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Presentacio

Amb aquestes paraules em plau presentar-vos el document EL SERVEI DE MEDIACIO COMU-
NITARIA DE LA PROVINCIA DE BARCELONA. Bases tedriques i metodologiques. Analisi de casos,
elaborat per I’Area de Benestar Social de la Diputacié de Barcelona i AEP Desenvolupa-
ment Comunitari.

El treball social comunitari és, sens dubte, una eina d’intervencié preventiva i generadora
d’espais d’inclusio social i un instrument fonamental que potencia la solidaritat des dels
diferents ambits d’intervencié de I'accid social. També I’'entenem com una metodologia
de treball propia dels serveis socials i que, per tant, hem de potenciar i enfortir.

Aquesta publicacié s’emmarca en les actuacions que, des de I’Area de Benestar Social
de la Diputacio de Barcelona, s’han anat impulsant per donar resposta a les necessitats
dels municipis. Entenem la mediacié comunitaria com un meétode que, més enlla del trac-
tament puntual d’un conflicte, afavoreix un procés de reconeixement i apoderament d’ac-
tors socials i, per tant, d’enfortiment de la comunitat. En aquest sentit, com el present docu-
ment mostra, la mediacié comunitaria té un clar efecte preventiu.

Volem donar suport als municipis d’una manera clara i decidida en la millora de la con-
vivencia ciutadana, i oferir la mediacio i el treball comunitaris com una eina dels serveis
socials que afavoreix el canvi constructiu de les relacions en les comunitats socials diver-
ses i que ajuda que la poblacié s’impliqui i participi en la millora de la convivencia ciuta-
dana, amb la qual cosa es fan pobles i ciutats per a tothom.

Montserrat Ballarin Espuna

Presidenta delegada de I'’Area de Benestar Social
de la Diputacié de Barcelona



Introduccio

El Servei de Mediacié Comunitaria de la Provincia de Barcelona (des d’ara SMCPB) sorgi
I'any 2004, promogut per I'Area de Benestar Social de la Diputacié de Barcelona, que esco-
lli, per portar-lo a terme, un projecte tecnic elaborat per I’'entitat AEP Desenvolupament
Comunitari. Des del seu inici i fins a I'actualitat, aquesta és I'entitat que gestiona el SMCPB,
des de la seva seu a Barcelona ciutat.

El document que teniu a les mans conté una presentacid d’aquest servei. Es tracta del
primer informe public sobre el SMCPB i esta pensat, sobretot, com una eina de divulga-
ci¢ i de reflexid sobre un recurs pioner al nostre pais en el camp del treball comunitari. En
efecte, aqui la mediacié comunitaria és entesa com un metode que, més enlla del tracta-
ment puntual d’un conflicte, afavoreix un procés de reconeixement i apoderament d’ac-
tors socials i, per tant, d’enfortiment de la comunitat. En aquest sentit, com el present docu-
ment mostra, la mediacié comunitaria té un clar efecte preventiu.

El text esta estructurat en dues parts principals. La primera presenta les bases tedriques
i metodologiques que inspiren el tipus de mediacié comunitaria que ofereix el servei, aixi
com les principals caracteristiques tecniques del servei. A la segona part s’exposen casos
practics, amb la finalitat d’extreure dades per a la reflexid sobre les possibilitats i limita-
cions d’aquest recurs emergent en el camp de la intervencid social que és la mediacio
comunitaria.



El Servei de Mediaciéo Comunitaria
de la Provincia de Barcelona

El Servei de Mediacié6 Comunitaria de la Provincia de Barcelona és un recurs innovador
en el camp del treball comunitari que I’Area de Benestar Social de la Diputacié de Barce-
lona posa a disposicio dels serveis socials dels ajuntaments d’aquesta demarcacio. A con-
tinuacio se’n presenta la justificacio, el marc tedric en qué s’inscriu, aixi com les seves prin-
cipals caracteristiques tecniques.

Justificacio

Al llarg del segle xx, s’han succeit tota una série de canvis i modificacions en la forma de
viure i de conviure. Una d’aquestes modificacions té a veure amb la manera de percebre
la relacié i, dins d’aquesta, el conflicte.

Aquests canvis tenen el seu origen, entre d’altres, en dues situacions. Per una banda, el
llegat de feminitzacié que el mén laboral i la societat van rebre, que no solament significa
meés dones en el moén laboral, més enlla de I'espai privat, de la casa, sind també més mane-
res femenines d’estar i de fer. Per 'altra, 'augment en nombre i intensitat dels fluxos migra-
toris, constants en la historia humana, que mostren la paradoxal pluralitat dels éssers Unics
i, amb ella, la necessitat de resoldre aquells aspectes de la relacid on es fan presents no
solament les diferéncies, sind també les disparitats.

En I'experiencia humana, una de les parts de la relacié ha cercat constituir-se en referent uni-
versal, tractant d’homologar I'altra part, o bé assimilar-la a la seva parcialitat. En aquest tipus
d’experiencies, reconeixem que alld que es posa «en el bell mig de» la relacid, com a mesu-
ra, s un mecanisme gue condueix a la imposicié d’una parcialitat de I’'experiencia sobre I'al-
tra i que esdevé mecanisme de forca. Parlem, doncs, del regim de mediacio de I'u.

En moltes relacions, quan es mira amb atencid, trobem un esfor¢ de les parts perqué
I'«enmig de» sigui la paraula que déna fluidesa i que pretén interrompre aquest mecanis-
me d’imposicio, de forca. Aquesta mena d’experiéncies ens porta a parlar d’un regim de
mediacio «del dos». Aqui es veu I'altre, se’l reconeix, i alld que es col-loca enmig de la rela-
cid és el reconeixement de la disparitat d’una de les parts, aixi com el reconeixement per
part de 'altra d’aquell «<més» que aquesta aporta. Es configura aixi un «enmig de» que vin-
cula, mou 'intercanvi i déna mesura, i permet d’aquesta manera, a aquell que reconeix i
respecta, créixer i mantenir obert el joc relacional en un flux constant d’intercanvi.
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El que finalment ens ha deixat el segle xx és un llegat paradoxal: la necessitat de reviure i
descongelar la mateixa nocié de conflicte per alliberar-la de I’experiencia de la seva reso-
lucio violenta (una questio important, ja que entre nosaltres el conflicte sempre s’associa-
va a quelcom negatiu). La lectura contemporania de la nocié de conflicte, sumada al recull
d’experiencies passades, ens permet proposar dues opcions i moments en la significa-
cio d’aquest concepte: d’una banda, el replantejament de la seva definicio i, de I'altra, la
seva resolucio.

Parlar, llavors, des d’aquesta perspectiva, significa donar un altre sentit al concepte de poli-
tica, entendre i fer veure que «politica és, en propietat, alld que aconsegueix contrastar o dei-
xar en suspens, completament, el mecanisme de les relacions de forgca» (Luisa Muraro).

Aportar aguesta mirada implica prendre consciencia del desplacament del concepte i sen-
tit d’alld que denominem politic, d’alld que solament entenem com a sindnim de repre-
sentacié democratica (molt important per conviure organitzadament), cap a un planteja-
ment del canvi en primera persona que maodifica la relacié amb alld que és real i dirimeix
el conflicte en diferents ambits: des d’aquell que és intim, privat, fins a I'ambit social, public.
Aquestes dues formes d’entendre el concepte de politica resoldran el conflicte de mane-
ra diferent. Una amb mesures habituals, I'altra amb el canvi en primera persona, amb la
mediacio del dos...

Per tant, el Servei de Mediacid Comunitaria de la Provincia de Barcelona ha de respondre
al repte d’aquestes noves demandes del fet de conviure o de coexistir.

Marc teoric i conceptual

El model tedric en qué es basa el Servei de Mediacié Comunitaria de la Provincia de Bar-
celona és fruit d’un procés de contrastacio amb I'experiencia practica en el camp del tre-
ball comunitari. Es tracta d’un dispositiu orientat a la gestié de conflictes que té com a objec-
te propi la negociacio entre les parts, dins d’un marc social donat. En efecte, tot partint
de la idea que, davant situacions conflictives, es poden trobar diverses actituds en la tro-
bada amb laltre per part dels agents implicats: la fugida, I'agressivitat, la forca, el legalis-
me, la manipulacio i, finalment, la negociacio; s’aposta per aquesta Ultima, la disposicid
negociadora, com a estratégia que garanteix la convivencia social. A més, el conflicte esde-
vé una ocasio per realitzar una diagnosi del marc comunitari en que es produeix, la qual
cosa permet donar-li una dimensio global, en la perspectiva del treball comunitari.

La concepcié de mediacié comunitaria

Definim la mediaci® com un recurs pont que afavoreix la comunicacio i promou un canvi
constructiu en les relacions entre persones culturalment diverses que mantenen entre si
relacions conflictives dins d’una mateixa comunitat. Quan diem culturalment diverses és
perqué entenem que en una comunitat o en una societat la diversitat cultural és present
sempre. En aquest sentit, cal tenir en compte que la presencia de poblacions immigrades
és un factor de diversificacio, perd no pas I'Unic.
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El SMCPB proposa un model de mediacié comunitaria que propicia: la prevencid de con-
flictes més aguts i/o greus, la construccid d’una ciutadania plural, el reconeixement de
I'altre, 'apropament de les parts, la comunicacié i comprensid mutua, I’'aprenentatge i el
desenvolupament de la convivencia, la recerca d’estratégies alternatives per a la resolu-
ci6 de conflictes, la participacié comunitaria i, en aquest sentit, I’aprofundiment democra-
tic, aixi com 'adequaci¢ d’objectius i metodologies en 'actuacié dels professionals dels
municipis.

Conceptes fonamentals: comunitat, diversitat i conflicte

Comunitat

Es recupera aqui el concepte de comunitat emprat en la teoria del desenvolupament comu-
nitari, que la defineix com un grup que comparteix un espai i un sentiment de pertinenca
i que permet activar, potencialment, relacions de solidaritat i suport mutu entre els seus
membres, de cara a assolir millores col-lectives. Es tracta d’'un concepte ampli i inclusiu
(a diferencia d’altres conceptes que expressen divisid social, com ara classe, grup étnic
0 generacio); en aquest sentit, és proper a nocions com ara «ciutadania» o «societat», pero
a diferencia d’aquestes, la comunitat es basa en vincles primaris, de fort component
emocional.

Ara bé, tenint en compte la proliferacid d’identitats multiples —i, per tant, de diverses
comunitats— en el si de les actuals societats complexes, el concepte «comunitat» és aqui
un terme ideal, que dibuixa un horitzd per a I'actuacio, més que no pas una situacié de
fet. Es tracta, en definitiva, de generar nous vincles entre els diversos grups que formen
part de les societats on intervenim, a fi de constituir comunitats inclusives.

Per tant, per a la mediacié comunitaria, que s’ocupa de situacions de conflicte actual o
potencial, la comunitat constitueix el referent Ultim fonamental i un recurs clau per gene-
rar cohesio social. Cal tenir present, perd, que per a qualsevol comunitat s’han de consi-
derar les dimensions que la constitueixen i la travessen. Aixi, podem distingir entre: desi-
gualtats de classe i de poder, diversitat cultural i altres tipus d’identitats/diferéncies (de
génere, d’edat, etc.). En cada context, caldra interrogar-se sobre quina combinacio espe-
cifica d’aquestes dimensions es dona.

Diversitat cultural i interculturalitat

La diversitat cultural, segons la concepcio que adopta el SMCPB, és I'expressio dels dife-
rents grups socials: classes socials, grups d’edat, de genere... Per tant, qualsevol socie-
tat és diversa culturalment. A més, les societats postmodernes com la nostra es caracte-
ritzen per un grau de pluralisme cultural especialment alt, per I'efecte de la globalitzacio i
de les migracions internacionals. Com es veura, el mediador i la mediadora sén profes-
sionals que col-laboren en 'atenci6 a les necessitats socials de les comunitats i orienten
la seva accio a la prevencio i resolucio dels conflictes que es generen en una dinamica de
convivencia comunitaria.
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Des del punt de vista de la diversitat cultural, es poden distingir les situacions d’intercul-
turalitat i de multiculturalitat. Aixi, per interculturalitat s’entén el conjunt de relacions entre
grups culturals diversos, caracteritzades per la convivencia no exempta de conflictes, i pel
dialeg i I'actitud negociadora entre els grups. S’anomena multiculturalitat, en canvi, la situa-
ci6 de contacte entre grups culturals, caracteritzada, més aviat, per la coexisténcia i el res-
pecte mutu, perd amb poca interaccio entre ells.

Conflicte

Entenem per «conflicte» un tipus de relacid entre grups caracteritzada per I’oposicié entre
ells pel fet que cadascun manté postures percebudes inicialment com a incompatibles entre
si. En aquest sentit, la representacio del conflicte que es fan les parts és tan important com
la mateixa situacio de fet. D’altra banda, sovint és presentat com una situacié contraria a
la integracio, tot i que moltes vegades, en la vida social, ambdues dimensions es donen
plegades. De fet, com han destacat socidlegs eminents —com Simmel o Coser—, el con-
flicte genera efectes cohesionadors dins de cada grup enfrontat i a la vegada segregador
entre les parts, perd també s’ha vist, des de Marx, com un factor de transformacio social.

Des del punt de vista de la mediacid comunitaria, el conflicte és vist, no pas com un pro-
blema, sind com un repte i un motor de canvi, com una oportunitat per al desenvolupa-
ment comunitari. En aquest sentit, més que resoldre el conflicte —objectiu no sempre abas-
table— es planteja aprendre a gestionar-lo per tal que esdevingui un motiu de transformacio
i millora social, en comptes d’un element de bloqueig. Com veurem, I'acci® mediadora es
pot entendre com aquella capag de desbloquejar una situacié de conflicte, que té efec-
tes paralitzadors o fins i tot degeneratius en la comunitat.

Es poden distingir diversos tipus de conflicte. Aixi, segons la rad del conflicte, €s a dir, que
és alld que esta en joc, ens trobem, sobretot, amb:

— Conflicte d’identitats: es caracteritza per la construccio de la identitat de I'altre com a
contraposicio a la propia, la qual cosa déna lloc a un xoc d’identitats. L’ oposicio es basa
en el que les persones son.

— Conflicte de valors: propi, sobretot, de les situacions de pluralitat cultural, en qué cada
grup té una visio diferent d’una mateixa situacio, a causa del seu univers simbolic i de
la seva escala de valors; I'oposicioé rau, més aviat, en allo que es creu.

— Conflicte normatiu: quan conflueixen en una mateixa situacio pautes de comportament
que responen a estils de vida contraposats. L’oposicio se centra en el que hom fa.

— Conflicte d’interessos: quan hi ha en joc el control sobre recursos (interessos econo-
mics) o bé la distribucié de poder (interessos palitics). La clau, en aquest cas, és la posi-
ci6 social que s’ocupa.

Amb tot, cal tenir en compte que una mateixa situacio conflictiva pot respondre a més d’un
d’aquests tipus, els quals, a més, solen aparéeixer combinats. D’aqui ve la importancia de
realitzar el diagnostic per poder establir quin d’aquests tipus de conflicte predomina sobre
els altres i, en funcio d’aix0, decidir quin metode d’intervencié s’utilitza.
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Metodologia

La mediacié comunitaria es presenta com un recurs extern no només dirigit a tractar con-
flictes sinG a establir elements preventius basats en I'articulacio de relacions, recursos i pro-
cessos socials amb un enfocament comunitari. Ara bé, segons Margalite Cohen Emeri-
que, perque un conflicte esdevingui mediable s’han de donar una série de condicions
generals:’

1a condicio: el reconeixement de I'existencia del conflicte per part de les parts confron-
tades.

2a condicio: el reconeixement mutu entre les parts, que comporta legitimacio de la parti-
cipacio dels agents implicats en el tractament i possible resolucio del conflicte; €s a dir,
la consideracio de I'altre com a interlocutor valid.

3a condicio: la voluntat de mediacio per part del agents implicats, que s’ha de donar en
les dues direccions 0 més.

Només si es donen aquestes condicions, sera possible la intervencié d’un equip de
mediacio.

La practica de la mediacié comunitaria i les funcions de la figura
mediadora

L'activitat professional dels equips de mediacié comunitaria amb una formacié adequada
es perfila de la manera segUent: I'equip de mediadors i mediadores posa els seus conei-
xements, les seves competencies i actituds i habilitats professionals a la disposicié dels
professionals de I’Administracio publica municipal i de la comunitat en general, per tal de
facilitar la comunicacio, la relacio i la convivencia.

Els instruments preferents, encara que no exclusius, de I'accié mediadora son I'entrevis-
ta individual i grupal, reunions de treball, tallers de participacio, disseny d’estrategies per
arribar a acords concrets, avaluacions de proceés, tecniques participatives...

Es pot parlar de diferents tipus de mediacio: la que facilita el dialeg, la que desbloqueja i
la que transforma.

La mediacié comunitaria per facilitar la comunicacié (facilitador de dialeg)

En els processos de treball comunitari cal facilitar la comunicacio, per tal que les parts
que s’interrelacionen (que sovint tenen diferents codis linglistics i culturals) puguin
entendre’s i expressar-se per intentar dissipar tot tipus d’interpretacions equivoques i
prejudicis:

1. A més d’aquestes condicions, el SMCPB afegeix uns requisits d’accés, que hem recollit a I'apartat «Con-
dicions minimes».
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— Funcions d’interpret lingdistic: es realitzen ocasionalment, en el cas de situacions plu-
rilingUes, per tal d’assegurar la traduccié i també la comprensié de la informacié que
transmeten ambdues persones, explicitant i traduint els codis de comunicacio utilitzats
en el context cultural de I'un i I'altre. Aquesta acci¢ justifica la incorporacié de media-
dors interculturals dins del SMCPB, de manera que es pugui garantir la comprensio entre
persones amb llengUes d’origen i/o vehiculars estrangeres i persones amb domini de
les llenglies de la societat catalana, amb els registres i procediments adequats que més
convinguin a cada situacio.

— Funcions d’intérpret sociocultural, per tal d’assegurar la contextualitzacio i la compren-
si6 dels trets socioculturals principals que incideixen en la situacio, tant pel que fa a la
cultura de referencia de les persones migrants i als canvis socioculturals que es pro-
dueixen en la societat catalana, com pel que fa a les expressions culturals de la socie-
tat catalana i als seus valors heterogenis segons cada grup social. En aquest context,
I'equip de mediadors i mediadores interculturals aclareix preconcepcions, prejudicis i
estereotips que sorgeixin.

Exercint les funcions d’intérpret lingUistic i sociocultural, doncs, I'equip mediador intenta
aclarir i dissipar malentesos, incomprensions, desconfiances, imatges negatives, interro-
gants i dubtes que es puguin produir en la relacié entre ambdues parts i que son inhe-
rents a la interaccio social. La consegUent modificacio de certes actituds en els uns i els
altres, tot i ser lenta en alguns casos, permet una comunicacié més fluida i respon a I’'ob-
jectiu de treball prioritari de la mediacio, que és la prevencio de conflictes socioculturals
mitjancant la facilitacio del dialeg entre ambdues parts.

Convé remarcar que la col-laboracié professional de mediadors i mediadores intercultu-
rals en I'atencié a la poblacio migrada (ambits de serveis socials, sanitat, justicia, educa-
Cio...) és un recurs formatiu practic per als agents socials que, juntament amb una forma-
ci6 continuada sobre immigracio i relacions interculturals, contribueix de manera clau a la
seva competéncia en el treball amb persones d’origen estranger. Els mediadors i media-
dores interculturals faciliten que es pugui donar una comprensio reciproca sobre les dife-
rents maneres de viure i entendre la realitat.

La mediacié comunitaria en la gestié de conflictes (funcié de desbloqueig)

Quan en la relacio entre persones sorgeixen conflictes de valors, o quan es treballen temes
sensibles que podrien generar un enfrontament, I'equip mediador facilita la negociacio entre
les parts, busca I'interes comu i crea un espai de trobada per tal de permetre donar res-
posta a les necessitats i els objectius de les parts.

En aquest context, I'equip mediador comunitari aporta a la poblacid I'assessorament
necessari per tal que es pugui comprendre millor el paper que té la identitat sociocultural
de la persona o persones que intervenen en la situacio de conflicte. Aquesta sensibilitza-
cio es fa sempre en relacio amb aspectes sorgits en la situacié que tractarem. En els con-
flictes de valors i en el treball en qlestions socioculturalment sensibles, I’equip de media-
ci6 aporta I'assessorament necessari en relacio amb els drets i les obligacions de les parts,
per tal que es puguin relacionar amb autonomia i responsabilitat, donar a coneixer les seves
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necessitats, fer-se reconeixer en la seva especificitat, respectar I'altre i fer-se respectar en
I'espai de treball conjunt.

En els conflictes de valors i en el treball en qliestions socioculturalment sensibles, I'equip
de mediacio aporta a la persona o persones d’origen estranger I'assessorament neces-
sari en relacié amb els seus drets i les seves obligacions, per tal que puguin relacionar-se
amb la societat d’acollida amb autonomia i responsabilitat, donar a coneéixer les seves
necessitats, fer-se reconeixer en la seva especificitat, respectar 'altre i fer-se respectar en
I'espai de treball conjunt. Els aporta, aixi mateix, I’'assessorament necessari per tal de com-
prendre els valors culturals de la societat receptora.

En definitiva, I'aportacio de I'equip de mediacid intercultural a la resolucio de conflictes socio-
culturals rau en la seva capacitat per dinamitzar la negociacio entre les parts, assegurar
el respecte mutu i crear un clima de confianga, i mostra estrategies d’apropament als codis
de referéncia de I'un i de I'altre que permetin a la persona o grup trobar per si mateix les
millors solucions possibles a les parts. El principi que regeix aquesta relacio és de col-labo-
racio, complementarietat i compromis entre les dues parts, tot mantenint la imparcialitat
tecnica necessaria per a una mediacio eficac.

La mediacié comunitaria en la creacié de noves estratégies d’intervencié
(funcio de transformacio)

Finalment i davant la demanda de compondre millor les relacions que s’estableixen entre
diferents persones, I'equip mediador comunitari pot aportar els elements necessaris per
facilitar una transformacio en les formes habituals de fer. Amb la seva accid mediadora,
pot obrir vies per tal que les persones interessades trobin noves estrategies i solucions inno-
vadores que responguin a problematiques dificilment resolubles, tot potenciant una dina-
mica activa i creativa que apropi els recursos d’una part i de I'altra.

En aquest sentit, 'equip mediador, coneixedor de la xarxa d’associacions i grups exis-
tents en la comunitat gracies a les informacions rebudes per part dels equips de serveis
personals i socials de cada municipi on es treballa, pot fomentar també les relacions entre
els unsi els altres, i canalitzar les alternatives generades pels mateixos col-lectius com a
resposta a les seves necessitats. Aquesta dimensio del treball té¢ com a objectiu facilitar
la participacid comunitaria en un treball conjunt amb els serveis publics i privats del seu
territori i, aixi, aconseguir una atencio adequada, integral i creativa a les necessitats de
la poblacio.

Com a resum, podriem dir que les funcions de I'equip de tecnics en mediacid comunita-
ria son les seglients:

— Donar suport als professionals i tecnics municipals en la resolucio o prevencio de con-
flictes en el marc d’una estratégia conjunta d’actuacié i acompanyar-los.

— Facilitar la comunicacio i el dialeg entre les persones o conjunts de persones, quant a
col-lectius de diferents identitats socioculturals que resideixen en una mateixa comu-
nitat o municipi.
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— Assessorar la poblacié migrada en la seva relacio amb la societat autoctona, i vice-
versa.

— Aportar instruments per tal que les parts en conflicte o en risc de conflicte puguin resol-
dre’ls.

— Promoure I'accés als serveis i a una atencié en igualtat de condicions a tota la pobla-
ci6 resident en els municipis de la provincia.

— Fomentar I'autonomia de les persones en la seva interrelacio.

Responsabilitats i limits dels equips mediadors comunitaris
del SMCPB

Els professionals dels equips de mediacié comunitaria tan sols tenen responsabilitat en
el procés de la mediacio en els casos o situacions en que intervenen. Aixo significa cen-
trar la seva actuacio en el fet de mitjancgar per tal d’afavorir una millor comunicacio i rela-
cio entre les parts. Significa també que es fan responsables del procés de mediacio per
tal que les parts en conflicte puguin arribar a acords comuns que millorin la convivéncia
comunitaria i amb la garantia que aquests es duguin a terme en el termini establert en el
pla de treball.

Els professionals dels equips de mediacié comunitaria no treballen en solitari ni inicien una
intervencio per compte propi; és per aixo que desenvolupen la seva practica sempre en
el marc de les intervencions, en els temps estipulats i en els espais acordats, i com a suport
dels equips de técnics i professionals dels municipis de la provincia. Mai no substitueixen
aquests darrers.

Els professionals dels equips de mediacié comunitaria intercultural sén tecnicament impar-
cials en la seva relacié amb els agents socials, ja que centren el seu compromis en un pro-
cés de mediacio, els resultats del qual han de satisfer les necessitats de totes les parts.

Els professionals dels equips de mediacid comunitaria intercultural respecten el principi de
la confidencialitat que regeix I’'accié de tots els professionals socials.

Caracteristiques técniques del servei
El SMCPB: model de mediacié comunitaria i ambits d’actuacié

El Servei de Mediacié Comunitaria de la Provincia de Barcelona és un instrument de pont,
que afavoreix la comunicacio i promou un canvi constructiu en les relacions entre les per-
sones, les entitats i les institucions. La mediacio és una tasca de col-laboracio per a la pre-
vencio i la gestié dels conflictes comunitaris, quan la dinamica relacional esdevé conflicti-
va, i a la vegada promou una comprensio reciproca sobre les diferents maneres de viure
i entendre la realitat. EIl SMCPB esta centrat en la mediacio comunitaria en dos camps d’in-
tervencio: la prevencié de conflictes en I'Us de I'espai public i en la convivencia veinal. A
meés, actua com a suport als professionals dels serveis:
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a) Mediacioé comunitaria en espais publics. Es facilita la prevencio i la resolucié de conflic-
tes comunitaris interculturals en els espais publics, amb la implicacié de tota la pobla-
ci6 en el territori on emergeixen. No entren dins d’aquest ambit la intervencié en cen-
tres escolars.

b) Mediacié veinal. S’intervé en la prevencio i la gestid de situacions conflictives que es
produeixen a les escales i comunitats de veins, i que impliquen la poblacié que hi viu
habitualment. Aquest servei es realitzara sempre que una de les parts sigui d’origen
estranger.

c) Assessorament a professionals dels serveis. S’ofereix formacié i/o0 assessorament als
equips de professionals dels serveis socials municipals amb els quals s’ha acordat tre-
ballar en un cas, ja sigui per a la preparacio de projectes i/o accions que es volen dur
a terme en el municipi, o per a la preparacio en la intervencié d’algun cas o situacié comu-
nitaria que hagi estat sol-licitada.

Ambit territorial d’actuacio

L’ambit territorial d’actuacié és el conjunt de municipis de la provincia de Barcelona,
excepte el municipi de Barcelona.

Missig, finalitat i objectius

El servei de mediacié comunitaria déna suport i instruments als professionals municipals
i als agents que conformen la comunitat en general per resoldre els conflictes latents o mani-
festos, i ajuda a prevenir-los i a afavorir la convivencia.

La finalitat del servei és constituir-se en un instrument de pont entre les persones per afa-
VOrir un canvi constructiu en les relacions i en la convivéncia ciutadana, aixi com per faci-
litar la participacio en processos de desenvolupament comunitari i millorar la governabili-
tat democratica dels municipis de la provincia.

Els objectius generals del SMCPB soén:

— Afavorir la convivencia ciutadana entre persones en els municipis de la provincia de Bar-
celona.

— Afavorir I'atencid i la promoci¢ social de la poblacio, tenint en compte les especials difi-
cultats de les persones d’origen estranger.

— Afavorir 'adequacioé de I'atencio social a les necessitats i particularitats de la comuni-
tat (sigui quina sigui la seva procedéncia), mitjancant la recerca de noves estratégies, i
capacitar els treballadors i treballadores socials en la comunicacio i la competéncia inter-
culturals.

— Facilitar, tant a les persones com als serveis publics i a les entitats socials del territori,
la mediacié com a recurs per al canvi constructiu de les relacions entre les persones
que conformen comunitats socials heterogénies.
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— Facilitar la participacié en el desenvolupament comunitari local a tota la poblacié dels muni-
cipis de la provincia de Barcelona, a partir de la utilitzacid de la mediacié comunitaria.

Com a objectius especifics del servei, cal esmentar:

— Facilitar la resolucio de situacions i conflictes comunitaris que impliquin tot tipus de
poblacié en espais publics i en espais comunitaris, utilitzant tecniques i instruments
adequats.

— Intervenir d’'una manera particular en aquells casos on es plantegin problematiques deri-
vades de les relacions entre persones i col-lectius de diferents procedéncies i origens
socioculturals.

— Assessorar els professionals de serveis personals en questions vinculades a les pro-
blematiques que es derivin de les relacions entre aquests col-lectius.

— Proporcionar una interpretacio linguistica i cultural dels codis de comunicacio entre els
interlocutors, sigui quin sigui el seu origen, per tal d’assegurar el dialeg i una atencio
en igualtat de condicions i tan adequada com sigui possible.

— Fomentar I'autonomia per a la interrelacio entre tot tipus de persones i, particularment,
vetllar perqué aixo sigui possible entre aquelles d’origen estranger i els professionals i
ciutadans autoctons; aixi mateix, fomentar la capacitat autbnoma de totes les perso-
nes en I'accés als serveis i les activitats propies de la vida quotidiana en els municipis
de la provincia.

Condicions minimes del servei de mediacié comunitaria

En primer lloc, cal tenir en compte les condicions d’accés al servei de mediacié comu-
nitaria de la provincia de Barcelona:

a) La demanda ha de provenir d’'un municipi que no disposi de servei de mediacié comu-
nitaria propi.

b) La demanda s’ha de canalitzar a I’Area de Benestar Social de la Diputacié de Barcelo-
na a través dels serveis socials del municipi, la qual cosa no vol dir que no pugui haver-
hi altres arees de I'ajuntament implicades en la definicid de la demanda: la transversa-
litat és un element positiu.

c) Lacceptacio de les condicions del Servei de Mediacié Comunitaria de la Provincia de
Barcelona i, en particular, la seva metodologia i sequéncia d’intervencio.

Entre aquestes condicions, cal destacar:

— Laintervencio mediadora sempre es fa com a complement, o com a instrument d’una
estrategia d’actuacié que I'equip de professionals del municipi estigui desenvolupant
amb els agents socials implicats.

— Els professionals del municipi ja han d’haver identificat la majoria d’agents socials impli-
cats en la mediacio, i tenir-hi alguna mena de relacio.
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— Cal disposar sempre, per part de I'equip de mediacid, d’un referent tecnic territorial
(municipal) clar, amb qui es pugui mantenir una relacié quotidiana estable i sense entre-
bancs mentre dura cada cas.

— L’equip de mediaci6 tan sols realitza tasques de mediacio i, per tant, el seguiment dels
casos, aixi com dels acords assolits és responsabilitat de I'equip de professionals de
cada territori on s’intervingui. El seguiment dels acords assolits és particularment impor-
tant en aquelles situacions en que les relacions entre els agents socials esta deteriora-
da o bé en que el conflicte esta forga avancat.

— Les mediacions en comunitats veinals poden dur-se a terme sempre que els agents socials
implicats tinguin una minima estabilitat residencial en el domicili o comunitat veinal.

— Lamediaci6 o les metodologies mediadores no sempre sdn adequades per resoldre cer-
tes qUestions o problematiques socials; per tant, cal plantejar, en cada cas, la idoneitat
0 no de la mediacio, i en quines circumstancies 0 moments és pertinent utilitzar-les.

Etapes de la intervencié

Si bé la metodologia del programa s’adapta en funci¢ de cada situacio i context, el model
d’intervencié del SMCPB es podria resumir en les seglients etapes:

Fase 0: Recollida de la demanda

— Recaollir, concretar la demanda i definir I'abast de la mediacio.

— Formar I'equip de mediacié comunitaria que fara la intervencio.

Fase 1: Presa de contacte i prediagnostic

— Realitzar contactes inicials, que han d’efectuar-se per part dels professionals de cada
territori on s’intervingui.

— Dur a terme una sessi¢ informativa sobre la mediacié comunitaria i la metodologia empra-
da per als técnics i politics municipals implicats.

— Recopilar i analitzar la informacié d’antecedents, i informacions necessaries o pertinents
per a cada cas.

— Elaborar un prediagnostic, a partir de la informacié recollida i amb la documentacio
necessaria, per congixer la realitat de la situacio. Es considera que realitzar el prediagnos-
tic és la millor manera d’iniciar la intervencio per definir més exactament la situacié que
cal abordar.

— Siescau, reformular la demanda inicial per establir el marc de mediacio, definir les con-
dicions per iniciar-la i poder garantir 'acompliment dels acords futurs.

— Escollir I'estratégia per orientar la mediacio.

— Realitzar un pla de treball i un calendari del diagndstic i del procés de mediacié en
general.
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Durant aguesta fase, cal comencar a crear un clima de confianga i cooperacio, a partir dels
contactes, per realitzar el diagnostic. L’objectiu és que les parts atorguin legitimitat a I'e-
quip de mediacio en el procés; que cada part confii en si mateixa i a la vegada en laltra
part, i que aixd permeti arribar a un acord sostenible.

Fase 2: Diagnostic i accio

— Realitzar el diagnostic, a través d’entrevistes, reunions grupals, observacions de camp...,
per coneixer els diferents discursos construits sobre el problema.

— |dentificar les parts implicades en el conflicte, aixi com els agents clau que facin viable
la mediacio, i determinar el tipus de conflicte per tal de cercar el métode d’intervencio
adequat.

— Realitzar un quadern de camp, que recollira tots els passos fets, les accions, els acords
i les reunions realitzades.

— |dentificar les qUestions significatives i elaborar un calendari més concret sobre el pla
de treball, quan s’acaba el diagnostic, i d’acord amb els tecnics del municipi on s’in-
tervé, iamb I'acord i acceptacio del referent técnic responsable de la Diputacié de Bar-
celona.

Fase 3: Negociacio i acord

— Facilitar el reconeixement de les parts en conflicte.

— Crear espais de dialeg.

— Posar en comu alternatives i generar opcions.

— Avaluar les alternatives per arribar a acords.

— Negociar les alternatives.

— Obtenir acords, distribuir responsabilitats i tancament del cas.
Fase 4: Informe final

— Redaccio6 i devolucio de I'informe.

— Avaluacio del treball.

— Seguiment dels acords.



Aprenent des de I’experiencia. Reflexions
a proposit de quatre intervencions

Aquesta segona part del document té la voluntat de complementar el marc teoric,
metodologic i conceptual ja exposat, per tal que el lector pugui tenir un coneixement
practic del que és la mediacio, segons es realitza des del SMCPB; que vol dir mitjancar
des del terreny, els obstacles que es poden presentar, les formes de superar-los, €ls rep-
tes, etc., a partir de les reflexions dels professionals que han desenvolupat aquestes
mediacions.

Es a partir de les particularitats de cada cas que es pot construir una visi6 més ajus-
tada sobre el que vol dir mitjancar des de I'experiéncia practica, es pot veure com la
teoria es posa al servei de la practica i es poden oferir eines i marcs conceptuals fle-
xibles per tal de treballar des de la complexitat de les diferents realitats socials que cal
abordar.

En definitiva, aquesta part pretén recollir i presentar analisis, valoracions i reflexions sobre
els casos objecte de mediacio.

En aquest sentit, s’han seleccionat quatre casos de mediacio realitzats en diferents muni-
cipis amb caracteristiques ben diverses, per tal de poder comptar amb experiéncies con-
trastades i amb especificitats que puguin enriquir el document. Hem organitzat els qua-
tre casos en dos grans blocs tematics. Una primera part versa sobre I'espai public i la
convivencia; i una segona part, sobre joves i relacions intergrupals. Per a la primera part,
s’ha seleccionat un municipi de mida poblacional gran, de quaranta mil habitants, i un muni-
cipi petit, de vint mil habitants aproximadament. Per a la segona part, es presenta, sota
el mateix criteri, una mediacié realitzada en un municipi gran, de quaranta-cinc mil habi-
tants, i un municipi petit, de deu mil habitants aproximadament.?

Seguint el principi de confidencialitat que suposa la practica de la mediacio, i remar-
cant la importancia de preservar i protegir la informacio, ens reservem els noms i la iden-
tificacid dels municipis seleccionats; aixi, trobareu que hem numerat els casos com a
substitucid del nom dels quatre municipis, per tal de garantir el dret a I’'anonimat dels
implicats.

2. Font: Diputacié de Barcelona. Area de Benestar Social.
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Espai public i convivéncia

Seguidament, es presenten dos casos de mediacio en que la situacio de conflicte va per-
metre treballar sobre I'Us de 'espai public i les relacions de convivencia que calia cons-
truir per garantir un Us del conjunt del veinat sobre aquests espais, des del respecte i el
reconeixement dels uns i els altres.

Cas 1

Aquest cas presenta una practica de mediacid comunitaria intercultural en el marc d’un
conflicte de convivencia veinal que es donava a la placa i a les escales dels veins d’un barri
situat en un municipi de I'interior de Catalunya, a la provincia de Barcelona.

Demanda

La demanda inicial realitzada pel Departament de Serveis Socials de I'ajuntament del muni-
Cipi va partir dels problemes de convivencia i participacio veinal motivats per I'accelerat
creixement de la poblacio estrangera durant els darrers tres Ultims anys. Arran del pre-
diagnostic es va determinar la importancia de desenvolupar una intervencié de caracter
preventiu, que permetés al conjunt del veinat afrontar positivament les dificultats de con-
vivencia, que es donaven a la placa i les escales de veins, a partir de la creacié d’un espai
de dialeg.®

Context

Els grans canvis de poblacié esdevinguts darrerament han generat cert malestar pel que
fa a les relacions de convivencia entre veins autoctons i la poblacié estrangera, per I'in-
compliment de la normativa veinal (sorolls, bruticia, impagaments de quotes veinals...).
Aquesta situacio ha fet que el veinat autocton es construis una imatge negativa de I'altre,
fins al punt d’establir-se un discurs en qué el veinat estranger es percep «genericament |
sense distincié» com el que no compleix les normes basiques de convivencia i els deures
amb la comunitat; a tot aix0, s’hi afegeix el seu desconeixement de qui son els nouvin-
guts i una manca d’implicacio en els afers comunitaris. D’altra banda, la poblacié nouvin-
guda es troba, a I’hora de participar i implicar-se en la nova comunitat a la qual arriba, amb
un cert tancament per part dels veins autoctons, i percep que I'interes d’aquests es limi-
ta al compliment dels pagaments veinals. Tot plegat ha anat dificultant la convivencia i la
participacio veinal.

En aquestes dificultats de convivencia cal assenyalar el context de les entitats de base del
barri o placa, entitats febles per la manca de relleu a les seves juntes i el conseguient des-

3. La metodologia emprada va constar d’un taller participatiu i d’una comissi¢ de seguiment.
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gast, i la manca de concreci6 de les seves funcions que de vegades les col-loca en com-
peténcia entre elles mateixes.

Meétode

Pel que fa a la metodologia, es va realitzar un estudi diagnostic (variables controlades:
home/dona, temps de residencia a la placga i origen cultural) per tal de comptar amb una
eina que permetés descriure la complexitat de relacions. Arran d’aquest treball es van detec-
tar tres grans grups de preocupacions que es van acabar definint com a: compliment de
la normativa, relacions veinals i manca de relacié veinal i de participacio en la comunitat,
tant a la placa com a les escales.*

Amb aquest plantejament metodologic I'objectiu era doble: d’una banda, fer una apro-
ximacio a les percepcions del veinat entorn de la convivencia a la plagca i a les escales,
i, d’altra banda, recollir les seves propostes de cara a solucionar les dificultats que mani-
festaven per tal de tenir-les en compte a I'hora de proposar un pla de treball realista i
sostenible.

Les tecnigues metodologiques utilitzades van ser: entrevistes individuals amb veins i vei-
nes de diversos origens culturals i temps de residencia, aixi com membres d’entitats; i entre-
vistes grupals amb presidents d’escala. A més, es va considerar important establir con-
tactes periodics amb les entitats per a la construccio de confianca i per coneixer els diferents
ritmes de cada entitat per tal d’implicar-les en tot el procés com a agents clau.

A més, es va fer una consulta d’informacié documental de la plaga i del barri, i observa-
cions participants per tal de copsar els elements del context, estructurals i de relacions
entre veinat estranger i autdcton, considerant la diversitat de procedéncies i el temps de
residencia.

Per ordenar, contrastar i donar sentit a les vivencies, discursos i relacions recollides amb
les tecniques metodologiques utilitzades es va optar per I'analisi de discurs® com a eina
d’analisi, de la qual es deriven els resultats que a continuacid s’exposen.

Resultats

"analisi de discursos en funcié dels dos ambits d’intervencio, plaga i escales de veins, va
donar lloc a un seguit de resultats plantejats en tres nivells: el compliment de la normati-
va, les relacions entre el veinat i la participacio.

Respecte a la placa, es van plantejar com a aspectes rellevants:

4. Es considera I'espai de les escales com I'ambit més proper, I'espai de convivencia dels espais comunita-
ris dels blocs d’habitatges.

5. L'analisi de discurs és una tecnica d’analisi de dades qualitativa que permet interpretar el significat dels
diferents discursos recollits, tot tenint en compte el context historic i social en que s’emmarquen.
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— LUsiel manteniment de la plaga, d’on sorgien preocupacions de cara a la possible cre-
acié d’un gueto (a causa de la construccio de nous habitatges, el desplagament de per-
sones autoctones a altres zones, I'augment de compra d’habitatges per part de perso-
nes estrangeres i, per tant, el creixement del veinat estranger).

— Les relacions entre el veinat i la plaga, on, d’una banda, agafava forga el plantejament
sobre la necessaria adaptacié dels nouvinguts a les normatives i dinamiques de la
placa préviament establertes i, d’altra banda, s’evidenciava la feblesa de les entitats
de base.

— La participacio a la plaga, on s’evidenciava una preocupacio de les entitats per la man-
ca de participacio del veinat, sobretot estranger, i del poc aprofitament dels espais comu-
nitaris ubicats a la placa.

Respecte a les escales de veins, cal destacar:

— Lincompliment de la normativa per part del veinat estranger. El desconeixement o el no-
compliment de la normativa establerta sobre drets i deures dels veins a les escales.

— Les relacions entre el veinat. La poca, nul-la o complexa relacio entre els veins i veines
de les escales per la manca de coneixement de qui son les persones que formen part
de la comunitat veinal.

— La necessitat de promoure la participacio del veinat, sobretot pel que fa al veinat
estranger, poc implicat, segons el veinat autocton, en les tasques i responsabili-
tats de I'escala (caps d’escala, participacié en la comunitat de propietaris, entre
d’altres).

— La manca de predisposicié del veinat autocton perque el veinat estranger participi en
els organs de responsabilitat de I’escala. Aquesta actitud podia obeir a certa descon-
fianca a I’'hora de desenvolupar tasques de la comunitat de veins o bé a certa reticen-
cia del veinat nouvingut a assumir funcions de responsabilitat.

Totiaixi, i per sintetitzar, es podria dir que les preocupacions més rellevants del veinat autoc-
ton i estranger, sobre la base de les quals es va construir el pla de treball posterior, sén
les segUents: I'Us de la placa (privada, perd d’Us public) i el parc infantil (posat per I'ajun-
tament sense el consentiment de tot el veinat), la manca de relacions veinals, la pérdua
d’identitat catalana i el perill de la guetitzacio, la manca de relleu en les entitats del barri,
I'incompliment de la normativa veinal de la comunitat,® sobretot per part del veinat estran-
ger nouvingut, i la manca de mecanismes d’acollida.

Pla de treball
El pla de treball es va construir d’acord amb els resultats de I'analisi de les percepcions i

les propostes del veinat autdocton i estranger. Seguint amb el plantejament establert, es va
considerar adient centrar la intervencio en els ambits placa i escales, tenint en compte:

6. Recollida a I'estatut de la comunitat de propietaris.
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— L'Us tant de la plaga com de les escales (segons les normes de convivencia establer-
tes).

— La convivencia (per trencar estereotips i fomentar la comunicacio).
— La participacio (incrementar la participacio en les entitats, de cara a facilitar el relleu).

Pel que fa a la placa, I'objectiu consistia a millorar la convivencia a partir de la posada en
marxa de processos participatius que promoguessin la relacio i la coneixenca mutues, i
que alhora ajudessin a posar fi a malentesos, prejudicis i estereotips envers les diferents
comunitats residents a la plaga. La pregunta que es plantejava era: «Com faries plaga?».

Pel que fa a les escales, es pretenia promoure la coneixenca i les relacions per potenciar
la millora de la convivencia veinal a partir de I'elaboracié d’un pla d’acollida. La pregunta
que es plantejava era «Com t’agradaria ser rebut/uda a I’'escala?».

Seguiment

Per a la consecuci6 del pla de treball proposat, i per garantir la sostenibilitat del procés
engegat, es va iniciar un procés participatiu com a eina per a la creacié d’un marc de dia-
leg. Aquest procés va girar entorn d’una trobada veinal que es va organitzar amb el suport
d’una comissié de seguiment formada per membres d’entitats, veinat i tecniques de 'a-
juntament, amb I’'objectiu de garantir la bona marxa del procés, assessorar-lo i dinamit-
zar-lo.

Arran d’aquest procés participatiu van sorgir projectes de treball per cercar solucions als
problemes plantejats. Aquests projectes havien de ser duts a terme per comissions de tre-
ball constituides per veins i veines de la placa de manera voluntaria.

Valoracions i reflexions

A partir de la mediacio realitzada, ressalten els seglents aspectes del cas:

1. Es tracta d’'un cas de mediacié comunitaria de caracter intercultural, en qué es posen
en joc diverses identitats. La mediacié ha consistit en un treball sobre la relacid entre
col-lectius de diferents origens culturals.

2. S’han detectat dos tipus de conflictes, que normalment sén els que es produeixen en
contextos de convivencia intercultural, un conflicte d’interessos i un altre d’identitats o
memories. El primer parla d’'una incompatibilitat d’interessos, que podria produir-se tant
en 'espai de la plaga, en relacié amb I'Us que en fan les persones de fora, com en el de
les escales, en relacié amb I'impagament de les quotes de manteniment; i en tots dos
ambits en relacio amb les molesties pels sorolls i el manteniment dels espais comuns.
El segon tipus de conflicte parla d’'un xoc d’identitats que es basa en I'estranyament, la
perdua, la por, el desconeixement i la manca de referents compartits basats en un pas-
sat i en un projecte comu. Aquests dos tipus de conflicte, d’interessos i d’identitats, no
s’acostumen a produir d’'una forma aillada, sind superposada o intercalada.
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3. Les aportacions del veinat de cara a afrontar les dificultats de convivencia i compliment
de la normativa. Es a dir, «la gent sabia on s’havia d’intervenir, qué s’havia de fer, i nosal-
tres ho vam sistematitzar i enfocar des de la mediacié» (tecnica del SMCPB).

4. La posada en marxa d’un procés participatiu com una eina de mediacio per garantir la
creacio i la continuitat d’un espai de dialeg.

5. La necessitat de comptar amb mecanismes de seguiment del procés engegat que garan-
tissin la seva legitimitat i alhora n’asseguressin la continuitat de manera sostinguda. En
aquest sentit, es va crear la comissio de seguiment.

6. El tret distintiu d’aquesta mediacio era la creacio d’un marc de convivencia en tot el vei-
nat, que incloia estrangers i autoctons, i que també incorporava les diferents entitats
del barri, amb un sentit de redefinicié de les seves relacions i d’activaci¢ de la partici-
pacio, sobretot del veinat estranger.

7. En un principi va costar aconseguir la confianca de les entitats per la por a veure’s immer-
ses en un projecte centrat en la immigracio —que contribuis a estigmatitzar el barri—i es
va haver de fer un treball d’aclariment, confianga i explicacio del procés en clau de con-
vivencia i participacio veinal. De cara la intervencio, pero, era necessari reconeixer els
processos migratoris viscuts a la placa per tal d’acompanyar la gent, nouvinguda o «de
tota la vida», en el procés de creacio de relacions interculturals creatives com a repte
de construccio de la nova ciutadania.

En sintesi, la mediacio realitzada en aquest municipi, va iniciar-se a partir d’'un panora-
ma de conflictes i tensions entre els uns i els altres i va concloure amb la creacié d’un
espai de dialeg on veins, autdctons i estrangers, realitzaven propostes conjuntes respec-
te al’Us dels espais, la convivencia i la participacio per tal d’afavorir una experiencia rela-
cional positiva entre el veinat autocton i estranger, i que confluis en el reconeixement, la
trobada i la comunicacio entre les parts. D’aquesta manera, els mateixos veins i veines
han treballat per a la superacio dels conflictes i les preocupacions de futur, que havien
generat la demanda de mediacio, i han fet propostes constructives per a la superacioé de
la situacié que viuen en 'actualitat.

Cas 2

El procés de mediacid que es presenta a continuacio es va desenvolupar en un barri d’un
municipi costaner caracteritzat per un accelerat increment de poblacio, tant autoctona com
estrangera, en els Ultims deu anys.” La mediacio realitzada permet veure com la manca
de relacio, el desconeixement i la creacio d’imatges negatives, prejudicis i estereotips entre
diferents col-lectius i grups, pot transformar-se en la creacio d’un treball de relacio i cons-
truccid conjunta d’identitat i pertinenca comunitaria, a partir de la visibilitzacio i la priorit-
zacio d’allo comu, més enlla de la diferencia.

7. Segons dades estadistiques municipals (novembre 2005).
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Demanda

La demanda inicial realitzada pel Departament de Serveis Socials d’aquest ajuntament no
partia tant d’un conflicte evident entre els veins, com de la preocupacio i la necessitat de
prevenir un conflicte potencial entre el conjunt del veinat que es preveia que podia escla-
tar en qualsevol moment. Les dinamiques d’inclusio-exclusié entre el veinat en funcid de
la seva procedéncia cultural, nivell socioeconomic i temps de vida en el municipi, aixi com
la construccid de prejudicis i estereotips en les relacions entre els uns i els altres, havien
anat creant un clima de malestar a la plaga del barri que afectava les relacions de con-
vivencia.

Tenint en compte aquest escenari i els resultats obtinguts al prediagnostic, es va acor-
dar iniciar un procés de mediacié preventiva que contribuis a millorar la convivéncia a tra-
vés d’un treball de relacio i coneixenca mutues. El procés havia d’ajudar a desfer els malen-
tesos, prejudicis i estereotips envers les diferents comunitats que vivien a la placa, crear
espais de dialeg i de cohesio entre el veinat on es poguessin congixer i reconéixer com
a veins del mateix barri i enfortir la xarxa social mitjangant la renovacio de I'associacié de
veins del municipi (des d’ara AV).

Context

El context d’intervencié d’aquest municipi es conformava a partir de poblacions amb
diferents origens culturals: senegalés-gambia, marroqui i catala, entre els quals hi havia,
a meés, veins gitanos, i es traduia en relacions entre veinat estranger i autocton; desi-
gualtats de classe socioecondmica, separacio entre veinat propietari i veinat llogater i
diferéncies respecte al temps d’estada en el municipi: la gent «de tota la vida» i veinat
nouvingut, que incloia tant estrangers com poblacié catalana d’arribada recent al muni-
cipi.t

Altres caracteristiques del context d’intervencid que feien més complexa la situacio eren:
la percepcid d’'una nombrosa concentracio de veins d’altres procedéencies a la placa; el
sentiment d’aillament i de guetitzacié d’aquest barri en relacido amb el centre de la ciutat;
les diferencies en la forma d'utilitzar la placa pels diferents col-lectius de veins (autoctons,
senegalesos-gambians, marroquins i gitanos) sense establir relacions entre els grups; la
autoexclusio del veinat autocton a la plaga i I'evitacio de contacte amb veinat nouvingut
d’origen estranger; practiques de veins gitanos a la plaga viscudes com a incomodes i
molestes; i el dol del veinat autocton per la perdua fisica de I'enjardinament de la plaga i,
en general, pel canvi del seu significat. Respecte a I'Us de les escales de veins, on també
es detectava cert malestar, es donava una forta diferenciacio entre el veinat en réegim de
propietat i el veinat en regim de lloguer.

A tot aix0, s’hi afegeix un altre factor de context: la feblesa de I'organitzacio comunitaria
al barri. Basicament es comptava amb una Unica associacio: I'AV, que, a més, es troba-

8. La majoria de persones d’altres escenaris humans que viuen al barri d’aquest municipi fa anys que viuen
0 bé al mateix municipi o a Catalunya; els periodes oscil-len entre els set i els vint-i-quatre anys d’arribada.
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va en un moment d’inactivitat i de relacions de conflicte intern a la junta. Per tant, aques-
ta associacié no funcionava com a espai de referencia del veinat i no suposava I'espai de
trobada i relacio que es voldria, ni era I'espai des del qual «fer barri». Una associacio acti-
va permetria al conjunt del veinat unir esforcos per dissenyar projectes comuns i construir
un barri de tots i totes. La feblesa d’aquesta organitzacid suposava el desaprofitament del
que podia ser un potent recurs comunitari de cara a la construccié de relacions veinals
positives i de convivencia al barri.

Meétode

Per a la fase diagnostica, el disseny metodologic va consistir en la realitzacié d’una pri-
mera fase prediagnostica, on es van identificar alguns aspectes preliminars de la situa-
cio. Posteriorment, es va fer un estudi diagnostic (realitzacié d’entrevistes, reunions i
observacions de camp). A partir dels resultats del diagnostic es va dissenyar la fase
d’intervencid, que va consistir a fomentar espais de dialeg entre els diferents veins que
vivien al barri, propiciar la coneixenga mutua i afavorir la relacioé entre veins de perti-
nences grupals diverses, que, fins al moment, funcionaven en una relacié d’incomuni-
cacio i no-relacio.

Per tal de fomentar la coneixenca entre el conjunt del veinat, perd sobretot entre el veinat
autocton i I'estranger, es van realitzar sessions de coneixenca i intercanvi dels diferents
referents socioculturals del barri.

Com a pla de treball, es va realitzar una analisi DAFO? i es va conformar un «grup promo-
tor» a partir del veinat que havia participat en el procés de mediacio i que s’havia com-
promes a iniciar un procés de cohesié comunitaria. Aquest grup integrava persones dels
diferents col-lectius esmentats, de manera que funcionava com un espai en si mateix de
relacio, intercanvi i apropament. El treball, basant-se en objectius comuns per a la millo-
ra del barri, contribuia a crear cohesié i a compartir interessos i il-lusions que ara es cons-
truien emmarcades en aquest procés comunitari basat en la relacio, el reconeixement i el
respecte com a base per a la construccié conjunta.

El procés de construccié d’aquest espai implicava establir relacions entre els unsi els altres
des del reconeixement. D’aquest reconeixement es van poder identificar punts comuns
com, per exemple, les similituds en I’Us de I’espai public de la cultura senegalesa-gam-
biana i gitana o I'Us preponderant de I’espai privat vers I'espai public de la cultura cata-
lana.

En aquest procés hi van participar tant politics com tecnics, veinat autocton i estranger,
veinat en regim de propietat i de lloguer, antics representants de I’AV i persones amb dife-
rents temps de residéncia al barri.

9. Tecnica d’avaluacio estrategica que consisteix en I'analisi de les debilitats, amenaces, fortaleses i oportu-
nitats d’una organitzacié o col-lectiu determinat.
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Resultats

Fruit del procés portat a terme es van poder consensuar diferents propostes de futur sobre
les quals centrar la nostra mediacio: fomentar el respecte, la comunicacio i la relacié entre
tots els veins en pro de la convivéncia; donar a congixer la riquesa intercultural del barri;
treballar per a la millora i el manteniment de la plaga i potenciar I'Us de la placa per part
dels infants des de la valoritzacié de la diversitat cultural.

Malgrat que els infants no presentaven dificultats de relacio derivades de diferéncies cultu-
rals, la pauta des del sistema familiar podia condicionar i, fins i tot, obstaculitzar les seves
relacions a la plaga. Part important de la mediaci6 realitzada es va concentrar a enfortir
les relacions positives a la plaga que ja tenien els infants.

Les accions mediadores realitzades definides durant el procés de la mediacié amb el
grup promotor i els participants consistien a: a) realitzar un acte a la placa des de la cons-
truccié conjuntaila relacio que fomentés el sentiment de pertinencga al barri entre el con-
junt del veinat (adults i infants); b) continuar potenciant el procés participatiu del veinat
a I'AV, que finalment constituia I’espai de referencia esperat, que ara acollia el conjunt
del veinat.

Moltes de les actituds inicials del veinat, tancades i reticents, es van anar transformant pro-
gressivament durant el transcurs del procés mediador, per transitar cap a actituds més
obertes i permeables respecte a I'altre. Només amb aquest tipus d’actitud es podia pro-
posar un treball comunitari d’apropament i relacié. Cal recordar que la relacié implica estar
disposat a fer-se permeables a altres idees, creences, elements culturals, a donar i dei-
xar-se donar, a entendre diferents usos de I'espai public i formes de viure la placa, entre
altres aspectes. En aquest sentit, la relacio és en si mateixa un guestionament tant indivi-
dual com grupal.

Amb el grup promotor es va aconseguir definir un horitzé comu a partir de la implica-
cid i la inclusio de totes les parts, i activar un desig de canvi ben necessari per conti-
nuar amb la construccid de barri a partir de propostes orientades a un objectiu comu
i compartit.

Pla de treball

Per tal de facilitar aquest apropament mutu i la interrelacio, es va plantejar iniciar un pro-
cés mediador entre els dos grans grups de veins i veines diferenciats: veinat propietari ver-
sus veinat llogater i veinat autdcton versus veinat estranger.

Les linies d’accié definides van ser:

— Enfortir i reactivar I'AV, i redefinir-la com un espai d’inclusié i participacié del conjunt
del veinat, des del qual canalitzar propostes que revertissin en la millora general del
barri.

— Impulsar un procés comunitari de construccié de barri basat en la participacio, I'orga-
nitzacié del veinat i el treball de relacié sobre I'Us de la placa.
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En aquest marc, I'AV es presentava com un actor clau per a la mediacio ja que, tot i el seu
funcionament irregular i la poca representativitat veinal del moment, podia esdevenir un
possible espai que facilités i millorés la relacié i la convivencia al barri. La reactivacio i I'en-
fortiment de I'AV, tant pel que fa a la junta com pel que fa a la incorporacié de veinat divers,
era cabdal per poder comptar amb un espai de relacio i construccid de barri on s’'impli-
qués el conjunt del veinat.

El sentit de la mediacid era, doncs, obrir un espai que permetés al veinat congixer-se,
reconeixer-se i sentir-se reconegut, expressar la seva manera d’entendre el barri, les
seves expectatives, necessitats, semblances i diferencies, i participar activament en la dina-
mitzacié del seu barri. En definitiva, fer un treball de relacié (passar de la no-relacié a la
relacio), visibilitzar i valorar les similituds, apropar el veinat des d’alld comu i desfer este-
reotips i prejudicis que distorsionen les relacions i magnifiquen les diferéncies entre els grups.
Calia, doncs, iniciar un procés de desconstruccid de vells esquemes per a la construccio
de noves formes de relacio, comunicacio i, en definitiva, convivencia.

Previ a I'inici del procés mediador i com a condicié basica per poder desenvolupar la tas-
ca mediadora, calia garantir la legitimacié de I'equip mediador davant les parts implica-
des. A causa de I'existéncia de dificultats en la relacio entre veinat i ajuntament, el SMCPB
no es reconeixia com a legitim. EI SMCPB va ser presentat al veinat com una entitat inde-
pendent de I'ajuntament, perd vinculada a aquest a través de la sol-licitud del Servei de
I'’Area de Benestar Social de la Diputacié de Barcelona. Fins que el SMCPB no va cons-
truir el seu propi espai com a organisme independent i en clau de mediacio i de treball per
a la convivencia del veinat, no es va poder iniciar el procés en questio. Per fer aixo, van
ser necessaries diverses reunions amb les parts implicades.

Seguiment

Per garantir el seguiment del procés iniciat actualment amb la mediacié és cabdal que I'a-
juntament concreti compromisos i responsabilitats en relacié amb el procés. En aquest sen-
tit, va ser clau no només la incorporacié d’una professional municipal que assumis el segui-
ment del procés, sind que aixd es fes durant el procés de mediacié en qualitat
d’observadora. La funcié d’aquesta figura és donar suport als implicats i acompanyar el
procés, temporalment, fins que s’assoleixi I'autonomia del grup.

Valoracions i reflexions

A partir d’aquesta experiéncia destaquen alguns aspectes rellevants:

— La sollicitud del SMCPB va ser prévia a I'esclat del conflicte. Es positiu realitzar media-
cions de caracter preventiu, per evitar I'«escalada» del conflicte, quan les relacions entre
els implicats encara estan, en certa manera, preservades.

— Les parts en conflicte es defineixen des del «nosaltres» respecte de «l’altre». ’hetero-
geneitat i la diversitat es defineix en relacid amb I'altre. Pel veinat propietari, la part en
conflicte era el veinat llogater, de la mateixa manera que pel veinat autocton la part
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en conflicte era el veinat nouvingut, i a la inversa. Les parts es defineixen, doncs, des
de parametres de relacio vers I'alteritat.

— El valor de la mediacio va consistir en la capacitat per engegar i organitzar un procés
de relacio i dialeg construit des del respecte i a partir de la visibilitzacié d’allo comu, més
enlla de la diferencia. La tasca de la mediacio va consistir a treballar amb les diferents
parts per posar les bases d’un procés que ha de construir-se a partir del protagonis-
me dels participants, i vetllar perque aquest procés es vagi aixecant a poc a poc, i s’as-
senti sobre processos que garanteixin el respecte, el dialeg, el reconeixement i la inclu-
si6 dels uns i els altres.

— Els nous escenaris que es presenten en les actuals realitats comunitaries requereixen
eines que ajudin a articular noves formes de relacié comunitaria i a construir escenaris
de convivencia basats en la sinceritat i la humanitzacié de les persones i grups que en
formen part. La incorporacio de veinat estranger en els espais organitzats comunitaris
potencia les dinamiques d’inclusié en les noves comunitats de veins que es troben, ara
per ara, en fase de reconstruccio i redefinicié tant relacional com comunitaria.

— De I'experieéncia mediadora realitzada en aquest municipi, sorgeix la necessitat de
comprendre les comunitats des de I’heterogeneitat i la complexitat de relacions que es
van entreteixint, d’'una manera o altra, en funcié d’alldo que vulguem posar en les nos-
tres relacions. En aquest sentit, es té I'oportunitat d’escollir si es vol una relacio basa-
da en prejudicis i estereotips, 0 si, al contrari, es vol fer un exercici de revisid personal,
i llavors es veu com aixo afecta les relacions i la construccio de les comunitats, on I'al-
teritat no ha de ser viscuda com una amenaca sind com un enriquiment a potenciar.

Joves i relacions intergrupals

Per continuar es presenten dues experiencies on I'esséncia del conflicte es trobava en les
relacions entre joves i altres grups d’edat, situades en espais publics, amb I'objectiu de
treballar relacions basades en el respecte i la convivencia. Linteres d’aquests dos casos
rau meés aviat en com la mediacié pot constituir-se en una eina adequada per treballar la
riquesa de les relacions humanes en tant que el conflicte neix de la relacié i funciona com
amotor de canvi (aixo seria valid també per als casos exposats a la primera part i en aquest
segon apartat). Els processos de mediacio engegats en aquests municipis van permetre
crear espais comuns de generacio de propostes de solucid, on el conjunt dels implicats
construia conjuntament un marc de convivéncia basat en el reconeixement de I'altre des
de la diversitat (joves, adults, etc.), i es va posar I'accent en la necessitat de construir rela-
cions que permetessin, posteriorment, fer una bona gestié de possibles futurs conflictes.

La tasca mediadora en aquests casos va permetre apropar dos col-lectius que frequient-
ment es relacionen des de la distancia, la no-relacio, o el xoc d’interessos: els joves i els
adults. La creacio d’espais comuns d’escolta, de reconeixement dels uns i els altres i de
generacio de propostes conjuntes, d’acord amb els espais veinals i comunitaris que els
implicats fan servir en el seu dia a dia, va ser una de les claus en les dues experiencies de
mediacio realitzades.
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Cas 3

’experiencia que es presenta seguidament permetra I'apropament a la complexitat de la
situacié de conflicte viscuda pel veinat d’un municipi costaner i a les accions que es van
poder portar a terme a través del desenvolupament d’un procés de mediacio.

Alguns dels processos que s’activaren amb la mediacio foren els seguiients: la necessitat
de crear relacions positives entre joves i adults; la restitucio de la confianga entre veinat
adult i jove i entre veinat i institucions publiques; la creacio de dinamiques i espais comuns
de dialeg; la contrastacio d’idees i la generacioé de propostes per tal d’enfortir les relacions
de convivéncia; el consens entre els uns i els altres davant I'Us dels espais publics, i I'en-
fortiment de dinamiques socials inclusives vers les dinamiques excloents, que generaven
malestar sobretot als joves.

Demanda

La demanda de mediacio realitzada pel Departament de Serveis Socials de I'ajuntament
partia d’una alarma generalitzada del veinat per les molésties en relacié amb els joves del
municipi.

Inicialment la demanda direccionava el treball amb els grups de joves, i els concebia com
els generadors del conflicte. En la negociacio realitzada es va acordar plantejar la media-
ci® com una eina al servei de les relacions entre les parts i no tant centrada en un col-lec-
tiu concret i des d’'una mirada concreta. La demanda final es va concretar a treballar les
relacions en 'espai public amb el veinat en general i en relacié amb els joves, per tal de
promoure la convivéncia i la comunicacio entre els uns i els altres.

Context

La situacio de conflicte i el context que I'envoltava eren especialment complexos i calia
aprofundir-hi. El conflicte es va fer evident quan van confluir diferents fets puntuals de van-
dalisme en el municipi —vidres i fanals trencats, robatoris a botigues, entre d’altres—, pro-
tagonitzats per joves, que contribuien a crear progressivament un clima de malestar gene-
ral entre el veinat, que anava creixent seguint I'efecte «bola de neu». També s’havien detectat
pintades de taranna xendfob en parets d’una de les zones del municipi, aixi com insults
amb contingut racista en una de les places principals.

Aquest clima de malestar i d’inseguretat s’havia estes a dos llocs de la ciutat: diversos
carrers on s’havien produit alguns aldarulls i la placa principal. A més a més, s’identifica-
ven altres llocs, carrers, places de la ciutat, on també s’havien succeit incidents de pes.
En aquest marc, el veinat havia identificat diversos grups de joves relacionats amb els alda-
rulls, sobre els quals, des de la seva perspectiva, calia centrar la intervencid. Amb tot aixo,
S’havia anat creant un clima general de malestar, desconfianga, construccions dels uns i
els altres estereotipades (sobretot per part del veinat adult en relacié amb el jovent, al qual
atribuia I'autoria dels fets), cosa que afectava la poblacio en general.
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Tanmateix, la vivencia generalitzada dels joves era d’abandonament institucional, que es
traduia en abséncia d’espais comunitaris propis per a joves i en una pobra oferta socio-
cultural. A més, els fets de vandalisme havien alimentat, per part de la poblacid adulta, la
creacio d’'una imatge negativa dels joves, basant-se en prejudicis i estereotips relacionats
amb els fets (delinguiéncia, etc.).

’heterogeneitat i la gran diversitat de grups de joves feia encara més dificil la interlocucio
amb ells: ningu sabia qué passava, qui realitzava els fets, quan, on... Tot i aixi, des de la pers-
pectiva del veinat, s’anava construint un discurs que generalitzava la construccid d’imatges
estereotipades sobre els joves, de manera que els diferents grups de joves que feien vida
en el municipi i que funcionaven des de la construccié d’identitats grupals diferenciades, ja
fos per estética, ideologia, etc., quedaven invisibilitzats i cada cop més exclosos.

Meétode

El disseny metodologic va consistir en la realitzacid d’un primer estudi prediagndstic, que
va ser aprofundit amb la realitzacié del diagnostic. Algunes de les tecniques metodologi-
ques utilitzades van ser: observacions participants, entrevistes en profunditat individuals,
reunions grupals i tallers participatius per a I'elaboracid¢ de conclusions i propostes.

Aquests estudis van permetre una aproximacié al context i identificar altres elements
constitutius del conflicte. També va possibilitar trobar el seglent: recursos, estratégies, vies
d’«entrada», possibilitats d’intervencio, identificacid de les parts en conflicte, deteccio
d’agents clau positius que poguessin funcionar com a aliats a la posterior intervencio, espais
referents i discursos del veinat en general sobre el conflicte, entre altres aspectes.

Resultats

Els resultats del prediagnostic i del diagnostic evidenciaven quatre mancances sobre les
quals es va definir el posterior pla de treball per a la intervencio:

a) Manca d’assumpcio de responsabilitats respecte a la situacio de conflicte. La dinami-
ca creada entre veins i joves responia a una logica de «passar-se la pilota els uns als
altres», de manera que les parts afectades no s’assumien igualment particips en la reso-
lucié del conflicte.

b) Manca de comunicacio i de canals de comunicacié. La dinamica d’incomunicacio
sobre la qual s’assentava la relacio entre veins i joves venia acompanyada d’un deficit
de canals de comunicacio. Es va evidenciar la necessitat de treballar per enfortir la comu-
nicacio i construir mecanismes i canals eficients de comunicacié que permetessin
escoltar-se els uns als altres, intercanviar idees, preocupacions, interessos, canalitzar
propostes, etc., dels uns i els altres.

¢) Manca de negociacio i d’espais de negociacio, que es traduia en la necessitat d’obrir i enfor-
tir espais, canals i vies de negociacid que permetessin posar les parts en una relacié de
dialeg, negociacio i acord sobre I'Us de la plaga i la creaciod de convivencia en el municipi.
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d) Manca d’infraestructura i de politica. Aquesta manca d’espais i d’'una infraestructura per
als joves es traduia en una demanda per part dels joves d’un local i d’un forum que fun-
cionés alhora com a espai de discussio entre els joves i d’interlocucié amb les institu-
cions.

Tanmateix, aquesta demanda d’espai fisic per al jovent anava acompanyada d’altres
demandes i propostes en els ambits de 'oci i el lleure, la salut, I’educacio, el treball i I'ha-
bitatge, que es traduien en una sensacié d’abandonament i de caréncia d’una eficient poli-
tica de joventut en el municipi que donés resposta a la realitat dels joves.

Calia fomentar un dialeg des de I’Administracio amb els joves, que permetés escoltar i cana-
litzar les seves necessitats, problemes, demandes i potencials per a la definicié d’una poli-
tica de joventut ajustada.

Aquestes mancances conformaven un «conjunt de fets» que es presentaven com a simp-
tomes d’un teixit social i comunitari disgregat que requeria d’un treball cohesionador i arti-
culador. Lenfortiment d’aquest teixit era basic per poder garantir la creacié d’'un marc de
convivencia sostenible. Calia trobar elements cohesionadors, per tal que les parts impli-
cades se sentissin reconegudes com a part i particips del seu entorn. Aixi, el procés de
mediacio s’enfocava cap a un treball de reconeixement mutu i d’intercanvi que permetés
ales parts arribar a acords concrets sobre la convivencia. Tot aixo es va fer creant i fomen-
tant la confianca en les seves propies possibilitats i en les del municipi.

Val a dir que aquests resultats vinculen les accions a curt termini que es fan en el marc del
procés de mediacio i les accions i resultats a mitja i llarg termini. En aquest sentit, la con-
tinuitat del procés iniciat amb la mediacio és clau per poder garantir un impacte més enlla
de les accions realitzades amb la mediacio.

Pla de treball

Davant I’'escenari descrit es van definir dos eixos d’intervencio, per donar resposta a la rea-
litat descrita del municipi:

— Treballar la fractura entre joves i veins a dos nivells. Un primer nivell que propiciés la
desconstruccio de les idees creades sobre els grups de joves i al voltant del proble-
ma i un segon nivell orientat a I'articulacié dels discursos de joves i veins. Es tracta-
va de construir un espai de dialeg on ambdues parts es donessin I'oportunitat de posar
sobre la taula del debat problemes, queixes, demandes, etc., amb I'objectiu de tro-
bar entre tots solucions constructives que permetessin la vida en convivencia d’un
espai que, tot i ser comu, estava limitant I’'Us als uns o als altres segons una logica
de guanyar o perdre i no segons la logica de guanyar i guanyar tal com es planteja
des de la mediacio.

— Treballar la relacio entre dues institucions de pes del municipi confrontades historicament.
Era clar que sense una bona entesa entre aquestes, les solucions generades en el marc
de la mediacio no podrien comptar amb I'aval i el suport institucional, tan necessari per
garantir no només la bona consecucio de la mediacio, sind la continuitat d’aquesta i la
seva concrecio en accions conjuntes i orientades cap a la mateixa direccio.
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El pla de treball dissenyat havia de fomentar i potenciar la convivencia entre el veinat que
freqUentava la placa, per tal de crear un marc de convivencia veinal per al futur. Es trac-
tava d’arribar a acords assolibles entre les parts implicades en el conflicte, recollir-los en
un text d’acords i articular els problemes d’«incivisme» a partir dels quals s’havia generat
la demanda. Tot aix0 es va fer promovent i facilitant canals de comunicacié entre el actors
de la placa i desenvolupant col-lectivament un model de placa que garantis la conviven-
cia entre el veinat, i alhora, fent un treball educatiu en valors de proximitat. En aquest marc,
la definicio i 'assumpcid de responsabilitats d’uns i altres actors van ser basiques per poder
desenvolupar el procés mediador.

Amb tot aix0, es va iniciar a través de la mediacié un treball de relacié entre joves, veinat
i entitats. La mediacio es plantejava una vegada més com una eina orientada per poten-
ciar la creacié d’un marc de convivencia, relacio, trobada i coneixement entre els habitants
del municipi.

Seguiment

Els elements clau per a la sostenibilitat del procés son: la participacio tant del veinat com del
jovent, I'aprofundiment en la creacid d’aquestes dinamiques i espais comuns de dialeg, la
consolidacid dels canals de comunicacid oberts amb la mediacio, la contrastacié d’idees i
debat de cara a enfortir les relacions de convivencia entre els uns i els altres, I'aprofundiment
d’una politica de joventut, aixi com I'assumpcio de responsabilitats compartides de les parts
implicades en relacié amb la construccid del que és el seu barri. En aquest sentit, la conti-
nuitat del procés iniciat en el marc de la mediacié requeria I'activacié i/o incorporacio d’algun
tipus de figura, persona, comissio, constituida per veinat, jovent, representants d’entitats o
institucions i reconeguda per les parts, que garantis el seguiment del pla d’accié dissenyat.

Valoracions i reflexions

— La creaci6 de sinergies transformadores en que es troben implicades les parts en con-
flicte i la poblacié en general del municipi ha permes treballar des d’una perspectiva siste-
mica, on el conflicte no es més que una evidéncia de xocs i formes de fer i de ser dife-
rents dels uns i els altres. Si es conceben les relacions humanes com espais de permanent
negociacio, cal estar preparats, de manera que el conflicte no constitueixi un element ines-
perat. En aquest cas, 'efecte acumulat de diferents actes de vandalisme va generar un
conflicte que va permetre redefinir les relacions entre joves i veinat adult.

— La mediaci6 parteix d’'un enfocament sistemic i preventiu en tant que planteja la crea-
ci6 d’espais de trobada comuna entre els uns i els altres, i, sobretot, crea marcs i siner-
gies que engloben gran part del sistema del municipi on s’intervé. D’aquesta manera,
la mediacid no només treballa el conflicte visible (la punta de l'iceberg), sind que plan-
teja un canvi de paradigma en I'espai de relacions que construim diariament amb les per-
sones del nostre entorn. Per tant, una de les tasques de la mediacié és propiciar aquest
canvi de xip en les persones implicades, per tal de redefinir les formes de relacié que
establim i que ens capaciten en la resolucio i transformacio dels nostres conflictes.
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— Através del procés de mediacio s’ha pogut treballar la relacid de confrontacio existent
entre dues institucions de referéncia en el municipi i s’ha iniciat una tasca de construc-
Ci6 de ponts entre els diferents grups, cosa que ha confluit en la creacid d’un teixit asso-
ciatiu impermeable a les agressions externes (relacions confrontatives, etc.). Per a la
creacio del teixit social i comunitari, un aspecte clau va ser evidenciar la voluntat de con-
vivencia dels grups i el veinat.

En aquest sentit, parlar d’una comunitat cohesionada és garantia de riquesa i de relacions
positives i constructives, perd no és sinonim d’absencia de conflicte. Al contrari, el con-
flicte neix de la relacid i és matriu de canvi, i manté la societat en permanent reflexio i recons-
truccid. En termes comunitaris, I’experiencia de la mediacié descrita evidencia com a par-
tir d’una situacié de conflicte es va aconseguir en certa mesura crear un espai comu i de
dialeg entre dos grups de poblacié que acostumen a funcionar des de la no-relacié o, si
més no, que dificilment es troben en els espais publics.

Aquest és, doncs, I'aprenentatge que cal assolir. Canviar aquest xip intern i donar I'opor-
tunitat de reconeéixer els altres i de reconeixer-nos nosaltres mateixos en el mirall dels altres,
tot construint relacions des de la diversitat i el respecte mutu.

El cami no el fan o desfan els altres, es fa entre tots.

Cas 4

A través de I'experiencia que es presenta es veura com la mediacié pot esdevenir una eina
per a la transformacié de conflictes en I'Us per part del jovent d’espais institucionals comu-
nitaris, concretament en aquest cas del Centre de Recursos per a Joves (a partir d’ara CRJ).

Demanda

La demanda inicial realitzada pel Departament de Serveis Socials de I'ajuntament evi-
denciava una situacié de conflicte que es manifestava a través de la percepcié d’apro-
piacio, Us i abus per part d’un grup de joves magrebins d’un dels espais comunitaris,
el CRY, que, a la vegada, es traduia en un sentiment d’inhibicio i intimidacio per part d’al-
guns dels usuaris.

Context

Previament a la sol-licitud del SMCPB, professionals del municipi havien iniciat un procés par-
ticipatiu, en un marc de dialeg i consens, fruit del qual va sorgir una normativa d’usos i con-
vivencia de I'espai. Com que en la mediacio una de les fites és el treball a partir de les dina-
miques i recursos del territori, es va plantejar la mediacié a partir de la continuacio i
I'aprofundiment en la normativa d’usos, construida com a eina i procés participatiu. Es trac-
tava de crear una nova sinergia que permetés transcendir la situacié de conflicte i incorporar
els agents implicats en un nou espai de creacio i superacio dels conflictes identificats al CRJ.
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Meétode

Es va realitzar primerament un estudi prediagnostic per tal de fer una aproximacio al con-
text sobre el qual s’anava a intervenir, i posteriorment es va realitzar un estudi diagnostic
per aprofundir en el conflicte.

Les técniques metodologiques utilitzades van ser: lectura de documents, entrevistes, reu-
nions amb usuaris i tecnics del CRJ, observacions participants, tallers DAFO, ™ grups homo-
genis de discussio' amb tecnics de I'ajuntament i amb el grup de joves magrebins, tallers
participatius amb usuaris magrebins i autoctons per crear un marc de dialeg, espais d'in-
tercanvi d’experiencies i assessorament, espais de formacié d’agents socials en estrate-
gies de resolucio de conflictes i una trobada conjunta entre joves, tecnics i politics, on es
va fer publica la normativa d’usos i convivencia al conjunt d’usuaris del CRJ i les diferents
propostes elaborades pels implicats; els joves van ser els protagonistes d’aquesta difu-
si0, creativa i participativa.

De I'analisi dels discursos dels implicats es van evidenciar tres aspectes: I'Us del CRJ com
un centre de recursos versus un centre de trobada (a demanda dels joves); la barrera entre
autoctons i estrangers (percepcions negatives dels uns vers els altres, prejudicis, pors,
divisions, funcionament aillat dels grups) i unes diferéncies culturals percebudes com a
«<insalvables».

Els tipus de conflictes identificats eren: un conflicte d’identitat entre estrangers i autoctons
i la necessitat de treballar per a la complementarietat de rols entre politics i técnics. Es trac-
tava, doncs, de treballar per a la canalitzacio dels conflictes d’identitat i de la complemen-
tarietat dels rols esmentats.

Pla de treball

Lestudi prediagnostic realitzat va caracteritzar el conflicte segons tres nivells:

— La moléstia del veinat creada per la visibilitat d’un grup de joves que feien un Us abu-
siu del CRJ.

— El comportament sistematic dels membres d’aquest grup, en tant que element de degra-
dacié del barri.

— Algunes accions il-legals que no respectaven 'ordre i la vida del CRJ.
Davant aix0, el procés de mediacié havia d’anar encaminat a:

— Entendre millor la problematica intercultural i crear noves sinergies per tal d’afavorir la
convivéncia entre grups i usuaris.

10. Vegeu la nota 9.

11. Técnica participativa que permet recollir el discurs de grups de persones entorn d’un tema d’interes. Poden
ser homogenis, amb persones que comparteixen un mateix tret (joves, técnics municipals, etc.), o mixtos (for-
mats per persones de diferents grups), per exemple, un grup format per joves i técnics municipals.
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— Visibilitzar els resultats a tots els usuaris mitjiangant una comunicacio creativa i partici-
pativa protagonitzada pels mateixos implicats.

— Fomentar una reflexi¢ col-lectiva, especialment amb els tecnics i tecniques del CRJ,
sobre els conflictes, la seva tipificacio i la seva gestid segons bones practiques.

Els eixos d’intervencié definits per iniciar un treball que donés resposta a aquesta realitat
van ser:

— Treballar amb I'instrument elaborat que recollia la normativa d’usos i convivéncia del CRJ.

— Coneixer els conflictes en general que es donaven al CRJ (identificar-los, generar
estrategies per a la seva gestio, etc.) i aprofundir-hi.

— Treballar amb els equips de professionals municipals que treballen amb el jovent, de
cara a enfortir-los sobre la gestié de conflictes.

A partir dels estudis realitzats (prediagnostic i diagnostic) es van identificar elements inter-
culturals sobre els quals calia treballar. En aquest sentit es va plantejar la necessitat de visi-
bilitzar el procés de forma innovadora, implicar-hi a tothom, i especialment els joves iden-
tificats amb el conflicte, per tal de treballar sobre I'acceptacio positiva de les normes del
CRJ, ifer difusié de la normativa, donar-la a coneixer i fer-la viva. Calia plantejar la importan-
cia de coneixer i respectar les normes per garantir la convivencia al CRJ, en un marc de
creacio de noves sinergies que permetessin afavorir la convivéncia entre grups i usuaris
del CRJ.

Es tractava de treballar de forma positiva la convivencia entre els usuaris del CRJ, i, per
fer-ho, calia identificar alguns mecanismes adients que es van concretar en: la difusio
de la normativa d’usos i convivencia ja treballada i construida des del dialeg i el con-
sens; I'aprofundiment sobre la propia realitat, el coneixement dels tipus de conflictes que
es generen al CRJ, fer un canvi de xip per conceptualitzar els conflictes des del que és
positiu i no tant com a amenacga, i realitzar un treball amb tecnics del CRJ en materia
de mediacio.

El sentit de la mediacié consistia a treballar de forma positiva la convivencia entre els usua-
ris del CRJ i per fer-ho calia identificar els mecanismes adients.

Resultats

Dels resultats derivats de la mediacio realitzada, destaquen:

— El valor del CRJ com a centre de trobada més que no pas com a centre de recursos,
a demanda del jovent.

— El treball de relacié intergrupal i intercultural (en els casos en que els grups procedien
de cultures diverses).

Per poder valorar positivament la mediacio realitzada (que actualment es troba en procés)
seria bo que es generés al CRJ un clima positiu, de «bon rotllo», necessari per poder impul-
sar i donar continuitat al procés iniciat. També caldria I’'establiment d’una relacié positiva
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i de compromis per part dels usuaris del CRJ respecte a la normativa d’usos i conviven-
cia que serviria per impulsar i potenciar un sentit de compromis, apropiacio i responsabi-
litat dels mateixos joves del CRJ, sobretot pel que fa als joves amb els quals inicialment
s’identificava el conflicte.

En aquest sentit la mediacio proposa la creacio, en els casos anteriors, d’'un marc de tre-
ball més ampli que abasti a tothom, amb una visi¢ holistica i sistemica de la realitat, on la
mediacio tingui una funcié de mobilitzacié i de generacié de sinergies més amplies que
englobin el conflicte i el superin.

Seguiment

Si, com ja s’ha esmentat en les altres mediacions realitzades, la continuitat del procés reque-
reix el compromis de I’ajuntament del municipi, cal definir estrategies que permetin garan-
tir la sostenibilitat del procés i la concrecié dels compromisos establerts des de I'ajunta-
ment.

Un indicador de continuitat del procés iniciat amb la mediacio podria ser I'activacié d’altres
sinergies que s’emmarquin dins d’estructures institucionals que permetin canalitzar-les. Un
exemple podria ser la creacid d’espais per a joves, com I'Observatori de la Joventut, recurs
del mateix territori que, tot i estar en fase d’elaboracio, és valorat positivament des del SMCPB
per la capacitat que tindria com a espai de confluencia dels joves, a través del qual es podrien
canalitzar els seus interessos i necessitats i afavorir la interlocucié amb ells.

Altres recursos, dinamiques, etc., del territori que puguin tenir una funcié similar es valo-
rarien de cara a garantir la continuitat del procés. La mediacio activa dinamiques que caldra
fer sostenibles a través de la creacid de noves sinergies i de I'aprofitament dels recursos
que ja existeixen.

Valoracions i reflexions

Del procés de mediacié desenvolupat destaquen els seglents trets:

— S’havia d’anar més enlla del treball directe amb el grup de joves magrebins, identificats
amb els conflictes. D’una banda, calia propiciar la creacié d’una sinergia positiva entorn
de la normativa d’usos i convivencia del CRJ creada conjuntament i en consens; i, d’al-
tra banda, calia iniciar un procés formatiu del personal tecnic del CRJ, que els perme-
tés adquirir estrategies i eines per a la resolucié de conflictes, tot creant un espai refle-
xiu per a la comprensid de la mediacid com a eina transformadora dels possibles
conflictes futurs que poguessin emergir.

— Entendre el conflicte des de la vessant positiva i poder-lo visualitzar com I'expressioé d’u-
na necessitat, ja sigui de participacio, de comunicacié o de relacio, és basic per poder
posar en practica formes constructives del seu abordatge, i treballar no nomeés per iden-
tificar i gestionar els conflictes que puguin sorgir, sind per reconeixer i treballar com a
equip I'abordatge de les propies emocions davant els conflictes.
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— La tasca mediadora ha permeés establir les bases per a la posterior realitzacio d’altres
accions en el marc de processos participatius com el que s’ha portat a terme. Aixo con-
tribueix a la continuitat dels processos engegats. Tot i aixi, cal fer un treball d’aprofun-
diment i presa de consciéncia del procés per continuar treballant individualment i gru-
palment.

— Tot i treballar col-lectivament, és important no perdre de vista el procés individual dels
participants dins del procés mediador. Entrar en un procés de mediacid implica iniciar
un procés de canvi personal, que en aquest cas es tradueix en canvis en les relacions
entre els diferents joves i grups que fan servir el CRJ: el reconeixement de cadascun
d’ells mateixos, dels altres grups i de I'Us que es fa dels espais comunitaris.



Conclusions

Dos anys d’experiencia del Servei de Mediacié Comunitaria de la Provincia de Barcelona
permeten extreure algunes conclusions, que s’han dividit en tres parts: a) metodologiques,
les referides al procés técnic intern de la mediacidé comunitaria; b) organitzatives, exter-
nes o d’emmarcament institucional de la intervencio, i c) referides a I'impacte del servei.

a) Des del punt de vista metodologic destaquen els elements seguents:

— El Servei de Mediacio Comunitaria, i el procés que desenvolupa en les seves interven-
cions, ha d’inserir-se en dinamiques de més llarg termini (processos de desenvolupa-
ment comunitari) amb el suport de metodologies de procés (per exemple, el treball comu-
nitari) i ha d’estar estretament lligat a les arees de Benestar Social i/o Serveis Socials.

— La importancia de reformular la demanda per tal d’orientar el posterior procés de
mediacio, un cop realitzat el prediagnostic, cosa que permet contrastar els diferents
punts de vista sobre el problema plantejat.

— La rellevancia del diagnostic com a eina per identificar els agents realment implicats i les
claus del conflicte, aspectes decisius per encarar amb garanties d’exit el seu tractament.

— Tenint en compte que la durada de la intervencié esta en funcié de la complexitat del
cas, €s molt important que la intervencid mediadora no es dilati excessivament en el
temps, ja que el procés pot arribar a desvirtuar-se.

— Cal fer un esfor¢ major de formalitzacio i visibilitzacié dels acords presos com a resul-
tat de la mediacié comunitaria, com a primer pas per garantir-ne I'acompliment. El segui-
ment d’aquests acords és important, encara que ja formi part del procés posterior a la
intervencié del SMCPB. En aquest sentit, cal preveure i facilitar suports als municipis
per tal de garantir la continuitat dels acords presos i, per tant, la bona marxa del pro-
cés de mediacio encetat.

b) En relacié amb el marc institucional en qué s’insereix 'activitat del Servei de Mediacio
Comunitaria:

— Es necessaria laimplicacié dels diversos agents socials, professionals i politics del muni-
Cipi per garantir la prevencio i/o tractament del conflicte, el qual, la majoria de vegades,
no queda limitat exclusivament a I'ambit dels serveis socials, que és qui ho impulsa.
D’aqui ve la importancia d’un treball transversal.
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— Com que la cultura de la mediacio esta en procés de consolidacio en la societat actual,
es pot tendir a idealitzar i a tenir expectatives confuses sobre els seus efectes. Es basic
pensar estrategies i maneres de donar a conéixer millor la mediaci¢ i el SMCPB als pro-
fessionals i politics implicats.

— Es fonamental garantir la doble interlocucié politica i técnica al llarg de tota la interven-
cio per tal de facilitar la transparencia, coherencia i agilitat durant tot el procés.

— Es valora positivament el caracter extern de I'equip de mediacio, ja que s’observa
que el consistori gairebé sempre és una part més implicada en la situacié objecte de
la mediacié. En aquest sentit, resulta clau que I'’equip mediador ocupi I’'anomenada
posicio tercera, equidistant entre les parts en conflicte. Aquest distanciament meto-
dologic esdevé clau en la generacid de confianga respecte a la capacitat mediadora
de I'equip.

c) Des del punt de vista dels efectes que es poden observar després de dos anys de fun-
cionament del SMCPB, destaca:

— Quan s’inicia un procés d’aquestes caracteristiques, el sol fet que les parts implicades
hagin de pensar sobre el que passa ja comporta uns efectes positius en la delimitacio
i posterior resolucié del conflicte.

— Aquest projecte possibilita la posada en marxa d’una linia de treball especifica i inno-
vadora en I'ambit dels serveis socials. A partir de la mediacié es pot avancar cap a
estrategies de prevencio i de treball amb la comunitat per enfortir-ne el desenvolupa-
ment.

— EI SMCPB contribueix, en alguns casos, a I'impuls de canals de participacio ciutada-
na i a la corresponsabilitzacio dels ciutadans i ciutadanes en la gestio dels seus con-
flictes de convivencia.

La mediacio es presenta, doncs, com un procés amb un sentit mobilitzador i activador de
les dinamiques comunitaries. Activa processos que caldra fer sostenibles perque la media-
ci¢ iniciada no perdi el seu sentit i es pugin recollir els canvis que es visibilitzaran a llarg
termini. Qualsevol accié en I'ambit social requereix temps per poder evidenciar canvis pro-
funds, ja que els resultats que es recullen a curt termini s’han de consolidar amb la con-
tinuitat del procés iniciat.

El sentit sistemic de la mediacié fa que, tot i treballar amb les parts en conflicte, es gene-
ri una dinamica que pot impactar el conjunt de la poblacié del municipi on s’intervé, de
manera que la mediacio incorpora una visio holistica, de conjunt, on les parts en conflic-
te reflecteixen dinamiques comunitaries meés globals. Per tant, cal rescatar el sentit de pro-
cés de la mediacio. Es mitjancen processos, dins dels quals prenen relleu homes i dones.
En aquest sentit, cal entendre la mediacio des de la complexitat del que suposa el treball
en qualsevol context social.
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