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MANUAL DE PROCEDIMIENTO PARA MEDIACIONES

1. NQTIFICACION INFORMATIVA DE ASUNTO SUSCEPTIBLE DE
MEDIACION.

En el tramite de decretacidon de quejas, cuya competencia recae en la
Secretaria General, dispondra en todo caso de un check-box o sistema alternativo al
objeto de que de forma sencilla se pueda efectuar la correspondiente “marca” que
llevara consigo el envio automatico de una “notificacion” al servicio de mediacion.

El propésito de la misma sera el de informar acerca de las siguientes
cuestiones:

- La entrada de un asunto sobre el que se sugiere la posibilidad de evaluar la
oportunidad de realizar una mediacion.

- El Area al que se ha decretado el asunto y adjuntia que se estima
competente en funcién de la materia afectada.

Sin menoscabo de las gestiones que con el servicio de mediacion pueda
realizar el area competente, la notificacion emitida permitira a dicho servicio de
mediacion anticipar el analisis del asunto con el propodsito de determinar si el mismo
pudiese ser abordado desde la perspectiva de la mediacion, poniéndolo en tal caso en
conocimiento de la Direccién del DPA y del Area correspondiente.

2, PROPUESTA INTERNA DE MEDIACION.

Tras el alta de la queja, que operara el Area que resulte competente, y antes de
la apertura de la fase de Resolucién, podra llevarse a cabo un tramite de mediacion
cuya direccién correspondera al servicio de mediacién. Este, para el desarrollo de sus
cometidos, interesara la colaboracién del personal adscrito a las Areas que ostenten
competencia en los asuntos que se aborden.

La apertura del procedimiento de mediacion, que se inserta dentro del
procedimiento general de tramitacién de la queja, partird de una propuesta interna de
mediacién, realizada i) por el Area competente y dirigida al servicio de mediacién, o ii)
por el Servicio de Mediacion y dirigida al Area competente.

Secuencia de tramites:

» Elaboracion de actuacion interna de propuesta/solicitud de mediacion.
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- Actuacion ImPM: propuesta de mediacion validada por Asesor/a de
Area y dirigida al Servicio de Mediacion.

- Actuacion ImSM: solicitud de mediacion, validada por Servicio de
Mediacion y dirigida a Area.

> Notificacion de propuesta de mediacion, remitida i) al servicio de mediacion
0 a la Asesoria de Area, segun proceda; vy ii) a la Adjuntia correspondiente.

Recibida la notificacion de la propuesta de mediacion, la unidad que la reciba
procedera a su analisis y a evaluar la oportunidad de llevar a cabo la actuacién
mediadora.

La realizacion de este tramite resultara imprescindible para poder proseguir con
la tramitacion de la queja, ya sea a través de actuaciones mediadoras,
intermediadoras o de supervision.

Por ello, cuando conste en el expediente una propuesta interna de mediacion,
la aplicacion de tramitacion de quejas hara obligatoria la inserciéon de la consiguiente
actuacion de aceptacion o rechazo de la propuesta, conforme a lo descrito en los
apartados siguientes.

Ello no impedira la insercién de actuaciones susceptibles de ser introducidas en
cualquier momento de la tramitacion, conforme a lo previsto expresamente en los
manuales de procedimiento.

En el supuesto en que existiera alguna discrepancia entre la unidad proponente
y la receptora de la propuesta, la misma sera resuelta por la direccién de la Institucion.

3. RECHAZO DE PROPUESTA INTERNA DE MEDIACION.

Si tras efectuar el correspondiente proceso evaluativo y, en su caso, de
consulta a la direccion se concluyese la inoportunidad de realizar una actuacion de
mediacion, en tal caso se dejara constancia de dicha circunstancia y de los motivos
que la sustenten a través de una actuacion interna registrada en el propio expediente
de queja.

Secuencia de tramites:
a) Elaboracién de actuacion interna de rechazo de mediacion.

- Actuaciéon ImRPM: validada por Asesor/a de Area o por Servicio de
Mediacion, segun corresponda.

b) Notificacién dpl rechazo de mediacion, remitida a operadores, técnico/a,
Asesor/a del Area, Serv. Mediacién y Adjuntia.
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4, ACEPTACION DE PROPUESTA INTERNA DE MEDIACION.

Para el supuesto en que se considerase oportuna la realizacibn de una
actuacién mediadora, en tal caso el Servicio de Mediacion o el Area correspondiente
insertara en la queja una actuacion interna en la que sefiale la aceptacion de la
propuesta de mediacion.

Tras ello, y de forma automatica, la queja pasara al Servicio de Mediacion
permitiéndole gestionar las actuaciones mediadoras de manera auténoma.

Secuencia de tramites:

a) Elaboracién de actuacién interna de aceptacion de propuesta de
mediacion.

- Actuacion ImAPM: validada por Asesor/a de Area o por Servicio de
Mediacion, segun corresponda.

b) Traspaso automético de queja, desde el Area de origen al Servicio de
Mediacion.

c) Notificacion de la aceptacion de la mediacion y del traspaso, remitida a
operadores, técnico/a, Asesor/a del Area y Adjuntia.

Una vez notificada la aceptacién de la propuesta de mediacion a la Adjuntia
que tuviera inicialmente asignada la queja, la aplicacién modificara automaticamente el
tipo de intervencion, que pasara a ser la mediacién, y sefialara al titular de la
Institucion como adjunto responsable de la direccion del expediente.

5. DESARROLLO DE ACTUACIONES MEDIADORAS.

Las actuaciones mediadoras llevadas a cabo por la Instituciéon del DPA seran
informales y habran de acomodarse a las necesidades que presente cada supuesto
objeto de intervencion, ajustando oportunamente la secuencia de las actuaciones.

Mientras las mismas se lleven a cabo se suspendera el cémputo de los plazos
marcados en la Carta de Servicios.

Actuaciones:

TSPM: Traslado a las partes de peticion de mediacién. Procedera la inclusién
de esta actuacion una vez haya sido aceptada la propuesta de mediacién y la queja
haya sido admitida a tramite, bien por el Area competente bien por el propio Servicio
de mediacion.

TSMR: Reitero de peticion de mediacién. Podran dirigirse tantos como se
estimen oportunos. Procedera su remisidbn una vez hayan transcurridos 30 dias
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naturales desde el envio del TSPM o 15 dias naturales desde la remision del reitero
(TSMR) anterior.

ERPM: Rechazo de la peticién de mediacion.

EAPM: Aceptacién de la peticion de mediacion.

TPCRm: Traslado de la convocatoria de la reunién de mediacion. Procedera su
envio en el plazo maximo de 7 dias naturales desde la aceptacién, por todas las

partes, de la peticion de mediacion.

IRRM: Resumen de lo tratado en la reunién. Habra de hacerse en el plazo
maximo de 7 dias naturales desde la celebracion de la reunién.

TPCM: Traslado de conclusiones a las partes, interesando respuesta. Su envio
habra de realizarse en el plazo maximo de 7 dias naturales desde la celebracién de la
reunion.

ERPPm: Respuesta parcial a las conclusiones.

SIPAm: Impulso a la solicitud de respuesta a las conclusiones. Podran dirigirse
tantos como se estimen oportunos. Procedera su remisibn una vez hayan
transcurridos 15 dias naturales desde la remisidn del impulso (SIPAm) anterior.

ERTCm: Respuesta a las conclusiones.

ICCPm: Cancelacion de mediacion.

Junto con las anteriores, podran insertarse actuaciones genéricas del
procedimiento de tramitacion de quejas (TEEI, TSOE, etc.)

Secuencia de tramites:

- Procedimiento general:

En supuestos de rechazo de mediacidn:

» Paso 1: Una vez aceptada la propuesta / solicitud de mediacién vy
admitida a tramite la queja, procedera dirigir a las partes afectadas una
Peticion de Mediacion (TSPM) al objeto de conocer si se muestran
conformes con que se lleve a cabo la actuacion mediadora.

» Paso 2: transcurridos 30 dias desde la salida del TSPM sin que se
hubiese obtenido respuesta (EAPM - ERPM), se generara una
actuacion de reitero de la peticion de mediacion (TSMR).
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» Paso 3: transcurridos 15 dias desde la salida del TSMR sin que se

hubiese obtenido respuesta (EAPM - ERPM), se podran generar
multiples reiteros de la peticion de mediacion (TSMR).

A partir de este Paso 3, en funcion de las respuestas que se obtengan,
se plantearan dos cauces alternativos de tramitacién que se describen
seguidamente:

Opcidén A (rechazo de actuacion mediadora):

» Paso 4 A: cuando todas o alguna de las partes que se estimen

imprescindibles para llevar a cabo la actuacion mediadora no
manifiesten su conformidad con dicha intervencion (EAPM), bien porque
rechacen la propuesta cursada (ERPM), bien porque no den respuesta
a las peticiones (TSPM — TSMR), procedera cancelar las peticiones de
mediacion que, en su caso, hubiesen sido cursadas a las demas partes
(ICCPm) para, seguidamente, dar por concluido el proceso de
mediacion.

En el supuesto en que la manifestacion de no conformidad fuese
realizada por una parte que se estime no imprescindible para llevar a
cabo la actuacion mediadora, en tal caso procedera la cancelacion de
actuaciones (ICCPm) con esa parte, pudiéndose llevar a cabo la
mediacion con el resto.

Por consiguiente, en el caso de la Opcion A, el flujo seria el siguiente:

TSPM (30 dias)» TSMR (15 dias)*—~ ERPM (7 dias)—> ICCPm**—
(codigo de cierre de actuaciéon mediadora)

* Posibilidad de dirigir multiples TSMR - SIPAm

**|CCPm, en su caso.

Opcioén B (aceptacién de actuacion mediadora):

» Paso 4 B: cuando todas las partes que se estimen imprescindibles para

llevar a cabo la actuacion mediadora manifiesten su conformidad con
dicha intervencion (EAPM), procedera iniciar el proceso de mediacion.

» Paso 5 B: en el supuesto en que se hubiesen cursado peticiones de

mediacion a otras partes que no se estimen imprescindibles para el
proceso de mediacién, las mismas seran canceladas (ICCP) cuando no
sean atendidas. De igual modo, se registraran como (ERPM) las
respuestas que se reciban rechazando someterse a un proceso de
mediacion. En consecuencia, el proceso de mediacién se llevara a cabo
con las demas partes que si se estimen imprescindibles.
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Paso 6 B: aceptada la mediacion por las partes que se estimen
imprescindibles para llevarla a cabo, procedera trasladarles una
convocatoria de reunion de mediacion (TPCRm). Si con ocasion de la
aceptacion de la propuesta de mediacion las partes conviniesen una
fecha en la que celebrar la reunién de mediacién, en tal supuesto podra
obviarse la actuacion de convocatoria (TPCRm).

Paso 7 B: transcurridos 15 dias desde la salida del TPCRm sin que se
hubiese obtenido respuesta, se podran generar multiples reiteros a la
convocatoria.

Paso 8 B: celebrada la reunion de mediacion, procedera realizar un
resumen de la misma (IRRM) que se registrara como actuacion interna.

Paso 9 B (no obligatorio): en el supuesto en que fuese necesario realizar
nuevas reuniones de las partes, procedera dirigirles ulteriores
convocatorias (TPCRm) en las que se dara cuenta de los avances
realizados hasta el momento. Las mismas también podran ser
reiteradas conforme al procedimiento descrito en el paso 7 B. De dichas
reuniones igualmente se dejara registrado el correspondiente resumen
(IRRM).

Paso 10 B: cuando tras las reuniones oportunas se obtenga una
propuesta de acuerdo, total o parcial, la misma sera sometida a la
valoracion de las partes (TPCM).

Paso 11 B: transcurridos 15 dias desde la salida del TPCM sin que se
hubiese obtenido respuesta o cuando ésta fuese parcial (ERPPm), se
podran generar multiples impulsos a la peticion de respuesta al TPCM.

Paso 12 B: cuando las partes faciliten respuesta al TPCM, ésta se
registrara como ERTCm, dando paso a la finalizaciéon del proceso de
Mediacion.

ICCPm: cuando a lo largo del proceso de mediacion alguna de las partes
se desista de la decisidbn de someterse a la mediacion, no responda al
traslado de convocatoria (TPCRm o reiteros) o a las conclusiones
(TPCM - SIPAmM) o cuando rechace éstas, procedera cancelar las
actuaciones (ICCP) dando paso a la finalizacion del proceso de
mediacion.

Por consiguiente, en el caso de la Opcién B, el flujo seria el siguiente:

TSPM (30 dias)—» TSMR* (15 dias)—»> EAPM (7 dias)**— TPCRm* (15
dias) > IRRM y TPCM*** (15 dias)»> ERPPm-SIPAmM* (15 dias)—
ERTCm (7 dias)— (codigo de cierre de actuacién mediadora)
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* Posibilidad de dirigir multiples TSMR - SIPAm
** Posibilidad de transito hasta actuacion IRRM — TPCM
*** Posibilidad de dirigir nuevo TPCRm

6. TRASLADO AL AREA TRAS LA CONCLUSION DE LAS ACTUACIONES
MEDIADORAS.

Concluida la fase de mediacion, el Servicio de Mediacion insertara la actuacion
de cierre que corresponda para esa fase, para lo cual interesara la asistencia del area
0 areas competentes por razéon de la materia en aras de garantizar la adecuacién
juridica del escrito de cierre. Dicho cierre afectara en exclusiva al procedimiento de
mediacién, no asi al expediente de queja, que compete al Area.

Las actuaciones de cierre de la fase de mediacién se ajustaran a los siguientes
cédigos:

TCAPmM Cierre con acuerdo parcial
TCATm Cierre con acuerdo total
TCSAm Cierre sin acuerdo

TCSEm Cierre intentado sin efecto
TCSOm Cierre por otros motivos
TCNBm Cierre negociacion bilateral

- TCAPm: Cierre con acuerdo parcial. Cierre de la fase de mediacién a través
del cual se comunica a las partes (interesado y organismos) que se ha
alcanzado un acuerdo no total, pero que resuelve al menos parte del conflicto
reflejado en la queja.

En estos supuestos se propondra al Area competente el cierre de la queja por
“En vias de Solucion” (CAVS).

- TCATm: Cierre con acuerdo total. Cierre de la fase de mediacién a través del
cual se comunica a las partes (interesado y organismos) que se ha alcanzado
un acuerdo total sobre los aspectos controvertidos que se contemplaban en la
queja.

En estos supuestos se propondra al Area competente el cierre de la queja por
“Acepta pretension” (CAAP).
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- TCSAm: Cierre sin acuerdo. Cierre de la fase de mediacion a través del cual
se comunica a las partes (interesado y organismos) que a pesar de la
celebracion de las sesiones de trabajo, no ha sido posible alcanzar un
acuerdo que solvente el conflicto.

En estos supuestos no se remitira propuesta de cierre al Area competente, de
tal forma que ésta habra de evaluar la situacion y proseguir la tramitacion de
la queja conforme estime procedente.

- TCSEm: Cierre intentado sin efecto. Cierre de la fase de mediacién a través
del cual se comunica la imposibilidad de llevar a cabo la mediacion al haberse
rechazado tal opcién por todas o por alguna de las partes afectadas.

En estos supuestos no se remitira propuesta de cierre al Area competente, de
tal forma que ésta habra de evaluar la situacion y proseguir la tramitacion de
la queja conforme estime procedente.

- TCSOm: Cierre por otros motivos. Comunicacién remitida a las partes a
través de la cual se informa de la conclusién de la fase de mediacién por
algun motivo distinto a los antes citados.

En estos supuestos no se remitira propuesta de cierre al Area competente, de
tal forma que ésta habra de evaluar la situacion y proseguir la tramitacion de
la queja conforme estime procedente.

- TCNBm: Cierre negociacion bilateral. Comunicacion remitida a las partes a
través de la cual se informa de la conclusion de la fase de mediacién a
resultas de un acuerdo alcanzado entre ellas de iniciar negociaciones sin
necesidad de intervencion del Defensor.

En estos supuestos se propondra al Area competente el cierre de la queja por
“En vias de Solucion” (CAVS).

Una vez se remita la actuacion de cierre de la mediacion dirigida a la parte
interesada, la queja pasara al Area competente de forma automatica, al objeto de que
pueda proseguir con la tramitacion del expediente de queja.

Las propuestas de cierre de queja previamente aludidas se cargaran de forma
automatica por la aplicacion de tramitacion de expedientes y seran sometidas a la
validacién por parte del Area competente, Adjuntias y Defensor.

Dichos cierres no impediran el desarrollo de ulteriores actuaciones
supervisoras sobre aspectos ajenos al acuerdo logrado.

Con respecto a aquellos otros supuestos en los que tras la conclusion de la
fase de mediacién el aplicativo no lance al Area una propuesta de cierre de la queja, el
expediente se situara, de forma automatica, en estado “precisa intervencion”.
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De este modo, el Area competente retomara la tramitacién de la queja en la
fase de investigacion, de resolucién o de cierre, segun proceda.

Si operado el cierre de la queja se recibieran nuevas comunicaciones que
tuvieran incidencia sobre la intervencion mediadora llevada a cabo por el servicio de
mediacidn, en tal caso el area competente derivara el expediente a dicho servicio para
que gestione directamente tales comunicaciones. Si de las actuaciones que deba
realizar el servicio de mediacion se desprendiera la necesidad de reabrir el expediente
de queja, se comunicara al area para su conocimiento con caracter previo. En el
supuesto de que el area no considere oportuna la reapertura de la queja, la direccion
de la Institucion resolvera la discrepancia.

Realizadas las gestiones oportunas, el servicio de mediacién derivara de nuevo
la queja al area competente, a efectos de que ésta pueda determinar si continuar con
actuaciones de supervision o cerrar definitivamente el expediente.
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