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3. Por lo que se refiere a la adecuacion del modelo de intervenciéon mediador para atender el asunto que
sometio al Defensor, en la misma escala antes sefialada, la puntuaciéon alcanzada ha sido de 4,48,

4. A la pregunta sobre el nivel de satisfaccién alcanzado, con independencia del resultado del proceso,
y con una escala de medicién de 1 a 5, seguin los parémetros antes expuestos, se ha alcanzado una
puntuacion de 4,75.

5. Respecto de la apreciacion sobre la importancia de la mediacion para avanzar en la solucion del
conflicto, las respuestas alcanzan un 4,45.

6. A la pregunta sobre la agilidad del proceso de mediacion, las personas respondieron que les parecid
agil, con 4,67 puntos en una escala de 1 al 5, siendo 5 totalmente de acuerdo.

“Se ha puesto en marcha
un ciclo de dialogos que
protagonizan, cada tres
meses, personalidades
relevantes en el campo
de la mediacion”

7. Por lo que se refiere a la confianza inspirada por la labor de las profesionales de la mediacién del
Defensor del Pueblo Andaluz, la cifra que arrojan las encuestas es 4,85, en la misma escala sefialada.

8. Conrelacion a la imparcialidad que ha presidido el proceso mediador, las partes han opinado que
estaban totalmente de acuerdo, en una media de valoraciones de 4,89.

Q. Por ultimo, respecto de la competencia de las profesionales de la mediacién para acercar las
posturas iniciales de confrontacion de las partes, estas opinaron con una valoracién de 4,79 sobre
5, que estaban totalmente de acuerdo en la adecuacion de esa competencia.

Como conclusioén, puede afirmarse que la satisfacciéon con la mediacion es elevada y ello nos conduce a
pensar que debemos continuar trabajando en el afianzamiento del servicio prestado y la mejora y aprendizaje
continuos de las profesionales que dirigen los procesos y como Institucion, para detectar el méximo nimero
de asuntos que puedan ser gestionados con este procedimiento flexible, participativo y util.

1.9.3. Otras actuaciones de mediacion

1.9.3.1. Comunicacién y difusiéon de la mediaciéon

Como parte de la labor de informacion y difusion de la mediacion en general y de la mediacién de nuestra
Instituciéon, en particular, en 2021 se ha puesto en marcha un ciclo de dialogos que protagonizan, cada tres
meses, personalidades relevantes en el campo de la mediacidon y que tiene vocacion de continuidad para
los proximos afios, dado el nivel de aceptacion logrado hasta la fecha.

La tematica para discutir se ha centrado en abordar los retos a los que nos enfrentamos como sociedad a
la hora de resolver los conflictos entre la ciudadania y las administraciones. Recomponer los desequilibrios
de la relacion entre las partes en conflicto, mejorar el didlogo, favorecer la participacion y tener siempre
presente el anclaje legal constituyen las claves que subyacen en cada uno de estos didlogos, siempre con
el horizonte de contribuir a construir sociedades mas participativas y democraticas.
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El formato de celebracion de los distintos dialogos es una sesion presencial de los ponentes que se emite
en streaming, pudiéndose realizar aportaciones y/o preguntas al final de cada sesidn, que se responden
por la Oficina del Defensor o por los propios ponentes en directo.

Los protagonistas de dichos encuentros se han seleccionado atendiendo a su implicacion y su experiencia,
asi como al nivel de sus aportaciones tedricas en el campo de la mediacidn y se han agrupado en torno a los
distintos temas de manera que puedan extraerse conclusiones enriquecedoras no solo para la Defensoria,
sino también y de manera especial para toda la ciudadania andaluza y las administraciones publicas que
tienen competencias en nuestro territorio.

En concreto los didlogos celebrados en 2021 han sido los siguientes:

1) Primer didlogo, celebrado en el mes de febrero, se titulé “Las ventajas de la mediacién entre la
ciudadania y las administraciones publicas” a cargo del catedratico de Resolucién de Conflictos de
la Universidad del Pais Vasco, Ramén Alzate Saez de Heredia y el Defensor del Pueblo andaluz y
Defensor de la Infancia y la Adolescencia de Andalucia, Jesus Maeztu Gregorio de Tejada.

2) Segundo didlogo, celebrado en junio, con el fin de reflexionar sobre las "Habilidades negociadoras y
desequilibrios de poder en la gestion de conflictos”, y protagonizado por la profesora doctora Cristina
Merino Ortiz, responsable del servicio vasco de mediacion civil y familiar y el profesor doctor y Decano
de la facultad de Psicologia de la Universidad de Sevilla, Francisco José Medina Diaz.

3) Tercer didlogo celebrado en septiembre, dedicado a abordar la "Comunicacion y la Gestion de
emociones en mediacion”, protagonizado por la profesora doctora Itziar Fernandez, de la Universidad
del Pais Vasco, por el profesor doctor de la Universidad Complutense de Madrid, Ignacio Bolafios, y
nuestra mediadora, la doctora por la Universidad de Huelva, Maria José Ruiz.

Como conclusiones principales de estas actividades pueden resaltarse aspectos como el nimero de personas
que han participado en la visualizacion de las emisiones, que quedan posteriormente grabadas y a disposicion
de cualquier persona que lo desee en el canal de Youtube del Defensor del Pueblo Andaluz. Mas de 1200
personas han visualizado la celebracion de los tres eventos, un total de 86 horas de conexién y, sobre todo,
han generado el planteamiento de cuestiones muy interesantes y consideraciones de la siguiente indole:

“(...) Ante la resolucidn de un conflicto se puede usar la mediacion para conciliar la defension humanizada
y satisfactoria para la poblacion. Hay muchas formulas y muy amplias pero la mediacion tiene conciencia,
voluntad, habilidad y apoyo social, dando lugar esa formula de resolucion mds cercana, real y sensible hacia
las partes. He disfrutado mucho del encuentro”,

"Me he conectado desde Navarra y me quedo con el papel tan importante que juega la mediacion porque
ayuda a resolver esos conflictos tan “inherentes al ser humano”, me quedo con la idea de que “humaniza” y
que nos ayuda a construir nuestros propios caminos porque a traves de la mediacion “se invita”a la reflexion
v ala accion y a la participacion”.

"Muy interesante el didlogo de hoy. Trabajo como mediadora en la Unidad de Mediacion Administrativa del
Ayuntamiento de Madrid y sin duda me he visto reflejada en los supuestos que ilustraba Jesus, y tambien
entiendo el ahinco con el que pide “a voces” que se crea en la mediacion, que se confie, que siendo un proceso
lento (y esto parece que siempre tiene un significado peyorativo) llega mucho mds lejos que casi cualquier otra
via. Tambien me ha hecho reflexionar la parte de “intervenir” en el conflicto, como palanca movilizadora,
con las tecnicas y habilidades, como tantas otras profesiones. Sin duda me quedo con la frase de Ramon de
"Aprender a convivir pacificamente con el conflicto”,

“Soy mediadora y apuesto por la mediacion administrativa en las distintas administraciones publicas. Que
el derecho de la ciudadania a ser escuchada por la administracion se haga realidad, con la mediacion vemos
que es posible y se puede llegar a la profundidad del conflicto. El ejercicio de este derecho conectado con
el de participacion haria mas sanas y humanas a las administraciones publicas. Necesitamos, conciencia,
voluntad, habilidades y apoyo institucional para avanzar en esta linea. Todo mi apoyo para la mediacion
que hace el Defensor del Pueblo de Andalucia, guia para otras Defensorias”.
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"Este proceso debe llevarse a cabo por personal especializado en el ambito de la mediacion, contando con
todas las herramientas necesarias para que este modelo sea efectivo. Todo ello encaminado a la consecucion
de un acuerdo que satisfaga, en la medida de lo posible, los intereses de ambas partes. En mi opinion, se
trata de una mirada bastante innovadora por parte de una Institucion Publica y que, aunque quizd no sea
el camino mds fdcil, desde luego en muchos casos resultard indiscutiblemente eficiente”.

"Me gustaria hacer unas reflexiones en relacion a la importancia del rol mediador en estas situaciones, su
competencia personal y profesional es esencial. Evidentemente la mediacion no podemos considerarla como
algo que estd de moda, sino que es, en si mismo, una herramienta, un proceso con un modo de hacer, una
forma de afrontamiento positivo en la gestion de los conflictos y ello hace que se colabore en la paz social.
Por ello tenemos que ser escrupulosos los mediadores y no minusvalorar la importancia de las competencias
a la hora de afrontar los conflictos, siendo importante la especializacion, conocimiento del ambito”.

"La Comunicacion es la base central de todo proceso de mediacion, no solo desde el punto de vista del
mediador y ordenador del proceso, sino sobre todo y fundamentalmente desde el punto de vista de las partes
intervinientes en la mediacion. Esa comunicacion, fomentando la confianza y mejor participacion de las partes
en el proceso, indudablemente redundard en el buen fin del mismo, con la consecucion de la resolucion del
conflicto. (...) Saludos de un andaluz ahora residente en Asturias”.

Por otra parte, la labor de difusion de la mediacion del Defensor del Pueblo Andaluz se ha desarrollado
con la participacion en eventos, jornadas y cursos para impartir conferencias o formacion. En este sentido,
merecen destacarse las intervenciones llevadas a cabo con la Camara de Comercio, Industria y Servicios de
Valladolid, con la Universidad de Huelva, con la Céamara de Cuentas de Andalucia y en el Encuentro estatal
de Defensores Universitarios de Espaiia, celebrado en la ciudad de Cadiz. En todos ellos se han desgranado
las claves que definen un proceso de mediacion y, en particular, la experiencia del modelo de esta Defensoria.

1.9.3.2. Convenios de colaboracion con entidades e Instituciones

En el marco de la labor de cooperacion con entidades e Instituciones mediadoras de caracter publico, se
continda trabajando en la identificacion de agentes con los que poder adoptar acuerdos de colaboracion
enriquecedores para la mediacion.

En 2021 se han firmado un total de tres convenios. El primero, con Asemarb, la Asociacion para el Ejercicio
de la Mediacion y el Arbitraje, una entidad sin animo de lucro en la que estan representados el llustre Colegio
de Abogados de Sevilla y la Camara Oficial de Comercio, Industria, Servicios y Navegacion de Sevilla. El
segundo de ellos se ha firmado con el llustre Colegio de Abogados de Huelva.

Ambos contemplan compromisos similares relativos a los siguientes aspectos:

« Colaborar en la realizacién de actividades que contribuyan a facilitar la difusién, fomento y practica de
la mediacion, y que favorezcan la cualificacion profesional en el campo de los estudios de ciencias
sociales y de resolucién de conflictos en el ambito del Derecho. Promoveran la realizacion de jornadas
formativas y/o informativas relacionadas con el objeto del Acuerdo.

« Promover y analizar oportunidades para el desarrollo de proyectos conjuntos sobre mediacion con
Administraciones Publicas o instituciones que pudieran estar interesadas en los mismos.

« Realizar actuaciones institucionales de apoyo mutuo relacionadas con el objeto del Acuerdo.

« Incluir en las respectivas paginas web y redes sociales la publicidad de la colaboracion existente entre
ambas partes.

Por ultimo, el tercer convenio firmado es con el Consejo General del Poder Judicial destinado a impulsar
la informacidn, formacion y difusion de la mediacion y, de manera novedosa en todo el territorio espafiol,
para la puesta en marcha de un proyecto piloto de derivacidon de asuntos desde la jurisdicciéon contencioso-
administrativa a la mediacion de nuestra Institucion. Ninguna Defensoria ha explorado este camino por
el momento.
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