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1. INTRODUCCION

El presente informe describe la arquitectura operativa del programa de Agentes Civicos para el
municipio de Nijar. El proyecto nace con la mision de transformar la gestion de la convivencia en el
espacio plblico a través de un modelo de mediacién comunitaria y presencia proactiva, actuando
como un recurso intermedio entre la ciudadania y los servicios municipales de seguridad vy

mantenimiento.

Para dar respuesta a la compleja realidad territorial de Nijar, el programa se articula en torno a dos

propuestas de intervencion diferenciadas y complementarias:

- Propuesta A (Agentes civicos nocturnos). Esta modalidad establece un despliegue
intensivo durante el periodo estival (julio-septiembre), focalizado en la franja nocturna. Su
diseno esta orientado a gestionar el incremento de la actividad social y turistica en los
nlcleos de mayor densidad, actuando preventivamente en las zonas donde la convivencia
ciudadana puede verse mas tensionada debido a la alta concurrencia en el espacio publico.

- Propuesta B (Servicio de agentes de proximidad). Esta segunda variante plantea una
presencia diurna estable durante todo el ano, con especial incidencia en los grandes centros
poblacionales (Campohermoso, San Isidro y Nijar). Su mision principal es consolidar la
cohesion social y el mantenimiento del entorno urbano a través de la sensibilizacion
ciudadana, la mediacion en conflictos de convivencia de baja intensidad y deteccién

proactiva de incidencias en la infraestructura publica.
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2. Programa de Agentes civicos y seguridad ciudadana en municipio de Nijar

2.1Programa de Agentes civicos nocturnos (Propuesta A)

Datos del programa

Municipio Nijar Poblacion 33.319 habitantes (2025)
Nombre del programa Agentes Civicos Nocturnos Departamento responsable Area de Familias, Bienestar y Comercio
Coste econémico aproximado 150.000€ Duracion Estacional, en época de verano (julio - septiembre)

Objetivo del programa

El programa tiene por objetivo mejorar la convivencia y la percepcion de seguridad en el espacio piblico en horario nocturno mediante la presencia preventiva de agentes civicos con un perfil
socioeducativo. En concreto, se busca desplegar un recurso de proximidad capaz de intervenir en conflictos de baja intensidad, fomentando la corresponsabilidad ciudadana y actuando como
un enlace con los servicios municipales.

Mas concretamente, los objetivos especificos del programa se centran en:

e Consolidar una figura de referencia empatica que gestione las tensiones vecinales y el uso del espacio compartido.

e Detectar y reportar de forma proactiva deficiencias en el alumbrado, limpieza o mobiliario urbano que degradan la percepcion de seguridad en los barrios.

e  Ofrecer un recurso de proteccion y acompanamiento que mitigue la sensacion de inseguridad de las mujeres al transitar solas por el espacio pablico de madrugada.

e  Convertir el servicio en una herramienta de politica activa de empleo, integrando a personas del municipio con dificultades de insercion.

Modelo de intervencion

Horario

Se propone un horario nocturno de 19:00 a 2:30, de miércoles a domingo, durante los meses de julio hasta septiembre, que responde al incremento de la actividad social en los espacios
plblicos durante los meses de verano.

Para garantizar el descanso y la continuidad del servicio, se establecera un sistema de domingos rotativos entre los 10 agentes que integran el equipo. Es decir, mientras una pareja libra, la
otra asume la cobertura del municipio, manteniendo siempre la operatividad en parejas para asegurar el apoyo mutuo y la proteccién en cada intervencion.

De esta forma se establece una distribucién horaria en dos fases de intervencion:

e  Fase de tarde-noche (19:00 a 21:00), de un contacto directo con la ciudadania en momentos de alta actividad social en plazas y terrazas. Esta fase es la que requiere una presencia
mas activa de los agentes, ya que es donde se puede hacer una intervencion social mas directa con las personas que estan en la calle y tener contacto con la ciudadania. En ese
sentido, el tipo de intervenciones que, mayoritariamente, se pueden encontrar los agentes son conflictos de baja intensidad, por ejemplo:

o Contaminacion acdstica (grupos de personas hablando en tono muy alto en plazas, ruido en terrazas o bares, volumen excesivo que genera molestias a los vecinos
colindantes)
o Usoindebido de espacios publicos (reuniones de jovenes consumiendo bebidas en zonas no autorizadas)
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Pequenias disputas vecinales (conflictos por el uso de zonas comunes, ruidos puntuales que se pueden solucionar con mediacion verbal)

Gestion de residuos (personas que no utilizan los contenedores de reciclaje correctamente)

Tenencia de animales (propietarios que no recogen las deyecciones de sus mascotas)

Mobiliario urbano (grupos que hacen un uso negligente de bancos, parques o fuentes)

Venta ambulante no autorizada (presencia de vendedores sin licencia en zonas turisticas)

Turismo desorientado (grupos que, por desconocimiento, acceden a zonas restringidas o realizan actividades no permitidas)

Descuido de la propiedad (aviso a propietarios sobre puertas de garaje abiertas, luces encendidas o ventanas mal cerradas para prevenir hurtos)

e  Fase nocturna, con un enfoque de observacion preventiva (21:00 a 2:30). En esta fase, la intervencion de los agentes es mas preventiva. Se trata de seguir las rutas previamente

definidas para prevenir actuaciones que requieren de una intervencion. Durante esta franje horaria se pueden producir los conflictos de mayor intensidad y es donde el binomio no

actda directamente, sino que deriva la actuacion a los servicios de emergencia correspondiente (Policia Local, Proteccion Civil). A modo de ejemplo, la tipologia de intervenciones

donde no deben entrar los agentes son las siguientes:

o

O O O O

o

Altercados violentos (peleas multitudinarias, agresiones fisicas 0 amenazas con armas blancas o de fuego).

Robos y hurtos en curso (presencia de individuos forzando cerraduras de viviendas, locales comerciales o vehiculos)

Vandalismo grave (quema de contenedores, rotura de mobiliario, pintadas en edificios piblicos)

Violencia de género o domeéstica (situaciones de agresion o coaccion detectadas en la via plblica, avisos de auxilio desde el interior de viviendas)
Consumo y trafico de drogas (venta de estupefacientes a plena vista, consumo de sustancias ilegales que genere situaciones de peligro)
Ocupacion de inmuebles (intentos de entrada forzada en propiedades privadas o edificios municipales en el momento del avistamiento)

Cobertura del municipio

El despliegue del servicio se propone bajo un modelo de triangulacion que prioriza los tres nicleos poblacionales que concentran mas del 50% de los habitantes de municipio: Campohermoso
(8.628 hab.), San Isidro de Nijar (7.377 hab.) y Nijar (2.302 hab.), donde actian 3 binomios (6 agentes).
Por otro lado, los dos otros binomios (4 personas) se centran en las zonas de San José y Las Negras.

De esta forma, cada binomio tiene una zona de vigilancia preestablecida, para facilitar los desplazamientos de una forma mas rapida y asi poder llegar cada pedania de mas forma rapida, con

lo que idealmente, se tendrian que disponer de 5 parejas de agentes.

En ese sentido, se propone que los puntos de intervencion de los binomios seas los siguiente, tiendo en cuenta el volumen de poblacion y la movilidad entre nlcleos diseminados, permitiendo

que pueda acceder a estos nicleos poblacionales en una franja que no supere los 10-15min (en desplazamiento en coche) entre pedanias.

e Binomio 1 (zona Nijar, con 2.631 habitantes)

o

o

@)

Nijar - Torre del Campo (8 min)
Nijar — El Jabonero (11 min)
Torre del Campo — El Jabonero (9 min)

e  Binomio 2 (zona Campohermoso, con una poblacion de 9.347 habitantes)

@)

@)

Campohermoso — Salar y Leche (11 min)
Campohermoso — Puerto Blanco (8 min)




o

e  Binomio 3 (zona San Isidro de Nijar, con 9.251 habitantes)

o

o

o

o

o
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San Isidro de Nijar — Atochares (10 min)
San Isidro de Nijar — Las Casillas (9 min)
San Isidro de Nijar — Los Nietos (7 min)
San Isidro de Nijar — El Viso (9 min)

San Isidro de Nijar — Los Grillos (6 min)

e Binomio 4 (zona San José, con 2.353 habitantes)

o

o

o

o

San José — Pozo los Frailes (5 min)

Pozo los Frailes - Boca de los Frailes (4 min)
Boca de los Frailes — Ruescas (8 min)
Ruescas — Pujares (4 min)

e Binomio 5 (zona Las Negras, con 877 habitantes)

o

o

o

Para ello, se propone que la cobertura se articule mediante la organizacion de rutas consensuadas con la Policia Local, con el objetivo de identificar periddicamente los "puntos calientes" y
ajustar las rutas especificas de los agentes a las necesidades reales de cada noche. Con ello, se asegura que el esfuerzo principal se focalice en las zonas de mayor actividad sin dejar

Las Negras — Rodalquilar (9 min)
Rodalquilar - La Isleta (8 min)
Las Negras — Fernan Pérez (10 min)

desatendido ningln ndcleo de poblacion.

Asimismo, se propone que, durante la primera fase de intervencion (19:00-21:00), los agentes tengan una presencia mayor en los nicleos de mayor poblacién (Campohermoso, San Isidro,
Nijar, San José, Las Negras). El objetivo es que los binomios puedan hacer una prevencion activa en el horario de tarde-noche, evitando que las problematicas se traspasen en el horario de

noche.
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Binomio 1

Binomio 2

Binomio 3

Binomio 5

Binomio 4

Tipologia de intervencion

La actividad de los agentes se fundamenta en un modelo de proximidad empatica y resolutiva que combina la vigilancia técnica con el apoyo social directo. En lo que refiere al ambito de la
prevencion y vigilancia del entorno, el equipo realizara inspecciones constantes del estado del mobiliario urbano, el alumbrado, la limpieza, el estado de comercios, vehiculos vy la prevencion
de robos en el campo, con el objetivo de detectar y corregir factores que degraden la percepcion de seguridad del entorno.

Mas concretamente, los conflictos de baja intensidad donde tienen que actuar los binomios son los siguientes:

e  Contaminacion acistica (grupos de personas hablando en tono muy alto en plazas, ruido en terrazas o bares, volumen excesivo que genera molestias a los vecinos colindantes)

e Uso indebido de espacios piblicos (reuniones de jovenes consumiendo bebidas en zonas no autorizadas)

e  Pequenas disputas vecinales (Roces por el uso de zonas comunes, ruidos puntuales que se pueden solucionar con mediacién verbal)
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e  Gestion de residuos (personas no utilizando los contenedores de reciclaje correctamente)

e Tenencia de animales (propietarios que no recogen las deyecciones de sus mascotas)

e  Mobiliario urbano (grupos que hacen un uso negligente de bancos, parques o fuentes)

e Venta ambulante no autorizada (presencia de vendedores sin licencia en zonas turisticas)

e  Turismo desorientado (grupos que, por desconocimiento, acceden a zonas restringidas o realizan actividades no permitidas)

e Descuido de la propiedad (aviso a propietarios sobre puertas de garaje abiertas, luces encendidas o ventanas mal cerradas para prevenir hurtos)
Perfil profesional de los agentes
Perfil formativo requerido
Para el perfil formativo de los agentes, el modelo propuesto no requiere una formacion especifica para el acceso al puesto, ya que el valor del perfil reside en las competencias personales y
el conocimiento del entorno local.
No obstante, dado que la contratacion de personal se propone que se realiza de forma directa por parte del Ayuntamiento, la institucion asumira la responsabilidad de instruir a los agentes
inmediatamente después de su contratacion, asegurando que reciban una preparacion técnica adecuada. Esta incluye sesiones previas de formacion, especialmente con servicios sociales,
para poder disponer de toda la informacion antes de iniciar las actuaciones en la calle.
Paralelamente, se priorizara la contratacion de personas residentes en Nijar. El objetivo es contar con profesionales que ya tengan un contacto directo y natural con la ciudadania, conozcan
perfectamente la identidad de cada nicleo y generen una cercania inmediata.
Modelo de los agentes
La estructura operativa se organiza en torno a la formacién de 5 binomios de intervencion, garantizando que los agentes se desplacen siempre en parejas para asegurar su propia integridad,
facilitar el apoyo mutuo ante cualquier eventualidad y proyectar una imagen de mayor autoridad y confianza en la via pablica.
El trabajo se realiza de forma itinerante vy a pie en los nidcleos urbanos principales, permitiendo un contacto de proximidad real con los vecinos y un conocimiento exhaustivo de cada rincéon
de la zona asignada. Asimismo, se pone a disposicion de los agentes un vehiculo propio para hacer la ruta previamente definida en los niicleos poblacionales donde no se pueda llegar a pie.
En cuanto a la estructura operativa, esta se compone de un equipo de 10 profesionales de intervencion; 7 agentes civicos vy 3 figuras de coordinacién (una para cada nicleo principal; Nijar,
San Isidro de Nijar y Campohermoso), quienes asumes la doble responsabilidad de liderar el servicio y actuar como agente en calle, integrandose en uno de los binomios de patrullgje.
Modelo de financiacion

El modelo de financiacion abre la puerta a diferentes modalidades dependiendo de la disponibilidad de subvenciones. En ese sentido, se detallan 3 propuestas para el programa, aunque para
la presente propuesta se prioriza la contratacion de forma directa por parte del Ayuntamiento (modalidad A).

A. Contratacion de forma directa por el propio Ayuntamiento. La gestion del personal se realiza mediante contratacién directa por el Ayuntamiento de Nijar, lo que garantiza un control
institucional exhaustivo sobre el servicio.

B. Colaboracion el Servicio Andaluz de Empleo (SAE). Otra de las vias es explorar la formalizacion de un convenio estratégico con el SAE para establecer un marco de colaboracion
institucional y cofinanciacion. Esta via busca integrar el programa en los planes de subvenciones autonémicos para el fomento del empleo local o el desarrollo de zonas con dispersion
geografica, mediante la aportacion de recursos de la administracion autonémica que sufraguen los costes salariales del servicio.

C. Licitacién pdblica. En caso de optar por una externalizacion del servicio a una entidad especializada en intervencién comunitaria, el Ayuntamiento podra tramitar una licitacion pablica.
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Esta modalidad traslada la responsabilidad de la gestion laboral y los recursos materiales a una empresa adjudicataria. Los detalles técnicos para esta modalidad se encuentran
desarrollados en el borrador del Anexo 1. Pliegos técnicos. Proyecto de Agentes Nocturnos (Propuesta A)

Bajo este esquema, la presente propuesta se fundamenta en el modelo de contratacion directa municipal, entendiendo que es la férmula que mejor garantiza la calidad del servicio y el vinculo
con el territorio, sin perjuicio de activar el resto de las modalidades si las necesidades técnicas o presupuestarias asi lo requiriesen.

La organizacion del programa se articula a través de una red de coordinacion que sit(a a los agentes como el "sensor" principal del Ayuntamiento en la calle. Para ello, la operativa no se limita
al patrullaje, sino que integra una comunicacion directa con maltiples departamentos municipales: el area de Seguridad y Emergencias para la gestion de la seguridad y el reporte de incidentes
o0 el area de Servicios Urbanos para la comunicacion de desperfectos en el alumbrado o mobiliario y la limpieza de espacios puablicos.

El modelo de gestion se articula mediante una reunién semanal de coordinacion estratégica liderada por las 3 figuras de coordinacion y los técnicos responsables de las areas municipales
implicadas (Seguridad y Emergencias, Servicios Urbanos, Urbanismo e Infraestructuras, etc.). En este espacio se evaluaran las problematicas detectadas, se planificara el cuadrante de rutas
de los binomios para la proxima semana y se ajustara la operativa a la agenda municipal.

En lo que refiere a la comunicacion técnica, se propone que esta se apoya en dispositivos méviles que integran dos niveles de respuesta:

e un canal interno operativo para la asignacion de rutas y apoyo mutuo entre agentes, es decir, un grupo donde se incluyen solo los 10 agentes. En este espacio las personas
coordinadoras asignaran las rutas (de acuerdo con la informacion de las reuniones semanales), y colgaran toda la informacién necesaria que los agentes requieran. Asimismo, el
canal se establecera como canal de comunicacion interna entre agentes durante el servicio, permitiendo disponer de un canal de mensajeria instantanea para contactar directamente
entre binomios (solicitar apoyo, indicar espacios conflictivos, preguntas de cémo actuar...).

e un canal de resolucion de incidencias de caracter transversal, con la funcioén principal de reportar las incidencias con geolocalizacion, garantizando que los servicios técnicos
municipales dispongan de la informacion al inicio de su jornada. Este canal estaria conformado por los 10 agentes y los responsables técnicos de las diferentes areas del
ayuntamiento.
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Canal interno. Ejemplo del sistema de comunicacion entre binomios Canal Resolucion incidencias. Ejemplo de comunicacion con las dreas del Ayuntamiento

Capacitacion de los profesionales

En cuanto a la capacitacion de los profesionales, antes de realizar cualquier turno, las 3 personas coordinadoras recibiran una formacién especifica para conocer el funcionamiento del
Ayuntamiento v los contactos clave antes de que el resto del equipo empiece.
Una vez que la coordinacién esté lista, se formara a los agentes en lo que se van a encontrar: cémo mediar en una discusién sin que vaya a mas, qué dicen exactamente las ordenanzas de
civismo y como usar el movil para pasar los partes de incidencias rapido y bien.
Asimismo, ademas de esta formacion inicial, la capacitacion de los profesionales se reforzara con dos sesiones de formacion a lo largo del programa, de modo que la estructura orientativa de
formacion sera la siguiente:

e Unasesion previa con las personas coordinadoras.

e  17sesion (al empezar). Session de formacion con los 10 agentes para que todo el equipo conozca el procedimiento de intervencién (como actuar, conocimiento de las rutas, derivacion

10
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a emergencias...)

e 27y 32 sesidn (a mitad del proyecto). Desarrollo de sesiones de formacion para analizar los problemas que han ido surgiendo, actualizar conocimientos en atencion a colectivos
vulnerables y coordinar ajustes con areas del Ayuntamiento.

En estas sesiones (especialmente en la primera sesién con todo el equipo) es imprescindible la presencia y asesoramiento del equipo de Servicios Sociales para que los agentes reciben pautas
especificas sobre como actuar ante situaciones de extrema vulnerabilidad, sinhogarismo o personas en riesgo de exclusion detectadas durante el servicio nocturno. El objetivo es que el equipo
sepa identificar estas realidades y activar los canales de derivacion social adecuados, garantizando una intervencion humana y eficiente. A modo de ejemplo:

e Sinhogarismo v exclusion (localizacion de personas pernoctando en cajeros o parques, realizando un acercamiento amable para ofrecer informacion sobre recursos de acogida vy
comedores).

e Soledad no deseada (deteccion de personas mayores desorientadas o en estado de confusion en la via pablica durante la noche para su acompanamiento y posterior seguimiento
por teleasistencia).

e Menores en riesgo (identificacion de menores sin supervision adulta a altas horas de la madrugada en actitud de abandono)

e Infravivienda y vulnerabilidad (deteccion de familias o individuos viviendo en condiciones de insalubridad o asentamientos, actuando como sensores para que los trabajadores
sociales intervengan)

e Salud mental de baja intensidad (intervencion con personas que muestran conductas erraticas o episodios de ansiedad en la calle, aplicando técnicas de desescalada v reporte al
centro de salud)

Recorss
Recursos materiales
En lo que refiere a los recursos materiales, se dotara al conjunto de agentes del material necesario para la realizacion de su trabajo, concretamente:

e Dispositivos de comunicacion y reporte. Cada agente contara con un terminal mévil con conexion de datos. El dispositivo sera la herramienta central del trabajo, destinada tanto a
la coordinacion interna, llamadas de emergencia y uso de canales de mensajeria para el reporte fotografico y geolocalizado de incidencias en tiempo real a los departamentos
municipales correspondientes.

e Uniformidad e identificacion corporativa: Para garantizar la visibilidad y el reconocimiento inmediato por parte de la ciudadania, los agentes dispondran de un kit de vestuario técnico
reflectante (armilla amarilla o chaleco reflectante naranja). Este uniforme incorporara el logotipo del Ayuntamiento de Nijar y la denominacién oficial del servicio ("Agente Civico
Nocturno"), proyectando una imagen de autoridad vy servicio pablico.

e Equipamiento de apoyo. El equipo también estara dotado de linternas de alta potencia para las rondas en puntos oscuros o zonas de visibilidad reducida, para apoyar las
intervenciones pedagodgicas y de mediacion.

e Logistica de desplazamiento. La movilidad entre los nicleos poblacionales y los diseminados se realizara mediante los vehiculos que pondra el Ayuntamiento. Asimismo, el
Ayuntamiento habilitara el uso de dependencias municipales que serviran como centros de base para el inicio y fin de jornada, custodia de material y puntos de coordinacion logistica
durante el servicio nocturno.

Recursos humanos

El equipo estara conformado por un total de 10 profesionales bajo la siguiente estructura jerarquica:

11
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e 3 personas coordinadoras del servicio. Seran la figura clave para la eficiencia del programa, que asume la interlocucion directa con los diferentes departamentos municipales
(Seguridad y Emergencias, Servicios, Urbanismo), y la supervision técnica de las rutas. Cada persona coordinadora asumira uno de los 3 niicleos poblacionales principales (San Isidro,
Campohermoso, Nijar)

e 7 agentes civicos. Personal operativo especializado encargado de la ejecucion directa del servicio. Su labor se centra en el patrullaje de proximidad, la mediacién en conflictos de
convivencia y el acompafamiento ciudadano.

Coste economico aproximado
Coste aproximado desglosado, segin Convenio Colectivo de la Comunidad Auténoma de Andalucia del Sector Ocio Educativo y Animacién Sociocultural.

En caso de licitar el servicio, se deberia incrementar el presupuesto entre un 10%-15%, puesto que en las licitaciones suele reservarse un 6% de beneficio industrial, mas un pequefio margen
adicional del 5% para que las empresas tengan margen de ofrecer una rebaja econémica.

El programa propone el control de resultados mediante un sistema de analisis continuo entre los agentes de coordinacion y el Ayuntamiento. A través de las reuniones semanales con los
agentes responsables, se evaluara la actividad realizada y se trasladara formalmente la informacién a cada departamento municipal. Asi, se fomenta que las que las rutas no sean estaticas,
sino que se ajusten de forma dinamica semanalmente para responder con precision a las incidencias detectadas o a las quejas vecinales.

Una vez finalizado el periodo de servicio, cada binomio de agentes elaborara un informe detallado con los indicadores principales de su actividad. Estos resultados se presentaran formalmente
ante los servicios municipales para analizar el impacto del programa.

En el caso de que el servicio sea externalizado, la empresa adjudicataria sera la responsable subsidiaria de elaborar y entregar este informe final del proyecto, asegurando el cumplimiento de
todos los objetivos establecidos en el pliego.

Los indicadores del informe final se estructuraran en diferentes bloques segln la tipologia de las intervenciones realizadas. A modo orientativo, en el caso de las funciones de vigilancia del

12
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entorno, deteccién de anomalias en el mobiliario y observacion de los usos del espacio piblico, algunos de los indicadores propuestos son:
- Ndmero de controles presenciales realizados en los parques, plazas y espacios de concurrencia de los distintos nicleos del municipio.

- Volumen de incidencias detectadas en elementos estructurales o mobiliario urbano en mal estado y su posterior derivacion a la red de servicios municipales.

- Cuantificacion de espacios intervenidos mediante la instalacion de carteles informativos o el reparto de materiales de sensibilizacién ciudadana.

13
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2.2 Programa de Agentes civicos de proximidad (Propuesta B)

Datos del programa

Municipio Nijar Poblacion 33.319 habitantes (2025)
Nombre del programa Agentes civicos de proximidad Departamento responsable Area de Familias, Bienestar y Comercio
Coste econémico aproximado 240.000€ Duracion Anual

Objetivo del programa

Consolidar unafigura de proximidad empatica y resolutiva que actde como el principal enlace entre la ciudadania y el Ayuntamiento en horario diurno. El programa propone mejorar la convivencia
urbana y el mantenimiento del espacio pablico mediante la sensibilizacion ciudadana, el control del civismo y la deteccion proactiva de incidencias, fortaleciendo el vinculo de confianza con los
vecinos y vecinas a través de una presencia constante y cercana en las pedanias.

Modelo de intervencion

Horario

El servicio se estructura en una jornada partida que cubre los momentos de mayor actividad social del municipio, operando de miércoles a domingo durante todo el afo. El horario se divide en
dos franjas:

e Mananas (11:30 a 14:00 h): Franja dedicada prioritariamente a gestion de incidencias de mantenimiento urbano y atencion a la ciudadania en zonas comerciales y de servicios.

e Tardes (16:00 a 21:00 h): Franja dedicada a la convivencia en plazas, parques y espacios piblicos, coincidiendo con el tiempo de ocio y mayor afluencia en las zonas residenciales.
Dado que el equipo consta de 6 agentes, la cobertura se organiza mediante la atencion a los nicleos de alta densidad junto con la presencia en las zonas costeras y diseminadas de Nijar. De
este modo, de forma preestablecida, se realiza una presencia durante 3 dias de la semana en los nicleos principales, y 2 en la resta de pedanias.

e jueves-sabado-domingo (presencia en nlcleos principales): Los agentes concentran su actividad en Campohermoso, San Isidro y San José. Durante estos dias se busca un impacto

intensivo en las zonas que agrupan a la mayoria de la poblacion residente, permitiendo que los vecinos identifiquen a "su" agente de referencia.

e miércoles-viernes (Nicleos Diseminados y Costa): El equipo se desplaza a nlcleos como Las Negras, Agua Amarga, Ruescas, Los Nietos, con el fin de atender las necesidades de los

nicleos con menor densidad poblacional, garantizando la cohesion territorial del servicio.
Esta estructura responde a una atencién semanal en diferentes puntos, concentrando la atencion los fines de semana en los nicleos principales. No obstante, la presencia en las poblaciones
no se realizara de forma rigida. Dependiendo del contexto en cada dia, la intervencién permitira modificar las rutas e intervenciones, haciendo un modelo flexible y adaptado a las circunstancias
de Nijar.
Cobertura del municipio
La cobertura del municipio se hara mediante la intervencién semanal en los nicleos principales y pedanias. De este modo, cada binomio se le asignara un nicleo especifico.
e Binomio 1 (zona Campohermoso)
o jueves-sabado-domingo: Campohermoso
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o miércoles-viernes: Pueblo Blanco, Agua Amarga, Las Negras (A definir la ruta segtn las reuniones de coordinacion con los servicios del Ayuntamiento)
e  Binomio 2 (zona Nijar)

o jueves-sabado-domingo: San Isidro de Nijar / Nijar

o miércoles-viernes: El Jabonero, El Viso, Los Grillos (A definir la ruta segtn las reuniones de coordinacion con los servicios del Ayuntamiento)
e  Binomio 3 (zona San José)
o jueves-sabado-domingo: San José
o miércoles-viernes: Ruescas, Pujaire, La Isleta, Rodalquilar (A definir la ruta segin las reuniones de coordinacion con los servicios del Ayuntamiento)
El programa propone que la cobertura se articule mediante la organizacion de rutas consensuadas con la Policia Local, con el objetivo de identificar periodicamente los "puntos calientes" y

ajustar las rutas especificas de los agentes a las necesidades reales de cada noche. Con ello, se asegura que el esfuerzo principal se focalice en las zonas de mayor actividad sin dejar desatendido
ningln ndcleo de poblacion.
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Tipologia de intervencion
La actividad de los agentes se fundamenta en un modelo de proximidad empatica y resolutiva que combina la vigilancia técnica con el apoyo social directo. En lo que refiere al ambito de la
prevencion y vigilancia del entorno, el equipo realizara inspecciones constantes del estado del mobiliario urbano, el alumbrado, la limpieza, el estado de comercios o vehiculos o la prevencion
de robos en el campo, con el objetivo de detectar y corregir factores que degraden la percepcion de seguridad del entorno. Asimismo, también se hara una labor de arraigo comunitario y de
integracion social con la ciudadania.
Las funciones de la intervencion diaria con a la ciudadania se detallan a continuacion:
e  Orientacion y asistencia (ayuda a personas mayores con la compra o el cruce de calles, informacion sobre direcciones o servicios municipales a turistas y residentes)
e  Mediacion en ruidos (intervencion ante grupos de personas hablando en tono muy alto en plazas o terrazas, solicitando de forma amable el respeto al descanso vecinal sin necesidad
de presencia policial inicial)
e Control preventivo de espacios pablicos (deteccién y aviso sobre mobiliario urbano dafado, farolas fundidas o acumulacion de residuos fuera de los contenedores para su rapida
reparacion por los servicios municipales)
e Deteccion de necesidades sociales (identificacion de personas en situacion de vulnerabilidad extrema para activar el protocolo de aviso a los Servicios Sociales)
e  Gestion de la movilidad amable: (invitacion a usuarios de patinetes o bicicletas a circular por las vias adecuadas o a no estacionar en zonas que bloqueen el paso a personas con
movilidad reducida)
Perfil formativo requerido
Para el perfil formativo de los agentes en Nijar, el modelo propuesto no requiere una formacion especifica para el acceso al puesto, ya que el valor del perfil reside en las competencias personales
y el conocimiento del entorno local.
No obstante, dado que la contratacion de persona se propone que se realiza de forma directa por parte del Ayuntamiento, la institucion asumira la responsabilidad de instruir a los agentes
inmediatamente después de su contratacion, asegurando que reciban una preparacion técnica adecuada. Esta incluye sesiones previas de formacion, especialmente con servicios sociales, para
poder disponer de toda la informacion antes de iniciar las actuaciones en la calle.
Paralelamente, se priorizara la contratacion de personas residentes en Nijar. El objetivo es contar con profesionales que ya tengan un contacto directo y natural con la ciudadania, conozcan
perfectamente la identidad de cada nicleo y generen una cercania inmediata.
Modelo de los agentes
El programa se estructura mediante un equipo de 6 profesionales (3 binomios) que asumen la responsabilidad técnica de un ndcleo poblacional principal cada uno (Campohermoso, San Isidro
y San José). Durante tres dias de la semana, cada agente realizara de forma intensiva el dia a dia de su nlcleo asignado, convirtiéndose en el referente vecinal y permitiendo un contacto directo
y constante con los residentes, comerciantes y entidades de la zona. Con esta especializacion territorial se busca que el ciudadano identifique al agente como su interlocutor directo con la
administracién local.
Asimismo, para garantizar la cohesion de todo el término municipal, durante los dos dias restantes de la semana el equipo reorganiza su despliegue para atender los nicleos diseminados y
costeros, sin perjuicio modificar las rutas y establecer mas dias en los nicleos principales.
Mas alla de una titulacién académica especifica, el éxito de este modelo diurno reside en un perfil humano caracterizado por la amabilidad, la empatia y unas altas capacidades comunicativas.
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Los agentes deben actuar como la "primera ventana" del Ayuntamiento en la calle, siendo figuras capaces de escuchar las demandas vecinales y gestionar los conflictos de convivencia con una
actitud pedagogica y no sancionadora. Al ser la cara visible de la institucion en el espacio piblico durante el horario de dia, se prioriza a personas con capacidad de mediacion y un profundo
conocimiento de la realidad social de Nijar.

Ademas, se busca que el agente no sea un simple vigilante, sino un dinamizador de la convivencia que sepa ganarse la confianza de la poblacion mediante una presencia activa, resolutiva vy,
sobre todo, cercana a las necesidades cotidianas de los vecinos, especialmente en los nlcleos de Campohermoso y San Isidro de Nijar.

Modelo de financiacion

El modelo de financiacion abre la puerta a diferentes modalidades dependiendo de la disponibilidad de subvenciones. En ese sentido, se detallan 3 propuestas para el programa, aunque para
la presente propuesta se prioriza la contratacion de forma directa por parte del Ayuntamiento (modalidad A).

A. Contratacion de forma directa por el propio Ayuntamiento. La gestion del personal se realiza mediante contratacion directa por el Ayuntamiento de Nijar, lo que garantiza un control
institucional exhaustivo sobre el servicio.

B. Colaboracion el Servicio Andaluz de Empleo (SAE). Otra de las vias es explorar la formalizacion de un convenio estratégico con el SAE para establecer un marco de colaboracion
institucional y cofinanciacion. Esta via busca integrar el programa en los planes de subvenciones autonémicos para el fomento del empleo local o el desarrollo de zonas con dispersion
geografica, mediante la aportacion de recursos de la administracion autonémica que sufraguen los costes salariales del servicio.

C Licitacion pablica. En caso de optar por una externalizacion del servicio a una entidad especializada en intervencion comunitaria, el Ayuntamiento podra tramitar una licitacion pablica.
Esta modalidad traslada la responsabilidad de la gestion laboral y los recursos materiales a una empresa adjudicataria. Los detalles técnicos para esta modalidad se encuentran
desarrollados en el borrador del Anexo 1. Pliegos técnicos. Proyecto de Agentes Nocturnos (Propuesta A)

Bajo este esquema, la presente propuesta se fundamenta en el modelo de contratacion directa municipal, entendiendo que es la formula que mejor garantiza la calidad del servicio y el vinculo
con el territorio, sin perjuicio de activar el resto de las modalidades si las necesidades técnicas o presupuestarias asi lo requiriesen.
Sistema de organizacion

La organizacion del programa se articula a través de una red de coordinacién que sitda a los agentes como el "sensor" principal del Ayuntamiento en la calle. Para ello, la operativa no se limita
al patrullaje, sino que integra una comunicacion directa con mdaltiples departamentos municipales: el area de Seguridad y Emergencias para la gestion de la seguridad y el reporte de incidentes
o el area de Servicios Urbanos para la comunicacion de desperfectos en el alumbrado o mobiliario y la limpieza de espacios pablicos.

El modelo de gestion se articula mediante una reunién semanal de coordinacion estratégica liderada por las 2 figuras de coordinacion y los técnicos responsables de las areas municipales
implicadas (Seguridad y Emergencias, Servicios Urbanos, Urbanismo e Infraestructuras, etc.). En este espacio se evaluaran las problematicas detectadas, se planificara el cuadrante de rutas de
los binomios para la proxima semana y se ajustara la operativa a la agenda municipal.

En lo que refiere a la comunicacién técnica, se propone que esta se apoya en dispositivos méviles que integran dos niveles de respuesta:

e uncanalinterno operativo para la asignacion de rutas y apoyo mutuo entre agentes, es decir, un grupo donde se incluyen solo los 6 agentes. En este espacio las personas coordinadoras
asignaran las rutas (de acuerdo con la informacion de las reuniones semanales), y colgaran toda la informacion necesaria que los agentes requieran. Asimismo, el canal se establecera
como canal de comunicacion interna entre agentes durante el servicio, permitiendo disponer de un canal de mensajeria instantanea para contactar directamente entre binomios
(solicitar apoyo, indicar espacios conflictivos, preguntas de como actuar...).

e uncanalderesolucidn de incidencias de caracter transversal, con la funcion principal de reportar las incidencias con geolocalizacion, garantizando que los servicios técnicos municipales
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dispongan de la informacion al inicio de su jornada. Este canal estaria conformado por los 6 agentes y los responsables técnicos de las diferentes areas del ayuntamiento.

Canal interno. Ejemplo del sistema de comunicacion entre binomios Canal Resolucion incidencias. Ejemplo de comunicacion con las dreas del Ayuntamiento

Capacitacion de los profesionales
En cuanto a la capacitacion de los profesionales, antes de realizar cualquier turno, las 3 personas coordinadoras recibiran una formacién especifica para conocer el funcionamiento del
Ayuntamiento y los contactos clave antes de que el resto del equipo empiece.
Una vez que la coordinacion esté lista, se formara a los agentes en lo que se van a encontrar: como mediar en una discusion sin que vaya a mas, qué dicen exactamente las ordenanzas de
civismo y como usar el movil para pasar los partes de incidencias rapido y bien.
Asimismo, ademas de esta formacion inicial, la capacitacion de los profesionales se reforzara con dos sesiones de formacion a lo largo del programa, de modo que la estructura orientativa de
formacion sera la siguiente:

e Unasesion previa con las personas coordinadoras.

e 12 sesion (al empezar). Session de formacion con los 10 agentes para que todo el equipo conozca el procedimiento de intervencion (como actuar, conocimiento de las rutas, derivacion
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a emergencias...)

e 27y 32 sesidn (a mitad del proyecto). Desarrollo de sesiones de formacion para analizar los problemas que han ido surgiendo, actualizar conocimientos en atencion a colectivos
vulnerables y coordinar ajustes con areas del Ayuntamiento.

En estas sesiones (especialmente en la primera sesion con todo el equipo) es imprescindible la presencia y asesoramiento del equipo de Servicios Sociales para que los agentes reciben pautas
especificas sobre como actuar ante situaciones de extrema vulnerabilidad, sinhogarismo o personas en riesgo de exclusion detectadas durante el servicio nocturno. El objetivo es que el equipo
sepa identificar estas realidades y activar los canales de derivacion social adecuados, garantizando una intervencion humana y eficiente. A modo de ejemplo:

e Sinhogarismo y exclusion (localizacion de personas pernoctando en cajeros o parques, realizando un acercamiento amable para ofrecer informacion sobre recursos de acogida vy
comedores).

e Soledad no deseada (deteccion de personas mayores desorientadas o en estado de confusion en la via pidblica durante la noche para su acompanamiento y posterior seguimiento por
teleasistencia).

e Menores en riesgo (identificacion de menores sin supervision adulta a altas horas de la madrugada en actitud de abandono)

¢ Infravivienda y vulnerabilidad (deteccion de familias o individuos viviendo en condiciones de insalubridad o asentamientos, actuando como sensores para que los trabajadores sociales
intervengan)

e Salud mental de baja intensidad (intervencidén con personas que muestran conductas erraticas o episodios de ansiedad en la calle, aplicando técnicas de desescalada y reporte al
centro de salud)

Rcorss
Recursos materiales
En lo que refiere a los recursos materiales, se dotara al conjunto de agentes del material necesario para la realizacion de su trabajo, concretamente:

e Dispositivos de comunicacion y reporte. Cada agente contara con un terminal mévil con conexion de datos. El dispositivo es la herramienta central del trabajo, destinada tanto a la
coordinacion interna, llamadas de emergencia y uso de canales de mensajeria para el reporte fotografico y geolocalizado de incidencias en tiempo real a los departamentos municipales
correspondientes.

e Uniformidad e identificacion corporativa: Para garantizar la visibilidad y el reconocimiento inmediato por parte de la ciudadania, los agentes dispondran de un doble kit de vestuario
técnico reflectante para invierno y verano (armilla amarilla o chaleco reflectante naranja). Este uniforme incorporara el logotipo del Ayuntamiento de Nijar y la denominacion oficial del
servicio ("Agente Civico"), proyectando una imagen de autoridad y servicio pablico.

e Logistica de desplazamiento. La movilidad entre los nicleos poblacionales y los diseminados se realizara mediante los vehiculos que pondra el Ayuntamiento. Asimismo, el
Ayuntamiento habilitara el uso de dependencias municipales que serviran como centros de base para el inicio y fin de jornada, custodia de material y puntos de coordinacion logistica
durante el servicio.

Recursos humanos
El equipo estara conformado por un total de 6 profesionales bajo la siguiente estructura jerarquica:

e 2 personas coordinadoras del servicio. Son la figura que asumira la interlocucién directa con los diferentes departamentos municipales (Seguridad y Emergencias, Servicios,

Urbanismo), y la supervision técnica de las rutas.
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e 4 agentes civicos. Personal operativo especializado encargado de la ejecucion directa del servicio. Su labor se centra en el patrullaje de proximidad, la mediacion en conflictos de
convivencia y el acompafamiento ciudadano.
Coste econémico aproximado

Coste aproximado desglosado, segin Convenio Colectivo de la Comunidad Auténoma de Andalucia del Sector Ocio Educativo y Animacién Sociocultural.

En caso de licitar el servicio, se deberia incrementar el presupuesto entre un 10%-15%, puesto que en las licitaciones suele reservarse un 6% de beneficio industrial, mas un pequefio margen
adicional del 5% para que las empresas tengan margen de ofrecer una rebaja econémica.

El programa propone el control de resultados mediante un sistema de analisis continuo entre los agentes de coordinacién y el Ayuntamiento. A través de las reuniones semanales con los
agentes responsables, se evaluara la actividad realizada y se trasladara formalmente la informacion a cada departamento municipal. Asi, se fomenta que las que las rutas no sean estaticas,
sino que se ajusten de forma dinamica semanalmente para responder con precision a las incidencias detectadas o a las quejas vecinales.

Una vez finalizado el periodo de servicio, cada binomio de agentes elaborara un informe detallado con los indicadores principales de su actividad. Estos resultados se presentaran formalmente
ante los servicios municipales para analizar el impacto del programa.

En el caso de que el servicio sea externalizado, la empresa adjudicataria sera la responsable subsidiaria de elaborar y entregar este informe final del proyecto, asegurando el cumplimiento de
todos los objetivos establecidos en el pliego.
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Anexo 1. Programa de Agentes Nocturnos (Propuesta A)

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS QUE HABRA DE REGIR LA CONTRATACIf)N DE LOS
SERVICIOS DE AGENTES CiVICOS NOCTURNOS EN EL ESPACIO PUBLICO DEL MUNICIPIO DE
NiJAR

1. OBJETO DEL CONTRATO

El objeto es la contratacion de un servicio de agentes de proximidad y mediacion comunitaria para el
mantenimiento de la convivencia ciudadana en el espacio piblico. El servicio se denomina "AGENTES
CIVICOS NOCTURNOS" y tiene naturaleza preventiva, informativa y de auxilio al ciudadano, sin facultades
sancionadoras ni de autoridad, actuando como ojos y oidos del Ayuntamiento de Nijar en horario nocturno.

2. OBJETIVOS PARA DESARROLLAR

Son objetivos del servicio de agentes civicos:

2.1. Objetivos Estratégicos:
- Promover la convivencia mediante la pedagogia v la mediacion verbal.
- Aumentar el sentimiento de seguridad en los nlcleos urbanos mediante la presencia fisica constante
de agentes debidamente uniformados.
- Detectar de forma temprana anomalias en la via piblica para optimizar los servicios de
mantenimiento y limpieza.

2.2. Objetivos Operativos:
- Intervencion directa en conflictos de baja intensidad (ruidos, mascotas, residuos...).
- Acompanamiento a personas en situacion de vulnerabilidad o soledad.
- Apoyo a la Policia Local mediante la derivacion de incidentes que requieran potestad sancionadora o
intervencién de emergencia.

3. DESCRIPCION DEL PROYECTO

El servicio se basa en un modelo de patrullaje itinerante formado por binomios.

- Fase A: Intervencion Activa (19:00h a 21:00h). Presencia intensiva en zonas de alta concurrencia
(plazas, parques vy terrazas). El objetivo es la interaccién con la ciudadania, informacion turistica y
mediacion preventiva antes del inicio de la actividad nocturna.

- Fase B: Observacion y Reporte (21:00h a 02:30h). Realizacién de rondas de vigilancia en rutas
preestablecidas. En esta fase el enfoque es la deteccidn de ruidos molestos, control de puntos
oscuros y verificacion del estado de infraestructuras.

- (Canales de Comunicacion. Los agentes utilizaran dispositivos méviles corporativos con dos niveles
de reporte:

o (CanalInterno. Coordinacion operativa del equipo.
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o (anal Transversal. Reporte de incidencias geolocalizadas (fotos y ubicacion) directamente a
las areas de Servicios Urbanos, Limpieza o Seguridad.

4. EVALUACION |

La evaluacion del servicio sera continua y se basara en los siguientes mecanismos:
- Registro semanal de intervenciones desglosadas por tipologia (ruidos, residuos, ayuda social, etc.) y
ndmero de incidencias reportadas a otros departamentos.
- Informes de Gestion:
o Semanal: Acta de la reunién de coordinacion con el Ayuntamiento.
o Memoria Final. Analisis de resultados tras los 4 meses, incluyendo propuestas de mejora
para futuras ediciones.

5. PLAZO DE VIGENCIA

El servicio tendra una duracion estacional de cuatro 4 meses, iniciandose el 1 de junio y finalizando el 30 de
septiembre del afio de ejecucion. El contrato podra prever prorrogas anuales para el mismo periodo estacional,
previo acuerdo de las partes y disponibilidad presupuestaria.

6. AMBITOS DE GESTION

El servicio se divide en 5 areas operativas para garantizar cobertura en todo el término municipal de Nijar, con
tiempos de respuesta por vehiculo inferiores a 15 minutos:

- Area 1 (Nijar): Nijar centro, Torre del Campo, El Jabonero.

- Area 2 (Campohermoso): Nicleo principal, Salar y Leche, Puerto Blanco.
- Area3 (San Isidro): San Isidro, Atochares, Las Casillas, Los Nietos, El Viso, Los Grillos.
- Areas(
(

- Area5(Las Negras): Las Negras, Rodalquilar, La Isleta, Fernan Pérez.

San José): San José, Pozo los Frailes, Boca de los Frailes, Ruescas, Pujares.

7. HORARIO

El servicio se prestara de acuerdo con el siguiente horario base:
- Dias de servicio. De miércoles a domingo (5 dias por semana).
- Franja Horaria. De 19:00h a 02:30h (7,5 horas por jornada).

Asimismo, se establece un sistema de rotacion de domingos. El equipo de 10 personas se organizara para
asegurar que, mientras un grupo descansa, la operatividad minima en cada area esté garantizada, priorizando
los nicleos de mayor poblacion durante los fines de semana.

8. DESTINATARIOS DEL PROYECTO

- Residentes. Vecinos que demandan descanso nocturno y mantenimiento del entorno.
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Turistas y Visitantes. Usuarios de los nlcleos costeros que requieren orientacion y pautas de respeto
al entorno natural y urbano.

Colectivos Especificos. Mujeres que transitan solas (programa de acompafiamiento seguro),
personas mayores (deteccion de desorientacion) y personas en situacion de exclusién social
(derivacién a Servicios Sociales).

‘ 9. OBLIGACIONES DEL ADJUDICATARIO

La empresa adjudicataria asume la responsabilidad total de la ejecucion técnica y administrativa del servicio,

con las siguientes obligaciones especificas:

La empresa adjudicataria sera la empleadora legal de los 10 profesionales, asumiendo el pago de
salarios conforme a las tablas de 2026 del Il Convenio de Ocio Educativo de Andalucia, asi como las
obligaciones de Seguridad Social y Prevencion de Riesgos Laborales.

Garantizar la cobertura de las horas anuales efectivas por trabajador (prorrateadas a los 4 meses).
En caso de baja, permiso o absentismo, la empresa debera sustituir al personal en un maximo de 24
horas para no comprometer la operatividad de los binomios.

Ejecutar, antes del inicio del servicio, una formacion de 20 horas que incluya: mediacion en conflictos,
conocimiento del funcionamiento del Ayuntamiento, rutas entre pedanias y protocolos de derivacién
a servicios sociales y de emergencia.

Designar a una persona responsable del contrato (Coordinador/a) que actuara como interlocutor
dnico con el Area de Familias, Bienestar y Comercio.

Suscribir y mantener vigente una péliza de Seguro de Responsabilidad Civil para cubrir cualquier
contingencia derivada de la actividad de los agentes en la via pablica.

10. RECURSOS HUMANOS Y MATERIALES

Para la correcta ejecucién del programa " AGENTES CiVICOS NOCTURNOS ", la empresa adjudicataria debera

aportar los siguientes recursos minimos:

2.1. Recursos Humanos (10 personas)

3 coordinadores/as (Grupo ll). Responsables de la supervision técnica en los ndcleos de San Isidro,
Campohermoso y Nijar. Realizaran funciones de enlace y patrullaje activo.

7 agentes Civicos / Mediadores (Grupo Ill). Personal operativo para el patrullaje de proximidad y
atencion directa.

Se priorizara el conocimiento del entorno local, capacidades comunicativas y experiencia en mediacion

comunitaria.

2.2. Recursos Materiales:

Flota de Vehiculos. Disposicion de 5 vehiculos. Deben incluir mantenimiento y seguro a todo riesgo.
Uniformidad Técnica. Kit de verano: 2 polos de alta visibilidad, 2 pantalones técnicos, calzado
ergondmico y gorra.

Identificacion. Chalecos reflectantes con el logotipo del Ayuntamiento de Nijar y la leyenda " AGENTE
CiVICO NOCTURNO"
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- Dispositivos Tecnologicos. 10 terminales moviles con conexion de datos y aplicacion de reporte
geolocalizado para la comunicacion de incidencias en tiempo real.

- Equipamiento de Apoyo: 10 linternas LED de alta potencia para patrullaje en zonas de baja visibilidad
y botiquin de primeros auxilios por vehiculo.

11. PRIVACIDAD Y PROTECCION DE DATOS

Dada la naturaleza del servicio (contacto directo con la ciudadania y reporte de incidencias), la empresa
adjudicataria debera cumplir estrictamente con el RGPD (UE) 2016/679 y la LOPDGDD 3/2018:

- Laempresa adjudicataria tendra la consideracion de Encargada del Tratamiento. Los datos recogidos
(fotografias de incidencias, datos de mediacion) son propiedad exclusiva del Ayuntamiento de Nijar.

- Todo el personal asignado al servicio debera firmar un compromiso de confidencialidad estricto.
Queda prohibida la toma de imagenes de rostros de ciudadanos o datos de caracter personal que no
sean estrictamente necesarios para el informe de la incidencia.

- Alfinalizar el contrato o el periodo de 4 meses, la empresa debera entregar al Ayuntamiento todos
los archivos, bases de datos y registros generados, procediendo al borrado seguro de cualquier copia
en sus servidores.

- El uso de los dispositivos méviles corporativos quedara restringido exclusivamente a funciones
profesionales, quedando prohibido el uso de redes sociales personales durante el servicio o la
difusion de imagenes captadas durante el patrullaje.
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1. Ayuntamiento de Mataro

Datos del programa
Municipio Mataro Poblacion 131.370 habitantes (2025)
Oficina de Civismo, Convivencia y

Nombre del programa Servicio de Agentes civicos nocturnos Departamento responsable ) )

Bienestar Animal)

- i . Estacional, en época de verano (julio -

Ano de creacion 2019 Duracion

octubre)

Laia de Balanzd Aguilar

(jefe del Servicio de Civismo, Convivencia y
Coste econémico aproximado 56.000€ Contacto de las personas responsables Bienestar Animal)

Idebalanzo(@ajmataro.cat
Tel. 93 758 2283|630 2852 72

Fotografias

Objetivo del programa

Mejorar la convivencia y la percepcion de seguridad en el espacio publico en horario nocturno mediante la presencia preventiva de agentes civicos con perfil socioeducativo, que
intervienen en conflictos de baja intensidad, fomentan la corresponsabilidad ciudadana y actGan como enlace con los servicios municipales.
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Problematicas detectadas

Histéricamente, Matard ha implementado diversos programas de civismo con presencia en horario de tarde i mafiana (agentes diurnos). No obstante, la crisis derivada de la COVID-
19 transformo profundamente el uso y la concepcion del espacio pablico, intensificando su ocupacion y haciendo emerger nuevas dinamicas de conflicto y tensiones de convivencia.
Ante este escenario de uso intensivo de la calle, el programa de Agentes civicos nocturnos nace con el objetivo de ofrecer una alternativa a la intervencién puramente policial en
el horario de noche. En ese sentido, se buscan figuras de proximidad capaces de mediar en los problemas mas comunes de la via pablica (como la gestién del ruido, el consumo de
alcohol, las adicciones o situaciones de sinhogarismo), priorizando la intervencién social y comunitaria para prevenir el escalado de los conflictos y mejorar la percepcion de
seguridad ciudadana.

Modelo de intervencion

Horario

19:00 - 2:00, de miércoles a domingo y con 1 fin de semana al mes de fiesta. Este fin de semana se establece de forma rotatoria, garantizando asi que siempre haya presencia de
agentes civicos.

Cobertura del municipio

La cobertura del servicio responde a una planificacion basada en el analisis de datos de convivencia y seguridad de la ciudad. El despliegue se organiza mediante una coordinacion
estrecha con la Policia Local y otros servicios municipales donde se identifican “puntos calientes” o zonas de intervencion prioritaria y, posteriormente, se definen las rutas.

La cobertura combina dos modalidades de presencia:

- Rutas dinamicas: Recorridos por los barrios asignados para detectar incidencias de forma proactiva.

- Puntos estaticos: Presencia prolongada en plazas o calles especificas donde se sabe que se concentra el uso intensivo del espacio (terrazas, zonas de ocio, plazas
concurridas), permitiendo que el agente se convierta en una figura de referencia y confianza para los vecinos.

Tipologia de intervencion
La intervencion en el espacio pablico se articula a través de diferentes niveles de actuacion, priorizando siempre la mediacion social:

- Observacion y proactividad. Los agentes nocturnos realizan una labor constante de vigilancia y deteccion precoz. No esperan a que el conflicto estalle; su presencia en la
calle permite identificar dinamicas de uso intensivo del espacio piblico (como concentraciones de jovenes o ruidos en plazas) antes de que se conviertan en una queja
vecinal formal.

- Mediacion y sensibilizacion. Es la funcién principal. Ante un conflicto de convivencia, el agente interviene.

- Activacion de servicios de Emergencia y seguridad. En situaciones que sobrepasan su competencia de mediacion, activan los protocolos de respuesta a la policia local o
servicios de emergencia.

Perfil profesional de los agentes

Perfil formativo requerido

El Ayuntamiento de Mataré ha realizado una transicion desde un modelo de empleo genérico hacia uno de especializacion técnica. En las primeras etapas del programa, la
contratacion se realizaba de forma abierta a través de Planes de empleo, sin requerir una formacion especifica en el ambito social. Estos Planes de Empleo, financiados por el
Servicio Piblico de Empleo de Catalufia (SOC) son una politica piblica dirigida a ofrecer oportunidades laborales a personas en situacion de paro a través de medidas de creacion




.ﬁj Ayuntamiento de Nijar

directa de puestos de trabajo y de fomento de la contratacion estable, acompanadas de acciones de formacion y capacitacion profesional.
En ese sentido, se detectd que, aunque los agentes tenian voluntad, carecian de las herramientas técnicas para gestionar situaciones complejas (conflictos vecinales, crisis de
salud mental o mediacion con grupos de jovenes) y limitaba su actuacién a una vigilancia pasiva o a una presencia que, en ocasiones, no lograba desactivar las tensiones en el
espacio pablico.
Actualmente, el proceso de seleccion se ha dirigido a la contratacion de personas con la titulacion de Técnico/a superior en Integracion Social, capaces de analizar el contexto
(factores de pobreza, origen, edad o exclusion) y adaptar su discurso para ser efectivo.
Ademas de la titulacion, en el proceso de seleccion actual también se priorizan competencias que faciliten la comunicacion en un entorno diverso. Se busca que los agentes posean
conocimientos de otros idiomas presentes en el territorio (como el arabe o el wolof), para asegurar que se llegue a toda la ciudadania sin barreras idiomaticas.
Para garantizar el despliegue del programa, este se articula a través de dos perfiles profesionales diferenciados que trabajan de forma coordinada.
- Perfil de Coordinacion (A2 Técnico medio): Es la figura responsable de la planificacion estratégica, la gestion del equipo humano y |a interconexion con el personal técnico
municipal (Policia Local, Servicios Sociales, etc.).
- Perfil de Agente Civico (C1 Técnico especialista de intervencion): Es |a figura operativa encargada de la presencia, la mediacion directa con la ciudadania y la observacion
activa del espacio pablico.
Modelo de los agentes

El programa se estructura a través de binomios, que se forman teniendo en cuenta:

- Origen y diversidad cultural: Se busca que los equipos reflejen la realidad sociodemografica de los barrios donde intervienen.

- Competencia linglistica: Es fundamental que el binomio cuente con capacidad para comunicarse en las lenguas mayoritarias de la zona.
Ademas, los binomios no son estructuras estaticas. El programa actual permite variabilidad y que los agentes roten y cambien de pareja segln las necesidades del servicio o las
caracteristicas especificas de la ruta asignada cada noche.

Modelo de financiacion
El programa de agentes civicos nocturnos ha evolucionado hacia un modelo de financiacién mixto, que ha permitido profesionalizar el servicio y garantizar una mayor capacidad
de gestion directa por parte del Ayuntamiento.
Originalmente, se financiaba integramente a través de los Planes Locales de Empleo de la Generalitat de Catalunya. Si bien esta politica pablica cumple una funcién social (fomento
del empleo vy capacitacién de personas en paro), presentaba limitaciones operativas para un servicio tan especializado:
- Perfil abierto. Los planes de empleo priorizaban la situacion de desempleo sobre |a especializacion técnica, resultando en perfiles de atencidn al piblico con habilidades
comunicativas variables.
- Rigidez formativa. La obligatoriedad de cumplir con unas 25 horas de formacion generalista restaba margen de maniobra para la capacitacion especifica que requiere el
servicio nocturno.
Por eso motivo, actualmente, el Ayuntamiento asume una parte directa de la contratacion. Los agentes y coordinadores se incorporan como funcionarios interinos. Este cambio
es fundamental porque permite al consistorio definir con precision el perfil (exigiendo minimo un titulo de Integrador Social o equivalente), tener mayor capacidad de mando y
coordinacion directa sobre el equipo vy disefar planes de formacion técnica a medida.
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Sistema de organizacion

El servicio se distribuye en dos categorias profesionales con roles diferenciados e interconectados.

1. En el primer nivel se encuentran las personas coordinadoras, quienes asumen la responsabilidad de planificar y supervisar la operativa diaria. Su labor comienza con la
elaboracion de turnos y rutas de intervencion basadas en el analisis de datos previos, como informes policiales. Ademas de la gestion técnica, la coordinacién ejerce una
funcion de soporte emocional y resolucion de conflictos internos, velando por el bienestar de un equipo que se enfrenta al desgaste propio del horario nocturno.

Un elemento diferencial de la coordinacion en Matar6 es su papel como puente institucional. Aunque su jornada coincide mayoritariamente con la de los agentes, los
miércoles se desplaza una hora a la franja del mediodia para participar en reuniones de "integralidad" con otros departamentos como la Policia Local, la Oficina de
Mediacion y Civismo o Salud Pablica. En estas sesiones se traspasa la informacion recogida en los informes diarios y semanales, permitiendo que las incidencias
detectadas por la noche lleguen a los responsables técnicos de cada area. Asimismo, la coordinacion lidera el briefing operativo diario antes de cada salida, donde se
distribuyen los binomios y se asignan tareas especificas segin la agenda de la ciudad (como el apoyo en eventos, conciertos o fiestas). Toda la actividad de los agentes
es supervisada y orientada por la coordinacion, asegurando que cada intervencion en el espacio piblico sea coherente con el plan de trabajo establecido y los objetivos
de convivencia de la ciudad.
En concreto las funciones de las personas coordinadoras son las siguientes:

Coordinacion de equipos de trabajo en funciones del proyecto y con los referentes técnicos

Organizacion de los equipos y personal de intervencion

Planificacion de la operativa diaria segln instrucciones del referente técnico y el plan de trabajador

Gestion de los horarios.

Gestion de incidencias y conflictos del personal a cargo y traslado en los jefes referentes

Realizacion de briefing operativo diario al personal, traspaso de informacion, resolver incidencias originadas, etc.

Operativizar las ordenes de servicio de actuaciones diarias segin planificacion designada: Actividades y rutas diarias, estaticas, apoyo a actividades y apoyo de

O O O O O O O

servicios.
o Coordinacién con los diferentes servicios (oficina de mediacién, Policia Local, Buzén Ciudadano, Oficina de Civismo y Convivencia...) a través de diferentes
herramientas y a través del referente técnico municipal.
o Elaboracién de informes diarios y semanales y recogida de indicadores e incidencias del proyecto.
Por otro lado, los agentes civicos nocturnos representan la vertiente operativa y de intervencion directa en el espacio publico. Su labor se centra en el patrullaje de rutas
prefijadas y en la interlocucién constante con la ciudadania. Sus funciones son transversales y abarcan desde el control de infraestructuras (como el cierre de edificios
plblicos) hasta la deteccion de desperfectos en el mobiliario urbano y la falta de limpieza:
o  Cierre de los espacios y/o edificios pablicos.
o Mantener presencia en espacios donde existen quejas de ruidos, interlocutar con la ciudadania para paliar la situacion.
o Informar sobre falta de limpieza o signos de incivismo en los espacios piblicos (vehiculos abandonados, suciedad, abandono de residuos, pintadas a fachadas,
presencia de excrementos de animal sin recoger, animales desatados, consumo de alcohol o sustancias).
o Informar sobre desperfectos o falta de mantenimiento de elementos del espacio piblico.
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(¢]

Informar sobre evidencias de sinhogarismo y sobre preguntada por parte de los servicios de Bienestar Social contacto puntual por datos o instrucciones que
indiquen

Informar sobre actividades comerciales que causen molestias de ruido o no respeten el horario de cierre

Apoyo y acompanamiento a actividades desarrolladas en el espacio piblico por parte de servicios municipales para garantizar la convivencia

Atender y recoger demandas de la ciudadania al espacio pablico

O O O O

Prevencion de situaciones de agresiones machistas
o  Servicio de acompanamiento bajo demanda, segiin derivaciones de los servicios municipales.

Finalmente, el modelo operativo se caracteriza por una presencia preventiva que se inicia de forma estratégica entre las 18:30 y las 19:00 horas. Este horario permite a los agentes
realizar una primera toma de contacto con la calle en una franja de mayor actividad social, facilitando la creacion de vinculos antes de que se intensifiquen los conflictos nocturnos.
Capacitacion de los profesionales
La capacitacion de los agentes se basa en un modelo de formacion intensiva de tres dias antes de iniciar la intervencion en calle. Durante esta fase, los agentes conocen los
recursos municipales y participan en capsulas formativas impartidas por diferentes departamentos del Ayuntamiento (como Salud, Bienestar Social, Policia Local y Mediacion).
Este enfoque multidisciplinar permite que los agentes comprendan la red institucional y sirve al Ayuntamiento para evaluar dinamicas de equipo y afinidades entre personas.
El uso de la contratacion pilblica directa, en lugar de depender exclusivamente de los Planes Locales de Empleo, otorga al consistorio la flexibilidad necesaria para disenar
contenidos especificos y actualizados.
Mientras que la coordinacion inicia su preparacion dos semanas antes para liderar el proyecto, el equipo de agentes mantiene un aprendizaje continuo mediante sesiones de
capacitacion mensuales.

Recwss
Recursos materiales
El Ayuntamiento de Matar6 pone a disposicion del programa una red de equipamientos municipales que cumplen una doble funcién: operativa y comunitaria.

- Por un lado, se habilitan espacios como pistas polideportivas para el uso de la ciudadania, siendo los propios agentes los encargados de realizar el cierre de estas
instalaciones (aproximadamente a las 22:00h). Esta medida responde a una estrategia de gestion del espacio plblico basada en ofrecer alternativas de ocio; la filosofia
del programa sostiene que, para prohibir el uso de ciertos puntos sensibles por descanso vecinal, es necesario poder dirigir a la poblacion hacia otros espacios donde la
actividad si esté permitida.

- Por otro lado, para garantizar el bienestar de los trabajadores durante la jornada nocturna, el consistorio facilita el acceso a diversas dependencias municipales
distribuidas por todo el municipio, como aulas, bibliotecas, centros civicos. Estos puntos de apoyo permiten que los agentes dispongan de espacios cercanos a sus rutas
para descansar, cenar o utilizar el bafio sin necesidad de abandonar su zona de intervencion.

Recursos humanos
Actualmente, la plantilla esta integrada por 10 agentes civicos nocturnos y 2 coordinadores
Coste economico aproximado

Costes econémicos aproximados para un total de 5 perfiles (retribucion bruta)
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e  Grupo C1. técnico/a especialista de soporte (3 agentes civicos)
o Retribucion bruta: 10.372,91 €
= Salario base: 900,63 €
=  Complementos: 1.433,89 €
= Plus Nocturnidad: 205,83 €
= Retribuciébn Mensual: 2.963,75 €
e  Grupo A2.técnico/a de programas (1 técnico/a de coordinacion)
o Retribucién bruta: 12.496,98 €
=  Salario base: 1.199,52 €
=  Complementos: 1.635,61€
=  Plus Nocturnidad: 282,05 €
»  Retribucion Mensual: 3.636,70
Coste total, en el periodo de 3,5 meses (01/07/2026-15/10/2026): 56.112,69 €
Sistema de evaluacion

El seguimiento y la evaluacion del programa se basan en una recogida de datos exhaustiva y diaria que permite monitorizar cada intervencion realizada en la calle. Aunque
actualmente este registro se realiza a través de formularios digitales (GoogleForms), el servicio se encuentra en un proceso de digitalizacién para implementar una aplicacion
especifica que permita gestionar de forma mas eficiente una base de datos centralizada del programa.

La comunicacion de estos resultados se realiza a través de informes diarios. Ademas, se realiza un informe semanal que la coordinacion prepara cada domingo. Este documento
se distribuye los lunes a todos los departamentos del Ayuntamiento con un enfoque innovador: en lugar de estructurarse por barrios, la informacion se organiza por tematicas
(como sinhogarismo, salud o educacién), lo que permite que cada responsable departamental acceda directamente a las problematicas que afectan a su competencia con mas
facilidad.

Riesgos y limitaciones

Durante los dos primeros afios, el uso de perfiles profesionales con baja cualificacion (mayoritariamente orientados mas al comercio o a la seguridad) generd dificultades en la
interlocucion con la ciudadania y una gestion ineficaz de la corresponsabilidad comunitaria. Precisamente por esa falta de herramientas de gestion de conflictos vy perfiles
inadecuados, muchos agentes manifestaban sentirse "en riesgo” al intervenir en el espacio piblico A este reto se sumaron incidencias relacionadas con la idoneidad del personal
contratado, lo que impulsd un cambio drastico en los criterios de seleccion.

Ademas, ante la posibilidad de situaciones conflictivas en la via pablica, el Ayuntamiento ha implementado un "Protocolo de Intervenciéon" que define con claridad los limites de
actuacion de los agentes. Este marco operativo asegura que los profesionales no se expongan a riesgos innecesarios, estableciendo que su funcién principal es la mediacién y el
dialogo. En escenarios donde la situacion sobrepasa su capacidad de gestion o pone en riesgo su seguridad, el protocolo estipula que los agentes deben actuar exclusivamente
como activadores de los servicios de emergencia.

Otro de los retos del programa ha sido la sustitucion del equipo cuando se produce una baja. Si solo hay dos personas que conocen a fondo un barrio y el vinculo creado con sus
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vecinos, perder a una de ellas por baja rompe la continuidad de la mediacion y el dialogo.
Finalmente, un riesgo administrativo constante es la rigidez de los planes de empleo externos. Estos planes no siempre permiten elegir el perfil ideal y, ademas, pueden sufrir
recortes de financiacion de un ano para otro.

Aprendizajes

Uno de los aprendizajes mas significativos del programa ha sido la redefinicion estratégica de los tiempos de intervencion. En las fases iniciales, el horario se concentraba en la
franja de 21:00 a 04:00 horas; sin embargo, la experiencia demostrd que este inicio tardio dificultaba la creacion de vinculos positivos. Actualmente, el horario se ha adelantado
para comenzar entre las 18:30 y las 19:00 horas. Este cambio ha permitido a los agentes tener un contacto directo con la ciudadania en un momento de mayor actividad social,
especialmente con las personas mayores y las familias que ocupan las plazas por la tarde. Empezar la jornada en horario vespertino facilita que los agentes se presenten y
establezcan una relacion de confianza con la comunidad "en positivo", lo que suaviza enormemente la gestion de posibles conflictos que puedan surgir mas tarde, cuando la noche
avanza.

La profesionalizacion del perfil ha sido otro aprendizaje determinante. El paso de un modelo de "vigilancia" a uno de "integracion social" ha permitido entender que la seguridad
percibida no solo depende de la presencia policial, sino de la gestion de la convivencia.

Finalmente, el programa ha consolidado la importancia de la "integralidad" municipal. El éxito de los agentes en la calle depende directamente de que se sientan respaldados por
una red administrativa técnica. La coordinacion semanal con otros departamentos ha ensefado que el agente civico es un sensor fundamental para la ciudad: su capacidad para
detectar desde un desperfecto en el mobiliario hasta una situacion de sinhogarismo convierte al programa en una herramienta de inteligencia ciudadana. Ademas, se ha aprendido
que la flexibilidad en la contratacion es vital; disponer de recursos propios permite al Ayuntamiento adaptar el nmero de agentes y su formacion a la realidad cambiante de los
barrios, superando las rigideces de los planes de empleo externos.
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2. Ayuntamiento de Cornella de Llobregat

Datos del programa

Municipio Cornella de Llobregat Poblacion 92.255 habitantes (2025)
Nombre del programa Servicio de Observacion Nocturna (SON) Departamento responsable Proteccion civil
Ano de creacion 2020 Duracion Todo el afo

Emilia Briones Matamales

.. . (directora del Servicio de Seguridad y
Coste economico aproximado 260.000€ Contacto de las personas responsables Convi )
onvivencia

ebriones(@aj-cornella.cat
Fotografias

Objetivo del programa

Velar por la tranquilidad, mejorar la sensacion de seguridad y la confianza ciudadana en las calles, especialmente desde una mirada con perspectiva de género en cuanto a los

recursos de proteccion que la ciudad despliega, pensando en la poblacién femenina y la percepcion de seguridad que, sobre todo en horario nocturno, tienen en el espacio pablico.
Problematicas detectadas

El programa nace para dar respuesta a la sensacion de inseguridad y a los problemas de convivencia detectados en el espacio piblico durante la noche, con especial incidencia en
barrios concretos. El programa responde a |a falta de presencia civica nocturna para detectar deficiencias en el alumbrado, falta de limpieza o el mobiliario o factores que degradan
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la percepcion del entorno.
A esto se suma la vulnerabilidad de ciertos colectivos, especialmente de las mujeres, que manifiestan una menor sensacion de seguridad al transitar solas por la calle de madrugada.
Por dltimo, el contexto social local también presentaba el reto de la desocupacion en mayores de 45 afos, un grupo con dificultades de insercion laboral que el ayuntamiento busca

mitigar integrandolos como figuras de proximidad y observacion en este servicio.

Modelo de intervencion

Horario
De 23.00 a 06.00 h, durante todo el ano
Cobertura del municipio
El despliegue del servicio se focaliza en los barrios de Sant lldefons y La Gavarra. Estos son niicleos urbanos desarrollados durante las décadas de los 50 y 60 para acoger los flujos
migratorios provenientes de diversos puntos de Espafia, y son barrios que requieren de una presencia elevada para garantizar la cohesion y la tranquilidad vecinal.
Tipologia de intervencion
El trabajo de los serenos es preventivo y de asistencia durante la noche, sin entrar nunca en funciones policiales. Su labor se centra en vigilar que todo esté en orden en las calles
(revisar el alumbrado, los parques, que los comercios estén bien cerrados y que no haya desperfectos en el mobiliario o coches dafiados). También detectan muebles abandonados
o fallos en la limpieza para dar el aviso.
En la parte social, ayudan a personas vulnerables. Esto incluye localizar a personas que duermen en la calle para avisar a servicios sociales (sobre todo en invierno) y hacer
acompanamientos hasta el portal de casa a quien lo necesite, ya sean personas mayores, gente con movilidad reducida o trabajadoras que se sientan inseguras por la noche.
El modelo de intervencion se centra en la derivacion hacia los servicios de emergencia, si es necesario. En ese sentido, es importante destacar que no intervienen en delitos. Si ven
algo sospechoso o peligroso, su funcion es llamar rapido a la policia o al 112.
Como punto distintivo, se les reconoce facilmente por su uniforme con el dibujo de un biho vy la palabra "Serenos".
Perfil profesional de los agentes
Perfil formativo requerido
Para acceder al servicio no se exige una formacion académica especifica, ya que las contrataciones se realizan anualmente a través de planes locales de empleo.
Asj, con este sistema se permite dar una oportunidad laboral a personas en situacion de desempleo del propio municipio. Aun asi, a pesar de no requerir una titulacion concreta,
el proceso de seleccion incluye una entrevista previa obligatoria con el Ayuntamiento.
Modelo de los agentes
El equipo de serenos esta formado por 7 personas mayores de 45 afios que se encontraban en situacion de desempleo. Su incorporacién se realiza mediante planes de empleo
local, lo que supone una rotacion anual de la plantilla: cada mes de enero entra un nuevo grupo que sustituye al anterior, manteniendo siempre el mismo perfil de contratacion.
Aunque no se requiere una formacion previa reglada, todos los seleccionados reciben formacion especifica antes de empezar a trabajar.
En cuanto a su funcionamiento en la calle:

- Sedesplazan siempre a pie y en parejas para garantizar su propia seguridad y apoyo mutuo.

- Elservicio funciona de lunes a domingo, cubriendo la franja nocturna de 23:00 a 06:00 horas.
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Modelo de financiacion

El servicio se financia integramente a través de los Planes de Empleo Local. Estos Planes de Empleo, financiados por el Servicio Piblico de Empleo de Catalufa (SOC) son una
politica piblica dirigida a ofrecer oportunidades laborales a personas en situacion de paro a través de medidas de creacion directa de puestos de trabajo y de fomento de la
contratacion estable, acompanadas de acciones de formacion y capacitacion profesional.

Este modelo de financiacion se ha mantenido de forma continua durante los 6 anos que lleva activo el proyecto. Al estar vinculado directamente a las subvenciones, el sistema
funciona por ciclos: una vez finaliza el periodo de contratacion del plan vigente, se abre una nueva convocatoria para incorporar a un grupo diferente de personas desempleadas.

Sistema de organizacion
El servicio depende directamente del departamento de Proteccién Civil, aunque su operativa diaria se basa en una estrecha coordinacién con la Guardia Urbana y los Mossos
d'Esquadra. Esta red de comunicacion asegura que cualquier incidencia de seguridad detectada por los serenos llegue de inmediato a los cuerpos policiales.
Para la gestion de incidencias, Cornella utiliza una herramienta tecnolégica centralizada: la aplicacion "Seguridad Ciudadana”. Esta plataforma, que cuenta con unos 45.000
usuarios, permite canalizar toda la informacion recogida durante la noche (asi como cualquier incidencia detectada por los vecinos).
En el caso de los serenos, con la utilizacion de la aplicacién permite:
- Notificar todas las anomalias que encuentran en su ruta (limpieza, mobiliario, alumbrado, etc.) directamente a través de la App.
- El sistema procesa los avisos de forma que, cuando los serenos terminan su turno a las 06:00, los diferentes departamentos municipales (Via Piblica, Limpieza,
Seguridad) ya disponen de un informe detallado a las 07:00 para empezar a trabajar sobre las incidencias.
- Laaplicacion también permite que los propios vecinos informen de problemas, creando un canal bidireccional que alimenta la base de datos del servicio.
Para una mayor accesibilidad, la aplicacion esta disponible tanto para Android (PlayStore) como Apple (AppStore):

Las funciones especificas de los serenos se centran en:
- Inspeccionar el estado del mobiliario urbano, parques vy jardines, el alumbrado, los vehiculos estacionados, y el estado general de los edificios y de los comercios para
detectar que estén muy cerrados y sin desperfectos.
- Advertir de la presencia de personas sin hogar durmiendo en la calle, especialmente en época de frio.
- Anotar los puntos de abandono de muebles y trastos.
- Acompanar puntualmente a personas hasta el portal de casa suya, como puede ser gente mayor que se pueda encontrar desorientada, con movilidad reducida o con
discapacidad, o a aquellas personas que precisen salir por la noche para ir a trabajar, a farmacias de guardia, etc.

Capacitacion de los profesionales

Como parte integrante del plan local de empleo, todas las personas seleccionadas reciben una formacién previa especifica antes de empezar a trabajar en la calle. En ese sentido,
la formacién se enmarca en uno de los objetivos principales de esta tipologia de programas. En concreto, en garantizar la formacion adecuada, mejorar la calificacion, capacitacion
y competencias profesionales de las personas que se encuentran en situacion de paro favoreciendo la blsqueda de trabajo y mantenimiento en el mercado de trabajo de las
personas contratadas.

Esta preparacion se centra en dotarles de herramientas para la mediacién de conflictos, el conocimiento de las normas de civismo y el desarrollo de habilidades de comunicacion.
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El objetivo es que el equipo sepa como tratar con los vecinos, y que mantenga un criterio uniforme a la hora de reportar incidencias o gestionar situaciones de convivencia.

Recursos materiales

El servicio cuenta con una logistica sencilla adaptada al patrullaje a pie de calle. Para el bienestar de los trabajadores, se habilitan espacios municipales, como centros civicos,
donde los agentes pueden realizar sus pausas, descansar o comer durante el turno nocturno.

Ademas de estos puntos de apoyo, el equipamiento principal se basa en la uniformidad reglamentaria (identificable por el logotipo del biho), el uso de dispositivos méviles y la
aplicacion de "Seguridad Ciudadana" ademas de dispositivos de comunicacion como walkie-talkies.

Recursos humanos

1 persona coordinadora y 7 agentes civicos nocturnos (4 hombres y 3 mujeres en el afio 2026)

Coste econdomico

Aungue no se dispone del detalle exacto de las partidas del programa, se ha realizado una aproximacion basada en los costes estandar de los planes de empleo local. El calculo
tiene en cuenta el sueldo bruto de los siete agentes y de una persona responsable de la coordinacion, incluyendo los pluses correspondientes por nocturnidad.

Considerando un salario mensual bruto aproximado de 2.600 € por agente y de 3.500 € para la coordinacion, el presupuesto anual estimado para el mantenimiento del servicio de
serenos en Cornella ronda los 260.000 €. Este importe cubre los costes de personal y la estructura operativa basica del proyecto durante el afo.

Sistema de evaluacion

El seguimiento del servicio se realiza a través de los datos que genera la aplicacion "Seguridad Ciudadana” de gestion de incidencias, lo que permite tener una radiografia exacta
de la actividad nocturna. Durante un afno natural, el equipo llega a registrar mas de 1.500 intervenciones directas, que incluyen desde avisos a servicios municipales de limpieza y
via pablica hasta tareas informativas sobre civismo y ordenanzas. A esta cifra se suman mas de 4.800 actuaciones de observacion, que son rondas de vigilancia preventiva que no
requieren derivacion pero que confirman la presencia constante en los barrios.

En cuanto a la tipologia de las actuaciones, el bloque principal (22%) se centra en la deteccion de desperfectos en el mobiliario urbano y problemas de limpieza o residuos. El
segundo eje de actividad (19%) mas relevante es el acompafiamiento a personas que sienten inseguridad al desplazarse de noche.

Riesgos y limitaciones
El principal riesgo del modelo es la alta rotacion de la plantilla, ya que, al depender de planes de empleo con contratos de un afo, se pierde el conocimiento acumulado y la confianza
establecida con los vecinos cada vez que cambia el grupo. Esto obliga a una formacion y adaptacién constante para los nuevos agentes que se incorporan cada enero.

Aprendizajes

El modelo de Cornella destaca por su doble impacto social, logrando convertir una politica de empleo en un servicio pablico de seguridad ciudadana. El principal aprendizaje reside
en la capacidad de ofrecer una solucién digna a personas en situacion de vulnerabilidad, concretamente mayores de 45 afios en paro de larga duracién, permitiéndoles
reincorporarse al mercado laboral con un sueldo estable mientras desempenan una labor de utilidad para la comunidad.
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3. Ayuntamiento de Viladecans

Datos del programa

Municipio Viladecans Poblacion 67.536 habitantes (2025)
Nombre del programa Servicio de agentes civicos Departamento responsable Servicio de Seguridad y Convivencia
Ano de creacion 2007 Duracion Todo el afo

Rakel Zamora Esteban

(directora del Servicio de Seguridad y
Coste econémico aproximado 920.000€ Contacto de las personas responsables Convivencia)

rzamorae(@viladecans.cat

Tel. 93 635 1801|639 27 95 96
Fotografias

Objetivo del programa

Consolidar una figura de proximidad empatica y resolutiva que acte como la primera ventana del Ayuntamiento en la calle, gestionando la convivencia mediante el conocimiento
profundo del municipio y el seguimiento directo de las incidencias para fortalecer el vinculo de confianza con la ciudadania.

Problematicas detectadas

Inicialmente, el programa operaba bajo Planes de Empleo para mujeres centrados en la sensibilizacién medioambiental (residuos vy limpieza), practica diaria que reveld que el valor
real del proyecto no era solo el mensaje ecolégico, sino el vinculo de confianza generado entre las agentes y la ciudadania.
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En eso sentido, se detectd como una de las problematicas que el municipio carecia de una figura de referencia en la calle capaz de actuar de forma previa a los servicios de
emergencia. Por ello, el modelo evolucioné de una vision de disciplina y control del espacio piblico (principalmente de sensibilizacién ambiental) hacia un enfoque de civismo de
proximidad con la ciudadania.

Por ello, el objetivo actual es aprovechar ese arraigo comunitario para gestionar tensiones de convivencia antes de que escalen a incidentes policiales.

Modelo de intervencion

Horario
El servicio organiza su presencia en el espacio plblico mediante un doble turno de lunes a viernes, disefiado para cubrir las franjas de mayor actividad ciudadana:

e  Turnode manana: De 8:15 a 13:45.

e Turno de tarde: De 16:15 a 20:30. Durante el periodo estival, este turno se amplia hasta las 21:20 para adaptarse al mayor uso del espacio publico.

e Dispositivos especiales: De forma excepcional, el equipo participa en aproximadamente 16 eventos anuales programados en fin de semana, como carnaval, fiestas
populares o conciertos.

Esta distribucién horaria responde de manera prioritaria a la gestion de la movilidad escolar. Los agentes actGan como canalizadores en las entradas y salidas de los centros
educativos (inicio y final de la actividad escolar), asumiendo el control del trafico en zonas escolares de complejidad moderada, permitiendo a una mejor optimizacion de los
recursos pUblicos: mientras la Policia Local se destina a los puntos con mayores dificultades de trafico o volumen de alumnos, las agentes civicas aseguran la fluidez y seguridad
en el resto de las escuelas del municipio.

Cobertura del municipio

La cobertura del servicio se organiza mediante la asignacion de zonas geograficas permanentes para cada agente. A diferencia de modelos rotativos, Viladecans apuesta por la
estabilidad territorial: cada persona tiene asignada una parte especifica de la ciudad, de la que no ha cambiado desde el inicio de su trayectoria en el servicio.

Tipologia de intervencion

La actividad en el espacio plblico se estructura en dos ejes principales que refuerzan el papel de la agente como figura de proximidad y gestion eficiente:

e Nivel de prevencion: Incluye la ejecucion de servicios ordinarios y el desarrollo de campanas de sensibilizacion dirigidas tanto a la ciudadania general como a sectores
especificos (infancia y juventud). Este nivel abarca acciones informativas, intervenciones en puntos conflictivos detectados, la difusion de servicios municipales vy la
colaboracion técnica con otros departamentos, entre otros.

e Nivel de intervencion y derivacion: Las agentes actGan como receptoras de incidencias relacionadas con desperfectos en la via pablica. Su funcién consiste en recoger
la informacion sobre el terreno y derivarla de forma inmediata al servicio o departamento competente para asegurar su resolucion.

Ademas, este modelo operativo se alinea con la estrategia municipal "Viladecans me cuida" ("Viladecans em cuida" en catalan), que apuesta por una politica de caracter
marcadamente social. El objetivo es que el servicio funcione como una herramienta de gestion horizontal, utilizando todos los recursos del Ayuntamiento para favorecer la inclusién
social y proyectar una imagen de administracion cercana que cuida de su entorno y de sus habitantes.

Perfil profesional de los agentes
Perfil formativo requerido
El servicio de Viladecans se basa en la consolidacion de la experiencia técnica y comunitaria adquirida a pie de calle. En ese sentido, no se exige un nivel formativo minimo reglado
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para el desempeno de las funciones de agente civica. El valor del perfil reside en el bagaje acumulado desde el inicio del programa, cuando las agentes accedieron a través de
Planes de Empleo (con un enfoque medioambiental). A lo largo de los afios, la practica diaria ha sustituido la titulacion académica por una capacitacion practica en el territorio.
Para suplir esta ausencia de una base académica especifica y asegurar la calidad del servicio, el Ayuntamiento organiza 4 formaciones anuales centradas en la actualizacion de
protocolos operativos y en el conocimiento profundo de los diversos servicios que ofrece el consistorio.

Modelo de los agentes

El equipo de Viladecans cuenta con una estructura de intervencion directa compuesta por 14 agentes civicas, todas ellas mujeres, que ejercen la presencia y el control en la via
plblica. El soporte operativo y la gestion técnica del servicio recae en una figura administrativa encargada de coordinar las actuaciones, ordenar las tareas diarias y derivar de
forma eficiente toda la informacién reportada desde la calle.

Este modelo se fundamenta en la figura de la agente como la "primera ventana" del Ayuntamiento hacia el ciudadano. Con una trayectoria de casi 18 anos de programa, el servicio
ha consolidado un perfil marcadamente solucionador y empatico, priorizando el vinculo humano vy la resolucién de problemas cotidianos sobre la intervencién punitiva. La
estabilidad del equipo en sus zonas asignadas ha permitido que la ciudadania las reconozca personalmente, estableciendo una relacion de confianza total donde la agente es
identificada como el referente directo a quien acudir para obtener soluciones reales en el espacio pablico.

Modelo de financiacion

El programa de Viladecans ha evolucionado hacia un modelo financiacion integramente municipal. Aunque en etapas anteriores el servicio se apoyaba parcialmente en
subvenciones de la Diputacion de Barcelona y en la estructura de los Planes de Empleo, en la actualidad el Ayuntamiento asume la totalidad del coste operativo.

Para la ejecucion del servicio, el consistorio publica cada dos anos una licitacion pablica destinada a la contratacion de una empresa externa. Esta férmula ha permitido mantener
la estabilidad del proyecto, ya que la misma empresa adjudicataria ha gestionado el servicio desde su inicio.

Sistema de organizacion

La estructura organizativa de Viladecans se caracteriza por una gestion agil y operativa, fundamentada en la autonomia que otorga la veterania del equipo. La experiencia de las
agentes permite que las reuniones de preparacion sean directas y orientadas a la resolucion inmediata. En contextos especificos, como el despliegue para eventos municipales, la
coordinacion suele realizarse de forma presencial minutos antes del inicio de la actividad.

En el dia a dia, la comunicacién interna y la gestion de incidencias se agilizan a través de grupos de mensajeria instantanea (WhatsApp), para facilitar el apoyo mutuo y la respuesta
rapida ante cualquier eventualidad en el espacio publico.

Ademas, el equipo realiza una reunién trimestral conjunta en la que participan ambos turnos. Este encuentro permite coordinar las actuaciones con mayor profundidad y unificar
criterios de intervencion en todo el municipio.

Paralelamente, la gestion operativa de /iladecans se rige por una protocolizacion exhaustiva desarrollada por la empresa adjudicataria. Estos protocolos detallan cada actuacion
especifica, permitiendo que las agentes civicas actlen con total autonomia y conocimiento técnico ante situaciones diversas. Un ejemplo de esta especializacion exhaustiva es la
mediacion preventiva en el inicio de obras, donde las agentes contactan directamente con los responsables para minimizar posibles futuros conflictos vecinales (ruido con
maquinaria de construccion, limpieza, trafico...)
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El despliegue de estas funciones se articula en torno a dos grandes ejes de actuacion que definen el dia a dia del servicio:
- Con lo que refiere a la prevencion:
o Servicios ordinarios
= canalizacién de entradas y salidas de los ninos y nifas
= colaboracién en simulacros de evacuacién
= acompanamientos escolares
= incidencias del sistema de recogida comercial
» incidencias en la eliminacion de residuos (vaciado de pisos)
* incidencias por ocupacion de via pablica (fruterias)
=  apoyo al servicio de recogida de muebles
=  AMBICI abandonadas (bicis abandonadas)
=  vehiculos abandonados
*  comunicacion de incidencias
» tramitacién de “muros verdes” (paredes de edificios que invaden via piblica)
o Campanas de sensibilizacion
»=  Recomendaciones del espacio pablico
= Recomendaciones sobre la tenencia de animales
=  Recomendaciones sobre alimentadores
= Servicio de préstamo de pelotas blandas
=  Refuerzo de sensibilizacion de limpieza
= Juegos civicos en eventos
*  Normativa VMP (vehiculos movilidad personal)
o Acciones de sensibilizacion a infantes i jovenes
= Talleresicharlas
= (Coémplices en las escuelas
= Servicio comunitario
= Soporte al programa de Prestaciones en beneficio de la comunidad
o Intervenciones en puntos conflictivos
= Vandalismo en el mobiliario urbano
= Puntos negros de limpieza
»  Problematicas relativas a la pelota
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=  (Conflictos de convivencia y uso del espacio plblico
=  Vertido de azufre y detergentes en la via pablica
= \Vigilancia de papeleras y contenedores
o Acciones informativas
=  Tratamientos fitosanitarios
=  Afectaciones de trafico por motivo de obras
=  Actividades culturales
= Desmentir informaciones (fake news)
o Derivaciones de incidencias
=  Sinhogarismo
= Jévenes en riesgo de exclusion
» Infracciones reiteradas de las ordenanzas
=  (onflictos de convivencia
o Colaboracién con otros servicios
=  Grandes campanas de la ciudad
=  Fiestas de Navidad
= (Carnaval
= (abalgata de Reyes
=  Festa Holi Dolly
=  Diadel bebé
o Acciones de difusién
= Difusién de jornadas de dinamizacion cultural
=  Difusién de consejos de verbenas con precaucion
= Difusién de celebracién de actos de la ciudad
- Con lo que refiere a la prevencion
o Incidencias: Se entiende como incidencias todos los desperfectos, deficiencias y anomalias que se producen en la via pablica, en relacién con los servicios que
gestiona el Ayuntamiento, que muchas veces son resultado de acciones de actos incivicos cometidos por la ciudadania. También se controlan y gestionan la
retirada de vehiculos abandonados en la via pablica. Estas incidencias, recogidas por parte de los agentes civicos a pie de calle, se derivan al servicio o
departamento competente para su resolucion mediante avisos creados en la App “Viladecans Soluciona”

Capacitacion de los profesionales
La actualizacion de las competencias del equipo se fundamenta en un modelo de formacion continua. Al no requerirse una formacion reglada especifica de acceso, el Ayuntamiento
asegura la profesionalizacion del servicio mediante formaciones puntuales y sistematicas que se realizan aproximadamente 4 veces al afo.
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Recursos materiales
Las agentes cuentan con uniformidad oficial diferenciada para ser reconocibles como figuras de referencia y disponen de teléfonos méviles como herramienta principal para la
comunicacion interna y el reporte de incidencias.
Recursos humanos
La estructura operativa del servicio esta integrada por una plantilla fija de 14 agentes civicas, junto con una figura administrativa responsable del control, seguimiento y soporte
técnico del proyecto.
Para garantizar una intervencion inclusiva y culturalmente adaptada, el Ayuntamiento pone a disposicion de las agentes recursos transversales para activar segln la necesidad:
e  Soporte lingtistico. EI Ayuntamiento dispone de traductores especializados (por ejemplo, en el idioma chino), en casos que presentan barreras idiomaticas.
e  Mediacion cultural. El consistorio también pone a disposicion de las agentes las figuras de un dinamizador gitano y un dinamizador marroqui.
Coste econémico
Convocatoria piblica. Importes (2 arios, retribucion bruta)

- Servicio de mediacion ciudadana: 145.891,09 €
e Costes directos: 131.433,42 €
o Costes salariales: 2 mediador /a comunitaria (32,5 h/set.): 127.433,42 €
o  Otros (material, formacion...): 4000€
e Costesindirectos: 14.457,68 €
- Servicio de agentes civicos: 558.813,62 €
e  Costes directos: 503.435,69 €
o Costes salariales: 459.897,22 €
= 1 directora de Proyectos / Programas (37,5 h/set.): 68.382,74 €
= 1 agentes Civicos soporte (23 h/set.): 29.716,28 €
= 12 agentes Civicos (20 h/set.): 310.085,93 €
o  Otros (material, formacion...): 18.000,00€
o Bolsas de horas: 25.538,47
e C(Costes indirectos: 55.377,93 €
- Servicio de intermediacién comunitaria en el espacio piblico: 116.799,81 €
e (Costes directos:105.225,05 €
o Costes salariales: 2 integrador/a social (30 h/set.): 103.225,05 €
o  Otros (material, formacion...): 2000,00€
e C(Costes indirectos: 11.574,76 €
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- Servicio de soporte técnico al servicio de convivencia y civismo: 99.907,62 €
e (ostes directos: 90.006,87 €
o Costes salariales: 1 directora programas, proyectos y equipo (37,5h/set): 72.806,87 €
o  Otros (material, formacion...): 17.020,00€
e (ostes indirectos: 9.900,76 €
Total: 921.412,14 €
Sistema de evaluacion

El seguimiento del servicio se encuentra en una fase de transicion tecnolégica. La voluntad del Ayuntamiento es pasar de la gestion actual mediante hojas de calculo (base de
datos de las incidencias en Excel) hacia la implementacion de una aplicacién especifica que permitira la recogida y monitorizacion de incidencias en tiempo real.

A nivel estratégico, el funcionamiento del programa se evalda a través del Plan de Convivencia 2021 (prorrogado hasta 2025), un Plan que integra 118 indicadores, de los cuales
112 estan disenados para medir el impacto directo de las intervenciones. Los resultados de este analisis se consolidan en el Bardmetro de Convivencia, un instrumento de
publicacién anual que vincula variables especificas con las acciones del Plan de Convivencia. Esta estructura permite al Ayuntamiento disponer de una métrica objetiva y vertebrada
para analizar la evolucién del nivel de convivencia en el municipio a lo largo del tiempo y ver el impacto real del programa de agentes civicas.

Riesgos y limitaciones

Uno de los riesgos principales es la dependencia del conocimiento tactico y personal: al basarse en la experiencia de agentes con casi 18 afios en el servicio, existe una dificultad
inherente para transferir ese "capital humano" y la memoria institucional ante futuras jubilaciones o relevos. Es por ello que la eficacia del programa reside en gran medida en el
nombre propio de la agente y su vinculo histérico con el barrio.

Asimismo, el rol de "primera ventana" del Ayuntamiento expone a las agentes a un alto desgaste emocional, ya que deben gestionar de forma ininterrumpida las expectativas
ciudadanas y conflictos de convivencia de baja intensidad que requieren una carga constante de empatia y resolucion.

Aprendizajes

El mayor aprendizaje de Viladecans tras casi dos décadas de trayectoria es la consolidacién de una mirada profundamente social que ha transformado la figura de la agente civica
en un activo emocional de la ciudad. El Ayuntamiento ha comprendido que la eficacia del servicio no reside en la vigilancia técnica, sino en un perfil humano caracterizado por la
amabilidad y la empatia, convirtiendo el trato cercano en la base de su autoridad y legitimidad.

Esta evolucion se reforzd significativamente durante la crisis de la Covid-19, periodo en el que se validé la necesidad de una transversalidad real entre departamentos. El
aprendizaje clave en este sentido ha sido el cierre del ciclo de gestion de la incidencia: la labor de la agente no termina con la derivacién de una queja, sino que implica un seguimiento
activo o "persecucion” del servicio para asegurar que el problema se ha resuelto. Al volver a contactar con el ciudadano para verificar la solucién, se rompe la sensacion de vacio
burocratico y se construye una confianza sélida en la administracion.
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4. Ayuntamiento de Vic

Datos del programa

Municipio Vic Poblacion 50.405 habitantes (2025)
Nombre del programa Servicio de Agentes civicos Departamento responsable Convivencia y seguridad
Ano de creacion 2006 Duracion Todo el afo

Cristina Molas Casacuberta

(Coordinadora del Servicio de Agentes
Coste econémico aproximado 310.000 € Contacto de las personas responsables Civicos)

molascc@vic.cat

93886 21 00 ext.13401 | 626 097 637

Fotografias

Objetivo del programa

El objetivo principal del programa de agentes civicos de Vic es la difusion y garantia de cumplimiento de las ordenanzas municipales de buen gobierno, civismo, y convivencia
ciudadana. El programa se fundamenta en una tarea informativa y educadora disefada para reforzar el respeto, la comunicacion y el dialogo como ejes vertebradores de la vida
comunitaria.

Problematicas detectadas

El servicio nace de la necesidad institucional de dotar al Ayuntamiento de herramientas no solo sancionadoras, sino preventivas, tras la aprobacion de la nueva normativa de
civismo en abril de 2006. En ese momento se detectd que para lograr una convivencia efectiva era imprescindible transmitir la normativa de forma pedagogica, fomentar la
mediacion y el dialogo v articular una buena seguridad ciudadana. Para llevar a cabo este objetivo, se contrataron agentes civicos, que desde el afio 2011, forman parte de la
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concejalia de Convivencia y Seguridad junto con el Servicio de Mediacion y la Guardia Urbana.

Horario

El servicio de Vic se caracteriza por un modelo hibrido de presencia piblica, disefiado para cubrir tanto las dinamicas de convivencia ordinarias como los eventos de alta
concurrencia:

- Agentes Diurnos. Operan de martes a sabado, con una jornada desarrollada principalmente en horario de manana. El sistema destaca por su flexibilidad operativa,
permitiendo el desplazamiento de jornadas para cubrir actuaciones especificas en ferias, fiestas o conciertos. Ademas, se integra de forma estratégica un sabado o
domingo al mes para la ejecucion de campafas informativas.

- Agentes Nocturnos. Operan de martes a sabado. Tras un proceso de analisis y adaptacion historica, el horario se ha optimizado de 20:00h a 02:00h (ajustando el cierre
inicial de las 03:30h) para garantizar una intervencion mas eficiente en las franjas de mayor conflicto potencial.

Cobertura del municipio

La cobertura del Ayuntamiento de Vic se fundamenta en una gestion centralizada, donde la distribucion de los efectivos no responde a rutas fijas e inamovibles, sino a una
planificacion técnica dirigida por la coordinacion.

El despliegue se concentra de forma prioritaria en el nicleo urbano consolidado de Vic. No obstante, el programa contempla una cobertura integral del término municipal mediante
actuaciones puntuales en nlcleos diseminados.

Tipologia de intervencion

La planificacion del servicio en Vic se aleja de los modelos de patrullaje rigidos i adopta una estructura de gestion por objetivos, donde la versatilidad de los recursos humanos es
la prioridad. Bajo la direccion de la figura de coordinacion, el despliegue diario no sigue rutas fijas inamovibles, sino que se adapta a las necesidades técnicas de cada jornada. Esta
flexibilidad permite que, en el turno diurno, el equipo no trabaje necesariamente en binomios cerrados; dependiendo de la mision, la coordinacién puede agrupar a tres o mas
agentes en un punto especifico para realizar acciones como charlas de sensibilizacién en institutos, o bien destinar a un solo agente para la entrega de notas informativas o
gestiones de comunicacion de proximidad.

En contraste con la operatividad diurna, el servicio nocturno si mantiene de forma estricta el modelo de binomios. Esta decision organizativa responde a criterios de seguridad
para los profesionales y a la necesidad de contar con una mayor capacidad de interlocucion y mediacion en escenarios de ocio o descanso vecinal. La presencia de la pareja de
agentes garantiza que cualquier intervencion en la franja de noche cuente con el apoyo necesario para gestionar conflictos de baja intensidad de manera efectiva.

Perfil profesional de los agentes

Perfil formativo requerido

El acceso al servicio de agentes civicos de Vic esta condicionado por la pertenencia a la plantilla estructural del Ayuntamiento, lo que exige el cumplimiento de los requisitos de
titulacion del funcionariado local. Actualmente, el nivel formativo minimo requerido para el acceso a la categoria de agente es la Graduacion en Educacién Secundaria Obligatoria
(integrando el servicio en el grupo de clasificacion C2)

No obstante, el consistorio se encuentra en un proceso de reestructuraciéon administrativa para potenciar la profesionalizacion del cuerpo. El objetivo es promocionar las plazas
vigentes al grupo C1, lo que elevara la exigencia académica minima al titulo de Bachillerato o Formacion Profesional de Grado Medio.
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Modelo de los agentes

El despliegue operativo del Ayuntamiento se organiza mediante una plantilla de personal fijo que se divide en dos estructuras diferenciadas pero comunicadas entre si.

El equipo principal de intervencion directa esta compuesto por 6 profesionales en horario diurno: 5 agentes civicos y una figura de coordinacién con perfil administrativo. Esta
Gltima posicion es la responsable de la planificacion técnica, la asignacion de tareas diarias vy la canalizacion eficiente de toda la informacion recogida a pie de calle hacia los
departamentos municipales correspondientes.

Por otro lado, el servicio nocturno cuenta con dos agentes que, aunque complementan la labor del equipo diurno y mantienen canales de comunicacion abiertos, estan integrados
en una estructura administrativa distinta dentro del consistorio.

En cuanto al perfil de los equipos, el servicio diurno mantiene una composicién mixta sin predominio de un sexo sobre otro. No obstante, en el caso especifico del turno nocturno,
el modelo organizativo establece como requisito operativo que al menos uno de los integrantes del binomio sea un hombre, garantizando asi una configuracion especifica para las
intervenciones en horario de noche.

Modelo de financiacion

El programa de agentes civicos ha evolucionado hacia un modelo de financiacion mayoritariamente municipal. Actualmente, de los efectivos diurnos que componen la plantilla,
seis posiciones estan integradas directamente en el presupuesto del Ayuntamiento. Ademas, el compromiso institucional se refuerza con una partida anual de 40.000€ de fondos
propios, destinados especificamente al funcionamiento y mantenimiento de las actividades operativas del programa.

Como complemento a la estructura fija, el servicio integra a dos agentes adicionales a través del programa "Trabajo en los Barrios", financiado por el Servicio de Empleo de Cataluna
(SOQ). Esta via de financiacion externa se dirige de forma prioritaria a areas urbanas que requieren una intervencién especial desde el punto de vista social y ocupacional. La
adhesion a esta subvencién permite, ademas, un retorno social directo, ya que facilita la contratacion de personas residentes en los propios barrios de actuacion que se encuentran
en situacion de bisqueda de empleo.

Sistema de organizacion

La organizacion de la jornada diurna se rige por una planificacion técnica detallada que asigna tareas especificas a cada agente segln las necesidades detectadas, las quejas
ciudadanas o los requerimientos de la Guardia Urbana. Esta estructura permite una asignacion variable de personal, destinando, por ejemplo, varios agentes a una plaza concreta
o0 asignando tareas individuales de comunicacion pablica. En los periodos sin asignaciones especificas, el equipo desempefa sus funciones predefinidas de proximidad y vigilancia.
Aun asi, debido a la estabilidad de la plantilla y a que todos los profesionales comparten el mismo espacio fisico de oficina, el servicio ha prescindido de reuniones de coordinacion
formales. La gestion de dudas y el flujo de informacién se resuelven mediante el contacto directo y la comunicacion telefonica inmediata con la persona responsable.

En ese marco, para garantizar la continuidad entre turnos, se ha implementado un sistema de reporte mediante audios de mensajeria instantanea (WhatzApp). Al finalizar su
jornada, los agentes nocturnos comparten un resumen de las incidencias (de 2 a 3 minutos) en un grupo comdn donde se integran los agentes diurnos vy la persona responsable
de la coordinacion.

Este mecanismo asegura que, al iniciar su jornada matinal, todo el equipo esté al corriente de lo sucedido durante la noche y si alguna incidencia nocturna requiere una intervencion
de seguimiento por la manana, la persona responsable la incorpora a la planificacion diaria, contando con que los agentes ya poseen el contexto previo.

A nivel técnico, el servicio cuenta con una base de datos propia donde los agentes registran sistematicamente todas las intervenciones realizadas en el espacio piblico, anotando
la hora, tipologia de intervencion y servicio que se ha realizado.
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El despliegue operativo de los agentes civicos de Vic se diversifica en varios ejes que buscan garantizar la convivencia y el respeto al entorno urbano mediante la pedagogia:

o

Cumplimiento de 4 ordenanzas municipales. Los agentes civicos elaboran avisos informativos multilinglies y materiales graficos de diversa tipologia. Ademas,
realizan campanas especificas por barrios o zonas en funcion de las necesidades o de las demandas de la ciudadania. Por ejemplo, se ha elaborado material
grafico con el objetivo de concienciar sobre la gran cantidad de cigarros que hay en los parques, plazas, calles y zonas verdes.
En concreto las 4 ordenanzas son:

=  Ordenanza municipal de buen gobierno, civismo, buenas costumbres y convivencia ciudadana

= Ordenanza municipal sobre la tenencia de animales

=  Ordenanza municipal de movilidad y seguridad viaria

= Ordenanza municipal en materia de ruidos y vibraciones
Animales. Se llevan acciones para fomentar la tenencia responsable de los animales, sobre todo de los perros y los gatos. Ademas, con la colaboracion del
Departamento de Salud Piblica del Ayuntamiento de Vic, los agentes civicos trabajan para mejorar la gestion de los animales de calle con el objetivo de proteger
la salud de los animales y de las personas.
Ruido. Las actuaciones se centran en minimizar el ruido que ocasionan las personas en el espacio piblico, sobre todo en horario nocturno.
Movilidad. Se llevan a cabo actuaciones para fomentar la movilidad sostenible y segura en la ciudad, y avanzar hacia una nueva manera de entender nuestros
desplazamientos. El Servicio de Agentes Civicos colabora en la elaboracion y difusion de campanas informativas para fomentar el uso responsable de la bicicleta,
el patinete eléctrico y otros VMP, junto con la Guardia Urbana y el Departamento de Movilidad.
Civismo. Se apoya en las comunidades de propietarios/se en la difusion de las normativas de civismo y convivencia, editando material grafico, realizando
campanas lleva a puerta o informante de la normativa vigente.
Actividades en centros educativos. Se realizan realiza sesiones informativas, actividades y dinamicas educativas con escuelas, centros de formacion de adultos,
espacios de educacion en el ocio, asociaciones, etc., para dar a conocer su figura, para identificar de primera mano qué son las necesidades y las demandas de
la ciudadania en relacién con el civismo vy la convivencia, y para trabajar las problematicas que surjan. Por ejemplo, Influencers para un mundo mas donde el
alumnado de PFly 3.° de ESO del Instituto de Vic comparten sus propuestas para generar habitos mas sostenibles en nuestro dia a dia.

Capacitacion de los profesionales

La estrategia de formacion del Servicio de Agentes Civicos de Vic se caracteriza por un modelo de actualizacion anual adaptado a la disponibilidad de los recursos municipales. A

diferencia de otros municipios que cuentan con estructuras mas extensas, la limitacion actual de los recursos humanos impide la ejecucion de un plan formativo especifico y

predeterminado a largo plazo. No obstante, el Ayuntamiento garantiza la capacitacién continua de su personal mediante la organizacion de sesiones formativas anuales en diversas

materias relacionadas con el servicio, como servicios sociales o sinhogarismo.

Recursos materiales
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Los profesionales cuentan con una uniformidad oficial diferenciada (chaleco rojo), disefiada para que el agente sea reconocido faciimente como una figura de referencia y autoridad
pedagogica en el espacio pablico.
En cuanto a las herramientas tecnologicas, el teléfono moévil constituye el recurso principal para el desarrollo de la actividad diaria. El servicio tiene habilitadas dos lineas de
telefonia de respuesta inmediata, que aseguran una comunicacion fluida entre los agentes, la coordinacion y los departamentos municipales. Estos dispositivos sirven tanto para
el reporte en tiempo real de las incidencias detectadas en la via pablica como para el funcionamiento del sistema de relevo por audio entre los turnos diurno y nocturno.
Recursos humanos
La estructura operativa del Servicio de Agentes Civicos de Vic esta integrada por una plantilla de 11 profesionales, organizada de la siguiente manera:
- Equipo diurno: Compuesto por un equipo de 6 personas, que incluye a 5 agentes civicos y una figura de coordinacion, esta Gltima encargada de la gestion administrativa
y operativa del servicio.
- Equipo nocturno: Formado por 2 agentes civicos que operan en una estructura diferenciada para atender las dinamicas propias de la franja de noche.
- Refuerzo de 2 agentes civicos: El servicio cuenta con 2 agentes adicionales integrados en el programa diurno a través de la iniciativa "Trabajo en los Barrios", enfocada
en la intervencion en areas que requieren una atencion social y econémica especial.
Coste econdomico
Desglose de coste aproximado
- Estructura técnica: La figura de coordinacién, responsable de la planificacién y supervision del servicio, supone una inversion anual de 45.000 €.
- Personal operativo fijo: Los 5 agentes civicos diurnos representan un coste de 37.000 € anuales por efectivo, sumando un total de 185.000 €.
- Refuerzo Trabajo en los Barrios: Los 2 agentes vinculados al programa "Trabajo en los Barrios”, financiados a través del SOC, cuentan con una dotacién econémica de
40.000 €, aproximadamente.
- Partida presupuestaria propia del Ayuntamiento de Vic para cubrir los gastos de funcionamiento del programa, de unos 40.000 €.
El coste aproximado del conjunto de agentes civicos asciende a un total aproximado de 310.000€.

Sistema de evaluacion
El control de calidad y el analisis del impacto del servicio se articulan a través de una Memoria Anual de Actuacién, documento que se viene elaborando de forma sistematica desde
el ano 2020. Este informe permite auditar la eficacia de las intervenciones y ajustar la planificacion operativa en funcién de la evolucion de la convivencia en el municipio.

Riesgos y limitaciones

El principal riesgo del servicio radica en la alta dependencia de una plantilla veterana que atesora un conocimiento tacito del municipio. Al tratarse de plazas estructurales del
Ayuntamiento, la marcha de cualquier agente supone la pérdida inmediata de todo su capital relacional y experiencia acumulada. La reposicion de estas figuras es complejay lenta,
ya que requiere la convocatoria de una nueva plaza piblica que el servicio no puede cubrir con agilidad.

Aprendizajes

La experiencia consolidada del servicio de agentes civicos en Vic ha permitido extraer lecciones sobre la gestion de la convivencia y los limites de la accion pedagogica en la calle.
Uno de los aprendizajes principales es la necesidad de definir con claridad el marco de actuacion del agente: aunque el modelo prioriza el dialogo v la flexibilidad, se ha comprendido
que existen lineas rojas, como la falta de respeto o el incivismo reiterado, donde la mediacion deja de ser efectiva y es necesario derivar la actuacion a otros cuerpos. El objetivo
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no es permitir que el ciudadano actde sin limites, sino educar en la corresponsabilidad hasta donde la palabra sea una herramienta atil.
Por otro lado, la eficacia del servicio radica en su inmediatez. Se ha comprobado que el funcionamiento agil y la capacidad de respuesta rapida ante las incidencias no solo mejoran
la percepcion ciudadana, sino que generan un alto grado de satisfaccion y motivacién dentro del propio equipo de agentes. El hecho de que los profesionales perciban que su tarea

tiene un impacto directo y que el sistema de coordinacion es resolutivo favorece que se sientan comodos y comprometidos con el servicio, un factor determinante para el éxito de
un programa que depende intrinsecamente de la actitud y la proximidad humana.
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