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2.2.1. Analisis cuantitativo

2.2.1.1. Anadlisis cuantitativo de los expedientes de quejas de mediacion

Del volumen de 157 asuntos admitidos por el Defensor para ser gestionados por mediacion durante el
afio 2020, debe resaltarse que al estar referidos a colectivos de personas afectadas, los mismos no se
circunscriben a problemas concretos de 157 personas, sino que afectan a muchas mas.

Interesa diferenciar en este epigrafe cuales de las 157 quejas citadas han finalizado, quedando el proceso
terminado y el expediente cerrado y cuéles se han venido gestionando pero aun estan pendientes de
resolucion final por las partes. Es decir, cuantas quejas de mediacion permanecen abiertas y cuantas se
han cerrado:

Estado del total de quejas tramitadas con Mediacién.
(valores porcentuales)

Cerradas

oo

Abiertas

Fuente: Elaboracion propia. Informe anual Defensor del Pueblo Andaluz, 2020.

Del total de quejas de mediacion, 76 expedientes permanecen abiertos y 81 han finalizado. En datos
porcentuales, el 52% de las quejas han finalizado el proceso de mediacion con los resultados que se veran
mas adelante.

Aquellas quejas que permanecen abiertas, lo estan porque aun se estan manteniendo reuniones entre
las partes o bien se esta llevando a cabo un estudio de las circunstancias del mismo con ellas, muchas
veces porque el contexto asi lo aconseja o porque las propias partes cambian a sus representantes y deben
retomarse los trabajos iniciados.

Las quejas tramitadas por mediacion contindan, como en ejercicios previos, afectando a todas las areas
de lainstitucion, las cuales estan distribuidas en atencion a las distintas materias juridicas y derechos sobre
los cuales se presentan quejas al Defensor: derechos sociales, vivienda, urbanismo, medio ambiente, salud,
educacion, cultura, deportes, trabajo, comercio u ordenacién econdmica, por ejemplo.

En todo caso, merece destacarse la distribucion de las quejas en las que el Defensor ha optado por una
tramitacion mediadora en atencidn a las materias principalmente afectadas.
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A continuacion se exponen los datos absolutos distribuidos por materias:

Distribucion quejas Mediacién por materias
(valores absolutos)

Comercio

Condiciones de trabajo
Cultura y Deportes
Educacién

Medio Ambiente
Menores

Salud

Seguridad Ciudadana
Servicios Sociales
Transportes
Urbanismo y Obras Publicas

Vivienda
Otras

O 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Con respecto a las materias, debe recordarse que no se observa la mediaciéon como enfoque idéneo para
la gestion de quejas sobre las materias de seguridad social o hacienda publica, por ejemplo, asi como
que en materia de empleo (condiciones de trabajo) se da prioridad a la gestién que desarrolla el Sistema
extrajudicial de Conflictos Laborales de Andalucia (SERCLA), que ejerce esta funcién de manera gratuita
en toda Andalucia con mediadores profesionales especializados.

Por el contrario, salvando estas excepciones, la mediacion del Defensor del Pueblo andaluz esté siendo
utilizada para tramitar quejas en la practica totalidad de las materias objeto de discusion que se plantean
a la defensoria.

Se observa la tendencia inicial de que la mediaciéon del Defensor se aplica para solventar conflictos
muy diversos, siendo recurrente la mayor incidencia de asuntos referidos a medio ambiente, comercio,
urbanismo, salud o educacion.

El aflo 2020 ha resultado complicado en la medida en que las restricciones de movilidad originadas por
la pandemia han orientado también los problemas concretos a los que se enfrenta la ciudadania, aunque
no ha modificado la tendencia general ya descrita.

Por ejemplo, los conflictos relativos a medio ambiente que se han tramitado en mediacién han sido los
mas numerosos y se han centrado en controversias sobre las infraestructuras de abastecimiento de agua
(quejas 20/5448 0 20/6154), asi como en la recogida de residuos urbanos (quejas 20/5408 o la 20/7580), y
la contaminacion acustica, que ha ascendido a un total de 20 quejas, de las cuales pueden destacarse las
20/6648,20/7166 o la 20/8327.

A pesar de que el confinamiento ha suspendido muchas actividades que generaban quejas por ruido, se han
recibido peticiones sobre conflictos con la hosteleria y sobre espacios concretos de concentracion de jovenes
a pesar del toque de queda, sobre todo en el periodo estival.
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Las soluciones que las partes han disefliado en materia de contaminacion acustica desde el abordaje de la
mediacion han resultado muy variadas y creativas, adaptativas a cada necesidad concreta y superando la
habitual tendencia de todos a buscar un responsable acorde con la normativa de aplicacion.

Se destaca en este afio 2020, ante una queja planteada (20/7166) por los vecinos de un chalet con licencia
turista, impulsar una mesa de trabajo con las Administraciones Autonémicas y Locales para la prevencion de
estos conflictos. El propdsito fundamental es coordinar el respeto a la normativa limitadora de ruidos en los
espacios exteriores o recintos abiertos, con la obtencién de las licencias.

La materia de comercio si se ha incrementado considerablemente, ascendiendo a un total de hasta 24
quejas, todas ellas relativas a las dificultades que han padecido los comerciantes de venta ambulante para
conseguir autorizaciones para la reapertura de mercadillos en los distintos municipios afectados en las
diferentes quejas. Algunas de ellas son las siguientes: 20/7816, 20/7817, 20/7819 0 20/7935.

En relacion con la materia de urbanismo y obras publicas, basicamente se ha trabajado en conflictos
relativos a planeamiento, como las quejas 20/0480, 20/4985 o la queja 20/6864. También son destacables
quejas sobre conservacion de edificios, entre las que pueden citarse las quejas 20/0886, 20/2683 o la
20/6516.

Por lo que respecta a salud, se han tramitado con mediacién quejas sobre todo relativas a asistencia de
atencién primaria y especializada, en concreto, referidas a salud mental (quejas como la 20/7071 o las
20/2091y 20/2969).

Por lo que se refiere a educacién, lo mas sefialado ha sido la gestion de quejas sobre deficiencias y/o
carencias de instalaciones educativas, como acontecid¢ en las quejas 20/7120, 20/7121 o la 20/7149.

Y para finalizar, la materia de servicios sociales, ha mostrado en mediacidn un volumen de casos referidos
sobre todo a planes y programas, sobre dotaciones de servicios y centros, asi como a situaciones de
emergencia social con personas que viven en la calle, con mayores dificultades en la situacidon provocada
por la pandemia. Ejemplos de ello son las quejas 20/5291, 20/5068, 20/6233 o la 20/3493.
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Parece interesante, asi mismo, resaltar la distribucion de las quejas de mediacion atendiendo al territorio
al que pertenecen. Por ello, se presenta a continuaciéon una grafica que muestra las quejas tramitadas por
provincias en relacion con su peso poblacional. Tabla de mediacién. (INCLUIR TABLA DE MEDIACION)

Atendiendo a los resultados obtenidos en las mediaciones llevadas a cabo en los 81 expedientes en los
que se ha cerrado el procedimiento de mediacion, el 67% de los mismos han finalizado con acuerdo,ya
sea sobre la totalidad del asunto sometido a debate o sobre parte del mismo. En concreto, un total de 4
expedientes alcanzaron un acuerdo parcial y 50 lograron resolver la controversia inicial.

En algunos supuestos (21 expedientes) la negociacién se desarrollé directamente entre la ciudadania y la
administracion como consecuencia del impulso que ha logrado la peticion de mediacion de esta Institucion.
Esto ha sido causado en gran parte por la situacion generada por la pandemia, y debe destacarse el
agradecimiento que en su gran mayoria nos trasladaron las administraciones publicas afectadas por optar
por este tipo de gestidn de los asuntos, y decidieron asumir una mesa de dialogo bilateral.

Distribucion quejas cerradas Mediacion por resultado.
(valores porcentuales)

11%

Otros motivos

6%
. Procesos suspendidos
— ,

e Intentado sin efecto
| ® O
Con acuerdo ‘
| b4 1%
Sin acuerdo

Solo en un expediente de queja tramitado por mediacion se cerrd Sin Acuerdo y no se pudieron sentar
tampoco bases para seguir avanzando en la solucidon. Esto mantiene la tendencia ya comentada en el
informe anual correspondiente a 2019, en el que se concluia que en la practica totalidad de los asuntos
que se tramitan con mediacion se alcanza un resultado positivo o se avanza en la solucion.

Es destacable, que no obstante no haber alcanzado el acuerdo, los participantes en esa queja valoraron
positivamente el encuentro de mediacion, pues con independencia de la cuestion de fondo planteada,
la mediacion permitio clarificar intereses y abrir cauces de comunicacion y didlogo para el futuro (queja
20/3131) .

Los expedientes que se reflejan como “intentados sin efecto” se refieren a actuaciones de mediacion en
las que las partes afectadas, sin contar al promotor de la queja (que de negarse a continuar, derivaria en
un desistimiento del proceso), tras la sesién informativa, no aceptaron sentarse en la mesa de negociacion.
Son los supuestos en que la Administracion ha rechazado participar en el proceso de mediacion. Un total
de 11 quejas no pudieron tramitarse por este motivo, en concreto, 6 quejas referidas a administraciones
locales (Ayuntamientos) y 5 de ellas, correspondientes a la Administracion Autondmica.
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La incorporacion al Reglamento de organizacion y funcionamiento del Defensor del Pueblo Andaluz de
la obligatoriedad de asistir a la primera sesion de mediacion, de caracter informativo sobre los objetivos y
metodologia que la sustentan, propicio ya en 2019 un mejoramiento en los nimeros respecto al ejercicio
anterior pasando del 31% al 6%.

En 2020, este porcentaje se ha incrementado hasta alcanzar el 15%, lo cual no es una sefial positiva, dado
que muestra un mayor nimero de ocasiones en las que las administraciones han incumplido su deber de
asistir a la sesion informativa previa a la mediacion. Ello se ha podido deber a que con el confinamiento ha sido
mas dificil procurar a las administraciones una sesién presencial en la que poder explicarles las ventajas de
la mediacion que se les ofrecia. En resumen, ha aumentado la declinacién para participar en la discusion del
tema objeto de la queja, antes de conocer las caracteristicas que rigen la mediacién del Defensor, por lo que
seguiremos insistiendo ante las administraciones de la obligatoriedad de participar en la sesién informativa. .

Por otro lado, es necesario recordar que la practica ha demostrado con datos, desde que se vienen
desarrollando mediaciones en la institucion, que las partes que participan en la sesion informativa deciden
continuar el proceso mediador con el debate sobre los hechos que motivaron la queja y tratan de encontrar
posturas de consenso que satisfagan los intereses de los colectivos, entidades y administraciones participantes.

Por lo que se refiere a cierres de expedientes con “suspension”, el ejercicio 2020 contempla hasta 5
supuestos en que las partes han solicitado al Defensor que les brindara la oportunidad de esperar a ver
como se desarrollaban determinados aspectos controvertidos a lo largo de un mayor espacio temporal, por
lo que el asunto no estaba totalmente resuelto porque se necesitaba dar mayor margen a las partes para
valorar proximos acontecimientos. En la medida en que no se estan llevando a cabo actuaciones por parte
de la Institucion, pero el asunto no esta zanjado, se ha optado por cerrar los expedientes con un codigo de
suspension, sabiendo que debemos realizar un seguimiento cercano para comprobar si se resuelve o se
recrudece el conflicto inicial . Es el caso de las quejas 20/0747, 20/0791, 20/2036, 20/6758 y 20/7208.

En concreto, merece destacarse la queja 20/4310, sobre vandalismos en un parque y la queja 20/2036, sobre
problematica de pacientes de la unidad de salud mental. En este caso, en la reunién con los interesados, la
Administracion se comprometié a dar respuesta, en un breve periodo de tiempo, a la necesidad de establecer
un cronograma definitivo con presupuesto para proceder al traslado de estos pacientes. Es por ello que se
nos solicitd la suspension temporal de nuestras actuaciones, quedando a disposicion de los interesados, por
si en un futuro, existiera alguna dificultad sobrevenida.

Por ultimo, cuando se alude a cierre de quejas de mediacion por “otros motivos”, nos referimos a supuestos
como un asunto pendiente de resolucién judicial (caso de la queja 20/0886).

Resulta interesante, no obstante, al respecto de las quejas gestionadas y cerradas con acuerdo, destacar
los siguientes asuntos:

« Enelasunto 19/6424, que plantean padres usuarios del servicio de paliativos pediatricos de un hospital,
se abordaba la insuficiencia de recursos humanos en proporcion a la poblacién llamada a atender,
y en consideracion a las diferencias con las estructuras organizativas en otras provincias andaluza,
generandose un agravio comparativo. Ello impedia, a juicio de los promotores, una atencion domiciliaria,
como seria deseable tener prevista en este servicio. Los interesados en su peticion recordaban que
existe una Proposicion No de Ley apoyada por todos los grupos parlamentarios en el 2006 y que no se
ha avanzado nada desde entonces en su desarrollo.

« La primera reunién mediacion tuvo lugar el 15 de julio de 2020 en la Institucién con el compromiso de
la administracion hospitalaria de solicitar el refuerzo en la plantilla y lograr que desde la administracion
autondmica se trate de impulsar el reforzamiento y estabilidad del servicio.

La segunda y ultima reunién tuvo lugar el 1 octubre de 2020, en la que la direccidn hospitalaria anuncio la
incorporacion de una segunda plaza de enfermeria. Por parte de las distintas areas de la Administracion
Autondmica representadas, se informoé también de la publicacion en BOJA de 7 de septiembre de 2020,
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la Orden de 3 de septiembre de 2020, por la que se crea la categoria profesional estatutaria de Medicina
de Recursos Avanzados de Cuidados Paliativos en los centros sanitarios del Servicio Andaluz de Salud.
Y, por ultimo, se anuncid la renovacion del acuerdo con la Fundacion la Caixa que va a permitir dar
continuidad al psicologo del equipo de cuidados paliativos pediatricos. Junto a todo ello, se asumio
el compromiso de seguir trabajando en aspectos como el incremento de la atencién domiciliaria y de
homogeneizar la configuracion de este servicio en el mapa de Salud Publica Andaluz, en funcién de la
poblacion.

« En el asunto planteado en la queja 20/7021, se abordd la problematica ocasionada en un municipio
por la supresion de dos paradas de autobus escolar, y las dificultades que encuentran los alumnos y
alumnas para desplazarse a los centros educativos, desde que se han visto afectados por esta medida.
Los promotores, habian solicitado en reiteradas ocasiones que se estudiaran diferentes opciones para
que los menores continuaran disfrutando del servicio, y no habian obtenido respuesta. En la reunion
mantenida, los promotores expusieron las dificultades con las que se encontraban los menores para
acudir a diario a los centros escolares, y propusieron diferentes alternativas para facilitar la continuacion
del servicio en los casos que fuera posible. Por su parte, la administracion competente, mostré su
disposicion a revisar los expedientes de los veinte menores afectados, asi como a estudiar las alternativas
propuestas por los promotores.

« Por ultimo, resaltar la queja que planteaba cuestiones de accesibilidad, en concreto por la disconformidad
de una asociacion de personas con movilidad reducida ante la aplicacion del plan de contingencia por
la COVID19, que provocd la retirada de las plataformas de acceso a la playa por no reunir condiciones
de seguridad (Queja 20/4951).

Un aspecto que puede resultar ilustrativo en el analisis cuantitativo de las actuaciones mediadoras en 2020
es la distribucion de quejas atendiendo al sujeto promotor de las mismas, es decir, presentar qué volumen
de quejas se ha mediado en conflictos propuestos por la ciudadania y cuales por las administraciones publicas.

El siguiente grafico representa esos datos:

Total quejas tramitadas, por agentes promotores. Valores porcentuales

Quejas gestionadas por Mediacion.

Mediacién

92%
defensor del .
dpA pueblo Andaluz Colectivos
6%
Administracion
—0 2%
Oficio

Fuente: Elaboracion propia. Informe anual Defensor del Pueblo Andaluz, 2019.


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/logra-un-calendario-de-cambio-de-accesos-a-las-playas-para-las-personas-con-movilidad-reducida
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De la gréfica anterior se deduce que en casi el 98% de las quejas gestionadas por mediacién, los promotores
de la misma fueron colectivos ciudadanos. Es un dato recurrente que en la defensoria se reciba un nimero
mucho mas elevado de quejas presentadas por la ciudadania. Y en el caso de la mediacion hay que recordar
gue se han atendido aquellas promovidas por colectivos, con la Unica salvedad, de poder gestionar aquellas
quejas individuales que pudieran tener repercusion general.

Por otra parte, casi el 2% son quejas promovidas por las administraciones publicas y solo una queja de
oficio se tramito en el drea de mediacién, aunque se abrid durante el ejercicio anterior, en relacién con las
actividades arqueoldgicas que tenian lugar en el conjunto del Dolmen de Menga en Antequera, asunto que
se zanjo con un acuerdo entre las partes en negociacion bilateral con el que se cerré expediente en enero
de 2020 (Queja 19/1464).

Debe resaltarse también que el analisis cuantitativo de las quejas tramitadas por mediacion en el ejercicio
2020, continta destacando el alto nivel de interlocucién mantenido por el Defensor con las administraciones
publicas, como se observara en el analisis cualitativo.

Sin embargo, lo resefiable es que las mediaciones tramitadas en la defensoria han contado siempre con la
participacion directa de quienes realmente podian tomar las decisiones que permitieran los desbloqueos
de negociaciones o la toma directa de los acuerdos.

En ninguln caso, una mediacion con el Defensor del Pueblo andaluz se ha desarrollado hasta la fecha con
interlocucion de la Administracion Publica de un menor nivel de responsabilidad, lo cual es muy positivo y
esta permitiendo alcanzar los mas altos niveles de satisfaccion y eficacia deseados por todas las partes y
por la propia institucién del Defensor.

Puede resultar interesante conocer la distribucion de quejas tramitadas por mediacion, atendiendo al tipo
de administracion publica afectada.

Distribucion de quejas por entidad afectada.
(valores porcentuales)

Administracion Local

28,7%

Administracién

b 4 Autonémica

2,5%
Otros

Casi el 70% de las quejas corresponden a asuntos en los que la Administracion Local, principalmente
Ayuntamientos se han visto afectados por la controversia y a los cuales se ha propuesto participar en la
mesa de dialogo para construir soluciones con la ciudadania. En casi el 30% restante la afectada ha sido
la Administracion de la Junta de Andalucia, ya sea a través de Delegaciones Territoriales en las distintas
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provincias andaluzas, a través de las Direcciones Generales de las Consejerias o las dependencias de las
Agencias publicas andaluzas, como puede ser la de vivienda o las Areas sanitarias.

El escaso porcentaje que se refiere a otro tipo de entidades, que supone en valores absolutos, solo un
total de 4 expedientes, se tramitaron con mediaciones en las que participé -ademas de la Administracion
Publica- alguna entidad financiera o, por ejemplo, una empresa o consorcio de transportes (respecto del
servicio que se prestaba a la ciudadania para acercarles desde su localidad de origen a un area hospitalaria.
(Queja 19/3812).

Como conclusion, debe resaltarse que los datos cuantitativos, en términos generales muestran el
afianzamiento de la mediacion como formula habitual en la intervencion del Defensor del Pueblo Andaluz
para la gestion de las quejas y, por tanto, para ejercer sus funciones estatuarias. A pesar de la grave
situacion que se ha vivido con motivo de las restricciones de movilidad durante el afio 2020, la tendencia
se mantiene, en términos cuantitativos, respecto del ejercicio pasado, lo que demuestra que las dificultades
que se presentaron y obligaron a prescindir de algo tan esencial como es la celebracion de sesiones de
trabajo presenciales con las partes afectadas, ha podido suplirse con los medios telematicos, celebrando
conversaciones telefonicas y reuniones a distancia a través de medios electrénicos, como se comentara en
el epigrafe dedicado al analisis cualitativo de este capitulo.

Respecto de las quejas individuales, se mantiene el criterio que lleva rigiendo desde 2016, por el que solo se
propone mediacion cuando el asunto podria afectar a intereses generales, aunque el expediente lo promueva
una persona a titulo individual.

En 2020, por las especiales circunstancias creadas por la COVID-19, se han tramitado algunas quejas
individuales que exigian una intervencion urgente y flexible, que ha requerido un procedimiento mas flexible.
Entre ellas, citariamos las cuestiones relativas a la comunicaciéon con determinados servicios publicos,
destacando la queja iniciada por personas con discapacidad auditiva, que trasladaban sus problemas de
comunicacion con los servicios de atencion primaria de salud publica en la queja 20/5997. En sentido similar
se gestiond una queja sobre la falta de informacion de los horarios de uso de los centros Guadalinfo en algunas
localidades (queja 20/7175).

2.2.1.2. Andlisis cuantitativo de las encuestas de satisfaccion de los participantes
a los procesos de mediacion

Las encuestas de satisfaccion incorporadas al proceso de mediacion en el ejercicio 2019 y formuladas
a todas las personas y entidades participantes del proceso mediador del Defensor, han arrojado una
valoracion muy positiva del servicio prestado.

Las mediadoras solicitan a las partes, una vez finalizada la sesidn, la cumplimentacion de la encuesta,
que contempla 10 indicadores. Durante el afio al que se refiere el presente informe, con la imposibilidad de
celebrar muchas de las sesiones mediadoras en formato presencial, se han remitido los formularios por via
electrdnica al finalizar las respectivas mediaciones, si bien este mecanismo de recogida de informacion suele
ser menos efectivo. De ahi que hayamos recogido menos respuestas de las que hubieran sido deseables.

No obstante, la muestra ha sido suficientemente representativa, con un total de 77 cuestionarios recibidos,
del total de las 81 quejas cerradas, sobre las que se plantearon las diferentes cuestiones.

Con caréacter previo, debe considerarse el perfil de participantes en la encuesta que ha sido equilibrado,
en aproximadamente un 50% de respuestas emitidas por las administraciones publicas y otro porcentaje
igual por aquellas respuestas que nos envié la ciudadania.
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Algunas de las cuestiones que se planteaban en la encuesta fueron las siguientes:

- Respecto de si se ha tenido informacion previa suficiente sobre el proceso de mediacion del Defensor
del Pueblo andaluz mediante la consulta de folletos, pagina web oficial o por la sesion informativa, lo datos
son los siguientes:

Informacioén previa suficiente sobre el proceso mediador.

18,20%

DE ACUERDO

M \'

1,30%

TOTALMENTE EN DESACUERDO

TOTALMENTE
DE ACUERDO

16,90%

NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO

EN DESACUERDO

Como puede observarse, mas del 80% (62,3%+18,2%) de las encuestas demuestran estar informadas de
manera adecuada antes de iniciarse el proceso de mediacion. Ademas, debe recordarse que siempre y en
cada una de las sesiones informativas que tienen lugar en los procesos mediadores del dPA, las mediadoras
llevan a cabo una presentacion formal de las caracteristicas de la mediacion que se ofrece, asi como los
elementos que han llevado al Defensor a tomar la decision de optar por este modelo de intervencion, que
requerira la voluntariedad de las personas y colectivos o administraciones afectadas para continuar con
el proceso de didlogo, encaminado a la busqueda de soluciones y/o la mejora de la comprension de los
intereses respectivos.
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-Otro indicador se refiere a si la mediacién ha sido el proceso adecuado para gestionar el conflicto que
se sometid a la consideracion del Defensor a través de la queja presentada por la parte promotora. Las
respuestas fueron las siguientes:

Adecuacion de la mediacién como proceso para gestionar el asunto.

11,70%

DE ACUERDO

15,60%
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO
L BN

TOTALMENTE
DE ACUERDO

EN DESACUERDO

0%

TOTALMENTE EN DESACUERDO

Respecto de la consideracion de las partes acerca de la idoneidad de la mediaciéon desarrollada para tratar
de solventar la controversia que dio origen a la queja, el 83% (71,4%+11,7%) de las personas encuestadas
considero estar de acuerdo o muy de acuerdo con la aseveracion que les hacia, es decir, con la afirmacion
de que la mediacion resultd adecuada.

Esta cuestion es muy relevante, en la medida en que muestra la conformidad mayoritaria con el modelo
una vez probado, es decir, todas las personas que participaron en la mediacion aceptaron participar en la
mediacion, mostrando su consentimiento expreso a la propuesta del Defensor para que dialogaran. Pero
lo interesante es que de ese 100% de personas encuestadas, el citado 83 % entendid adecuado y eficaz, el
camino desarrollado en el proceso mediador.

El dato sostiene el ya logrado en 2019, también presentaba mas del 80% de respuestas afirmativas a la
misma pregunta, lo cual implica que la opinidn de la ciudadania y las administraciones andaluzas continuda
siendo favorable a gestionar por mediacion los asuntos que el Defensor propone tramitar con este modelo
de intervencion, otorgando todo el protagonismo a las propias partes, aunque acompafiandolas en el
proceso de didlogo y toma de decisiones.



, . o dp defensor del
2. Area de mediacion pueblo Andaluz

INFORME ANUAL 2020

- La siguiente cuestion planteaba si, con independencia del resultado de la mediacidn, se halla satisfaccion
con el proceso de mediacion.

Grado de satisfaccion con la mediaciéon
independientemente del resultado.
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Esta pregunta es crucial, dado que plantea el cuestionamiento de la satisfaccion de la persona encuestada
con respecto al proceso de mediacién en el que ha participado, superando el resultado del mismo. Es decir,
con independencia de la posible adopcion de un acuerdo final o la imposibilidad de lograrlo, la mediacion
supone la satisfaccion de las personas participantes en el proceso, en muchos de los casos.

En concreto, hasta un 93,5% de las personas afirmaron sentirse satisfechas (15,6%) o muy satisfechas
(77,9%) con la mediacion, una vez probada para la gestion del asunto particular que les afectaba.

La mediacidn no solo procura, por ende, una solucidn pacifica de los conflictos -que en nuestro caso se
reflejan en las quejas-, sino que también genera un espacio de mutuo entendimiento y comprensién de
las partes, que permite expresarse libremente y explorar vias de solucion con la intencion de resolver el
problema y, aunque no se pueda conseguir poner fin al mismo, los participantes sienten haber realizado un
esfuerzo considerable para avanzar en sus relaciones y en la posible soluciéon futura. Todo ello contribuye
finalmente a una prevencion del conflicto y a la satisfaccion de todas las personas involucradas en el proceso.

Los datos que arroja la cuestion antes comentada supone un éxito indudable de la mediacion del Defensor
del Pueblo Andaluz, pero sobre todo, un éxito de todas aquellas personas que han participado de manera
activa en esa mediacion, con la conformacion de espacios de dialogo y consenso durante 2020.
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- Acerca de si la mediacion les ha parecido importante para avanzar en la resolucién del conflicto concreto.

Importancia de la mediacién para avanzar en el la solucion del asunto.
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Casi el 90% de las personas encuestadas han considerado importante para la solucion de su conflicto haber
utilizado la mediacién como férmula de gestion. Este dato también sostiene la tendencia de 2019, por lo
que puede afirmarse que la mediacion esta siendo comprendida y aceptada por las andaluzas y andaluces.

En relacion con lo anterior, casi el 90% de las respuestas recibidas han considerado estar de acuerdo o
muy de acuerdo con la afirmacién de que el proceso mediador resulta agil para la gestién del conflicto en
el que han intervenido.

Este aspecto es relevante, en la medida en que la flexibilidad y la agilidad son elementos que definen la
mediacion como proceso de intervencion en los conflictos, con lo cual se identifica el acierto de la defensoria
para tramitar con la debida celeridad y diligencia los asuntos que le remite, sobre todo la ciudadania, a
través de las quejas.

Otro aspecto importante se referia a la actuacion de las mediadoras durante el proceso, en concreto acerca
de si su intervencion les habia inspirado completa confianza. Casi la totalidad de las personas encuestadas
admitieron que la profesionalidad de las mediadoras les transmitié confianza absoluta (98,7% dijeron estar
totalmente de acuerdo o de acuerdo con esa aseveracion), dando continuidad al mismo dato obtenido en
2019.

El Defensor considera clave que la ciudadania, al igual que las distintas administraciones (local y
autondmica) que participan en los procesos de mediacion, sientan que cooperan en un escenario seguro,
acompafiadas de personas que, con sus conocimientos y amplia experiencia en la materia, ponen a su
disposicion técnicas y herramientas , propias de la mediacion y de la resolucion de conflictos, para ayudarles
a crear cauces de didlogo y entendimiento y soluciones concretas.

Se preguntaba también acerca de si las mediadoras habian actuado con imparcialidad y si habian escuchado
y propiciado la participacion de todos.
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Puede que una de las cuestiones que presentaba mayor controversia, cuando se inicio la andadura de la
mediacion en la defensoria, fuera la capacidad del Defensor para ser imparcial en los asuntos gestionados
por mediacion, dado que ésta requiere una mirada y una gestion imparcial, frente a la necesaria intervencion
del Defensor en pro de los derechos que debe garantizar.

Este debate se resolvié de manera contundente con una respuesta estudiada no solo por el propio
Defensor del Pueblo Andaluz, sino por un grupo de hasta 50 expertos que se reunieron al efecto en 2017.
El asunto se aclara con una evidente necesidad de intervenir en los procesos mediadores con total y absoluta
imparcialidad respecto de las posiciones y de los intereses que defiende cada parte, ya sea representante
de la ciudadania o de alguna entidad o administracion publica, pero con completa atencién y respeto al
objeto de dicha mediacidn, es decir, con rigurosa observacion de la objetividad en relacion a los derechos
controvertidos, ya sean los derechos particulares o los derechos generales que estén en juego, dado que
ambos habran de conjugarse y equilibrarse.

Por ultimo, se planteaba la cuestion concreta de si las mediadoras demostraron gran competencia en
intentar acercar las posiciones para llegar a un acuerdo.

También en este indicador, las respuestas obtenidas demuestran una gran competencia en la labor de
acercamiento que debe producirse entre las partes involucradas en un conflicto concreto, asi como para la
busqueda de un acuerdo que ponga fin al conflicto, se logre o no el mismo, puesto que algunas ocasiones
el momento o las circunstancias del contexto no permiten alcanzarlo.

Con todo, se cierra la encuesta de satisfaccidén con un espacio en el que se invita a que las personas
participantes nos ayuden a mejorar el servicio solicitdndole su opiniéon, comentario o sugerencia.
Transcribimos algunas aportaciones realizadas:

-”Por favor, continuad con este tipo de intervenciones de mediacion” (Representante de la ciudadania)

-"Recomendable enviar la solucion de lo mediado a la Delegacion de Seguridad, para que ponga a
disposicion del Intendente los recursos personales que necesite.” (Representante de la Administracion)

- "Me ha parecido una profesional de la materia la mediadora, actuando con imparcialidad y
coherencia”. (Representante de la Administracion).

Por otro lado, nos han hecho llegar mas comentarios a través de medios telematicos, algunos de los
cuales reflejamos a continuaciéon como muestra:

- “Les agradezco la rapidez de la tramitacion; no me esperaba esta oportunidad de sentarme con el
Ayuntamiento” . Ciudadania.

- “Yo no sé lo que sucederd después, pero como dice la mediadora les agradezco mucho que hayan
venido y me hayan escuchado, pues tras dos afios con este tema, ahora de verdad me he sentido
escuchada y veo que son conscientes de que la falta de requlacion estd generando una situacion injusta
y discriminatoria, segun los municipios interpreten ese vacio legal en la materia. Solo les recuerdo que
lo que no estd prohibido es posible y asi se ha recordado por el Tribunal supremo”. Ciudadania.

- "Os agradezco mucho el acompafiamiento en esta negociacion, pues nos ha dado fortaleza y
sequridad para afrontarla, os pedimos que no cerréis el asunto hasta que terminemos, incluso nos
gustaria que el acuerdo lo firmemos en el Defensor pues vuestra participacion ha sido fundamental”.
Ciudadania.

- "Qué interesante la mesa de trabajo que nos proponéis, es cierto que a veces los trabajos entre
administraciones son de coordinacion, a la Directora General le parece muy buena idea y acudiremos
con nuestro servicio de inspeccion también”. Administracién Autondmica.

- "Agradezco su intervencion, desde luego en dos meses se ha avanzado en este asunto mds que en
cuatro afios, y entiendo el malestar existente, es cierto que para avanzar teniamos que estar todos” .
Administracion Autondmica.
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-"Agradecemos que se nos ofrezca la posibilidad de expresar las dificultades que hemos tenido para
atender este asunto”. Administracion Autondmica.

- “Woy a trasladar a mi alcalde la posibilidad de acudir a vuestra Institucion, para que nos ayudéis con
nuestros conflictos con otras administraciones”, Administracion Local.

- “Antes de que comiencen los vecinos a hablar yo quisiera agradecer esta intervencion pues cuando
hace un afio me llego el caso, me dijeron que como téecnico realizara el informe para “defenderlo”
y responder al Defensor del Pueblo. Sinceramente cuando analicé el asunto consideré lo mds
iddneo sentarse hablar pues tiene fdcil solucion, por ello les digo que no sabe como agradezco este
encuentro” . Administracion Local (personal técnico).

- "Simplemente, que me haydis dado la posibilidad de que me escuchen, alivia el sentimiento del
indefension que tenia”. Representante de un colectivo de empresarios.

2.2.2. Andlisis cualitativo

Desde un punto de vista cualitativo respecto a las quejas tramitadas por mediacion en 2020, pueden resaltarse
los siguientes aspectos:

a) El nivel de participacién de las administraciones ptblicas en las mediaciones propuestas por el Defensor
continua la tendencia positiva que reflejaron los datos en 2019. Nos referimos al alto grado de consentimiento
dado para formar parte de los procesos de mediacion en aquellas quejas en las que el Defensor ha propuesto
una gestion mediadora.

Es cierto que también ha podido contribuir a ello el hecho de contar con la prevision reglamentaria, respecto
de la necesaria atencioén a la sesion informativa que, sobre el modelo de intervencién, llevan a cabo las
profesionales del area de mediacidn.

En relacion a la sesion informativa citada, debe destacarse la importancia de la labor, en ocasiones facil y
en otras ardua, que se desarrolla por parte de la Institucion para asegurar una adecuada interlocucion, con
caracter previo a la celebracion de las sesiones de mediacion.

En ese sentido, dicha labor procura que la mesa de didlogo se conforme contando con las personas
representantes de las administraciones publicas, que ostentan capacidad politica para la toma de decisiones o,
cuando menos, cuentan con posibilidad real para comprometerse en nombre de la entidad o la Administracion
a la que representan.

Asi mismo, debe asegurarse por el Defensor que asistiran las personas necesarias para avanzar en la gestion
del conflicto y, en ocasiones, atendiendo a la materia o la complejidad del asunto, la invitacion a la mesa se
extiende a agentes externos que pudieran resultar involucrados o que pudieran aportar alternativas de solucion,
aun cuando no estén directamente afectados por el conflicto.

Ademas, debe resaltarse que resulta crucial en algunas ocasiones contar con la presencia del personal técnico
de la Administracion, que aporta su vision técnica sobre el asunto y se agradece también la participacion en
las reuniones de los asesores y asesoras de las partes, con independencia de que sean éstas las que deben
expresarse directamente para transmitir sus necesidades, intereses y expectativas.

Estas tareas de conformacion de las partes que asistiran a las sesiones de trabajo en mediacién han resultado,
sin lugar a dudas, decisivas para el logro de resultados de éxito en las quejas tramitadas en 2020.

b) También resulta destacable en la intervencion mediadora en 2020, quizés debido a la conveniencia
o necesidad de respetar distancias y medidas de restriccion de la movilidad, que la respuesta de las
administraciones publicas a nuestro ofrecimiento mediador haya sido positivo, pero indicando que preferian
intentar celebrar un encuentro directo con los interesados, con caracter previo, en la linea de agotar la
negociacion bilateral si fuera posible y asi evitar reuniones mas concurridas.
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