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Area de Benestar Social i Ciutadania
Centre de Mediacié i Convivéncia

Mediacié en materia d’habitatge

Aquesta categoria sorgeix com a resposta a la situacio social i a una valoracié de la necessitat que
presenta la nostra poblacio, amb la finalitat d’evitar els desallotjaments dels habitatges i I'exclusio
social d'aquesta part de la poblacié afectada pels impagaments obligacionals de I'habitatge, ja

sigui d’ hipoteca o bé de lloguer, sempre i quan aquest constitueixi el domicili habitual.

Les vies d'accés al servei sén sobretot per I'accés directe de l'usuari pel coneixement del servei

per altres afectats, I'accés per derivacions dels mateixos serveis socials i de I'oficina d’habitatge.

Cal diferenciar la gestié dels dos tipus de mediaci6 en matéria d’habitatge: la mediacié en
habitatges hipotecats i en habitatges de lloguer. Si bé la relativa a I'impagament de la hipoteca,
respon a un procés que podem anomenar d’'intermediacié per la peculiaritat de la intervencio, el
lloguer si que encaixa en el model del procés de mediacio, on les dues parts, propietari i llogater,
comparteixen una mateixa taula de dialeg on I'equiparacié de les parts esta present ben lluny de la
intermediacié hipotecaria, on és evident el desequilibri i la superioritat de I'entitat financera envers
I'obligat al pagament, on no existeix un espai de dialeg definit ni compartit entre les parts. Alhora,
val a dir, que la intermediacio hipotecaria es un procés molt més llarg i molt més condicionat a la
necessitat d’'adquisicié, demostracié i exhibicid, de documents acreditatius de les situacions
personals, familiars i econdmiques. Una part d’aquestes intemediacions es veuen afectades per
processos judicials hipotecaris que comporten alhora la gestid6 d'oferir a l'usuari la maxima
informacié per poder desenvolupar-se a I'ambit judicial, compareixences judicials, sol-licitud
d’advocat d’ofici, contactes amb el col-legi d’advocats de Girona i el mateix jutjat, facilitacié
d'impresos de sol-licitud de justicia gratuita, etc. El ventall de peticions i situacions en que el
centre es troba al moment d’intervenir sén molt més diverses que en anys anteriors. Les peticions
afecten tant a la hipoteca en si com a I'endeutament posterior que genera un procés d’execucio i
les seves consequéncies generada per la pérdua de I'habitatge, el desallotjament o I'existéncia del
deute. Destacar també que hi ha hagut un increment d’intervencions dirigides a mantenir el
contracte d’hipoteca sol-licitant una millora de les condicions, que s’ajustin a les noves situacions
economiques, ja sigui adaptant la quota, cercant noves formules, suprimir continguts abusius del

contracte, etc.

Aquest periode cal destacar I'augment de peticions d'intervencio en casos de lloguer i d'ocupacio

d’habitatges buits.
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Area de Benestar Social i Ciutadania
Centre de Mediacié i Convivéncia

Respecte als primers, molts d’ells s6n conflictes que s’han generat a consequéncia d'un procés
d’execucié hipotecaria contra el propietari-arrendador i la situaci6 de tercer posseidor de
'arrendatari.

Quan als casos d'ocupacio, es tractaria d'una categoria que respon a l'ocupaci6 il-legal
d’habitatges buits propietat de bancs. La il-legalitat de I'ocupacio deriva de la manca de legitimacio
per a ocupar-lo, ja que no hi ha l'autoritzacioé per part de la propietat ni verbal ni contractual. El
tipus d’intervencio feta respon també a la figura de la intermediacié per tractar-se la propietat

d’una entitat financera.

Convé destacar, dins I'evolucié de les intermediacions hipotecaries, I'element rellevant que ha
suposat l'aparici6 de normativa reguladora protectora del deutor tant hipotecari com de lloguer,
amb la finalitat d’evitar la pérdua de I'habitatge i I'exclusié social i residencial d’aquestes families.

Aquesta normativa requereix no solament una formacié juridica, si no I'actuacié més propia d’'un

professional en dret.

La complexitat de les mediacions en I'ambit de I'habitatge i la urgéncia d’actuacié que reclamen
molts d’aquests casos, s’han de resoldre no només des del centre si no amb la implicacio i
col-laboraci6é d'altres serveis municipals, locals i administratius, com ho son els serveis socials,
l'oficina d’habitatge per ajuts economics i la Generalitat per reclamacio o agilitacié de resolucions
d’expedients. Aquesta implicacié va amb augment i s’ha cohesionat molt més per I'aprovacio de la
Llei 24/15, del 29 de juliol, de mesures urgents per a afrontar 'emergéncia en I'ambit de I'habitatge
i la pobresa energética, que entre d’altres gliestions regula el procés a seguir a fi d’evitar I'exclusio
residencial de families en situacions de pérdua de I'habitatge ja provingui de la resolucié d'una
hipoteca, dacié o execucid hipotecaria, com d'un contracte de lloguer, llei actualment suspesa pel

recurs d’inconstitucionalitat. La informacid, coordinacio i el treball conjunt sén indispensables.

La necessitat d’interaccio, entre les treballadores socials i el centre de mediacioé atesa la implicacio
i complicitat en la resolucié dels casos, comporta la informacid, seguiment i actualitzacié de dades
dels casos intervinguts des dels serveis socials i derivats a mediacio. Alhora, I'aplicacié de la llei
24/15, requereix que en moltes intermediacions arribades directament al centre precisi la
intervencio i alhora derivacio als Serveis Socials per I'emissié d’'informes socials i completar la

intervencio.

El centre segueix integrant la Taula d’Habitatge. Aquesta Taula, anomenada de Coordinacio,

integrada per I'Alcalde, per la Regidoria de Benestar Social, Igualtat i Habitatge, per representants
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dels diversos partits politics que integren el consistori, per diferents entitats municipals, per la

PAH, el defensor el ciutada, I'oficina local d’Habitatge i el Centre de Mediacié. Les reunions son
periodiques on s’informa del desenvolupament dels serveis integradors municipals, de les novetats
legislatives, de la recerca d’habitatges alternatius de fons socials, habitatges buits, etc, amb la
finalitat de donar sortida, solucions i proteccio a les families que han perdut o perdran I'habitatge.
Es la Taula Técnica d’Habitatge, constituida per I'oficina Local d’Habitatge, Serveis Socials i
Mediacio, on es tracten i es treballen els casos més puntuals de persones i/o families afectades
pels impagaments i la perdua de I'habitatge i, on treballen les propostes per plantejar a la Taula de
Coordinacio.

Tots aquests elements fan possible el proporcionar una resposta social directa i efica¢ a través del

procés de la Mediaci6 a totes les persones en conflicte demandants del servei.

Taula I. Casos nous
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Habitatge any 2016

Ocupacio
[~ 32%

——

Habitatge - ler semestre

Ocupacio
32%
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Habitatge - 2n semestre

Ocupacio
31%

Aquesta Ultima taula indica els casos que han entrat aquest any 2016. Fent una valoracié amb
dades d’anys anteriors el més destacable es limportant increment dels casos d’ocupacio
irregulars d’habitatges i lloguer que s’equiparan practicament amb els d’hipoteca

Les ocupacions irregulars requereixen una complexitat afegida ja que, a manca de regulacio
normativa i de proteccio, es necessari abocar tots els recursos socials i d’atencié personalitzada
que podem oferir ja no Unicament des de la Mediaci6 si no des dels Serveis Socials Municipals i
I'Oficina Local d’Habitatge la qual, alhora, recorre a I'administracié autonomica, d’aquesta manera
s’actua de manera transversal i en xarxa sense la qual aquest tipus d’intervencié estaria en un
estat de precarietat notoria.

Taula Il. Entrades per mesos

NUm. entrada de
Mes
casos
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Febrer

—

Abril

Juny

—

Agost

-

Octubre

Desembre

Aquesta taula ens distribueix I'entrada de casos per mesos destacant I'afluéncia dels mesos d’abril
i maig amb el maxim nombre de casos, sense que aixo tingui cap més altra valoracio que la propia
del que suposa concentrar un volum de feina en un periode molt concret que fa més dificil
gestionar atenent als dos dies d’atencid que ofereix el servei. Si bé les demandes s’atenen amb
cita prévia, el fet que durant aquests dos mesos s’hagi produit aquest increment d’entrada de
casos, pot respondre a la necessitat d’atendre casos urgents que son aquells que van
acompanyats d'ordres amb dates de desnonaments que requereixen una actuacié imminent.

L’'agost per ser el mes de concentracié de vacances I'entrada va ser 0.

Taula lll. Canals d’entrada
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Entrada any 2016

Altres
10%

Bancs
3%

Ajuntament
5%

Directa
8%

r

Habitatge
15%
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Entrades ler semestre 2016

Altres
Bancs 9%
Ajuntament 3%
3%

Directa
15%

Habitatge
12%

Entrades 2n semestre 2016

Altres
10%

Bancs
3%

Ajuntament
5%

Directa
8%

Habitatge
15%

Aquesta taula permet veure quins son, a banda dels casos que tenen una entrada pel
coneixement que l'usuari en te del centre, catalogats com entrada directa, el derivadors principals,
destacant el que provenen dels Serveis Socials Municipals com a maxim derivador i, en segon

lloc, de I'Oficina Local d’'Habitatge lo qual reforca el comentari anterior de I'actuacié en xarxa.

Taula IV. Casos per anys
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Casos gestionats
2016

NUm. de casos

Casos 2014 42

50 7 47

45 1 42

40 A

34
35 A

30 A
25 1
20 A
15 A
10 A

2013 2014 2015 2016

O Casos
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A banda dels 60 casos oberts aquest 2016, cal destacar els expedients que provenen d’anys
anteriors, 2012, 2013, 2014 i 2015. Aquests Ultims son expedients que per la seva complexitat i
pel retard en la seva tramitacié per part del banc majoritariament (destacar que el volum més
important dels casos d’anys anteriors son d’hipoteca), encara no han pogut ser resolts. Per altra
banda, un gran nombre es mantenen oberts per seguiment de tramits posteriors de control, o bé,
els més antics, per que finalitzada una primera peticié s’enllaga amb tramits posteriors que fins
que no finalitzen no es donen per tancats, garantint d'aquesta manera, una gestio integral i

completa.

Cal també destacar que la dedicaci6 que el servei de mediacié destina a habitatge es de
dos dies a la setmana, temps insuficient per fer una tramitacié més agil que permeti una
revisié periodica dels expedients oberts i evitar un volum d’expedient a I'espera de ser
activats.

Per altra banda, cada cop més les intervencions precisen de l'aplicaci6 de normatives que
requereixen un coneixement i una formacioé especifica, a la que també se li ha de destinar part de

les hores d’ocupacié laboral.

Taula IV. Casos tancats

Casos tancats ler semestre 2n semestre
Total
2016

Casos 2016

Casos 2014

Hi ha hagut un total de 25 casos tancats durant el 2016 dels quals 6 corresponen a lI'any 2015, 5
al 2014 i 3 al 2013
Dels 11 casos tancats del 2016, 2 corresponen a hipoteca, 4 lloguer i 4 d’ocupacio.
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Taula V. Casos en tramit a tancament de I'any

Casos en tramit 1r semestre 2n semestre Total

Casos Lloguer

K I I T

Al tancament d’aquest 2016 els casos que hi resten oberts son 49 distribuits en les tres
tipologies que s’indica.

Taula VI. Persones implicades

38 23 61

Persones implicades de manera

directa

Persones implicades de manera
indirecta

Les persones implicades directament fan referéncia a aquelles que consten com a titulars de la
propietat, del contracte de lloguer, contracte d’hipoteca o inclis els avalistes d’aquestes
operacions que figuren en els contractes principalment d’hipoteca.

Com a dada rellevant destacar I'increment de la poblacié espanyola com a peticionaria respecte a

la marroquina que passa a ocupar el segon lloc.

A nivell d’actuacié i de la feina que genera la mediacié en matéria d’habitatge, es concreta en
sessions individuals amb l'usuari, que a banda que la inicial que sén de facil comptabilitzar, la
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resta de sessions atesa la diversitat del contingut: d’aportaci6 de documents, informacio,

seguiment, consultes, etc es fa de molt dificil comptabilitzar. De la mateixa manera que es precisa
una constant comunicacio via telefonica, per citar i informar. El correu electronic te una rellevant
importancia al ser la via de comunicacié principal amb les entitats bancaries i financeres, i amb la
resta de serveis col-laboradors i la utilitzada per facilitar la documentacié necessaria.

Indicadors dins I’ambit hipotecari:

A I'hora de comencar un procés d'intermediacié hipotecaria cal diferenciar el tipus de peticié que
marcara el procés a seguir :

Taula VII. Demandes

Suspensio llangament

Assessorament, consulta,
, L > 1 2 3
informacio i gestié

---
Adaptacié quota
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Demandes tipus, hipoteca 2016

Condonacié
5%
Assesorament
14%

Reg. Deute
10%

Clausula sol
19%

Condicions hp.
5%

Lloguer social
10%

Demandes tipus, hipotéca 1r semestre 2016
Condonaci6
B Assesorament 6%

6%

M Reg. Deute

Lloguer social
6%
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Area de Benestar Social i Ciutadania
Centre de Mediacié i Convivéncia

Demandes tipus, hipotéca 2n semestre 2016

Daci6
20%

a

Assesor nt
409

Reg. Deute
20%

T

El concepte de dacié consisteix en entregar I'habitatge a I'entitat creditora en compensacio al
deute existent, lo qual suposa la pérdua de la propietat. Hi cap la possibilitat de la dacié en
pagament parcial del deute, és a dir, que amb I'entrega de la propietat no s’eixuga el deute assolit
per I'impagament de la hipoteca, es perd la propietat i es segueix mantenint una part del deute.

El concepte de suspensié de llancament, respon a 'actuacio per a aturar i evitar que es produeixi

I'ordre de desallotjiament quan l'usuari no te un habitatge alternatiu.

El concepte de condicions de la hipoteca, recull la supervisié de la hipoteca des de I'existéncia de

clausules abusives, tipus d'interés i altres.

Les dacions segueixen sent una peticié que si bé ha anat de baixa respecte a altres anys es

manté en un nombre considerablement més baix.

El concepte condicions hipoteca fa referéncia a una valoracio global del contracte de la hipoteca
amb la finalitat de valorar diferents possibilitats que permetin seguir afrontant el seu pagament
relacionat amb la situacio social i d'ingressos de la familia, que pot variar des de la proposta de

canvis i modificacions fins a I'aplicaci6 del codi de bones practiques.
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El concepte d'assessorament, informacié i gestié, respon a la supervisio d'ofertes bancaries,

indicacions d’actuacions i facilitacié de tramit. Un exemple seria en els processos de dacié en
habitatges de proteccid oficial en el que intervé com afectat el Departament d’Habitatge de la
Generalitat, per la complexitat que suposa, o bé quan un titular de la hipoteca ha finat i encalla els

tramits habituals de la dacid.

El concepte condonacio del deute, respon al deute existent en posterioritat al procés judicial
d’execucio i I'adjudicacio de la finca quan aquesta adjudicacio no cobreix el deute hipotecari.

El concepte d’adaptacio de la quota, es una demanda que va en augment amb la finalitat de trobar

un pagament que s’ajusti a la situacié economica del demandant.

El concepte lloguer social, es aquell que es peticiona quan després de I'adjudicacio de I'habitatge
per part del banc l'usuari fa la demanda de seguir ocupant-lo amb un lloguer ajustat a les
possibilitats econdmiques o bé en un altra habitatge amb les mateixes condicions.

El concepte de regularitzacié del deute, consisteix en valorar la possibilitat d’englobar en una
proposta la manera de cobrir el deute general per I'impagament i d’afrontar les quotes futures per
mantenir el contracte i salvar la possible pérdua de I'habitatge.

Juntament amb I'adaptacio de la quota, destaca la petici6, tant pel nombre com per la novetat de
la inclusio, de l'estudi i comprovacié de l'existéncia de clausules sol, les quals amb la seva
desaparicié suposen a una gran part dels casos un ajustament de la quota a les possibilitats

economiques del titular.

Taula VIII. Estat Hipoteca

2 5

Impagada 3
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Es important tenir en compte si el sol-licitant esta al corrent de pagament de la hipoteca ja que no
té la pressio que suposa I'impagament per l'increment del deute per despeses i interessos i, a
més, per la possibilitat de que s'inicii un procés judicial. Alhora, el banc esta més receptiu a les
demandes del client si no esta en mora. Destacar que els tres casos d'impagaments no responen

a impagaments greus o perllongats en el temps.

Majoritariament les hipoteques que han entrat estan al corrent de pagament lo qual obra un ventall
més ampli d’intervencions

Per altra banda les 5 que es troben en procés judicial condicionen la negociacio i requereixen un
control afegit i de comunicacié amb el jutjat i advocats tant del banc com de l'usuari.

Taula IX. Entitats Financeres

_ _ 1r 2n Total
Entitats financeres
semestre semestre casos

LA CAIXA

BBVA

BANC POPULAR
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SERVIHABITAT

Entitats financeres

W Altres
11%

ServiHabitat
8%

B Banc Santander
3%
m Banc Popular
5%

B Sareb
8% Banc Sabadell

16%

BBVA
8%

Entitats flnanceqes 1r semestre
B Banc Santander tr
4% 4%
W Banc Popular
9%

W Sareb
4%

Banc Sabadell
BBVA
13%
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Area de Benestar Social i Ciutadania
Centre de Mediacié i Convivéncia

Entitats financeres 2n semestre

Altres
21%

Bankia
22%

B ServiHabitat
22%

—

En aquest quadre es poden veure les diferents entitats bancaries objecte d’intermediacié, on
destaca Bankia com a entitat en la que majoritariament s’ha intervingut.

Aquesta taula no solament ens indica els bancs i entitats financeres amb les quals s'actua, si no
gue serveix per a introduir que depenent el tipus d’entitat el mecanisme d’intervencié es diferent.
Cada entitat te els seus protocols d’actuacio i a ells ens hem de cenyir, lo qual comporta diferents
grau d’aprenentatge. Es molt diferent treballar amb entitats que centralitzen la gesti6 en una
mateixa oficina i que requereixen la preséncia de l'usuari per a la tramitacié, de la que te el seu
propi interlocutor de zona que permet un tracte més proper i dinamic. També cal diferenciar les
entitats que utilitzen el correu electronic com una eina de comunicacié, de les que Unicament

I'utilitzen per a rebre informacié i documentacioé i només responen a trucades telefoniques.

Cal esmentar la figura juridica de la titulitzacié hipotecaria que consisteix basicament en la venda
0 cessi6 del crédit hipotecari que fa el banc a un tercer, fons de titulitzacié. Aquests fons posen
els immobles en mans de gestores (Actua, Anticipa...) que no facilita la intermediacié atés que
s’hi afegeixen els propis interessos que dificulten , majoritariament, I'entesa. El banc abandona la
seva posicié i amb ell la suposada “sensibilitzaci6” o “responsabilitzaci¢” escudant-se en les
gestores.

Taula X. Casos hipotecaris tancats
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1r 2n NUm. de
Tancats
semestre semestre casos
2

No resolts 2

Tancats

H No resolts
17%
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Tancats 1r semestre

H No resolts
\
0%

Tancats 2n semestre

H No resolts
22%

Aquesta taula reflexa els casos tancats i resolts que comprenen expedients de I'any 2013, 2014 ,
2015 2016.
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Taula XI. Tipus de tancament

Tipus tancament

1r 2n NUm. de
semestre | semestre casos

Daci6

Condicions hipoteca

I I T

Suspensio llangament

Tipus tancament

M Inactivitat
20%

Conds. Hp.

Assesorament 20%

10%
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Tipus tancament 1r semestre

Tipus tancament 2n semestre

Inactivitat
29%

Assesorament

Aquest quadre recull els tancaments dels casos d’aquest any. Cal destacar que no sempre els
tancaments responen a la peticié inicial ja que al llarg del procés es donen variables i
consideracions que un cop plantejades I'usuari opta per la solucié que li sigui més favorable i que
no sempre es la inicialment proposada.
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Els casos d'inactivitat s6n aquells en que se li dona a 'usuari instruccions i tramits a fer i no hi ha
resposta ni cap actuacio per la seva part.

Taula XIl. Casos tancats lloguer

Casos tancats 1r semestre 2n semestre NUm. de casos

No Resolts

Cal destacar la resolucio d’aquests casos per acord extrajudicial entre propietari i arrendatari.

Taula Xlll. Casos tancats ocupaci6

TN R I R

No Resolts

Aquests casos d'ocupacio tancats es van resoldre majoritariament satisfactoriament. Dos d’ells per

acord entre propietari i ocupant i un amb I'abandonament de I'habitatge un cop informat de les
consequencies d’aquests tipus d’ocupacié. Un quart cas amb el lloguer social de I'habitatge
ocupat. Els no resolt ha estat per manca d’activitat del sol-licitant un cop informat
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