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CARTA DE SERVEIS DE MEDIACIÓ

1. QUI SÓM

Nom del servei: 	    	   Servei de Mediació Ciutadana
Àmbit:                                Justícia Social
Responsable Polític:           Regidores de Solidaritat i inclusió   
Equip Tècnic Responsable: Coordinadora àmbit de justícia social
				    	    Coordinadora Polítiques d’Igualtat.
                                                                             
     
2. ON SÓM

Adreça: 		 	 C/ Balmes, nº 2 
Com arribar-hi: 		 https://goo.gl/maps/o596Jz8QUyL2
Horari habitual (*)   	 De dilluns a divendres de 8:00h a 15:00h.	
Telèfon:			 935046040			
Web:				 www.ripollet.cat
Correu electrònic:		 mediacio@ripollet.cat
Xarxes socials:		
Twitter: 		@AjRipollet
Facebook: 		Ajuntament de Ripollet
Instagram: 		Ajuntament de Ripollet


3. QUÈ FEM

3.1 Missió

La missió del Servei de Mediació Ciutadana és oferir de forma neutral i confidencial, una via a la resolució de conflictes alternativa al sistema judicial en diferents àmbits: familiar, veïnal, espai públic, intercultural, lleure, laboral i escolar entre d’altres.
La missió se centra amb l’objectiu de sensibilitzar a la ciutadania en la cultura de la pau i el diàleg i fomentar la participació ciutadana.

3.2 Valors

Els valors que guien la gestió del Servei són el servei públic, amb proximitat en la gestió, la gratuïtat, la convivència, el civisme, la coordinació i el treball en equip amb altres departaments amb la  finalitat de donar resposta a les diferents demandes de tots els veïns i veïnes de Ripollet per millorar les relacions familiars i de veïnatge. 

3.3 Estratègies  

Les estratègies en la gestió del Departament de Mediació són:
· Oferir una via a la resolució de conflictes alternativa al sistema judicial, a través de la mediació en diferents àmbits: familiar, veïnal, espai públic, intercultural, lleure, laboral, escolar, entre altres.
· Sensibilitzar a la ciutadania en la cultura de la pau i el diàleg, mitjançant la difusió.
· Afavorir el coneixement i la comunicació entre els diferents col·lectius que conviuen a la nostra ciutat, millorant la cohesió social.
· Reduir el nivell de conflictivitat de la ciutat, mitjançant la prevenció i la gestió pacífica i la resolució de conflictes.
· Fomentar la participació ciutadana, creant espais que possibilitin la defensa d’interessos comuns.
· Incorporar elements de justícia restaurativa o reparadora: mesures alternatives a les punitives i reparadores del dany.

3.4 Serveis que oferim 

Els serveis que el Departament de Mediació Ciutadana són els següents:
· Servei de mediació comunitària, familiar, escolar, entre d’altres.

En aquest servei es realitza les següents actuacions:
· L’ anàlisi, gestió i acompanyament dels casos.
· Col·laborar en projectes que es duguin a terme en l’àmbit comunitari.
· Realització de tallers de sensibilització en mediació a diferents professionals públics.
· Promoure accions per potenciar la mediació familiar.
· Col·laborar en la realització de protocols diversos vinculats amb les seves funcions. 
· Coordinació amb d’altres entitats que siguin d’interès per desenvolupament dels casos atesos al servei.
· Elaboració i execució de plans de treball adreçats a la dinamització de la comunitat amb l’objecte de difondre la cultura de la mediació com element cohesionador.
· Coordinar-se amb els departaments municipals que correspongui per a la realització d’activitats de tot tipus de campanyes de sensibilització i pedagogia.

4. PER A QUI HO FEM

Els serveis estan adreçats a totes les veïnes i veïns del municipi. Per sol·licitar la mediació cal que al menys una de les parts implicades ho demani i només s’iniciarà en cas que totes les parts ho acceptin. 

5. COM HO FEM

El Servei de Mediació Ciutadana disposa de personal propi per al seguiment i coordinació del servei, així com professionals especialitzats en Mediació.
L’objectiu principal és oferir un servei complert, integral i coordinat, amb atenció personalitzada, de caràcter gratuït i que pretén donar resposta a les diferents demandes de gestió dialogada de conflictes.

6. COM MILLORAR

El servei del Departament te el compromís de qualitat davant les usuàries i els usuaris per garantir un funcionament actual i de qualitat d’acord  a la demanda social amb l’aplicació d’eines d’autoavaluació com són:
· Reunions periòdiques amb el personal intern.
· Reunions periòdiques amb el personal extern.
· Reunions amb altres col·lectius.
· Reunions amb altres organismes (altres Ajuntaments, Diputació de Barcelona, Consell Comarcal del Vallés occidental, Generalitat de Catalunya, entre d’altres).
· Revisió de queixes, suggeriments i comentaris: es poden adreçar els suggeriments, idees, propostes, comentaris i queixes, en persona, per escrit, per telèfon o per correu electrònic, a través de les nostres oficines o de la  web. En tots els casos, garantim una resposta en un termini màxim de 30 dies.


7. NORMATIVA ESPECÍFICA

S’aplicaran totes les lleis, decrets i normatives que siguin d’aplicació al procediment administratiu, règim jurídic de la funció pública, transparència i bon govern, destacant les següents:
· Llei 26/2010, del 3 d’agost, de règim jurídic i de procediment de les administracions públiques de Catalunya.
· Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu comú de les administracions públiques de Catalunya.
· Llei 40/2015. D’1 d’octubre, de Règim Jurídic del Sector Públic.
· Reglament Orgànic Municipal.
· Llei 15/2009, del 22 de Juliol, de mediació en l’àmbit del dret privat.
· Real Decreto-Ley 5/2012, de 5 de marzo, de mediación en asuntos Civiles y mercantiles.
· Llei 29/1994, de 24 de Novembre, d’arrendaments urbans.
· Règim jurídic de la Propietat Horitzontal.

8. DRETS I DEURES

8.1.- Drets
· Dret a rebre un tracte professional, amable i respectuós i a una atenció sense discriminació per raó de naixement, raça, origen, religió, orientació sexual, opinió o qualsevol altra circumstància personal o social.
· A obtenir de l'Ajuntament serveis d'atenció, informació i orientació per a l'exercici i la protecció de llurs drets i interessos i en el compliment de llurs deures i obligacions.
· A poder escollir, d'entre els mitjans que en cada moment estiguin disponibles, el que volen fer servir per a rebre els serveis d'atenció, informació i orientació, que poden ésser l'assistència a oficines presencials, l'atenció telefònica, en la mesura que els criteris de seguretat ho permetin, els mitjans electrònics o altres que siguin tècnicament possibles i econòmicament proporcionals.
· Dret a rebre informació sobre els serveis, els tràmits i els requisits necessaris per a les seves actuacions davant l'Ajuntament.
· Dret a presentar queixes i suggeriments relatives als serveis municipals.
· Dret a tenir la garantia del correcte tractament de les dades personals i de la confidencialitat de les consultes.
· Dret a accedir en condicions d'igualtat als serveis públics i que aquests siguin de qualitat.
· Dret a no aportar dades o els documents que estiguin en poder de les administracions públiques o dels quals aquestes puguin disposar.
· Dret a conèixer en qualsevol moment l'estat de tramitació dels procediments en què són persones interessades.

8.2.- Deures
· Deure de complir les normes municipals i, en particular, els deures, els horaris i la resta d'aspectes establerts en aquesta Carta, especialment les convocatòries i citacions.
· Deure d’utilitzar de manera correcta i responsable els serveis públics i les instal·lacions.
· Deure de respectar els equips professionals que s'encarreguen de la prestació dels serveis públics.
· Deure de facilitar la seva identificació, en els supòsits previstos a la llei, en les seves relacions amb l'Ajuntament.
· Deure de facilitar l'actuació de l'administració municipal i subministrar informació veraç, quan no estigui en poder de l'Ajuntament, en els casos i en la forma previstos a la llei. 
· Deure d’aportar la documentació requerida per a la participació en les actuacions demandades.

9. DATA D’APROVACIÓ I PROPERA ACTUALITZACIÓ

Aquesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia XXXXXX de 2018.

Una vegada aprovades les Cartes de Servei de l’Ajuntament de Ripollet i dels seus Patronats, el seu contingut quedarà determinat com a mínim durant l’any següent, establint-se una periodicitat anual per tal de proposar modificacions, sempre coincidint amb el primer trimestre de l’any,  per tal que puguin ser aprovades en el Ple corresponent i que substituiran a la carta de serveis vigent fins aquell moment.
Per tal de proposar modificacions, canvis o noves definicions de Cartes de Serveis s’haurà d’enviar  proposta motivada que s’adreçarà a la tècnica d’organització qui donarà trasllat de la mateixa a la Comissió d’Estudi de Tràmits i Procediments i de Cartes de Servei, qui serà en últim terme la que donarà el vist-i-plau per tal de que s’elevin a aprovació.
No obstant en determinades circumstàncies i de manera extraordinària es podran proposar modificacions de les cartes de serveis sempre que es produeixin alguna de les circumstàncies següents:
[bookmark: _GoBack]
· Modificació de les normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.
· Canvis significatius en l’organització de les unitats administratives i en els processos interns de treball.
· Introducció de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives ciutadanes.
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