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En ningún caso, una mediación con el Defensor del Pueblo Andaluz se ha desarrollado hasta la fecha con 
interlocución de la Administración Pública de un menor nivel de responsabilidad, lo cual es muy positivo y está 
permitiendo alcanzar los más altos niveles de satisfacción y eficacia deseados por todas las partes y por la propia 
institución del Defensor.

2.2.2 Análisis cualitativo
Con respecto a las quejas tramitadas por mediación que han resultado más relevantes en el año 2018, podemos 

resaltar las siguientes actuaciones: 

2.2.2.1 En materia de salud
En materia de salud, se han gestionado tres quejas reseñables: Por un lado, la queja 17/1004, relativa a la 

formalización de un protocolo de actuación para atender a los menores con problemas de alergias 
e intolerancias alimentarias en los centros educativos o en las actividades extraescolares, que si bien 
era una queja promovida por una Asociación de Granada, el acuerdo afecta a todos los menores de Andalucía.

En concreto, la asociación promotora de la queja nos exponía la necesidad de culminar los trabajos iniciados 
en colaboración con la Administración Pública competente, debido a la falta de concreción de un protocolo de 
actuación aplicable de manera preceptiva por los centros educativos, en relación con casos de reacción a alérgenos 
por parte de los alumnos y alumnas andaluces, así como del diseño de medidas preventivas al respecto de las 
alergias que padecen estos niños y niñas.

En la sesión de mediación se desarrolló un debate entre las partes, en el que todas coincidieron en reconocer el 
buen clima de entendimiento existente, si bien las conversaciones en torno a la concreción de un acuerdo se habían 
interrumpido desde hacía meses y es ahí donde se había generado el conflicto.

Es decir, la mediación del Defensor encuentra encaje en este asunto en la medida en que era conveniente y 
necesario superar el impass de las negociaciones antes mencionado, a partir de ahí se avanzó en la idea de fijar una 
hoja de ruta que permitió, finalmente, lograr un consenso sobre el objeto de la queja.

En igual medida, es destacable la queja 18/1839 que nos remitió una plataforma de pacientes afectados 
por las enfermedades de ELA y Parkinson de Málaga, que solicitaban un acercamiento de los tratamientos 
farmacológicos de los pacientes del entorno comarcal de Marbella, para no tener que desplazarse hasta Málaga, 
donde se le estaban dispensando dichos medicamentos.

Las especiales dificultades personales de estos ciudadanos, a causa de su enfermedad, unido a las exigencias 
horarias del necesario traslado a la capital malagueña, estaban suponiendo una carga a las familias, que se veían 
obligadas a suspender sus jornadas laborales o asumir el gasto de encargar a terceras personas la gestión.

A la sesión de mediación acudieron la propia asociación de personas con las enfermedades antes citadas, 
representantes de la Administración sanitaria competente.

La presencia de las personas que tenían capacidad para la toma de decisiones permitió definir un protocolo o 
modelo de colaboración para derivar la dispensación de los fármacos al centro sanitario que se entendió más 
adecuado para aquellos pacientes que así lo solicitaran.

El acuerdo recogió los requisitos, pautas, y forma de actuación. Dicho acuerdo podría ser útil en otras comarcas de 
Andalucía, con situaciones similares, incluso se recogió expresamente la posibilidad de extender la medida a otros 
centros y territorios.

En tercer lugar, debe reseñarse el acuerdo alcanzado por un sindicato, que interpuso la queja 18/4263 para pedir 
un tratamiento más amable en las urgencias y en las consultas hospitalarias de un hospital de Jaén para 
los pacientes menores de edad.

https://www.defensordelpuebloandaluz.es/medidas-para-que-las-personas-con-esclerosis-multiple-y-parkinson-de-la-comarca-del-hospital-costa
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Dicha mediación procuró un acuerdo con la Administración competente, en el que se abordaron varios aspectos 
relativos a los espacios, al personal de atención médica y de enfermería y a la ropa de cama y pijamas de los 
menores, entre otros.

El sindicato y la entidad pública acordaron cuestiones concretas sobre las urgencias hospitalarias destinadas a 
menores y sobre la posibilidad de incorporar mejoras relacionadas con los temas antes señalados.

Esta mediación fue muy positiva para las partes, que se mostraron muy satisfechas por la capacidad de dialogar 
y comprender mutuamente que el objetivo era único y compartido: mejorar la atención a los menores, con 
independencia de que algunos temas no eran fáciles de solucionar e incluso se entendió la imposibilidad de lograr 
el acuerdo deseado inicialmente con respecto a incorporar nuevos pijamas en ese momento.

El éxito de la mediación en este caso, más allá de los acuerdos tomados, fue conseguir la satisfacción de las partes 
porque el debate y la participación en la sesión les permitió comprender la dificultad para hallar una solución que 
parecía fácil pero que encontraba impedimentos prácticos y jurídicos para su adopción.

Esta queja ha sido un buen ejemplo de una característica clave de la mediación, cual es el prestar atención y 
trabajar con profesionalidad el proceso de comunicación de las partes y la gestión de emociones presentes en todo 
conflicto.

2.2.2.2 En materia de educación
En educación, ha sido muy interesante la gestión de la queja 17/5877, en la que el AMPA del conservatorio 

de música de un municipio sevillano nos trasladaba su enorme preocupación por la continuidad del servicio 
municipal, ante el posible cierre del mismo. Esta mediación resultó un proceso largo, con una alta complejidad 
técnica y de gestión de un conflicto multipartes, en el que se involucró no solo a la Administración local, sino 
también a la autonómica y a algunos agentes privados que coadyuvaron a la adopción final de un acuerdo.

La mediación se desarrolló con la celebración de siete reuniones, algunas de ellas conjuntas con todas las 
partes afectadas y otras por separado. En las sesiones separadas, llamadas caucus, se logró identificar intereses 
o necesidades de las partes que no deseaban compartir con los demás en la puesta en común, dado que el 
clima de confianza se va generando a lo largo de la gestión del conflicto en una mediación y no siempre se 
consigue en la primera sesión de trabajo. Además esos caucus permitieron recordar a las partes cuáles eran sus 
expectativas reales y reconducir los extremos de la negociación hacia un camino transitable hasta el posible 
acuerdo.

Fue un proceso muy creativo, en el que se puso de manifiesto la oportunidad de involucrar a otras administraciones 
y a sujetos privados que pueden colaborar en la búsqueda de soluciones factibles en el ámbito público, siempre que 
se coopere con el objetivo común de proteger los derechos de la ciudadanía. Dicho acuerdo permitió finalmente 
cerrar el curso escolar y matricular a todos los alumnos e iniciar el curso 2018-19.

Por otro lado, una plataforma ciudadana planteó, con la queja 17/5388, la petición de mediación para lograr lo que 
finalmente fue un acuerdo con la Administración educativa andaluza.

El problema que nos trasladaban se refería a redefinir las disciplinas que podían cursar los alumnos y 
alumnas de educación especial y se alcanzó el compromiso para impulsar para todo el territorio de la Comunidad 
Autónoma la incorporación del programa PTVAL, no solo en los centros específicos de educación especial, sino 
también en los IES.

Además, se elevó al organismo competente de la Administración, el planteamiento de incorporación de Formación 
profesional básica específica a un instituto en particular, que contemplara un ciclo formativo de administración e 
informática, dando comienzo en el curso 2018-19 y que garantizara a los alumnos y alumnas la obtención de un 
título oficial al finalizar los estudios, entre otros aspectos.
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