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|  Presentacion, objetivos
y funciones

1. Presentacién

La Oficinade Mediacién del Ayuntamiento de Madrid fue creada por Acuerdo

de laJunta de Gobierno de 29 de junio de 2023, adscrita a la Direccién Ge-
neral de Relaciones Institucionalesy Proyectos Estratégicos. Enel apartado

10°1.14 del citadoacuerdo se atribuye al titular de la Coordinacién General

de la Alcaldia la competencia para coordinar la actividad de mediacion

municipal y, atendery potenciar la solucién de conflictos entre la Adminis-
traciony los ciudadanos.

Por su parte, el apartado 10°.1.14 del mismo acuerdo atribuye a la direc-
cion General de Relaciones Institucionales y Proyectos Estratégicos la
competencia para atender y potenciar la resoluciéon de conflictos entre
la Administracion y el ciudadano a través de la prevencion y la mediacién
administrativa.

La Oficina de Mediacion fue creada con la finalidad de ofrecer un servicio
especializado de mediacion paralagestidony resolucién de conflictos entre
la Administracidon municipal y la ciudadania, asi como entre particulares
en materias de competencia municipal, y de recabar datos y establecer
criterios comunes del conjunto de MASC existentes en el Ayuntamiento.
Esta configuracién organicay finalista se mantiene y consolida en 2025.

Tras el despliegue operativo de 2024, 2025 supone la consolidacién del
servicio como recurso publico innovador, con un incremento sustantivo
delaactividad yuna mejorade la calidad percibida gracias alaaprobacién
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delaCartade Servicios. En 2025 se atendieron 575 asuntos (363 consultas
generales, 149 procesos de mediacidn y 63 expedientes de atencion a la
ciudadania)y se finalizaron 522 casos, de los cuales 426 se resolvieron con
acuerdo o solucién positiva (81,61 % de éxito). Estos resultados confirman
el crecimiento de la demanda y el uso efectivo de la mediacién como via
de resolucion pacifica de controversias.

Ladistribucion tematica de los procesos de mediacion ratifica la madurez
del modelo en materias de mayor impacto cotidiano: Medio Ambiente (62
%), Urbanismo (12,5 %), Distritos (10,5 %) y Agencia de Actividades (8 %), con
presencia ademas de EMT (2 %), Madrid Salud (2 %), EMVS (1 %), Contrata-
cion (1 %) y Movilidad (1 %). La evolucidn comparada 2023-2025 muestra
una tendencia creciente en todas las lineas —mediaciones, atenciones y
consultas—y sitlia 2025 como el punto de mayor actividad desde la crea-
cién de la Oficina.

Durante 2025, la Oficina ha reforzado su papel institucional: en el mes de
junio se inaugurd la nueva sede en el Palacio de Cibeles y se presenté la
Cartade Servicios; se desarrollaron dos campafias de difusion conellema
“Alcancemos un acuerdo” (febreroy octubre), se publicaron 21 noticias en
el espacio web con 11.162 visualizaciones y se participo en 30 jornadasy
eventos, incluido un reportaje en La Razdn el 31 de mayo, consolidando su
presencia como referente de gestion dialogada de conflictos.

En el plano relacional, en 2025 se suscribieron 8 nuevos convenios de co-
laboracion (hasta 14 vigentes), extendiendo la cultura de la mediacion a
colegios profesionales, entidades sectoriales y académicas. Asimismo,
se articularon actuaciones contractuales de comunicacion y soporte por
221.716,94 € (campafas, vinilados, creatividad, soportes graficos, video,...),
que han contribuido a la difusion y al posicionamiento del servicio.

El reconocimiento externo a la labor realizada se plasmé en la Medalla
al Mérito Profesional otorgada por la Escuela Espafiola de Mediacion y el
Premio NovaGob Excelencia (Buen Gobierno) en 2025, ademas de cuatro
felicitaciones ciudadanasregistradas en el sistema municipal. Estos hitos
avalan el valor publico que aporta la Oficina, su utilidad social y el alinea-
miento con los principios de buena administracion.

PRESENTACION, OBJETIVOS Y FUNCIONES

2. Objetivos
La Oficinade Mediacidn persigue los objetivos estratégicos definidos desde
sucreacionyreafirmados en 2024, que se mantieneny fortalecen en 2025:

1. Prestarunservicio publico de mediacién —gratuito, accesible, imparcial
y confidencial— para la gestidn y resolucién de conflictos entre la Ad-
ministracion municipaly la ciudadaniayentre particulares en materias
de competencia municipal.

2. Impulsarla cultura del acuerdoylos MASC en el Ayuntamiento de Ma-
drid, favoreciendo soluciones colaborativas que reduzcan litigiosidad
y plazos de tramitacién.

3. Homogeneizar procedimientos, protocolosy criterios, asegurando co-
herenciay calidad técnica en la actividad mediadora municipal.

4. Sistematizardatoseindicadores paralaevaluacidén continuadel servi-
cioydelconjunto de MASC municipales, mediante memorias anuales
y cuadros de seguimiento.

5. Desarrollar acciones de difusidn y formacion dirigidas a ciudadania
y personal municipal, incluyendo campafias, jornadas y materiales
divulgativos.

6. Fortalecer alianzas y convenios con entidades profesionales, acadé-
micas y sociales, promoviendo una red estable de colaboracion en
mediacion.

7. Garantizarlacalidad del servicioatravés de la Carta de Servicios (apro-
bada porlaJunta de Gobierno de la Ciudad de Madrid el 5 de junio de
2025), con 16 compromisos, 14 indicadores informativos y 30 indica-
dores de cumplimiento, avanzando en transparencia y rendicién de
cuentas.

13
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3. Funciones
En cumplimiento de los objetivos anteriores, la Oficina desarrolla las si-
guientes funciones, ya descritas en 2024 y plenamente activas en 2025:

9

Atenciény potenciacion delaresolucidon de conflictos entre la Adminis-
tracidnylaciudadania, yentre particulares en ambitos de competencia
municipal, mediante procesos de mediacion regidos por la voluntarie-
dad, confidencialidad, imparcialidad y buena fe.

Coordinacion de la actividad mediadora que se realiza desde diferen-
tes areas municipales, asegurando la coherencia procedimental y el
intercambio de buenas practicas.

Difusiony promocidn de la mediacidon administrativa, a través de cam-
pafas, jornadasy recursos digitales de informacién y tramitacién.

Asesoramiento normativo para laincorporacion de la mediacién en la
produccidén normativay en la gestion administrativa.

Gestidn de informacion y evaluacion, mediante la memoria anual, la
explotacion de datos y la publicacion de indicadores de desempeiio,
ahorareforzados con la Carta de Servicios.

Representacion institucional del Ayuntamiento en foros y redes sec-
toriales de mediacion, fortaleciendo la colaboracién con colegios pro-
fesionales, universidades y asociaciones especializadas mediante
convenios.

PRESENTACION, OBJETIVOS Y FUNCIONES

4. Estructura organizativa

La Oficina de Mediacidn se integra en la Direccion General de Relaciones
Institucionalesy Proyectos Estratégicos, dentro de la Coordinacion General
de la Alcaldia.

Su estructura funcional permite prestar el servicio de mediaciény a la
vez coordinar el ecosistema MASC del Ayuntamiento, de acuerdo con su
mandato.

15



Il Marco normativo

La actividad de la Oficina de Mediacion del Ayuntamiento de Madrid se
asienta en un marco juridico multinivel —europeo, estatal y municipal—
que reconoce, impulsay ordena el uso de los métodos adecuados de so-
lucidn de controversias (MASC), con especial referencia a la mediacién
administrativa y a la terminacién convencional de procedimientos. Este
armazon normativo quedo ya sistematizado en la Memoria 2024 y se man-
tiene plenamentevigente en 2025, con dos hitos organizativos adicionales:
la aprobacion de las Directrices municipales (enero de 2024) y la Carta de
Servicios de la Oficina (junio de 2025).

1. Normativa europea

> Directiva 2008/52/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, relativa
a ciertos aspectos de la mediacion en asuntos civiles y mercantiles.
Este instrumento fomenta el recurso a la mediacién y sienta los prin-
cipios bésicos (voluntariedad, confidencialidad, neutralidad) que han
permeado las regulaciones internasy las practicas administrativas de
los Estados miembros. La Oficina seinspiraen dichos estandares para
garantizar procesos imparciales, voluntarios y confidenciales en los
ambitos de competencia municipal.

2. Normativa estatal.
> Ley39/2015,de 1deoctubre, del Procedimiento Administrativo Comun
(LPAC)

— Articulo 86 (terminacidon convencional): habilita la finalizacion de
procedimientos mediante acuerdos siempre que no sean contra-
rios al ordenamiento juridico, no versen sobre materias indispo-
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—

—

nibles y satisfagan el interés publico, encajando el espacio de la
mediacion dentro del iter procedimental administrativo.

Articulo 90 (procedimientos sancionadores): contempla especia-
lidadesy la posibilidad de terminacidn convencional en los proce-
dimientos complementarios de fijacion de dafios, reforzando las
vias consensuales cuando la normativa lo permite.

Articulo 112.2: referencia ala mediacién sustitutoriade los recursos
dealzadayreposicidn,lo que abre cauces parasoluciones dialoga-
das previas o alternativas a la viaimpugnatoria ordinaria.

> Ley 29/1998, de 13 de julio, reguladora de la Jurisdiccidon Contencio-
soAdministrativa (LUCA)

Articulo 77.1: regula la mediacion contenciosoadministrativa, y la

doctrinay practicajudiciales hanreconocidoy promovido formulas

convencionales que pongan fin ala controversia en materias com-
patibles con transaccion, consolidando el papel de la mediacién

como via util incluso en fase jurisdiccional.

> LeyOrgénica 1/2025, de 2 de enero, de medidas en materia de eficien-
cia del Servicio Publico de Justicia. Esta norma refuerza los MASC en
el orden civil, al establecer el requisito de procedibilidad de acudir
previamente aun medio adecuado de solucidn de controversias, salvo
excepciones tasadas, e impulsa la negociacion como busqueda de
solucién extrajudicial con o sin tercero neutral.

3. Normativa autonémica

Decreto 245/2000, de 16 de noviembre, de la Comunidad de Madrid, por el
que se aprueba el Reglamento para el ejercicio de la Potestad Sanciona-
dora: contempla la terminacidén convencional en los términos del articulo
90 LPAC, lo que refuerza el marco de soluciones acordadas en el ambito
sancionador y orienta a las administraciones locales hacia respuestas
dialogadas cuando la legalidad lo permite.

MARCO NORMATIVO

4. Normativa municipal
- Ordenanza4/2021, de 30 de marzo, de Calidad del Airey Sostenibilidad

(OCAS)

— Articulo57:incorporalamediacién administrativacomoviaparala

terminacién convencional del procedimiento de restablecimiento
de lalegalidad en materia ambiental, con el objetivo de minimizar
o evitar molestias producidas por emisores, sin afectar al interés
general y previa incorporacion del acuerdo a la resolucion admi-
nistrativa.

- Ordenanza 6/2022, de 26 de abiril, de Licencias y Declaraciones Res-

ponsables Urbanisticas (OLDRUAM)

— Articulo 70: prevé la mediacidon administrativa en los procedimien-

tos de subsanacion de deficiencias y de restablecimiento de la
legalidad urbanistica, conacuerdosvinculantes paralas partesuna
vez incorporados a la resolucidén que ponga fin al procedimiento.

5. Directrices

Mediante Acuerdo de la Junta de Gobierno de 25 de enero de 2024, se
aprobaron las Directrices para la gestidn de los procesos de mediaciény
la coordinacion de MASC en el Ayuntamiento de Madrid. Estas Directrices:

9

Definen el marco de actuacion para la mediacion administrativa y la
mediacion entre particulares en materias de competencia municipal.

Determinanrequisitos de las partes, nombramientoyfuncionesdelos
mediadores (municipalesy privados) y los tramites esenciales del pro-
ceso: solicitud, comunicaciones, sesiones (informativay constitutiva),
desarrolloy finalizacién (acuerdo total, parcial o sin acuerdo).

Regulan la colaboracién entre distintos érganos y unidades y el aseso-
ramiento desde la Oficina.

Su contenido ha servido de guia operativa para estandarizar el servicio
durante 2024y su plena consolidacidon en 2025.

19
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6. Cartade Servicios de la Oficina de Mediacién (5 de junio de 2025)

La Carta de Servicios de la Oficina de Mediacion fue aprobada por Acuerdo
deladuntade Gobiernoel 5dejuniode 2025, incorporando 16 compromisos,
14 indicadores informativos y 30 indicadores de cumplimiento.

La Carta refuerza la transparencia, la calidad del servicio y la rendicion de
cuentas, y constituye el principal hito organizativo de 2025 para la Oficina.

7. Encaje procedimental y principios rectores

ConbaseenlalLPAC, lasordenanzas municipalesylas Directrices, el proce-
sotipode mediaciénadministrativa en el Ayuntamiento sigue la secuencia:

inicio a instancia de parte, verificacion de idoneidad, sesién informativa,
designacién de mediadory sesidn constitutiva, sesiones de trabajoy cierre

(acuerdo total, parcial o sin acuerdo), con seguimiento posterior del cum-
plimiento cuando proceda. Todo ello bajo los principios de voluntariedad,
confidencialidad, imparcialidad, buenafeytransparencia,y dentrode los

limites del ordenamiento juridico y del interés publico.

8. Especialidades por materias

En medio ambiente y urbanismo —a la luz de los articulos 57 OCAS y 70
OLDRUAM— la mediacién se vincula a la terminacidén convencional de
procedimientos de restablecimiento de la legalidad o subsanacién de
deficiencias, negociando medidas concretas que reduzcan molestias o
aceleren la regularizaciéon urbanistica, siempre que las obligaciones no
seanindisponibles paralas partesyelacuerdoseincorpore alaresolucion
administrativa final. Este encaje explica que ambas areas concentren el
mayor porcentaje de mediaciones en 2025.

9. Coordinacion interinstitucional y transversalidad

La Oficina de Mediacion ha fortalecido de forma significativa su coordi-
nacion con distintas areas municipales —como Policia Municipal, Madrid

Salud, EMVS, Servicios Sociales, el Area de Cultura, Turismoy Deporteyla

Direccion General de Funcién Publica—, consolidando un modelo de inter-
vencién verdaderamente transversal. Esta colaboracidon permite abordar

los conflictos desde una perspectiva mas completa, articulando recursos

y conocimientos especializados.

MARCO NORMATIVO

Estasinergiainterdepartamental permite que lamediacidon noselimiteaun
servicioaislado, sino que se conviertaenun eje transversal de convivencia,
didlogoy cohesidn social en la ciudad.

=

—
—)
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1l Actuaciones
realizadas en 2025

Durante el afio 2025, la Oficina de Mediacion ha desarrollado un conjunto
amplio de actuaciones dirigidas a consolidar su funcionamiento, incre-
mentar suvisibilidad y fortalecerlaculturadelacuerdo en el Ayuntamiento
de Madrid. El ejercicio ha estado marcado por un crecimiento notable de
la demanda de servicios, la aprobacion de herramientas estratégicas de
calidad y unaintensa actividad institucional y de difusion.

A continuacion, se detallan las actuaciones mas relevantes del afio.

1. Implementacidén operativa y fortalecimiento del servicio

En 2025 se haconsolidado el modelo organizativo de la Oficina definido por
las Directrices para la gestion de los procesos de mediacion aprobadas
en 2024, integrandose plenamente en los procedimientos municipales.

La actividad del afio pone de manifiesto un incremento sustancial de la
utilizacién de la mediacién como via para la resolucion dialogada de con-
flictos, registrandose un aumento de los asuntos gestionados enla Oficina
del 68 % en la gestidn respecto al ejercicio anterior.

En 2025 se atendieron 575 casos, de los cuales se finalizaron 522, alcan-
zandose 426 acuerdos o soluciones positivas, lo que supone un 81,61 %
de resultados satisfactorios.
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Ladistribucién por materias confirmala madurez del servicio en los ambitos

con mayor impacto ciudadano:

1%
EMVS

2%
EMT

2%
Madrid Salud

8%
ADA

10,5%
Distritos

12,5%
Urbanismo

Este reparto esta directamente relacionado con el marco normativo muni-

1%
Contratacion

\

1%
Movilidad

cipal, que contempla la mediacién en ambitos como:

> Restablecimiento de la legalidad ambiental (art. 57 OCAS).
> Legalidad urbanisticay subsanacion de deficiencias (art. 70 OLDRUAM).

El peso de estas materias explica que medio ambiente, urbanismo y dis-
tritos concentren mas del 85 % de las mediaciones realizadas.

Medio Ambiente

ACTUACIONES REALIZADAS EN 2025

2. Actividades de difusién y comunicacion
En 2025 se han desarrollado dos grandes campanias de divulgacion bajo
el lema “Alcancemos un acuerdo™:
- Campanade febrero
— Difusidn de una cuiade radioy acciones digitales.
- Campaifadeoctubre
— Marquesinasy mupis digitales,
— Autobusesvinilados,
— Presenciaenredes sociales,
— Prensaescritay digital.

Ademas:

> Sepublicaron 21 noticias en el espacioweb de la Oficina, que lograron
11.162 visualizaciones.

> Se adapto un video informativo para su reproduccién en los puntos
de informacién de Linea Madrid, mejorando la difusion presencial del
servicio. Estas actuaciones han contribuido a posicionarla mediacién
como un recurso municipal accesible, agil y eficaz.
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3. Contratos y gasto imputado
La Oficina de Mediacion ejecutd en 2025 un total de 221.716,94 € en actua-
ciones vinculadas a difusion, comunicacion e infraestructuras de apoyo

al servicio.

Las principales actuaciones fueron:

Campafia octubre
118.924,31€

Creatividad de la
memoria 2024
3.642,37€

Catering Jornada
22 octubre
2.080,00€

Adaptaciénvideo
promocional
96,80 €

Campafia febrero
74.218,31€

Impresién de la memoria
2024
2.909,61€

Catering inauguracion
sede (23 junio)
396,00€

Vinilado de autobuses
17.242,50€

Impresién FOAM para
decoracion de la sede
2.013,44€

Rollup corporativo
193,60€

Estasinversiones han permitido reforzarlaidentidad del servicio, incremen-
tar suvisibilidad publica, apoyar suimplantacién territorial yacompafiar el
crecimiento de la actividad.

ACTUACIONES REALIZADAS EN 2025 27

4. Convenios suscritos

En 2025 se formalizaron 8 nuevos convenios de colaboraciéon, alcanzando
un total de 14 convenios activos desde la creacion de la Oficina.

Los nuevos convenios firmados fueron con:

> Instituto de Censores Jurados de Cuentas de Espafia

> Colegio de Ingenieros de Caminos, Canales y Puertos (Demarcacion
de Madrid)

> Instituto Espafiol de Mediacién Deportivay Pacificacion (IEMEDEP)

> Asociaciéon CONVIVENTIA

- Colegio Oficial de Arquitectos de Madrid (COAM)

> Grupo Europeo de Magistrados por la Mediacién - GEMME

> Colegio Profesional de Administradores de Fincas de Madrid

> Asociacion ASIMEDIA

Estos acuerdos refuerzan la red institucional y la difusidén de la mediacién
ensectores profesionales clave, ampliando la presencia del Ayuntamiento
de Madrid en el ecosistema MASC.

5. Formaciodn, jornadas y presencia institucional

La Oficina ha tenido en 2025 una presencia destacada en el ambito profe-

sional, académico y sectorial:

> 30jornadas, congresosy eventos con participacién de la Directora de
la Oficina.

> Intervencion en eventos de ICAM, COAM, Colegio de Ingenieros de Ca-
minos, Camara de Comercio y otras instituciones de referencia.

> Publicacion de unreportaje sobre la Oficina en La Razén (31 de mayo).
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Actos organizados por la propia Oficina
1. Inauguracion oficial de la sede de la Oficina de Mediacion en el
Palacio de Cibeles

Durante 2025 se realizaron actuaciones de adecuacion y preparacién del
espaciocedidoen el Palacio de Cibeles, con dotacion de sefialética, elemen-
tos expositivos, recursos graficosy material corporativo. Estas actuaciones
culminaron con la inauguracién oficial de la sede y presentacién publica
de la Carta de Servicios a la que asistieron numerosos representantes de
instituciones del sector el 23 de junio de 2025.

Lanuevaubicacién facilitaelacceso ciudadano, lacoordinacion interdepar-
tamentaly el desarrollo de sesiones de mediacidon enunentornoadecuado,
profesional y accesible.

2. Jornada “Presente y futuro de la mediacion en la administracion
publica”

El 22 de octubre de 2025, la Oficina de Mediacion del Ayuntamiento de

Madrid organizé en el Salén de Actos del Palacio de Cibeles lajornada “Pre-
senteyfuturo de lamediacion enla Administracion publica”, un encuentro

destinado a reflexionar sobre el papel creciente de la mediacién como

herramienta eficaz para la gestion publica.

Lainauguracién corrid acargo de D. Francisco de Borja Carabante Muntada,
Delegado del Area de Urbanismo, Medio Ambiente y Movilidad, quien des-
tacd el compromiso municipal con la resolucién pacifica de conflictosy la
mejora de la eficiencia administrativa. A lo largo de la mafana, ponentes
del Ambito juridico, académicoy técnico abordaron los retos y oportunida-
des derivados de la Ley Organica 1/2025 y del desarrollo de una futura ley
especifica de mediacidon administrativa.

La jornada incluyd intervenciones especializadas como la ponencia del
catedratico Fernando Martin Diz sobre negociacion y mediacién en las
administraciones publicas, asi como diversas mesas redondas que ana-
lizaron el marco juridico estatal y municipal, la terminaciéon convencional

ACTUACIONES REALIZADAS EN 2025 29

de procedimientos y las posibilidades de la mediacidon en ambitos como

urbanismo, contratacion, concesiones, materia tributaria o disciplina am-
biental. También participé Lourdes del Amo de la Fuente, conuna ponencia

centrada en las claves de la futura ley de mediacion administrativa.

El cierre de la sesion estuvo a cargo de Gerardo Carballo Martinez, quien
subrayo el potencial transformador de lamediacion paraconsolidar unacul-
turaadministrativa mas agil, participativay orientada al didlogo. La clausura
institucional fue realizada por Maria Inmaculada SanchezCervera Valdés,
Coordinadora General de la Alcaldia.

La buena acogida por parte de profesionales de colegios, universidades,
asociaciones y personal técnico municipal, consolidd esta jornada, que
contd con 130 asistentes, como un hito relevante en la apuesta del Ayunta-
miento de Madrid porimpulsarla mediacion administrativay avanzar hacia
modelos de gestidn mas colaborativos y sostenibles.

3. Cafécon Talento - Escuela Madrid Talento

Celebrado el 7 de abril de 2025, en torno a la gestion de controversias en
centros deportivos municipales, con la participacion de 32 asistentes.

Estas actividades han contribuido a consolidar el liderazgo técnico de la
Oficinay su visibilidad dentro y fuera del Ayuntamiento.

Acciones formativas en el Plan Municipal de Formacion y Alumnos en
practicas.

La Oficina de Mediacién desempefaun papel centralenlapromociondela
mediacion en el Ayuntamiento, utilizando la formaciéon como herramienta
estratégica para fortalecer las capacidades del personal municipal en la
gestion de conflictos.

Mediante la difusion de la cultura del acuerdo y de acciones formativas es-
pecializadas, la Oficinaimpulsa que los servicios municipalesincorporenla
mediacion, contribuyendo a mejorarlaintervencion publicaylaconvivencia
enlaciudad. Cadaafo se programan en el Plan Municipal de Formaciéndos
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acciones formativas especificas en mediaciony, desde 2023, la Oficina ha
formado a 179 personas, consolidandose como un referente institucional
en este ambito.

Asimismo, la Oficina mantiene un compromiso con la formacidén practi-
ca en mediacion, ofreciendo anualmente mas de 100 horas de practicas
supervisadas a alumnado procedente de los masteres especificos sobre
mediacion de la Universidad Complutense de Madrid y de la Universidad
Carlos Ill. Este proceso incluye una acogida adecuada, seguimiento conti-
nuado y participacién guiada en actividades reales de mediacidn publica,
lo que contribuye al desarrollo profesional de futuras personas mediadoras
y refuerza de manera significativa el vinculo entre la Oficina y el ambito
académico.

6. Reconocimientos y felicitaciones
La actividad desarrollada durante 2025 ha sido reconocida mediante:

> Medalla al Mérito Profesional
Otorgada por la Escuela Espafiola de Mediacién y Resolucion de Con-
flictos en enero de 2025.

- Premio NovaGob Excelencia - Buen Gobierno
Concedido en diciembre de 2025, reconociendo la innovacion y cali-
dad del servicio.

> Cuatrofelicitaciones ciudadanas
Registradas en el sistema municipal de sugerencias y reclamaciones.
Estos reconocimientos subrayan el impacto positivo del servicio en
la ciudadaniay en el ambito profesional.
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IV Actividades de gestiony
procesos de mediacion

La actividad de la Oficina de Mediacion durante el aflo 2025 ha experimen-
tado un crecimiento sostenido y una consolidacion operativa respecto a
los ejercicios anteriores. El servicio se ha convertido en un recurso esta-
ble, accesible y eficaz para la gestion dialogada de controversias entre la
administracién municipal y la ciudadania, asi como entre particulares en
materias de competencia municipal.

Este capitulo recoge los resultados cuantitativos y cualitativos mas rele-
vantes del ejercicio.

1. Concepto y tipologia de los procesos
Los procesos gestionados por la Oficina se articulan en tres categorias
principales:

1. Controversias en las que ambas partes acep-
tan voluntariamente someterse a un proceso estructurado de media-
cién, conforme a los principios de voluntariedad, confidencialidad,
imparcialidad y buena fe.

2. Situaciones que, aun siendo
susceptibles de mediacion, pueden resolverse mediante gestiones
previas, aclaracion de dudas o acercamiento inicial de posiciones sin
necesidad de activar un proceso formal.
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3. Demandas de informacion y orientacion ciuda-
danaque noconllevan un conflicto directo, pero sirequierenvaloracion
profesional, derivacion o asesoramiento técnico. Estas tres vias cons-
tituyen el nucleo del trabajo cotidiano de la Oficina.

2. Resultados globales de la actividad en 2025
En 2025 |la Oficina de Mediacién atendié untotal de 575 casos. Este volumen
se distribuye de la siguiente manera:

Consultas Casos ‘ ]
generales atendidos \
363
575 \ Casos
\ solucionados
\ con acuerdo
\ o solucién
\ positiva
Casos \ 426
finalizados \
522 \
Procesos de \
mediacion \
149
NN
Expedientes de atencion I
al ciudadano L
63

Este conjunto de datos refleja:
> Unalto nivel de finalizacién de casos (522).

> Unatasa de éxito del 81,61 %, indicador excepcional en servicios de
mediacion administrativa.

> Unincremento de demanda que fortalece el valor publico del servicio.

ACTIVIDADES DE GESTION Y PROCESOS DE MEDIACION

La tendencia observada en la serie 2023-2025 confirma un crecimiento
continuado entodoslostiposde procesos, especialmente en mediaciones
y consultas generales.

3. Evolucién 2023-2025 y analisis comparado
La evolucién trimestral y mensual reflejada en la comparativa 2023-2025
pone de manifiesto:

> Unincremento generalizado del nUmero de mediaciones desdeelinicio
del servicio.

> Unaevoluciéon ascendente tanto en consultas como en atenciones al
ciudadano.

> Queenelprimersemestre de 2025 ya se habian superado las consultas
generales atendidas en 2024.

- Que,de mantenerse el ritmo del semestre, el volumen de mediaciones
implicaba un crecimiento estimado del 65 % sobre 2024.

En la grafica siguiente se indican la evolucién del nimero de asuntos que
la Oficina ha atendido desde sus inicios.

575
522
426
342 N
278 261 \
Q \
46 40 \
NN N N
| | | | | |
[ [ [
2023 2024 2025
Casos atendidos @ Casos finalizados & Casos solucionados
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Eltotal de procesos de mediacidniniciados es de 275, de los cuales se han

finalizados 232, y con satisfaccion de las partes 210.

En 2025, se observa unincremento de 84 a 101 con respecto a 2024.

275

101 102 g9
20 84 84

46 40

AN
\—'—1

2023y anteriores 2024 2025

o, -

|

232

N
o

1

Total

Procesos de mediacién iniciados @ Finalizados & Con acuerdo/satisfaccién de las partes

Antes deiniciarun proceso de mediacion, la oficina realiza una serie de ac-
tuaciones que se recogen como atencion al ciudadano, siendo el total de las
realizadas en 2025 de 63, finalizadas 58 y con satisfaccion de las partes 47.

81

64 59 63 58

47

T T
2024 2025

Iniciados @ Finalizados ® Conacuerdo / satisfaccion de las partes

ACTIVIDADES DE GESTION Y PROCESOS DE MEDIACION

Se incrementa considerablemente el numero de consultas que entran en
la Oficina, siendo 363 el niumero de atendidas en 2025.

363
131
— —
2024 2025

Este incremento estd asociado a:

> Mayor conocimiento del servicio por ciudadaniay personal municipal.
> Accidn activa de difusion institucional.

> Consolidacién de procedimientos internos y tiempos de respuesta.

> Inauguracion de la nueva sede y puesta en marcha de la Carta de Ser-
vicios.
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5. Desarrollo del proceso de mediacion
El proceso de mediacién administrativa se estructuraen fases claramente
definidas, segln recogen las Directrices de 25 de enero de 2024:

1 Inicio del procedimiento
Ainstancia de parte interesada.

2 Designacion del mediador
Mediante resolucion de la Direccion General.

3 Sesion informativa
| Explicacidn del proceso, principios y alcance.

4 Sesidn constitutiva
Confirmacion formal de la voluntad de las partes.

5  Sesionesde mediacion
Exposicion de posiciones, identificacion de intereses, busqueda
j de alternativas y negociacion.

6 Finalizacion del proceso
Mediante acuerdo total, parcial o sin acuerdo.

7 Seguimiento de los acuerdos

Segun proceda en el marco del expediente administrativo.

Este itinerario comun asegura uniformidad, transparenciay calidad téc-
nica en todos los procesos gestionados.

ACTIVIDADES DE GESTION Y PROCESOS DE MEDIACION 39

6. Perfil de los asuntos y dinamicas de gestion
En 2025 se observan patrones relevantes:

> Materias con conflictos de convivencia o molestias vecinales, espe-
cialmente en disciplina ambiental.

- Procesos vinculados a legalidad urbanistica, donde la mediacidn per-
mite acelerar soluciones.

> Controversias entre particulares en el ambito de competencias muni-
cipales en distritos.

- Consultas derivadas de desconocimiento procedimental, que se re-
suelven sin necesidad de iniciar una mediacién formal.

La tipologia de conflictos refleja la utilidad de la mediacion como mecanis-
mo de prevencidn, gestidon tempranay resolucion.

7. Calidad del servicio y tiempos de respuesta
Gracias a la Carta de Servicios aprobada el 5 de junio de 2025, la Oficina
operacon compromisos medibles, entre ellos:

> Valoracion de solicitudes en menos de 20 dias habiles (90 %).
> Sesioninformativa en 15 dias (90 %).

> Iniciodelamediacion: sesion constitutivaen 10 dias desde el nombra-
miento del mediador (90 %).

Dada la fecha de su aprobacion, el seguimiento se ha realizado con refe-
rencia al segundo semestre, llegandose a un grado de cumplimiento en
este periododel 71,4 %, resultado considerado adecuado paraese periodo,
enmarcado en un proceso de mejora continua
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El cumplimiento de estos compromisos ha contribuido de formadirecta a:
> Laagilidad del servicio.

> Lasatisfaccion de las partes.

> Elelevadoindice de acuerdos alcanzados.

8. Impacto cualitativo: cultura del acuerdo y reduccion de litigiosidad
El ejercicio 2025 demuestra que la mediacién:

> Reduce tiemposy complejidad de la gestidn publica.

> Evita la escalada conflictiva y la apertura de procedimientos conten-
ciosos.

> Mejora la relacion entre la ciudadania y la administracion mediante
procesos mas dialogados y humanizados.

> Genera soluciones mas estables, al ser construidas conjuntamente
por las partes.

Este impacto positivo se refleja en la tasa de acuerdos y en la demanda
creciente del servicio.

En definitiva, tras dos afios de funcionamiento, la Oficina de Mediacion se
esta consolidando como una herramienta eficaz tanto paralos ciudadanos
como para otras unidades municipales.

Se han optimizado los procesos con la experiencia acumulada de la prac-
tica. Desde el primer momento y en 2025 de forma mas evidente con la
elaboracion de la Carta de Servicios, la Oficina ha trabajado con indicado-
res medibles para mejorarlaevolucién futuray posibilitar laadaptacion de
forma sostenible a nuevos retos o escenarios.

ACTIVIDADES DE GESTION Y PROCESOS DE MEDIACION

En la relacidn con otros drganos municipales, con el fin de hacerles llegar
con claridad el servicio que presta la Oficina de Mediacion se ha actuado
utilizando los siguientes parametros:

> Comunicacién transparente y continua, estableciendo canales for-
males y compartiendo casos, ejemplos y resultados tempranos para
generar confianza.

> Participacién temprana de las unidades afectadas, involucrando a
representantes de los diferentes érganos, dando voz a sus dudas, ob-
jecionesy sugerencias.

> Contribucion a la capacitacién mediante formacion especifica y ofre-
ciendoacompafiamiento mediante larealizacion de sesiones practica
para permitir una adaptacién progresivay flexible

- Mostrando la forma en que el proyecto suma a la eficiencia, calidad
de los servicios e innovacion del propio Ayuntamiento de Madrid, re-
conociendo asi mismo el esfuerzo de las unidades que se implican
activamente.

= i/—=l
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V Articulacion de los MASC
en el Ayuntamiento
de Madrid

El Ayuntamiento de Madrid cuenta con un ecosistemaamplio, diversoycon
una larga trayectoria de desarrollo de Métodos Adecuados de Solucién de
Controversias (MASC), que abarcan desde la mediacién administrativa 'y
comunitaria hasta el arbitraje de consumo, la intermediacién social y los
programas especializados de prevencionyapoyo. La Oficina de Mediacion
desempefia un papel estratégico como unidad coordinadora, sistematiza-
dora de informacion y punto de referencia institucional, garantizando co-
herencia, visibilidad y calidad en laaplicacidn municipal de estos métodos.

La articulacion de los MASC se estructura en torno a dos pilares funda-
mentales:

Laexistenciade multiples servicios municipales especializados, cadauno
con metodologias y colectivos destinatarios especificos.

La funcidon coordinadoray recopiladora de la Oficina de Mediacion, que en
2025 hareforzado el analisis, seguimientoy consolidacién delainformacion
sobre todos ellos.

1. El ecosistema municipal de MASC: amplitud y especializacion

El Ayuntamiento de Madrid desarrolla desde hace afios numerosos pro-
gramas gue utilizan metodologias de mediacion, arbitraje o intervencion
dialogada.
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Sus origenes se sitlan en el &mbito del consumo, con la creacién de la
Intermediacion en la OMIC en 1983 y del Arbitraje de Consumo en 1986. A
partir de 2004, este enfoque se refuerza especialmente en el area de Ser-
vicios Sociales, incorporandose a recursos como los Centros de Apoyo a
las Familias (CAF), asi como a proyectos que desarrollan mediacién comu-
nitaria, el Programa del Agente Mediador de Policia Municipal (2013) —hoy
consolidado como referente en mediacion vecinal y escolar—, el servicio
deintermediacidon social en materiade vivienda SAER (2016), lamediacion
comunitaria en el dambito de las adicciones (2017), la intervenciéon comuni-
tariaeinterculturalen Caflada Real (2017)ylaatenciéntempranaamujeres
victimas de violencia sexual y trata (2017).

Desde 2021, el usode los MASC se extiende a nuevos ambitos municipales
mas alla de los servicios sociales, incorporando la mediacién judicial para
personas con adicciones, la resolucién de conflictos laborales, la inter-
mediacion en alquiler a través del SIA, la mediacidon en espacios privados
con colonias felinas, los programas de inclusion laboral y las iniciativas de
prevencion del riesgo social con menores y juventud extutelada.

Un elemento clave en el ecosistema MASC del Ayuntamiento ha sido el

trabajo desarrollado desde los distritos, mas proximos a la ciudadaniay
conunalargatrayectoriaeniniciativas de mediacion vecinal, comunitariay

de convivencia. Muchos distritos hanimpulsado histéricamente proyectos

propios —algunosvinculados alos Servicios Sociales, otros en colaboracién

conentidades comunitarias— que han permitido atender conflictos cotidia-
nos en comunidades de vecinos, espacios publicos, zonas comerciales o

entornos escolares. Estas experiencias distritales han contribuido agenerar
modelos de intervencién muy adaptados al territorio, con un fuerte compo-
nente preventivo, participacion comunitariaytrabajo enred. Suaportacion

ha sido decisiva para extender |la cultura del acuerdo en la ciudad.

Estas iniciativas locales, unidas a los programas especializados a escala
municipal, han permitido que el Ayuntamiento configure un ecosistema
MASC robusto, versatil y con capacidad para dar respuesta a la diversidad
de conflictos que se producen en lavida urbana.
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En la actualidad, dentro del catalogo de los MASC 2025 se incorporan 18
iniciativas de las areasy 11 desplegadas en los distritos.
2. Funcidén de la Oficina de Mediacion en la articulaciéon de los MASC
La Oficinade Mediacién se cred también con lamisidén de coordinar, impul-
sary sistematizar la actividad del Ayuntamiento en el ambito de los MASC.
Esta funcion se hareforzado en el ejercicio 2025.

Entre sus responsabilidades destacan:

> Recabar informacidén de todos los servicios municipales que utilizan
MASC para elaborar una memoria integrada anual.

> Establecer criterios comunes y dar coherencia a la actuacion media-
dora municipal.

- Difundirlacultura del acuerdo en todas las areas de gobierno.
> Identificar buenas practicas aplicables en distintas unidades.

> Detectar necesidades de formacion, proponiendo acciones coordi-
nadas.

- Acompanaryasesoraraotras areas municipales que quieranintroducir
mecanismos dialogados en sus procedimientos.

Esta labor ha permitido avanzar en un modelo municipal integrado donde
la mediacién y otros MASC complementan eficazmente los mecanismos
administrativos tradicionales.
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3. Recopilaciéon de informacion y elaboracion de fichas MASC

Para disponer de una vision unificada, la Oficina remitié en 2024 y mantu-
vo actualizado en 2025 un formulario especifico a todas las unidades que
desarrollan MASC, solicitando datos homogéneos sobre:

> Descripcién del servicio,

2> Imagen corporativa,

> Datos significativos de actividad 2023- 2024-2025,

- Compromisos e indicadores,

- Buenas practicas,

> Unidadesresponsablesy datos de contacto.

Sobre esta base, la Oficina ha elaborado y revisado en 2025 el conjunto de
fichas MASC, que figuran en el anexo de lamemoria, y que constituyen una
herramienta estratégica para:

- conocer lacobertura municipal existente,

> detectar duplicidades o vacios,

> identificar oportunidades de coordinacion,

> facilitar informacién transparente a la ciudadania,

> yreforzarlatomade decisiones basada en datos.

En definitiva, el Ayuntamiento de Madrid avanza hacia un modelo donde
los MASC:

> complementan los procedimientos clasicos,

> reducen lalitigiosidad,
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- mejoran la eficiencia administrativa,
> incrementan la calidad del servicio publico,
> yrefuerzan la confianza institucional.

La Oficina de Mediacién actiua como nucleo articulador de este modelo,
integrando datos, criterios, formacion, difusién y alianzas con entidades
clave. Esto ha permitido consolidar un sistema municipal de mediacién
coherente, plural y basado en la evidencia.

Anexos de fichas MASC

El Anexo | de la memoria recoge, ordenadas y actualizadas, las 18 fichas
MASC que corresponden a programas e iniciativas de Areas, Organismos
Auténomos y Empresas Publicas del Ayuntamiento de Madrid.

El Anexo Il de la memoria recoge, ordenadas y actualizadas, las 11 fichas
MASC que corresponden a programas e iniciativas de los Distritos del Ayun-
tamiento de Madrid.

Estas fichas constituyen uninstrumento esencial de transparencia, analisis
y planificacién y se actualizan anualmente con informacidn remitida por
los propios servicios.




Anexo |
MASC en Areas, Organismos
Autonomosy Empresas Publicas

ANEXO | — MASC EN AREAS, ORGANISMOS AUTONOMOS Y EMPRESAS PUBLICAS

Ve

Indice

Intermediacion en la OMIC

Arbitraje de Consumo

Centros de Apoyo alas
Familias — CAF

Programa para mejorar la
convivencia mediante la
mediacion comunitaria

Programa de “Agente
Mediador” de la Policia
Municipal

Atencidn social y mediacion

através de mediadores
en Cafada Real y otros

agrupamientos urbanos en

la ciudad de Madrid

Servicio de asesoramiento

ala Exclusion Socio
Residencial (SAER)

Programa para mejorar la
convivencia mediante la
mediaciéon comunitaria
(PAS)

Atencion integral a mujeres
victimas de violencia sexual,
tratay prostitucion forzada

[10)

Prevencion del riesgo social

de menoresy juventud
extutelada

O

Mediacion judicial para
personas con adicciones

|12

Resolucion de conflictos
laborales

®

Programa de prevencion
y control del absentismo
escolar

1)

Intermediacién en alquiler
(SIA) - EMVS

10)

Apoyo alainclusion
en el puesto de trabajo

\15)

Mediacion en colonias
felinas de gatos
comunitarios

Oficina de Mediacion

©

Centros especializados
de atencidén a familias en
situacién de ruptura de

pareja— CERPA
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Intermediacion enla OMIC

Intermediacion en consumo

Para Desde
Consumidores 1983
Area

Instituto Municipal de Consumo
C/ Principe de Vergara, 140 - Planta Baja y 32 (28002-Madrid)

Teléfono Correo electrénico Web
010 dgconsumod@madrid.es www.madrid.es/consumo

La Oficina Municipal de Informacién al Consumidor  Enla OMIC central se gestionaron 7.021 reclamacio-
permite realizar una intermediacidn entre consumi-  nes, mientras que los distritos asumieron el resto de
dores y empresarios o profesionales para intentar  las atenciones segiin su volumen y caracteristicas

resolver las controversias que puedan surgir. territoriales, configurando asi un servicio distribuido
o . y complementario que refuerza la capacidad de res-
Se trata de un servicio gratuito para las partes. puesta municipal en materia de consumo.

El 56,40% de las mediaciones resultan satisfactorias
para el consumidor.

Lared de Oficinas Municipales de Informacién al Con-
sumidor (OMIC) se despliega tanto en la sede central
como en los distintos distritos, garantizando una aten-
cién cercanay accesible a la ciudadania.
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Datos
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A favordel A favordel A favor del
reclamante reclamante reclamante
55,90% 55,20% 56,40% ___
Reclamaciones
OoMIC
2023 2024 2025

Aspectos relevantes / Compromisos Buenas Practicas / Aprendizajes

« Se atiende al 100% de los consumidores con per- ¢ Incremento del personal de la OMIC (auxiliares
sonal cualificado en materia de consumo, suminis- administrativos, administrativos y mediadores)
trando informacién de vias alternativas y orienta- para agilizar plazos.
cién sobre el contenidoy tramites de sus consultas,

. - « Formacion especifica de consumo y de técnicas
reclamaciones o denuncias.

de atencion a la ciudadania.
» El porcentaje de personas satisfechas con la infor-
macidn y orientacion recibida es del 87,76 %.

« El porcentaje de personas satisfechas con la aten-
cion recibida es del 93,51%.
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Arbitraje de Consumo

Arbitraje de Consumo

Para Desde

Consumidores 1986

Area

Instituto Municipal de Consumo

C/ Principe de Vergara, 140 - Planta 32 (28002-Madrid)

Teléfono Correo electrénico Web

915888364 dg.imconsumo@madrid.es www.madrid.es/consumo
915887135

El Sistema Arbitral de Consumo (SAC) es un meca-
nismoinstitucional de resolucién extrajudicial de los
conflictos derivados de lasrelaciones de consumo. Es
gratuito y tiene caracter vinculante y ejecutivo para
ambas partes. La sumisidn al arbitraje de consumo
tiene naturalezavoluntaria paralas partes implicadas
en la controversia.

Muchos de los asuntos sometidos de arbitraje han
pasado previamente por un proceso de mediacion
en la OMIC. En mas del 60% de los casos la persona
consumidoradecide acudir al arbitraje tras no haber
visto satisfechas, total o parcialmente, sus pretensio-
nes durante la mediacion.

La adhesién de las empresas al Sistema Arbitral de
Consumo supone unagarantiaadicional paralas per-
sonas consumidoras, al tiempo que refleja su com-
promiso con la prestacion de un servicio de calidad,
basadoenlaconfianzayelrespetoalosderechosde
quienes consumen sus productos o servicios.
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Datos
estimatorios estimatorios estimatorios conciliatorios
208 __ 69 __ 83 __ 22
no estimados —
no estimados — 1.503
514
no estimados —
424
56,10 %
52,51% Laudos total o 50,06 %
Laudos total o parcialmente Laudos total o
pargalmepte estimatorios parcialmente
estimatorios estimatorios
Laudos
2023 2024 2025
2023

N° solicitudes de

arbitraje g

Aspectos relevantes / Compromisos Buenas Practicas/Aprendizajes

« Realizar anualmente campanas de difusiéony pro-  Lafirmadenumerososconvenios decolaboracién

mocidn del SAC en diferentes medios de comunica- (31) con las asociaciones de consumidores (16) y
ciéncon el objetivo de daraconoceralas personas las organizaciones empresariales (15), en respues-
consumidoras el arbitraje de consumoy fomentar ta a la labor de fomento del arbitraje de consumo,
laadhesién de las empresas al mismo. Se pretende constituye una buena practica poralcancey repre-
con ello conseguir cada afio nuevas adhesiones al sentatividad en la Junta Arbitral de Consumo del

SACyalos Cédigos de Buenas Practicas. Ayuntamiento de Madrid.

- Optimizar el procedimiento y adaptar formularios + La firma de convenios de colaboracidn con las
y plantillas al Real Decreto 713/2024, de 23 dejulio, universidades permite la transferencia de cono-
por el que se aprueba el Reglamento que regula el cimientos entre administraciones de cara a una
Sistema Arbitral de Consumo. mas satisfactoria resolucion de las controversias

en arbitraje. Actualmente se encuentra en vigor
un convenio suscrito con la UNED, si bien se tie-
ne previsto ampliar esta linea de trabajo con otras
universidades.
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Centros de Apoyo a las Familias — CAF

Mediacion Familiar

Para Desde
Familias con dificultades o conflictos que desean llegar a tener acuerdos. 2004
Area

Direccion General de Familia e Infancia
P° de la Chopera 41, Planta Baja (28045 Madrid)

Teléfono Correo electronico
914801109

dgfamiliaeinfancia@madrid.es

Los ocho Centros de Apoyo a las Familias (CAF) ofre-
cen un servicio de mediacién familiar a todas las fa-
milias madrilefas.

Este servicio proporciona apoyo profesional para ayu-
dar a afrontar y gestionar situaciones de conflicto,
promoviendo acuerdos consensuados (ruptura de
pareja, cuidado de mayores o dependientes, heren-
cias, discrepancias intergeneracionales...).

La mediacién familiar es un método extrajudicial vo-
luntario de gestion de conflictos cuyos objetivos son:

« Alcanzar acuerdos que recojan las necesidades
de los miembros de la familia, especialmente de
los menores.

» Trasladarlosacuerdosaundocumento que firmen
las partes.

» Apoyaralas partes paraque asuman laresponsabi-
lidad de tomary comprometerse con las decisiones
que les afectan.

« Incrementar la capacidad de las partes para solu-
cionary prevenir posibles conflictos futuros.

» Favorecer la coparentalidad responsable.

- Mejorar lacomunicaciony las relaciones entre los
miembros de la familia

Las vias de acceso pueden ser por decision propia
de las familias o por derivacion judicial a través del
Punto de Informacion de Mediacién (PIM) ubicado
en los juzgados de familia.
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Datos
2.472

2.099 2.295

400 380 373
AN M AN
| |

2023 2024 2025

Ne° de familias & Nedeacuerdos

@ nNede mediaciones realizadas

Compromisos

Los principios de la mediacién familiaren los CAF son
lavoluntariedad, confidencialidad, neutralidad, impar-
cialidad, flexibilidad y profesionalidad.

Con los procesos de mediacién en los CAF se pue-
den conseguir o facilitar los diferentes logros en las
familias:

« un modelo de ruptura de pareja consciente (con-
trol/alternativas/consecuencias) y responsable
(potenciar factores positivos/reducir negativos),

- el compromiso y la autodeterminacidn con los
acuerdos alcanzados,

» favorecerel modelo de coparentalidady el cumpli-

miento futuro de acuerdos.

A los seis meses de la firma del acuerdo entre las
partes, se realiza un seguimiento del mismo; con el
objetivo de que, al menos, el 70% de las familias ha-
yan mantenido los compromisos recogidos en dicho
acuerdo. En el afio 2025, el 82,78 % de familias habian
mantenido los acuerdos a los que habian llegado.

El grado de satisfaccion general de las familias con
todos los servicios de CAF ha sido de 9 sobre 10 en
el afio 2025.

Buenas Practicas/Aprendizajes

Los profesionales de mediacion familiar cuentan con
una amplia formacién (300 horas) y experiencia exi-
gida por contrato para el desempefio de este puesto.

Los CAF realizan formacion en mediacién familiar a
los juzgados de familia, colegios de abogados y dife-
rentes servicios publicos implicados.
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Programa para mejorar la convivencia
mediante la mediacidon comunitaria

Mediacion Comunitaria

Para Desde
Vecinos, comerciantes y personas con problemas de adicciones. 2007
Area

Madrid Salud. Subdireccion General de Adicciones
Avda. del Mediterraneo, 62 (28007 Madrid)

Teléfono Correo electrénico
914 804 272 msgerencia@madrid.es
914804 270

Este programa de mediaciéon comunitaria en el am-
bito de las Adicciones se lleva a cabo a través de un
Convenio entre Madrid Salud y la Asociacion Proyecto
Hogar.

Es un referente en la intervencion socioeducativa,
vecinal y comunitaria en Madrid, actuando en zonas
en las que se localiza la presencia continuada en el
espacio publico y/o pernoctacién de personas en
situacién de vulnerabilidad o exclusién social que
presenta problematicas relacionadas con las adic-
cionesy derivada de esta concentracion, se detecta
malestar o conflicto a nivel vecinal y de convivencia.

Incluye:

« Prospeccion diagndsticade laszonas de actuacion,

valoracion e intervenciéon en medio abierto: acer-
camiento, contacto, acogida, valoracion y planifi-
cacion de acciones. Seguimiento socioeducativo
individualizado de la poblacién concentrada: infor-
macion, orientacion, derivacion, acompafamiento,
tanto para inclusion en el pertinente tratamiento,
necesidad de alojamiento digno, etc.

» Mediaciénconvecindadycomerciantes afectados

por las zonas en situacion de conflicto: sensibiliza-
cion, abordaje del estigma, fomento de la partici-
pacion activa, acercamiento y conocimiento de la
red de atencidn a las adicciones y red de atencién
social, etc.
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Datos

288

N° de visitas establecidas a las
zonas de intervencion

2023

265
231

2024 2025

*14 zonas de intervencion en 2024y 2025

Aspectos relevantes/Compromisos

La prospeccion diagnostica de las zonas en crisis:
observacion, diagndstico y valoracion.

El programa favorece y participa en espacios, foros
de coordinacién,comisiones de trabajo, espacios de
coordinacidn técnica que favorecenyenriquecen un
analisis global y multifactorial de las problematicas,
asicomo el establecimiento de respuestas coordina-
das que favorezcan un abordaje mas completode las
mismas. Un trabajo en red (Equipos de Proximidad
distritales, Madrid en calle, Policia Municipal, etc.).

La coordinacién con recursos de atencidén social y
sanitarios de las zonas de actuacidn: actuaciones
coordinadas que puedan ofrecer una atencién inte-
gral a la poblacion atendida.

Buenas Practicas/Aprendizajes
Las zonas de intervencion se distinguen en:

« Zonas deintervencion en crisis: aguellas zonas en

las que, tras la recepcidn inicial de la demanday
posteriorvaloracidninicial y diagndstico, requieren
delapuestaenmarchadeunaseriede actuaciones
concretas enmarcadas en un periodo de tiempo
delimitado.

» Zonas de seguimiento continuado: estas zonas

requieren de una planificaciéon de actuaciones
enmarcadas enun medio-largo plazo,dado quelas
dindmicas y problematicas detectadas requieren
de la puesta en marcha de estrategias que requie-
ren una mayor continuidad en el tiempo.
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Programa de “Agente Mediador” de la Policia Municipal

Mediacion Comunitaria

Para

Desde

Todos los vecinos siempre y cuando una de las partes tengan su domicilio en el 2013
municipio de Madrid y que el motivo de la controversia, asi como la realizacion

de la mediacién tenga lugar en el término municipal.

Area
Direccion General de Policia Municipal
Av. Principal 6 (28011) Madrid

Teléfono Correo electrénico
915133433 agentetutor@madrid.es
oaccentral@madrid.es

El Programa de “Agente Mediador” se constituye
como un servicio publico de mediacién comunitaria
que el Ayuntamiento de Madrid pone adisposicion de
los ciudadanos através del Cuerpo de la Policia Muni-
cipal, con el fin de mejorar la convivencia mediante el
desarrollo del consensoy del didlogo, procurando el
restablecimiento de las relaciones tanto personales
como de vecindad frente a las acciones judiciales.

El procedimiento se aplica a las mediaciones referi-
das arelaciones de convivencia en el ambito vecinal
y escolar.

Este Servicio es coordinado porla Comisaria de Coor-
dinacidn Técnicay de Analisis de Datos- Seccién de
Convivenciay Prevencidony se canaliza por medio de
los Agentes Tutores (AATT)y las diferentes Oficinas de
Atencidn al Ciudadano de las Comisarias Integrales
de Distrito (OAC’S).

Lo entornos de intervencidn del programa permite
abordar problematicas como:

« Conflictos vecinales

* Molestias de toda clase (ruidos, humos, alarmas,
malos olores, obras...etc.)

« Aquellas queimplique aalgin miembro de lacomu-
nidad educativa (docentes, familias, alumnado,
AMPAS).

» Ocupacién del espacio publico, excepto aquellas
conductas masivas que impliquen consumo de
alcohol y de estupefacientes.

» Aquellas relacionadas con la diversidad cultural y
sociedad diversa.

Su objetivo principal es prevenir la escalada del con-
flicto, mejorar la convivencia y empoderar a las par-
tes para gestionar futuras discrepancias de forma
constructiva.
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Datos

205

193

43

202

73
56

[
2023

@ solicitadas

2024 2025

Aceptadas por las partes

Aspectos relevantes/Compromisos

Atendemos todas las solicitudes de mediacién poli-
cial enun plazo maximo de 7 dias naturales desde su
solicitud, indicando sies susceptible de seratendida.
De aquellas que lo sean el 100% se contestaran al so-
licitante en un plazo maximizo de 30 dias naturales,
indicando la aceptacion o no de la mediacion.

El grado de cumplimiento en los afios 2023, 2024 y
2025 ha sido del 100%

Buenas Practicas/Aprendizajes

Son buenas practicas realizadas para el éxito del pro-
grama que:

» Se esta efectuando una maxima difusion del pro-
grama por parte de las OAC, AATT y de las patrullas
rotuladas para conseguir una eficiente gestion del
servicio policial.

» Todas las Comisarias Integrales de Distrito dispo-
nen de Agentes Mediadores.

» Dentro del programa Zonas Libres de Acoso, des-
de el ailo 2022 hasta actualidad se ha formado en
mediacion entre iguales a 1.296 alumnos.

- Estan excluidas de este servicio aquellas media-
ciones que no estén relacionadas con las relacio-
nes de convivenciay aquellas que sean prestadas
por servicios especializados del Ayuntamiento de
Madrid.

« Queda excluidos los conflictos que ya estén judi-
cializados.
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Atencion social y mediacion a través de
mediadores en Canada Real y otros agrupamientos
urbanos en la ciudad de Madrid

Mediacion Comunitaria

Para Desde
Vecinos/as de Cafiada Real y profesionales que trabajan en el territorio 2014
Area

Direccion General de Inclusion Social y Cooperacién al Desarrollo

Paseo de la Chopera 41 - 28045 Madrid

Correo electrénico
dginclusionsocial@madrid.es

Este proyecto esta desarrollado porla Asociacion Ba-
rré con financiacion municipal mediante convenio
de subvencién nominativa con el Area de Politicas
Sociales, Familiae Igualdad, que tiene como finalidad
la atencidn social de la poblacion de Cafiada Real a
través de mediadoresinterculturales, para mejorarla
calidad de vida de las familias, vecinos y ciudadania
en situacion de extrema vulnerabilidad y exclusion
socio demografica.

El mediador intercultural actiia de puente entre los
actores con dificultades de comunicacién y/o con-
flictos de convivencia, entre otras:

- Parafavorecer el conocimiento mutuo de cédigos
dereferenciaculturalyde los procesos de relacién
intercultural, asi como de los servicios que pres-
tan las instituciones publicas y privadas y de sus
vias de acceso, y de larealidad social y cultural de
las personas a las que se atiende por parte de los
agentes sociales, educativos, sanitarios, adminis-
trativos...

« En situaciones de vulnerabilidad social, desigual-
dad y discriminacion, abordando la existencia de
prejuicios y estereotipos.

Los principales objetivos del proyecto son:

« Realizaractuaciones parala promocién educativa,
comunitaria, de género, de la salud y de la convi-
vencia con las familias, a través de actuaciones
socioeducativas en grupos de nifios y adolescen-
tes y grupos de personas adultas dinamizado por
mediadores sociales interculturales.

* Intervenir en centros educativos con familias de
Caflada Real para favorecer la participacion, pre-
venir el absentismoy promocionar el éxito escolar.

* Realizaracompafamiento afamiliasvulnerablesa
través de laatencidn social, las visitas domiciliarias
y formacion de grupos comunitarios dinamizados
por mediadores vecinos.
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En el ailo 2025 el proyecto mantiene intervencion de

4 mediadores del proyecto en centros educativos del

distrito Villa de Vallecas con mayor nimero de alum-
nado de Cafada, con un total de 427 intervenciones

realizadas.

Asimismo, se han realizado 15 sesiones de Grupos
Comunitarios, dinamizados por mediadores vecinos
formados porla propia entidad, con participacion 31
vecinos de Cafnada Real.

Datos

121
101 106

351
347

112
86
50 50
| |
| |

107
56 339
Unidades
familiares
beneficiadas
por el proyecto
|

2023 2024 2025

2023 2024 2025

Visitas domiciliarias @ Gestionesdeatencién @) N°de menores

afamiliasen social, telematica en intervencion
situacion de y acompafamiento de refuerzo
vulnerabilidad afamiliasen socioeducativo

vulnerabilidad social yocio

Aspectos relevantes/Compromisos

« Realizacion de sesionesinformativas, actuaciones
enredyencuentros comunitarios.

« Participacion de vecinos de Cafada Real en los
Grupos Comunitarios con objeto de acompafary
facilitarlacomunicacién en lacomunidady luchar
contra la desinformaciény los bulos.

- Las familias en situacion de vulnerabilidad/riesgo
social se ven beneficiadas por las visitas domici-
liariasy atenciones de acompafiamientoy gestion
telematica.

« Asesoramiento en claves culturales a profesiona-
les de diferentes recursos de la administracion y
lainiciativa social.

Buenas Practicas/Aprendizajes

» Celebracionen 2025 del Encuentro Anual de Media-
dores Interculturales de Cafada Real, con parti-
cipacidn de al menos 20 mediadores vecinos de
Caflada que han realizado el Curso de Formacion
de Mediadores en sus 6 ediciones.

- Intervencidn con hombres gitanos, marroquies u
otro origen cultural con dificultad que reciben apo-
yo de las mediadoras para la atencién social tele-
matica, tramites y citas, acceso a recursos.

= Atencion a un minimo de 250 nifios y adolescen-
tesysusfamilias de los centros educativos donde
intervienen regularmente 4 mediadores del pro-
yecto.
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Servicio de asesoramiento a la Exclusion

Socio Residencial (SAER)

Mediacion Comunitaria

Para

Desde

Familias o personas vulnerables afectadas por procesos de 2016

desahucio, con posibilidad de pérdida de vivienda

Area

Direccion General de Servicios Sociales y Atencién a la Discapacidad

Paseo de la Chopera, 41 (28045 Madrid)

Correo electrénico
dgserviciossociales@madrid.es

El Servicio de Asesoramiento a la Exclusién Socio
Residencial (SAER) del Departamento de Gestion y
Prestaciones en la Atencion Social Primaria, ofrece
un acompafiamiento de caracter social orientado a
la realizacion de las actuaciones necesarias para la
conservacion de la vivienda habitual o, en su caso,
para la facilitacion de una alternativa habitacional
generada a partir del alojamiento actual. Se trata de
un servicio publico y gratuito del Ayuntamiento de
Madrid, prestado por profesionales especializados en
coordinacién con entidades financieras y en el abor-
daje de situaciones de sobreendeudamiento familiar.

En el caso de personas deudoras hipotecarias, SAER
desarrolla las siguientes actuaciones:

- Informacidén y asesoramiento en relacion con las
dificultades para el pago de los préstamos hipote-
carios vinculados a la vivienda habitual.

e Coordinacion entre las familias y las entidades
financierastitulares de los préstamos, con el fin de
identificary promover soluciones que posibiliten el
mantenimiento de la vivienda.

Su objetivo principal es:

Apoyo profesional y orientacion para afrontarlas con-
secuencias derivadas de situaciones de sobreendeu-
damiento, asicomoacompafiamientoenlablisqueda
de una alternativa habitacional o, en su caso, en la
recuperacion de la estabilidad econdmica familiar.
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Datos

3.982

1.127
695

2023

& Resoluciones favorables

3.725

2.815

2024 2025

@ nNedeintervenciones

Aspectos relevantes/Compromisos
« Prestacidn del servicio con caracter gratuito.

e Facilitar y garantizar a las personas usuarias el
acceso, entérminos comprensibles, alos derechos
reconocidos en la Ley 1/2013, de 14 de mayo, de
medidas parareforzarla proteccidn alas personas
deudoras hipotecarias, reestructuracion de deuda
y alquiler social.

» Desarrollo de funciones de coordinacion y/o con-
sulta entre la entidad financiera y la unidad fami-
liar afectada por procedimientos judiciales de des-
ahucio, con el objetivo de prevenir la pérdida de la
vivienda habitual.

Todo ello se realiza de conformidad con lo dispuesto
en la Ley 12/2023, de 24 de mayo, por el Derecho a
la Vivienda.

Buenas Practicas/Aprendizajes

Esta linea tiene un caracter principalmente preventi-
Vo, llevandose a cabo cuando puede producirse una
pérdida de vivienday existe riesgo de desproteccion
social de personas vulnerables, ya sean casos gene-
rados por endeudamiento hipotecario, impago de
arrendamiento u ocupacion.

Silacoordinaciéon/consultano es posible, aquellas fa-
milias que finalmente pierden suvivienday presenten
un riesgo claro de desproteccion social, podran ser
valoradas por la unidad de gestion de la PAA (Presta-
cion de Alojamiento Alternativo).
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Programa para mejorar la convivencia mediante
la mediacion comunitaria (PAS)

Servicios de atencion en proximidad de adicciones

Para

Desde

Personas con adicciones que no acceden a los recursos de 2017
atenciény que precisan actuaciones de reduccion del dafio

Area
Madrid Salud. Subdireccion General de Adicciones
Avda. del Mediterraneo, 62 (28007 Madrid)

Teléfono Correo electrénico
914804272 msgerencia@madrid.es
914804 270

Surge, a demanda de los distritos, para incrementar
los recursos de captacidn proactiva y favorecer la
deteccidn e intervencion con personas con adiccio-
nes que no acceden a los recursos de atencion de la
red del Instituto de Adicciones. Realizan actuaciones
dirigidas a la reduccidn del dafio y ofrecen alternati-
vas ocupacionales o de ocio saludable para intentar
alejarlos de los ambientes y circuitos de consumo
de sustancias, permitiendo su mejor integracién en
el barrio y mejorando, asi, el entorno vecinal. Estan
gestionados através de contratos de serviciosy finan-
ciados por Fondos de Reequilibrio Territorial.

Los distritos en los que estan implantados son: Cen-
tro (2024), Latina (2018), San Blas-Canillejas (2017),
Villa de Vallecas (2020) (Gestionados Arquisocial
S.L), y Villaverde (2022) (Gestionado por Asociacion
La koma Madrid).

Se ofrece:

« Informacidn, sensibilizaciény mediacién conagen-
tes sociales y colectivo vecinal.

« Promocién de la toma de conciencia de la impor-
tancia de no consumiren espacios publicos, ni per-
manecer agrupados en la zona durante periodos
prolongados de tiempo, con el fin de disminuir la
incomodidady el malestarvecinal y mejorarlacon-
vivencia ciudadana.

» Trabajodeformacoordinadacon las diferentes enti-
dadesyagentes sociales queintervienenenlazona
para promover sinergias y que el servicio se incor-
pore de forma efectiva en las dinamicas del distrito.

ANEXO | — MASC EN AREAS, ORGANISMOS AUTONOMOS Y EMPRESAS PUBLICAS 65

Datos

463

N° de reuniones
de coordinacion,
participacion en

foros, y actuaciones
comunitarias totales

2023

476

464

2024 2025

Aspectos relevantes/Compromisos

Prevencion ambiental:

« ldentificarlasamenazasy oportunidades del entor-
no social y fisico.

» Plantearestrategiasaseguir paraun mayory mejor
conocimiento de la situacidn.

* Promoverdeformaactiva el contactoconlosrecur-
sos publicos y del tercer sector para realizar una
intervencion coordinada.

Mediacion Comunitaria:

« Favorecer el trabajo en red, participando en las
mesas de coordinacion relacionadas con las per-
sonas que acudan al servicioy realizar intervencio-
nes informativas en las asociaciones y entidades
del distrito paradivulgar los objetivos de actuacion
delrecursode proximidady promover espacios de
encuentro con ellas.

Buenas Practicas/Aprendizajes

Seinterviene en:

« Zonasdeintervencionen crisis: Realizacion de reu-
nionesde coordinacion conasociacionesvecinales
y comunitarias para atender quejas y demandas,
especialmente tras cambios en la situacion de
zonas relacionadas con puntos deventayconsumo.

- Zonasde seguimiento continuado: La participacién
peridédica en las mesas comunitarias distritales
representa unaestrategia séliday efectiva para for-
talecer la relacion con la vecindad y sus deman-
das. Estas acciones permiten establecervinculos
directos conlacomunidad, sus recursos, servicios
yagentes sociales, facilitar el conocimiento del Ser-
vicioylared de atencién alas adiccionesy reducir
el estigma asociado alas mismas.
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Atencion integral a mujeres victimas de violencia
sexual, trata y prostitucion forzada

Mediacion Intercultural

Para

Desde

Mujeres victimas de trata con fines de explotacidn sexual y/o mujeres en 2017
contextos de prostitucion, residentes en la ciudad de Madrid. No se requiere

denuncia previa.

Area

Direccion General de Igualdad y Contra la Violencia de Género

Ronda de Toledo, 10 — 28005 Madrid

Correo electrénico
dgigualdad@madrid.es

Dentro del programa de atencién integral a las muje-
res victimas de violencia sexual, trata y prostitucion
forzaday para garantizar una respuesta integral y de
acompafnamiento a mujeres victimas de este tipo de
violencia, el Ayuntamiento de Madrid cuentacon dos
redes municipales:

* Red municipal contra la violencia sexual.

« Red municipal contralatrataylaexplotacion sexual.

Ambas redes pretenden garantizar los derechos de
las mujeres a través de la recuperacion integral de
sus vidas, la proteccion y recuperacién psicosocial,
la atencion permanente e inmediata, confidenciali-
dady multidisciplinariedad, a través de procesos de
empoderamiento personal creciente, donde ellas son
agentes activosy protagonistas de su propio cambio.
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Datos

Centro de emergencia
“Mariana Pineda”

2.288
Unidad movil Alojamiento
“Concepcion Arenal” Protegido e Saii Centrode
769 “Casa Pandora” auténomo crisis “Pilar
433 “Malala” Estébanez”
Personas 7 28
atendidas en 2025
Total = 3.497

Red contra la Trata
y la Explotacién Sexual

[ [
Red contrala
Violencia Sexual

Aspectos relevantes/Compromisos

Através de las redes municipales contra laviolencia
sexualycontralatratayla explotacion sexual, se ofre-
ceatencidnamujeres en situacidon de emergencialos
365 dias del afo; informacidny orientacion; atencion
social, socioeducativay psicolégica; asesoramiento
juridico; alojamiento protegido; apoyo enlainsercion
socio laboral; siendo tanto el servicio de mediacion
intercultural y como el de interpretacion linglistica
para mujeres no hispanohablantes y para mujeres
que precisanlenguaje de signos esenciales para pres-
tar la atencién necesaria a todas las mujeres que lo
demandan.

Cuenta con los siguientes recursos:

* Unidad mdvil y Centro de Atencidn Integral ambu-
latoria Concepcidn Arenal.

- Centrode Emergencia paraVictimas de Trata Maria-
na Pineda.

« Alojamiento protegido: Casade acogida Casa Pan-
doray piso semiauténomo Malala.

» Centrodecrisis contralaviolencia sexual Pilar Esté-
banez.

e Centro de atencidn integral contra la violencia
sexual Benita Pastrana.

Buenas Practicas/Aprendizajes
Seinterviene en:

Lafiguradelas mediadorasinterculturales se hacon-
solidado como un elemento clave en laintervencion
con mujeres en contextos de explotacidn sexual, es-
pecialmente cuando existen importantes barreras
idiomaticas o culturales. Esta figura profesional fa-
cilita el vinculo, mejora la comunicacién y favorece
procesos de confianza imprescindibles para la pro-
tecciény recuperacion de las mujeres atendidas en
nuestros recursos.
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10

Prevencion del riesgo social de
menoresy juventud extutelada

Mediacion Comunitaria

Para

Niflos y adolescentes migrantes no acompanadosy jévenes que finalizaron
medidas de proteccion a la infancia por cumplimiento de la mayoria de edad
o han llegado procedentes de otros paises en las mismas circunstanciasy
se encuentran en situacion de calle hasta los 23 afios de edad.

Desde
2018

Area
Direccion General de Familia e Infancia
Direccion: P° de la Chopera, 41 (28045-Madrid)

Teléfono Correo electrénico
914801572 dgfamiliaeinfancia@madrid.es

Su objetivo principal es la prevencién del riesgo social
de menores y juventud extutelada, apoyandoles en
laadquisicion de habitos saludables, rutinas diarias,
asi como el aprendizaje o mejora de competencias
personales para la integracion.

Se desarrollaen convenio de subvencion nominativa
con la entidad Cruz Roja Espafiola.
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Datos

Menores no acomparfiados

3.529

2023 2024 2025

213 211 254
Jovenes extutelados

2023 2024 2025

Aspectos relevantes/Compromisos

Fomentarlarelacién e interaccién entre grupos de
menores que pertenecen a distintos espacios cul-
turales, normalizando ladiferenciay superando los
prejuicios negativos hacia el otro.

Coordinacién conagentes externos e internos que
posibiliten la cobertura de las necesidades de los
jévenes y derivaciones a los recursos oportunos
que eviten el asentamiento en calle y equilibre su
situacion.

Mediaciény sensibilizacién con menoresyjoévenes
hacia el entorno.

Interpretacion linglistica entre los jovenes, meno-
resy entorno.

Mediacion entre menores, jévenes, vecinosy agen-
tes del entorno en los parques.

Garantizar procesos voluntarios, imparcialesy con-
fidenciales.

Buenas Practicas/Aprendizajes
+ La Sala de Proximidad como anclaje emocional y

social:esunlugarseguroy flexible abierto de 10:00
a 20:00, que ofrece desayunos, duchas, lavande-
ria, descansoyactividades, proporcionando segui-
miento individualizado y favoreciendo el sentido
de pertenenciay la continuidad en la intervencion.

« Contar con mediadores que hablan arabe y/o fran-

cés, con profundo conocimiento cultural, reduce
barreras, genera confianza y facilita procesos de
integracion mas efectivos.

El mapeo diario por zonas estratégicas de Madrid
ha permitido detectar enclaves de pernocta, esta-
blecerel primer contactoyadaptarlasintervencio-
nes a realidades locales y cambiantes.
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Mediacidn judicial para personas con adicciones

Mediacion Judicial

Para

Desde

Personas con problemas de adiccion de la red del Instituto de 2021

Adicciones detenidos y/o con causas judiciales

Area
Madrid Salud. Subdireccidon General de Adicciones
Avda. Mediterraneo, 62 (28007 Madrid)

Correo electrénico
msgerencial@madrid.es

Este programade atenciony mediacion en el &mbito
judicialenrelacion con las adicciones perteneceala
Subdireccion General de Adicciones de Madrid Salud
a través de un contrato de servicio gestionado por
Asociacion SIAD.

Desarrolla un programa que implica tareas de cap-
tacion, informacion, asesoramiento, coordinacion,
seguimiento, educacion para la salud.

La intervencidn se realiza con los érganos jurisdic-
cionales que son competentes en la instruccion, en-
juiciamiento y ejecucién de sentencias de aquellas
personas que, como consecuencia de su adiccion,
tienen problemas juridico-legales y penitenciarios.

El objetivo principal es favorecer laintegracion social
delas personas con problemas judiciales asociados
aunaadiccion, enlaciudad de Madrid, mediante una
atencion especializada, durante el proceso juridico
penal, tanto a las personas afectadas como a sus
familiares.

De maneracomplementaria, este servicio realiza me-
diacion penal basadaen lajusticiarestaurativa, para
aqguellos casos que la legislacion lo permite, delitos
leves, y principio de voluntariedad entre infractor y
victima.
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Datos

33
Medl;:lr?;: Finalizadas
propuestas g
2023

54

Finalizadas

Finalizadas
— 8

— 6

2024 2025

Aspectos relevantes/Compromisos

« Esunrecursoespecializado en elaborar solicitudes
de medidas alternativas a prision (suspensiones de
condenacondicionadas a tratamiento, localizacio-
nes permanentes, trabajos en beneficio delacomu-
nidad...)cuando las circunstancias terapéuticas asi
lo recomiendeny el contexto juridico lo permita.

» Lassolicitudes de mediacién penal realizadas por
los Juzgados de Instruccion se han realizado cuan-
do expedientes judiciales y denuncias van a ser
archivadas, entendiendo que, la mediacion penal
supone unacercamiento de ambas partesy podria
suponerunadisminucién de las probabilidades de
reincidencia del conflicto, sobre todo en entornos
familiares.

Buenas Practicas/Aprendizajes

= Cuando se propone la mediacion a diferentes Juz-
gadosde Instruccion, los jueces entienden adecua-
daestaintervencion en delitos que se enjuician de
formarapida (lo que limita por su propia temporali-
zacioén la posibilidad de una mediacionya que esta
requiere untiempo de desarrollo mucho mayor que
un juicio rapido).

« Exige de un cambio de paradigma en el modelo
judicial, hoy por hoy estad contemplado para deli-
tos leves y requiere de la voluntariedad tanto del
infractor como de la victima.
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Resolucidon de conflictos laborales

Mediacion Laboral

Para
Empleados publicos con conflictos laborales

Desde
2021

Area
Direccion General de Funcion Publica
Calle Bustamante 16. -:28045. Madrid

Correo electrénico
dgfuncionpublica@madrid.es

Las relaciones humanas en el ambito laboral pueden
verse afectadas por situaciones conflictivas afectan-
do negativamente aladindmicadel equipo de trabajo.
Por ello, el Ayuntamiento de Madrid ha adoptado un
procedimiento de actuacidn, através de laUnidad de
Resolucion de Conflictos, para gestionar y resolver
los conflictos laborales de caracter personal que se
puedan generar.

La Unidad de Resoluciéon de Conflictos de la Direc-
cion General de Funcidén Publica, es el recurso que
se pone adisposicion de los trabajadores o servicios
afectados por un conflictointerpersonal o intergrupal,
para comprendery ayudar a resolver pacificamente
los enfrentamientos.

Los principales hitos de este programa son:

« Laaprobaciondel “Modelo de gestidon de conflictos
laborales de naturalezainterpersonal en el Ayunta-
miento de Madrid y sus organismos autonomos”
mediante Resolucion de la Coordinadora Gene-
ral de Presupuestos y Recursos Humanos de 9 de
mayo de 2024.

- En 2025 se ha reforzado la Unidad de Resolucidn
de Conflictos para impulsar acciones preventivas
y actuar para la resolucién de conflictos interper-
sonales de indole laboral.
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Datos

N° de solicitudes de
intervencion URC

2022

2023 2024 2025

Aspectos relevantes/Compromisos

« Promover acciones de difusién en relacién con la
existencia, funciones y acceso a los servicios de
apoyo prestados por la Unidad de Resolucién de
Conflictos que, integrada en la Direccién General de
Funcidn Publica, se constituye como instrumento
para la resolucion de conflictos interpersonales o
grupales.

« Ofrecer primera orientacion y valoracion del caso
trasladado.

« Facilitar sesiones presenciales o telematicas segin
necesidades.

« Garantizar procesosvoluntarios, imparcialesy con-
fidenciales.

 Establecer un procedimiento de actuacién parael
analisis, valoracion y propuesta de medidas ante
situaciones de conflictividad interpersonal para
prevenir o reducir la escalada de este en sus fases
tempranas, orientar a las partesimplicadas y/o pro-
poner medidas para solucionarlos.

Buenas Practicas/Aprendizajes

« Identificacion temprana del conflicto tanto por
parte del personal responsable como de toda la
plantilla.

- Comunicacion abiertaytransparente, fomentando
la escucha activa.

« Implementacion de politicas claras de resolucién
de conflictos laboral, a fin de garantizar que todo el
personal sepa como proceder cuando se detecta
una posible situacion de conflictividad.

- Formacion continua del personal de la URC: habi-
lidades personales orientadas a la escucha acti-
va, objetividad, capacidad de analisis, autocontrol,
empatiay cercania, respeto, actitud conciliadoray
negociadora.

» Sistematizacion del procedimiento mediante la
creacion del Modelo de gestion de conflictos labo-
rales de naturalezainterpersonal del Ayuntamiento.
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Programa de prevenciony control del absentismo escolar

Mediacion educativa

Para

Desde

la comunidad educativa (menores en edad de escolarizacion 2021
obligatoria, familias, profesorados y entidades educativas)

Area

Direccion General de Educacion, Juventud y Voluntariado

P° de laChopera 41, Planta Baja (28045 Madrid)

Correo electrénico
dgejv@madrid.es

El Prevencién y Control del Absentismo Escolar tie-
ne como objetivo general prevenir y controlar el ab-
sentismo escolar del alumnado durante la etapa de
escolarizacion obligatoria y con caracter preventivo
intervenir durante Ultimo ciclo de Educacion Infantil.

Se aplica mediante estrategias socioeducativas en
los 21 distritos de laciudad de Madrid, llevadas a cabo
por un equipo de profesionales de la educacion so-
cial y apoyado por el Departamento de Educacion
del Distrito. De este equipo, en los Distritos de Usera,
Villade Vallecas, Latinay Moratalaz se cuentaconun
profesional especializado en mediacionintercultural,
propio del programa de absentismo escolar.

El objetivo de estos profesionales es el de actuar
como nexo operativo entre los centros educativos,
los menores en situacion de especial riesgo por sus

caracteristicas culturales y sociales y sus respec-
tivas familias. Estos menores son derivados por el
equipo de absentismo escolar, y utilizan estrategias
deintervencién directa, es decir, en el entorno de los
menores, asi como lacoordinacion interinstitucional
con profesionales de los ambitos educativo y social,
con el objetivo de favorecer la reincorporacion es-
colar, todo ello bajo un enfoque preventivo, integral
y personalizado.

Este recurso, presenta unarelevancia especial en el
ambito especifico de Cafada Real Galiana, donde
la labor de mediacidn ha requerido una adaptacion
metodoldgica y operativa a las particularidades so-
cio-territoriales del entorno.
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Datos

Intervencion

directa con Mujeres Hombres
casos derivados 59 66
3.223

N° de casos atendidos | J

125
Coordinaciény
asesoramiento
acentros
educativos
927 Coordinacion

CON recursos Coordinacion con

619 otros profesionales

del equipo de

absentismo

implicados

Balance de 155

intervenciones:
Curso 2024 - 2025

Compromisos Buenas Practicas/Aprendizajes

La intervencion desarrollada por el equipo de me- + Laintervencion estd marcada por la alta comple-
diacion pretende favorecer el incremento de la ma- jidad en la poblacion de especial vulnerabilidad y
triculacién delos menores en educacidn escolar, asi la necesidad de establecer estrategias de acerca-
como laescolarizacién regular de aquellos que yase miento progresivo.

encuentran matriculados, llegando aatender al 100%

. « Las visitas domiciliarias tienen un peso central,
de los casos derivados.

siendo fundamentales para lograr un primer con-
tacto con las familias, muchas de las cuales pre-
sentan trayectorias de desvinculacion educativa
prolongada.
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Intermediacién en alquiler (SIA) - EMVS

Intermediacion

Para Desde
Ciudadania 2021
Area

Empresa Municipal de la Vivienday Suelo de Madrid (EMVS)
C/ Palos de la Frontera, 13 (28012 Madrid)

Teléfono Web
915168 150 WWwWWw.emvs.es

Desde el afio 2021, a través de EMVS Madrid, se ges-
tiona el Plande Alquiler Municipal. Este plan dispone
del Servicio de Intermediacion del Alquiler (SIA), que
buscaintermediarentre particulares, ofreciendo mu-
chas ventajas para propietarios e inquilinos.
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Datos

650

Contratos en vigor

2024

709

2025

Aspectos relevantes / Compromisos

Inscripcion en el programa de las personas que
poseen una vivienda y de las que desean alquilar
una.

Evaluacion del estado de las viviendas inscritas.
BUsqueday seleccidn de arrendatarios.

Busquedadeviviendaadecuadaalas necesidades
de los arrendatarios.

Valoracion de solvencia.
Mediacion entre las partes si fuera necesario.

Suscripcidn gratuita de un seguro de impago y un
seguro multirriesgo de hogar durante toda lavigen-
cia del contrato.

Realizacion del Certificado de Eficiencia Energética
sin coste adicional.

Asesoramiento juridico y fiscal con caracter infor-
mativo.

Elaboracién del contrato de alquiler.

Buenas Practicas/Aprendizajes

Para el arrendador:

Contard con seguros multirriesgo del hogary segu-
ro de impagos.

Recibira asesoramiento juridico, econémico, fiscal
y técnico.

Si no lo tiene, EMVS le expedira sin coste el certifi-
cado energético.

EMVSy el propietario negocian unarebajadel alqui-
ler de al menos un 10% de los precios de mercado.

Para el arrendatario:

« Busquedadeviviendaadecuadaatus condiciones

econdmicas.

- Garantiaen el cumplimiento del contrato.

Relacion directa con EMVS.
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1o

Apoyo alainclusiéon en el puesto de trabajo

Mediacion laboral

Para

Personal municipal con discapacidad intelectual y los

equipos de trabajo alos que se incorporan

Desde
2022

Area

Direcciéon General de Planificacion de Recursos Humanos

C/ Bustamante n° 16, CP 28045 - MADRID

Correo electrénico
ageyh- uidi@madrid.es

El apoyo alainclusién en el puesto de trabajo es fun-
damental para garantizar que el personal municipal
condiscapacidad intelectual tenga acceso a oportu-
nidadeslaborales dignasyestables. Este apoyo se ha
concretadoen elacompafamientoal nuevo personal
atravésde lacolaboracion de la Oficina de Vida Inde-
pendiente (OVIDI), y de convenios de colaboracion
firmados con Fundacion Kyrios, Fundacién Prodis y
Fundacion Afanias, propiciandose la coordinacién
con los servicios de destino para el seguimiento de
su proceso deincorporacion, asicomo laintervencion
y mediacién en situaciones concretas cuando asi
se les ha requerido, tanto por parte de las unidades
de destino, como las propias personas interesadas.

El servicio permite abordar, entre otros, conflictos por:

 Dificultades parainterpretaroreaccionar ante cier-
tas situaciones normales de la vida diaria (respon-
sabilidad, autoestima, probabilidad de serengafa-
do o manipulado, seguimiento de normas...).

« Problemas a la hora de orientarse y comunicarse.
Con frecuencia se orientan y responden bien en
entornos conocidos, pero pueden mostrar confu-

sion en espacios desconocidos o cuando se les
solicita que respondan con rapidez a ciertas ins-
trucciones que no son las habituales.

- Dificultades a la hora comprender la informacién

de diferentes soportes.

« Obstaculos pararealizartareas complejas (necesi-

dad de atomizar la tarea).

« Limitacionesenlas habilidades sociales: colocarse

enfrente de la otra persona, mantener el contacto
ocular, utilizar un tono de voz adecuado, expresion
facial y postura corporal. Escuchar activamente.
Saludary despedirse. Respondery preguntar, etc.

Su objetivo principal es favorecer alcanzar el éxito
en la adaptacion al puesto de trabajo, mejorando el
climalaboral delos equiposydotarde herramientas
alas partes para gestionar futuras discordancias de
forma constructiva.
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Datos
6
Acciones de mediacion
de 2022 22025
@ Acciones de mediacién Q Areas de Gobierno Distritos
Compromisos Buenas Practicas/Aprendizajes

Convocar procesos selectivos dirigidos a personas
condiscapacidad intelectual.

Garantizarlaaccesibilidad de los procesos median-
te laconversion a lectura facil de toda la documen-
tacion importante ligada a los procesos: convoca-
torias, temarios, cuadernillos de preguntas y res-
puestas, etc.

Crearunespacioweb especificoconrelacion alos
procesos selectivos para personas con discapaci-
dad intelectual.

Implantarde un curso de acogida especifico parael
nuevo personal o telematicas seglin necesidades.

Facilitar formacion a las unidades receptoras del
personal con discapacidad intelectual.

Suscribirconvenios de colaboracion para el apoyo
laboral del personal con discapacidad intelectual
con entidades del tercer sector.

Mantener una coordinacion estable con otros ser-
vicios municipales cuando el caso lo requiera.

» Laexistencia de personal especializado en acom-
pafiamiento laboral y mediacion.

« La provisidon de una unidad que lidere el proceso
(Subdireccion General de Transformacion de la
Gestion e Inspeccion de Servicios).

- Lacreaciéondeunambiente de confianzayde comu-
nicacion fluida entre la unidad que lidera el proceso
y el resto de servicios municipales, facilitando que
se manifieste la necesidad de mediaciéon cuando
se produzcan conflictos.
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16/

Mediacidn en colonias felinas de gatos comunitarios

Mediacion Comunitaria

Para

Desde

ciudadania afectada por conflictos relacionados con presencia 2023

de colonias felinas

Area
Madrid Salud. Subdireccion General de Salud Publica
Avda. Mediterraneo, 62 (28007 Madrid)

Teléfono Correo electrénico
915113080 msgerencia@madrid.es

Web
madridsalud.es

mscoloniasfelinas@madrid.es

El Ayuntamiento de Madrid haaprobado su Programa
de Gestion de Colonias Felinas, coordinado en su
implementacién desde la Subdireccion General de
Salud Publica de Madrid Salud.

Este programa cuenta con seis subprogramas de ac-
tuacion:

» censado, mapeoyseguimiento de colonias felinas,

« mediacion,formacion einformacion en materiade
proteccion animal,

- gestidn de personas cuidadoras y entidades de
proteccion animal,

- esterilizacidn de gatos comunitarios y evaluacion,
- atencion sanitariay clinica de gatos comunitarios,
- adopcion de gatos comunitarios sociables.

Su objetivo general es la gestion de los gatos comu-
nitarios que conviven con las personas en la ciudad,
previniendoy controlando laaparicién de problemas

para la salud y seguridad derivados de la presencia
de colonias felinas, y reduciendo progresivamente
su poblacién mientras se mantiene su protecciény
bienestar como animales de compafiia.

El subprograma de mediacion cuenta con el servicio,
pionero en Espafia, para la mediacion en situacio-
nes de conflicto entre vecinos ante la presencia de
poblaciones felinas que identifica, evalla, define y
planificala estrategia de intervenciony programacion
de actuaciones en este tipo de situaciones, ademas
de realizar actividades de formacion e informacion
en materia de colonias felinas.
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Datos

4.430

4.165
3.773

1.520

191 322

2.125

|

1.826

L

[

2023 2024

NUmero acumulado de

mediaciones realizadas (¥) interesadas (*¥)

Numero acumulado de personas

|
l

2025

Numero acumulado de colonias
abiertas (**)

(*) Elacumulado de mediaciones realizadas suma las actuaciones efectuadas desde 2023.

(**) Datos acumulados desde 2016.

Debido a verificacion de datos sobre las colonias registradas, se ha procedido a dar de baja aquellas que han desaparecido

o se encuentran duplicadas.

Aspectos relevantes / Compromisos

Con este servicio se da cumplimiento a:

* Ley4/2016,de 22 dejulio, de Proteccion de los Ani-
males de Compaiiia de la Comunidad de Madrid,
en relacidn con la gestion de colonias felinas en
aquellas ubicaciones en las que las condiciones
del entorno lo permitan.

« Ley 7/2023, de 28 de marzo, de proteccion de los
derechosy el bienestar de los animales, que desa-
rrolla las funciones de la administracidén local en
relacién con la gestion de poblaciones de gatos
comunitarios, entre las que esta establecer proto-
colos de gestién de conflictos vecinales.

Buenas Practicas/Aprendizajes

Laintervencion se hace através de un equipo forma-
do por dos personas: veterinario y trabajador social.

El veterinario realiza una evaluacion del estado de la
coloniayexplicalas condiciones higiénico-sanitarias
yde manejo bajolas que se debe gestionarlacolonia
felina para no causar problemas de salubridad, asi
comotodo lo relacionado con los aspectos técnicos.

El trabajador social facilita los acuerdos para que la
colonia se gestione en un contexto de consenso ve-
cinal.
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17

Oficina de Mediacidon

Mediacion Administrativay entre particulares en competencias municipales.

Para Desde
ciudadanos con conflictos en expedientes competencia municipal 2023
Area

Direccion General de Relaciones Institucionales y Proyectos Estratégicos

Oficina de Mediacion
C/ Montalban 1, 22 planta (28014 Madrid).

Teléfono Correo electrénico
915132391 mediacion@madrid.es

Web
www.madrid.es/oficinamediacion

La Oficinade Mediacién se crea mediante Acuerdo de
Junta de Gobierno de 29 de junio de 2023, adscritaa
la Direccion General de Relaciones Institucionales 'y
Proyectos Estratégicos de la Coordinacion General
de la Alcaldia.

Lamediacion es un métodoadecuadode soluciénde
controversias en el que dos o0 mas partes voluntaria-
mente, en el curso de un procedimiento o actuacion
administrativa intentan alcanzar, por si mismas, con
la asistencia de un mediador imparcial y neutral, un
acuerdo que satisfaga las pretensiones de ambas
partesy ponga fin a la controversia.

La ley 39/2015, de 1 de octubre, de Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones PU-
blicas la recoge la terminacidn convencional de pro-
cedimientos en su articulo 86.

Ademas, se incluye expresamente en las siguientes
ordenanzas del Ayuntamiento de Madrid:

» Ordenanza4/2021, de 30 de marzo, de Calidad del
Aire y Sostenibilidad.

« Ordenanza 6/2022, de 26 de abiril, de Licencias y
Declaraciones Responsables Urbanisticas.

Las directrices que regulan los procesos de media-
ciénylacoordinacion de métodos adecuados de so-
lucién de controversias del Ayuntamiento que sirven
de guia para las funciones que se ejercen por esta
Oficinafueron aprobadas por Acuerdode laJuntade
Gobierno del 25 de enero de 2024.

Habilitamos un espacio en el que incidirenla buena
informacion sobre los procedimientos, asi como en
la busqueda de soluciones conjuntas que permitan
alternativas eficaces para lograr los fines que se per-
siguen con la normativa aplicable.
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Datos

575
522
426
342
278 961
@ casosfinalizados
20 46 40 I l Q casos solucionados

Casos atendidos

T T I
2023 2024 2025

90 84 84 101 102

275

2023y anteriores 2024 2025

232
210
Procesos de
mediacion iniciados
99 @ Finalizados
71
46 40 . Con acuerdo/satisfaccion
. . . de las partes
| |
I I I I

Total

Aspectos relevantes / Compromisos

 Iniciamos la valoracion de las consultas especia-
lizadas y de las solicitudes de mediacién desde
que entran en la oficina antes de 7 dias habiles en
el 70% de los casos y en 15 dias habiles en el 100%
de los casos. Contactamos con el solicitante en
un 90% de los casos antes de 20 dias habiles y en
un 100% de los casos en 30 dias habiles desde la
primera valoracion.

« Enaquellassolicitudes susceptibles de mediacion
convocamos a sesion informativa en 15 dias habi-
les en el 90% de los casos y en el 100% en 30 dias
habiles.

* |Iniciamoslamediacidon convocandolasesioncons-
titutiva antes de 10 dias habiles desde el nombra-
miento del mediadoren un90% de los casosyenun
100% de los casos antes de 15 dias habiles.

Buenas Practicas/Aprendizajes

» EI80% de los procesos de mediacion se resuelven
de forma satisfactoria para las partes. El ciudada-
no se siente coparticipe en latoma de decisiones,
acercandose con ellos a suadministracion de refe-
rencia.

« En la mediacién administrativa una de las partes
son los érganos municipales y en la mediacion
entre particulares en competencias municipales
la colaboracion de los técnicos del Ayuntamiento
resulta fundamental ya que contribuyen a aclarar
elorigen de lacontroversiayallegaraunasolucion
viable.

» La confidencialidad es basica para establecer un
entorno de confianza que permita ver la controver-
sia desde diferentes perspectivas.
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@

Centros especializados de atencion a familias
en situacion de ruptura de pareja— CERPA

Mediacion Familiar

Para Desde
Familias usuarias de los Puntos de Encuentro Familiar - PEFy del CERPA 2024
Area

Direccion General de Familia e Infancia
P° de laChopera 41, Planta Baja (28045 Madrid)

Teléfono Correo electrénico

914801109 dgfamiliaeinfancia@madrid.es

EI CERPA esunrecurso altamente especializado que
ofrece servicios de atencion psicosocial interdisci-
plinar a familias en situacién de ruptura de pareja
conflictiva que afecta gravemente al ejercicio de sus
funciones parentales con el consiguiente impacto
negativo en el desarrollo y bienestar de sus hijos.
También atiende a profesionales que precisan ase-
soramiento técnico para poder seguirtrabajando con
estas familias.

Presta servicio a familias de los 21 distritos del mu-
nicipio de Madrid contando con servicios de orien-
tacion/intervencidn psicoldgica, coordinacion de
parentalidad, mediacion familiar, valoracion familiar,
formacién para familias y asesoramiento a profesio-
nales.

Este centro posee un equipo interdisciplinar de pro-
fesionales de la psicologia, el trabajo social, la coor-
dinacion de parentalidad, el derechoy la mediacion
familiar, con un alto grado de especializacionyamplia
experiencia en trabajo con familias.

El Servicio de Mediacidn complementa la interven-
cidondelos servicios del propio CERPA o de los Puntos
de Encuentro Familiar (PEF) dependientes del Ayun-
tamiento de Madrid. Tiene como finlaconsecuciény
formalizacion de acuerdos parentales que redunden
en el bienestar de sus hijos.
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Datos

@ N°decasos
recibidos

Q N°de mediaciones
realizadas

2025

(*) Los dos casos continlian en mediacion

Aspectos relevantes/Compromisos

» Reducir la judicializacién de las relaciones fami-
liares y, con ellos, la economia procesal y facilitar
quelafamiliaalcance unasolucién rapida, eficazy
adaptada a sus necesidades y caracteristicas.

» Para ello este servicio proporciona la posibilidad
de que se concretenyformalicen sus acuerdos sin
necesidad de que tengan que acudiralaviajudicial
oaotrosrecursos aprovechando asilaadherencia
que yatienen con los profesionales.

Buenas Practicas/Aprendizajes

« Los profesionales del CERPA tienen formacion en
mediacion familiar de, al menos, 200 horas.

» Desde otros servicios de este centro y desde los
Puntos de Encuentro Familiar- PEF se orientaalos
progenitores aalcanzaracuerdos através de pautas
eindicaciones basicas de resolucién de conflictos
pudiendo contar paraello con el apoyo profesional
de este servicio, sin necesidad de buscar otro recur-
so donde realizarlo.

« Lamediacidnsecentraentemasrelacionadoscon
las materias incluidas en las resoluciones judicia-
les o con el ejercicio de la parentalidad.
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1

Mediacidn escolar entre iguales del distrito de Arganzuela

Mediacion educativa

Para
Colegios sostenidos con fondos publicos

Desde
2025

Organo competente
Coordinacion de Distrito de Arganzuela

Departamento de Educacion. Paseo de la Chopera 10, 22 planta.

Correo electrénico
gdarganzuela@madrid.es
educarganzuela@madrid.es

Se ofrece un servicio destinado a desarrollar com-
petencias sociales y personales en la comunidad
educativa, promoviendo la corresponsabilidad en la
convivenciay aportando herramientas para prevenir
y gestionar de forma positiva los conflictos mediante
la Mediacidn Escolar.

El servicio permite abordar, entre otros, conflictos
entre iguales, en los patios, comedores y resto de
espacios de convivencia, conflictos mediablesy no
mediables y su posterior derivacion al érgano com-
petente.

Su objetivo principal es capacitar al alumnado ayu-
dante de mediacidny al profesorado en técnicas es-
pecificas de mediacién escolar, con el fin de mejorar
elclimade convivenciadel centroyfavorecer solucio-
nes pacificas y realistas a los conflictos.

El proyecto comenzé en enero de 2025y se ha desa-
rrollado en varias fases.

« Serealizé una sensibilizacion inicial dirigida a las
Juntas Directivas de todos los centros escolares
publicos del distrito, explicando los objetivos y
caracteristicas principales del proyecto.

« Después, se amplié la sensibilizacion a los claus-
tros de profesorado, con el fin de presentar el
proyecto en detalle y seleccionar al profesorado
participante. Paralelamente, se llevé a cabo una
sensibilizacidn dirigida al alumnado de 4°y 5° de
Primaria de los centros participantes, orientada a
la seleccidén del alumnado mediador. También se
realizaron sesiones de sensibilizacidn alas familias
del alumnado.

« Enunatercerafase, seimpartio laformacién espe-
cifica en Mediacion al profesorado y al alumnado
seleccionado. Finalmente, tras completar la for-
macidn, se constituyeron las Mesas de Mediacién
yse pusieron en marchalos equipos de mediacion.

El programa desarrolla acciones de sensibilizacién
dirigidas a personas, juntas directivas y profesorado,
y ofrece formacidén en mediacion —con seis sesiones
sobre principiosy practicas basicas— para capacitar
tanto al alumnado mediador como al profesorado
participante.

El proyecto se inicia en seis de los nueve centros es-
colares del distrito, se pretende extender alos nueve
colegios publicos del distrito.
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Datos
Profesorado
sensibilizado
170 Profesorado
formado
Alumnado 127
formado como
mediadores
Personas de las 72
juntas directivas
Juntas directivas sensibilizadas
Personas sensibilizadas 29
sensibilizadas 9
o formadas
2025
Compromisos Buenas Practicas/Aprendizajes

Sensibilizar a la comunidad educativa del distrito
(profesorado, alumnadoy familias) de laimportan-
cia de la Mediacién como resolucidn pacifica de
los conflictos y el fomento de la cultura de la paz.

Formaralos participantes en estrategias efectivas
de Mediacién escolar.

Ofrecer un equipo de expertas en mediacion, que
sean guia y apoyo para los centros educativos en
el establecimiento de la mediacién escolar como
sistema de resolucién de conflictos.

Garantizarlacontinuidad del proceso de mediacion

en los centros ya formados e incorporar la Media-
ciéncomo un recurso estable dentro de los Planes

de Convivencia, fortaleciendo la culturade pazyel

buen trato en los centros.

- Impulsodeaccionesde sensibilizaciéon enlaresolu-

cién de conflictos através de la Mediacion de toda
la comunidad educativa de los centros publicos
de Arganzuela.

Coordinacion continuaentre el equipo de Mediado-
resy los Equipos de los centros escolares (juntas
directivas, profesorado y alumnado mediador)

Elaboracion de materiales sencillos y practicos
gue estan a disposicién de los centros escolares:
documentacion de consulta, carteleria, tripticos,
cuaderno del mediador...

Apoyo y dinamizacion del equipo de expertas
mediadoras en los centros educativos.

Evaluacion continua del proyecto por parte del
Departamento de Educacion del distrito.
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2

Servicio de mediacioén intercultural para la
poblacion del distrito de Salamanca

Mediacidon comunitaria

Para
Vecinos del barrio/distrito de Salamanca

Desde
2025

Organo competente
Coordinacion de Distrito de Salamanca

Correo electrénico
gdsalamanca@madrid.es
socisalamanca@madrid.es

El Distrito de Salamanca ofrece un servicio destinado
afavorecerlaintegracion de la poblacién inmigrante
mediante el acompafiamiento individualizados a la
poblacion migrante, intervencién grupal, acciones
de sensibilizacidn y el desarrollo de actuaciones de
mediacion social intercultural, de cara a procurar la
integracién plena de la poblacidn inmigrante resi-
dente en el distrito de Salamanca, proporcionando
el soporte profesional, técnico y material necesario.

El servicio pretende:

« Prestar atencidén y acompafiamiento a poblacion
inmigrante en su proyecto migratorio.

» Favorecereldesarrollodeintervenciones grupales
en funcién de las necesidades y demandas detec-
tadas.

« Detectar situaciones generadas por conflictos de
convivencia intercultural en medio abiertoy en
comunidades de vecinos e intervencion de estas.

Favorecer la convivencia social e intercultural en
el distrito, previniendo la creacion de falsos este-
reotiposy prejuicios existentes sobre ladiversidad
cultural.

Apoyary complementar la intervencién que llevan
acabo los servicios sociales y otros servicios per-
tenecientes a otras areas municipales: salud, edu-
cacion, cultura, infancia, juventud, mujer, etc.,ensu
tarea de atencién ala poblacion migrada.

Sensibilizar a la poblacidn del distrito sobre el pro-
ceso de las migraciones y acercarles mas a la rea-
lidad social y cultural de las comunidades de per-
sonas migrantes mas representativas del distrito.

Promover la convivencia intercultural y la no vio-
lencia realizando acciones de prevencion, sensi-
bilizaciony de trabajo contra la xenofobia, la igual-
dad de oportunidades, la violencia entre iguales y
la violencia de género.
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Datos

El servicio comenzé en septiembre de 2025.

Aspectos relevantes/Compromisos

El mediador sociocultural lleva a cabo intervencio-
nes directas con la poblacién inmigrantes, concre-
tamente: atenciones a poblaciéon migrante que tiene
dificultades pararelacionarse condistintos servicios
delaadministracidon publica para prestarles el apoyo
necesario, acompafiamiento, orientacidn, informa-
cion, etc.

Se presta apoyo técnico a los trabajadores sociales
en caso de que fuera necesario. Se priorizaran las
atenciones individuales.

Buenas Practicas/Aprendizajes

La intervencion va dirigida a apoyo en gestiones, tra-
mites, acogida, etc y en prevencion a través de acti-
vidades grupales y comunitarias.
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<)

Programa de convivencia para el barrio del Alto de San
Isidro (Plan de Barrio) del distrito de Carabanchel

Mediacion vecinal/comunitaria

Para Desde
Vecinos del barrio del Alto de San Isidro del distrito de Carabanchel 2022
Organo competente

Coordinacion de Distrito de Carabanchel
Centro Socio Comunitario Caronte. Calle Caronte, 10

Teléfono de Informacién del servicio
660 786 838

El Distrito de Carabanchel ofrece un servicio de me-
diacién comunitaria orientado a la deteccién y aten-
cion de los conflictos de convivencia, y al apoyo a
recursos tanto educativos, como socio comunitarios
del barrio, en materia de mediacion y resolucién no
violenta de conflictos. Uno de los ambitos donde se
desarrollalamediacién comunitaria es la mediacion
vecinal.

Tiene como finalidad favorecer laintegraciény la co-
municacion entre los diferentes colectivos que con-
forman la comunidad. Acompafiando a través de las
técnicas de mediacion la autonomia del vecindario,
fomentando el protagonismo, laimplicaciényla mo-
tivacionde lasylosvecinasyvecinosenlaresolucion
de sus conflictos, asi como reforzar los vinculos ve-
cinales.

Actuaciones que se desarrollan:

« Identificacion de comunidades donde existan pro-
blemas de convivenciavecinal através de un diag-
nostico inicial de la situacion.

« Contactarconrepresentantes clave dentrode cada
finca o portal para detectar cuales son los proble-
mas mas comunes que dificultan la convivencia
entre vecinos de un mismo bloque.

Dar a conocer el servicio en el barrio mediante la
realizacion de folletos informativos

Recogerlas demandas eintervenirenlos conflictos
vecinales entre vecinos de un mismo bloque ofre-
ciendo herramientas de resolucion de conflictos
mediante la intervencion in situ y las técnicas de
mediacion.

Realizacion de actividades grupales a través de
talleres de sensibilizacion sobre diferentes temas
que creen concienciay capaciten sobre la mejora
delaconvivenciaenlacomunidad partiendo delas
problematicas mas comunes detectadas (conta-
minacion ambiental, ruidos, tenenciade animales,
etc..).

Implementar talleres para facilitar habilidades y
destrezas que mejoren lasinteraccionesvecinales
que permitan mantenerunaadecuada convivencia
entre vecinos y vecinas desde el respeto mutuo y
generar relaciones de buen trato, potenciando las
relacionesvecinales como redes de apoyo (talleres
de escuchaactiva, comunicacién no verbal, habili-
dades sociales, mejora de la autoestima).
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Datos

12

Mediaciones
2023-2025

Mediaciones iniciales

Mediadores

Aspectos relevantes/Compromisos

« Sehanatendidotodaslassolicitudes de mediacién
mediante personal cualificado para tal efecto.

» Garantizar procesosvoluntarios,imparcialesy con-
fidenciales.

« Sesiones presencialesy/otelematicas segun nece-
sidades.

Buenas Practicas/Aprendizajes

Impulso de acciones de sensibilizacion para pre-
venir conflictos vecinales.

Formacion continua del personal en técnicas de
mediacién, comunicaciony escucha activa.

Coordinacién con otros servicios de mediacion
existentes en otras Administracionesy que tienen
presencia en el territorio.

Sistematizacion de procedimientos para mejorar
los tiempos de respuesta.

Elaboraciény distribucién de un folleto de normas
basicas de convivenciaencomunidadesvecinales.

Desarrollo de otros materiales informativos acce-
sibles.
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4

Programa de educar en convivencia en el barrio de Pan
Bendito (Plan de Barrio) del distrito de Carabanchel

Mediacidon comunitaria

Para Desde
Vecinos del barrio de Pan Bendito del distrito de Carabanchel 2024
Organo competente

Coordinacion de Distrito de Carabanchel

Centro de Servicios Sociales Vista Alegre, calle Eduardo Morales, 28 (ubicacion provisional).

Teléfono de Informacién del servicio
641156949

El Distrito de Carabanchel ofrece este servicio para
prevenir situaciones de conflicto mediante la filoso-
fiay metodologia de laeducaciony mediacién social,
contribuyendo alaconvivenciaarmoniosayenrique-
cedoraentretodoslosvecinosylasvecinas del barrio,
independientemente de su lugar de origen, género,
cultura, religidn, ideologia o condicién sexual. Se tra-
bajan desde las claves culturales aquellas conductas
que sean disonantes y generadoras de conflictos.

Serealizard prevencion de conflictos en el ambito de
los centros escolares y en espacios publicos.

Resolucion de conflictos en los espacios publicos:
Intervencion propuesta desde la mediacion en dos
lineas de trabajo:

« Recuperacion de los espacios publicos - Cons-
truyendo la convivencia: Se orienta a canalizar de
manera sistematica las necesidades y demandas
de la comunidad en relacién con el uso y apropia-
ciéndelos espacios publicos del barrio. El objetivo
central es fortalecerlaconvivenciavecinal median-
teacciones que promuevan el uso adecuadoycom-
partido de estos espacios, la mejora de su mante-
nimiento y limpieza, asi como la organizacion de

encuentros comunitarios que activen la participa-
cién ciudadana.

« Lasactividades buscan generar entornos que favo-

rezcan la interaccién positiva entre los vecinos,
impulsando dinamicas colaborativas, el respeto
mutuo y la resolucién pacifica de conflictos. De
estaforma, se pretende contribuir al desarrollo de
una cultura de convivencia basada en la corres-
ponsabilidad, el didlogo y el cuidado colectivo del
entorno comun.

Procesos de mediacidn comunitaria: Se impulsan
procesos abiertos que promuevan el didlogoy lareso-
lucion pacifica de conflictos dentro de lacomunidad.
Estos espacios estan disefiados parafacilitar laescu-
chaactiva, laobservacion atentayladeconstruccion
deprejuiciosyestereotipos, con el objetivo de fomen-
tar una cultura de entendimiento mutuo y respeto
hacialas diferencias. El foco de estaintervencion no
solo se centra en las acciones puntuales de media-
cion, sino también en el cuidado y fortalecimiento
delas dindmicas propias de lacomunidad. Se busca
crearunentornoinclusivo donde todos los participan-
tes puedan crecer de maneraconjunta, aprendiendo
unos de otrosy contribuyendo al bienestar colectivo.

Centros educativos y prevencién conflictos alumna-
do: tiene como objetivo fortalecer las competencias
en gestidn de conflictos, comunicaciény resolucion
pacifica, asi como fomentar la participacion activa
delalumnado en la mejora de la convivencia escolar.
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reconocimientoy manejo constructivo de las emocio-
nes,al mismo tiempo adquiriendo elementos basicos
para una comunicacién mas asertiva y respetuosa
entre compaiieros.

Datos

7
Mediaciones 5
desde octubre de 2024
adiciembre 2025
Mediaciones iniciales Mediadores

Aspectos relevantes/Compromisos

» Sehanatendidotodaslas solicitudes de mediacion
mediante personal cualificado para tal efecto.

« Garantizar procesosvoluntarios, imparcialesycon-
fidenciales.

« Sesiones presencialesy/otelematicas seglin nece-
sidades.

Buenas Practicas/Aprendizajes

* Impulso de acciones de sensibilizacién para pre-
venir conflictos vecinales.

« Formacion continua del personal en técnicas de
mediacién, comunicaciony escucha activa.

< Coordinacion con otros servicios de mediacion
existentes en otras Administracionesy que tienen
presencia en el territorio.

- Sistematizacidén de procedimientos para mejorar
los tiempos de respuesta.

- Elaboraciéonydistribucién de unfolleto de normas
basicas de convivenciaencomunidadesvecinales.

» Desarrollo de otros materiales informativos acce-
sibles.
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5

Programa de mediacion educativa intercultural para
poblacion con absentismo escolar del distrito de Usera

Mediacion educativa

Para Desde
Comunidad educativa de 9 centros del distrito de Usera 2017
Organo competente

Coordinacion de Distrito de Usera
Centros educativos del Distrito de Usera

Correo electrénico
gdusera@madrid.es
Dpto educacién: educusera@madrid.es

El Distrito de Usera ofrece este programa cuyo ob-
jetivo es impulsar la promocién educativa de las co-
munidades de minorias étnicas, de origen chinoyde
otras nacionalidades residentes en el distrito, desde
elrespetoyapoyoasuidentidad cultural, favorecien-
do que los nifios finalicen con éxito la etapa de esco-
larizacion obligatoria.

Paraelloincorporalafiguradel mediadorintercultural,
queactiacomo puente entre las familiasy el sistema
educativo, favoreciendo su incorporacién, mejoran-
do lacomunicaciény reduciendo el absentismoy el
abandono escolar temprano.

El programa refuerza el Plan de Absentismo del dis-
trito mediante una intervencidon mas cercanay cul-
turalmente adaptada. Sus actuaciones incluyen el
acompafamiento a las familias en el acceso a recur-
sos educativos, la realizacidén de entrevistas y accio-
nes preventivas, la coordinacién conlos centros para
impulsariniciativas interculturales, y laformaciénen
mediacion tanto de alumnado como de profesorado.

Su objetivofinal es prevenirlaescalada de conflictos,
mejorar laconvivenciay empoderaralas familiasyal

alumnado para gestionar futuras discrepancias de
forma constructiva, favoreciendo un entorno escolar
mas positivo e integrador.

Es un programa consolidado, con impacto real en
la prevencion del absentismo escolar, la mejora de
la convivenciay el fortalecimiento de la comunidad
educativa desde un enfoque intercultural.

El programa actua de forma integral mejorando la
asistenciay motivacién delalumnado, fortaleciendo
la participacionycomunicacion de las familias desde
un enfoque intercultural, y apoyando al profesorado
en ladetecciéon del absentismo, la coordinacién con
lacomunidady la aplicacion de practicas inclusivas
sensibles a la diversidad cultural.

Se cuida especialmente la formacién y la sensibili-
zacién. Entre 2023y 2025, el programa formé a alum-
nado mediadory profesorado en 8 y 10 centros edu-
cativos respectivamente, desarrollando entre 75y
81 sesiones anuales para alumnado (con 105 a 134
participantes) y entre 11y 20 sesiones para profeso-
rado (con 58 a 97 personas formadas), mostrando
una actividad formativa constante y en crecimiento.
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Datos

1109

953 936 Ne de familias
@ N°de mediaciones
350 368 447
Mediaciones
en familia
2023 2024 2025
1069
586
376 N° de mediaciones
128 o ;
Mediaciones 86 . 20 @ nNedeestudiantes
enclase
2023 2024 2025

Aspectos relevantes/Compromisos

Estas actuaciones se articulan mediante Mediacion
Educativa Intercultural, Practicas Restaurativas y Dia-
logos Apreciativos, herramientas clave para prevenir
el absentismo y mejorar la convivencia y cohesién
social en el entorno escolar.

Destacando la atencién continua de las solicitudes

de mediacidn, la rapidez en la orientacién y valora-
cidninicial de los casos, un alto porcentaje de casos

atendidosrespectoalosderivados, eladecuadocum-
plimiento de plazos deintervenciony seguimiento, el

incremento de coordinaciones entre centros cuando

es necesario y una coordinacion fluida con la comu-
nidad educativa.

Buenas Practicas/Aprendizajes

« Sensibilizacién, formaciony sistematizacion de los
procesos de mediacidn

» La elaboracion de materiales accesibles y adap-
tados cultural y lingliisticamente, especialmente
para las familias de origen chino.

« El acompaifiamiento cercano a las familias faci-
litando la comunicacion con el centro educativo,
la comprensién del sistema escolary el acceso a
recursosy ayudas.

- Lacreacion de espacios de participaciény el forta-
lecimiento de la coordinacion profesional y de los
nucleos de mediacion.

« El fortalecimiento de espacios técnico-profesio-
nales de relacién y nlucleos de mediacién entre el
profesorado y otros recursos educativos.
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Auxiliares de informacidn en piscinas de verano del distrito

de Usera

Mediacion educativa

Para

Usuarias de las piscinas de verano del distrito de Usera

Desde
2025

Organo competente
Coordinacion de Distrito de Usera

Correo electrénico
idmorcasitas@madrid.es
idmsanfermin@madrid.es

Promueve laconvivencia pacificaylainclusiénenlos
espacios recreativos acuaticos, favoreciendo el res-
peto entre usuarios de diferentes origenesy evitando
conflictos. Paraello, se realizan tareas de informacion
yatencidn al publicovelando porel cumplimiento de
lanormativa de utilizacion de las instalaciones, man-
tenimiento de los espacios publicos y conocimiento
de las normas de convivencia en los espacios veci-
nalesy publicos, en coordinacién con el personal de
los Centros Deportivos Municipales y también fuera
delasinstalaciones.

Incluye el control de accesos a las piscinasy lainter-
vencion ante incidencias derivadas de las colas, los
cambios de turno o el transito por zonas restringi-
das. El equipo del proyecto colabora en la validacion
de entradas, la orientacién a usuarios, el apoyo en la
comprade entradas via aplicacién mévily la gestion
delaentradaysalidade personas, especialmente en
momentos de mayor afluencia. También se presta
ayudaenelcumplimiento de normasen las piscinas
de veranoy se realizan tareas auxiliares junto al per-
sonal del centroy de seguridad.

El planincorporaademas acciones especificas para
promover el respeto y la tolerancia en piscinas pu-
blicas y privadas, desarrollar estrategias de media-
cion para prevenir y resolver conflictos —incluidos
los interraciales—y formar al personal de las instala-
ciones en herramientas de resolucion pacifica. Todo
elloorientado a generar un entorno seguro, inclusivo
y agradable para todos los usuarios.

El programa esta activo en dos centros deportivos:

« Centro Deportivo Municipal “Orcasitas”. Av. de
Rafaela Ybarra, 52, 28026 Madrid

e Centro Deportivo Municipal “San Fermin” C/de San
Mario, 18, 28041 Madrid

Entre junio y septiembre, el programa mantuvo una
organizacion estable, conuna presenciasemanal de
mediadores compuesta por 1 mediador de lunes a
juevesy 2 mediadores deviernesadomingo en cada
uno de los mesesy por cada centro.

El enfoque incorpora tres dimensiones de la me-
diacién:

« Preventiva, facilitando la comunicacién y com-
prensidn entre personas con cédigos culturales
distintos.
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* Rehabilitadora, interviniendo en conflictos entre

minorias y la sociedad mayoritaria o dentro de las
propias minorias.

« Creativa, promoviendo nuevas formas de relacion

y normas compartidas.

Datos

Junio

Horas de
mediadores

Julio

688 696

Agosto
736

Septiembre

160

Aspectos relevantes/Compromisos

e Garantizar que todas los usuarios reciban informa-
cion comprensible sobre normas, horarios, aforoy
uso de lasinstalaciones.

* Prestarunaatencidn respetuosa, cercanay eficaz
atodaslas personas, sindiscriminacién pororigen,
edad, género o condicién social.

« Fomentar un ambiente de respeto, cooperaciény
convivencia entre los distintos grupos sociocultu-
rales que utilizan las instalaciones.

« Detectary mediaren posibles conflictos entre usua-
rios, actuando de manera preventivay dialogante.

« Orientaralosususarios paraque haganunuso ade-
cuado de piscinas, vestuarios y zonas comunes.

Buenas Practicas/Aprendizajes

La metodologia se adapta la alta vulnerabilidad de
las personas destinatarias y a la diversidad cultural
de los distintos grupos. La mediacién se entiende
no solo como resolucion de conflictos, sino también
como una herramienta para mejorar las relaciones
interculturales, prevenir tensiones y favorecer la co-
municacion entre comunidades diversas.

El proceso se sustenta en elementos clave: la pre-
sencia imparcial del mediador, la disponibilidad de
las partes paraabordarel conflictoy unaconduccion
estructurada del proceso (escucha, identificacion
de objetivos comunes, generacién de alternativas 'y
acuerdos). Ademas, el mediador seleccionalosrecur-
sos adecuados segun el tipo de conflicto, coordina
con el personal necesarioy registra sistematicamen-
te las intervenciones.
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Acompafamiento e intervencion socioeducativa con
familias en situacion de exclusion socio residencial y de
apoyo a la convivenciavecinal en el distrito de Puente de

Vallecas

Mediacidon comunitaria

Para

Familias empadronadas y/o residentes en el distrito en

proceso de intervencion social en el distrito

Desde
2018

Organo competente
Coordinacion de Puente de Vallecas

C/ SierraElvira, 42 / Metro Puente de Vallecas y Nueva Numancia

Correo electrénico
gdpvallecas@madrid.es

El Distrito de Puente de Vallecas ofrece un servicio
de acompafamiento socioeducativo para familias
en exclusion residencial, orientado a mejorar la con-
vivencia vecinal mediante apoyo profesional y me-
diaciénen conflictos. El equipo, formado por dos me-
diadoras, trabaja en un territorio amplio y complejo
donde aumentan las problematicas vecinales, lo que
exige priorizarintervenciones, coordinarse con otros
recursos y actuar de forma temprana para evitar la
cronificacién de los conflictos.

Las demandas mas frecuentes estan relacionadas
conruidos, uso cotidiano de las viviendas, desacuer-
dos entre propietarios e inquilinos, problemas de ha-
bitabilidad y tensiones derivadas de la gestién comu-
nitaria (falta de comunicacién, ausenciade reuniones,
desacuerdos econdmicos o dificultades para aco-
meter obras). Algunos conflictos presentan un alto
desgasterelacional, lo que dificulta el acercamiento
entre las partes.

Laintervencion se desarrolla desde unametodologia

flexible y se adapta a cada caso e incluye valoracién

inicial, entrevistas individuales, visitas a comunida-
des, acompafiamientos y procesos de mediacién

cuando son viables. Cuando no existen condiciones

paraunamediacidonformal, se priorizalaorientacion,
lacontencidénemocionalylaprevencién de unamayor
escalada del conflicto. En algunos casos, los conflic-
tos estan muy cronificados, lo que dificulta el acerca-
miento entre las partes de forma constructiva.

En conjunto, el Servicio de Mediacion Vecinal actia
como herramienta de prevenciény apoyo en conflic-
tos de convivencia. Aunque no siempre se logra una
resolucidon completa, laintervencion ayudaareducir
tensiones, orientar a las partes implicadas y evitar
que los conflictos escalen.
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Datos
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Aspectos relevantes/Compromisos

La intervencién ha permitido mejorar la convivencia
en muchos casos, especialmente cuando se han
recuperado canales basicos de comunicaciény se
han alcanzado acuerdos entre las partes. En otros,
haservido paraaclararresponsabilidades, activar re-
cursos comunitarios o derivarel caso a servicios mas
adecuados. Sinembargo, algunas intervenciones se
han cerrado sin mediacionformal debidoalafaltade
implicaciénde algunaparte oaqueel conflicto estaba
condicionado por factores personales o estructurales
que excedian la mediacién vecinal.

Durante el proceso se han identificado varias limita-
ciones, como lafaltade disposicion real para mediar,
la existencia de conflictos muy deteriorados, expecta-
tivas de caracter sancionador hacia el servicio y pro-
blemas estructurales o de salud mental noabordados
enlas comunidades. Estas situaciones han limitado
el alcance de algunas intervenciones y evidencian
la necesidad de un enfoque intersectorial en deter-
minados casos.

Buenas Practicas/Aprendizajes

Lacoordinacién con otros recursos —especialmente

Servicios Sociales, administradores de fincas, presi-
dencias de comunidadesy programas municipales—
resultafundamental. Gracias aella se puede respon-
dermejorensituaciones devulnerabilidad o posibles

problemas de salud mental, y también aclarar el pa-
peldel servicio de mediacion, evitando duplicidades

0 expectativas poco realistas. En algunos casos, se

contacta con fuerzas de seguridad cuando hay ante-
cedentes o riesgo de que el conflicto empeore.
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Servicio de prevenciony mediacion en conflictos de

Villaverde

Mediacion vecinal/comunitaria

Para
Colegios sostenidos con fondos publicos

Desde
2018

Organo competente
Coordinacion de Distrito de Villaverde

Correo electrénico
gdvillaverde@madrid.es
mediacionvillaverde@provivienda.org

El Servicio de Prevencién y Mediacion en Conflictos
de Villaverde es un recurso municipal gratuito del
Departamento de Servicios Sociales, formado por
profesionales especializados en facilitar la comuni-
caciony resolver conflictos vecinales. Esta dirigido a
lavecindad, comercios y entidades del distrito, ofre-
ciendo espacios de didlogo para que las personas
implicadas puedan acordar sus propias soluciones.

El servicio también realiza campafas y actividades
comunitarias para promover la convivencia, el buen
uso del espacio publico y la participacion vecinal.
Cada caso para primero por unaintermediaciény se
valora previamente para determinar si es viable una
mediacion; cuando no lo es, se ofrece acompana-
miento, asesoramiento o derivacion a otros recursos.

Lasintervenciones abarcan mediacionesvecinalesy
comunitarias, acciones de prevencion de conflictos,
formaciones en comunicacidn y habilidades socia-

les, apoyo a procesos participativos y trabajo en red
conserviciosyentidades del distrito. Las actividades
comunitarias del programa —incluyendo Impulsa, Im-
pulsacon Otros, Colaboramosyacciones formativas—
mostraron unaevolucidn creciente, pasandode 50 en
2023 a53en2024yalcanzando 62 en 2025.

Su objetivo principal es fortalecer la convivencia en
Villaverde.

Se presta en los siguientes espacios de atencion:

« LOCAL MEDIACION 1. C/ Arroyo de la Bulera, 11

< Junta Municipal de Villaverde C/ Arroyo Bueno, 53
« Centro CINESIA. C/ Godella, 104

« Espacio Comunitario Villaverde Alto C/ Albino Her-
nandez Lazaro, 15 - local 1
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Aspectos relevantes/Compromisos

El programa ofrece mediaciones vecinales formales,
voluntarias, imparcialesy confidenciales, garantizan-
do laimplicacién de todas las partes.

Seaseguralaatencionycoordinacion del 100% de las
solicitudes con Servicios Sociales, evitando duplici-
dadesy ofreciendo alternativas de acompafiamiento
cuando el caso no sea mediable.

La atencion presencial se proporciona en un plazo
maximo de tres semanas desde la solicitud.

Buenas Practicas/Aprendizajes

El servicio combina el trabajo de mediacién con el
trabajo comunitario en el territorio, difundiendo la
cultura de la mediacién entre asociaciones, entida-
desyrecursoslocales. Suenfoque pone elacentono
solo en prevenirconflictos, sino también enintervenir
directamente cuando surgen.

Desarrollaacciones preventivas como eje fundamen-
tal a través de actividades comunitarias centradas
en la convivencia, la comunicacion, las habilidades
sociales y la formacién en mediacion. También im-
pulsa campafias y acciones de sensibilizacién para
evitar conflictos vecinales, especialmente en espa-
cios comunes.

Ademas, garantizalaformacién continuadel personal
en técnicas de mediacion, fortaleciendo la calidad
de laintervencion.
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Servicio de mediacidon y negociacion de conflictos en
espacios publicos y en comunidades vecinales sitas en
zonas vulnerables del distrito de Villa de Vallecas

Mediacidon comunitaria

Para Desde
Vecinos del barrio de la UVA del distrito de Villa de Vallecas 2022
Organo competente

Coordinacion de Distrito de Villa de Vallecas
P° Federico Garcia Lorca, 12

Correo electrénico
gdvivallecas@madrid.es

El objeto de este contrato es el desarrollo de un pro-
grama consistente en la deteccidn dificultades de
convivencia entre los residentes en los edificios si-
tuadosen el Barrio de “La UVA” del Distrito de Villade
Vallecas, pararealizar una mediacién y/o negociacion
y ofrecer técnicas de resolucién de conflictos con el
fin de lograr acuerdos entre vecinos implicados en
estas situaciones de conflicto vecinal.

Las prestaciones que se contemplan son las siguien-
tes:

« Lamediaciony/onegociacién paralograracuerdos
entre vecinos implicados en estas situaciones de
conflicto de convivencia entre los residentes de
los edificios.

« Lapropuestadealternativas alas diferentes partes,
previo analisis y reformulacion de problemas, para
negociar el conflicto. Y, en caso de no ser posible
la mediacidn, la generacion de espacios de comu-
nicaciony didlogo.

» Asesoramientojuridicosobre cuestiones devivienda.

e Capacitaralas personasresidentes enlosedificios
del barrio de “La UVA” para la adquisicion de habili-
dadesydestrezas en el contexto de la convivencia
en edificios e interacciones entre vecinos a través
de talleres informativos y formativos.

- Realizar las acciones de difusion pertinentes

Su objetivo principal es potenciar, consolidar y me-
jorar la convivencia en comunidades de vecinos de
edificiosy capacitarlas paragestionarlos asuntos co-
lectivos mediante procesos de mediacién conapoyo
social,acompafiamientoyasesoramiento realizando,
entre otras, acciones relacionadas con la pedagogia
del habitat, organizacién de lacomunidad, conviven-
cia en colectivos con especial dificultad, deteccién
de vulnerabilidad y participacion comunitaria en el
entorno.

El servicio se presta en la siguiente ubicacion:
Local ubicado en Avenida de Santa Eugenia 35-

Contacto Coordinadora del servicio: Ana Camargo
mediacion.uva@ciudadjoven.org
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Datos
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Aspectos relevantes/Compromisos

» El servicio realiza diagndsticos y propone inter-
venciones de mediacion segln las necesidades
vecinales.

- Promueve lavinculacién de la comunidad y la par-
ticipacion enlatoma de decisiones, capacitaalos
vecinos en eluso delamediacion en su convivencia
diariayrefuerzaelvinculocon los recursos sociales,
culturalesy deportivos del barrio.

« Detecta y acompafia a personas en situacion de
vulnerabilidad para su derivacién a Servicios Socia-
les, interviene en casos deinsalubridad doméstica

- Difunde buenas practicas en las comunidades en
intervencion.

Buenas Practicas/Aprendizajes

« Elprogramaimpulsalagestidon constructivade las
diferenciasylaparticipacionvecinal en los edificios,
promoviendo lacorresponsabilidad en laconviven-
ciayteniendoen cuentalasdistintas necesidades
de mujeres y hombres.

- Crea espacios de comunicacién y cooperacion
entre residentes, asociaciones del barrio, entida-
deslocalesy profesionales delos servicios sociales.

« Cadaario se realiza prospecciény contacto con al
menos 15 comunidades de la UVA e intervencién
con mediacién o negociacion de conflictos en, al
menos, 10 de ellas. Estas actuaciones incluyen la
presentacion del servicio, el diagndstico de cada
edificio, procesos de mediacién, derivaciones a
Servicios Sociales en casosvulnerables, apoyojuri-
dicoenviviendayacompafiamiento en situaciones
deinsalubridad. Ademas, se elaboran guias de bue-
nas practicasyseimparten seistalleresanuales de
4 horas sobre convivencia.
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Servicios de mediacidn de conflictos en espacios publicos

del distrito de Villa de Vallecas

Mediacidon comunitaria

Para
Vecinos del distrito de Villa de Vallecas

Desde
2024 (actual contrato)

Organo competente
Coordinacion de Villa de Vallecas
P° Federico Garcia Lorca, 12

Correo electrénico
gdvivallecas@madrid.es
m.menendez@vitaevents.es

El distrito dispone de un contrato que tiene comofina-
lidad lapuestaen marchade unservicio de deteccion,
apoyo, mediacién y negociacion en la resolucidn de
conflictos en espacios publicos y promover su buen
usoyelde susequipamientos, favoreciendo unacon-
vivencia pacifica con el fin de prevenir conflictos y
problemas de convivencia en el distrito.

Su objetivo principal es abordar los conflictos veci-
nales que se producen en determinadas zonas del
distrito provocados por la diferencia de habitos y
diversidad cultural e intergeneracional, asi como la
intervencion con los grupos de jévenes en riesgo de
exclusion social que presentan conductasinapropia-
dasy disruptivas en los espacios publicos.

El disefio de laintervenciénincorpora las siguientes
acciones:

« Actualizar el diagnédstico sobre la situacién de con-
vivencia social en medio abierto del distrito, incor-
porando la perspectiva de género.

« Identificary analizar las zonas con conflictos veci-
nales paradisefiarintervenciones de prevenciény
resolucién de conflictos.

» Elaborarundisefiodeintervencion mediadorapara
cada zona del distrito donde se hayan detectado
problemas de convivencia en medio abierto.

» Prevenirlaaparicion de conflictos y/o paliar los exis-
tentes, previa identificacion de estos.

« Mediar en situaciones de conflicto que surjan en
horarios de mayor concentracién de personas en
espacios publicosy comunes.

El Servicio se presta en los espacios publicos del
distrito.
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Aspectos relevantes/Compromisos

e Laintervencion busca impulsar la participacion
vecinalylaimplicacién de distintos agentes comu-
nitarios en la gestién de conflictos, reconociendo
su papel clave enlaconvivencia. Se trabaja con per-
sonas condificultades de integracidon paramejorar
sus habilidades socialesy prevenir situaciones de
rechazo o discriminacion.

« Ademas, se fortalecen los vinculos entre jévenes
y adultos para mejorar la comunicacién y reducir
conflictos, promoviendo a la vez un uso responsa-
ble del espacio publico y el acceso a actividades
de ocio, deporte y tiempo libre.

e Por ultimo, se fomenta la participacion en activi-
dades comunitarias, asociaciones y entidades
sociales, facilitando el acceso a servicios publicos
y apoyando a grupos vecinales y lideres comuni-
tarios para que puedan organizarsey participar de
forma activa.

Buenas Practicas/Aprendizajes

« Seintegra la perspectiva intercultural y de género
en la mediacidn, fomentar espacios de comunica-
cién entre vecinos, asociacionesy servicios socia-
les,y promover procesos que mejoren la conviven-
ciayla corresponsabilidad comunitaria.

« La mediacién se concibe como una herramienta
no solo pararesolver conflictos, sinotambién para
prevenirlos mediante la mejora de las relaciones
y la comunicacidn, especialmente en contextos
interculturales. Enlos espacios publicos, este enfo-
que se aplicagenerando sintonia, escuchandoalas
partes, identificando objetivos comunes, buscan-
do soluciones y acordando medidas que eviten la
reaparicion del conflicto, fortaleciendo asi la con-
vivencia entre los distintos grupos.
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Mediacion en comunidad de vecinos del distrito de Vicalvaro

Mediacion escolar /comunitaria

Para

Desde

Residentes de las comunidades de vivienda publica del distrito, especialmente 2024
familias realojadas, asi como los vecinos de las comunidades colindantes.

Organo competente
Coordinacion de Distrito de Vicalvaro
c/ Titanio, 5

Correo electrénico
gdvicalvaro@madrid.es

Se presta un servicio de mediacién social en las co-
munidades de vecinos y su entorno, dentro del am-
bito territorial del Plan Integral de Barrio de Vicalvaro
(zonasincluidas en el antiguo barriode Ambrozytres
bloques de viviendas procedentes de operaciones de
la Agencia de Vivienda Social).

Este servicio comprende, entre otras, las siguientes
actuaciones:

« Mediacion social en conflictos vecinales o entre
particulares,yaseaainiciativadel propio proyecto
o arequerimiento del personal técnico municipal.

» Sesiones informativas y formativas dirigidas a la
ciudadania y a las comunidades vecinales, relati-
vas a las problematicas detectadas: limpieza, rui-
dos enlavia publica, uso de instalaciones deporti-
vas, recursos disponibles o cuestiones de interés
comunitario.

Colaboracién con profesionales municipales en
materias de prevencion e intervencion social comu-
nitaria.

Visitas periddicas alos espacios publicos del ambi-
to territorial, identificando lideres de grupos, anali-
zando de forma continualas dindmicas de uso del
espacioyreforzando lafigura de la persona media-
dora como agente de resolucion de conflictos.

Disefio y ejecucion de actividades comunitarias
y ludicas dirigidas a menores, jévenes y adultos,
con el objetivo de promover el uso adecuado del
espacio publico, potenciar la convivenciay fomen-
tar la participacion vecinal, previa autorizacion del
responsable del contrato.

Coordinacion conlos recursos sociales del Distrito
para responder a las necesidades detectadas en
la poblacion que frecuenta los espacios abiertos.
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Aspectos relevantes/Compromisos

El equipo profesional esta integrado por dos media-
doras a jornada completa.

La metodologia se adapta a una realidad social di-
versa y compleja, integrando enfoques de distintas
disciplinas y una perspectiva de género transversal.
La intervencion se basa en la mediacidn social, con
especial atencion a la mediacidn intercultural y a la
participacidon comunitaria.

Las actuaciones varian entre Valdebernardo y Villa-
blancadebidoalas diferencias enla poblacion, los ti-
pos de conflictosylas caracteristicas de los edificios.

La coordinacion con el distrito se mantiene con una
periodicidad minima mensual.

Buenas Practicas/Aprendizajes

Se realizan todas y cada una de las intervenciones
individuales necesarias, asi como actividades gru-
palesycomunitarias. Entre las acciones destacadas
se encuentran:

» Dostallerestitulados “Vivirencomunidad e higiene
con animales”, orientados a reducir la conflictivi-
dad vecinal.

« Diversas jornadas y actividades para promover el
conocimiento entre vecinos, tales como: “600 afios
del pueblo gitano”, jornada de juegos intergenera-
cionales, taller dereciclaje, Taller de pinturacomu-
nitaria en el que se decoraron las barandillas de
distintos portales.









