
destinados, entre otros, a un bono social que permita contratar o mejorar la conexión a banda ancha fija, 
con una velocidad mínima de 30 Mbps, para personas o familias identificadas como vulnerables.

Estas son las principales novedades producidas en relación con el reconocimiento de unos derechos 
mínimos en el acceso a los servicios de interés general. No suponen avances muy significativos, pero son 
pasos en la dirección correcta.

2.12.  Mediación: Impulsar nuevas formas de resolución de conflictos
El fomento de los mecanismos alternativos al judicial para la gestión de conflictos en Andalucía se señaló 

como una oportunidad que la pandemia acentuó de manera considerable para la solución de controversias 
en nuestro territorio.

Sin embargo, la apuesta por la mediación en Andalucía, en términos generales, continúa siendo demasiado 
laxa, a pesar de las ventajas demostradas por estos sistemas a lo largo de estos años, desoyendo los datos 
de satisfacción de las partes que han participado en procesos de mediación, incluso en supuestos en los 
cuales no fue posible resolver su controversia, pero lograron recomponer su relación, o la comunicación 
cuanto menos.

Por concretar los aspectos más acuciantes que deben tomarse en consideración para lograr dar 
cumplimiento a este reto, proponemos varias medidas:

1. Información. La labor de difusión es clave 
y está siendo demasiado escasa. No existen 
partidas presupuestarias, en términos generales 
en las distintas administraciones públicas ni en 
las entidades jurídico públicas, destinadas a 
desarrollar actividades que publiciten las bondades 
de estos instrumentos de justicia.

Ello es necesario porque la recurrente alusión a la 
falta de cultura española y andaluza en la materia 
solo se puede corregir haciendo llegar información a la sociedad y a las propios órganos decisores en todos 
los ámbitos de la jurisdicción (justicia tradicional) y en la Administración. Es interesante la puesta en marcha 
de los puntos de información sobre mediación y arbitraje en los juzgados por parte de la Consejería de 
Justicia de la Junta de Andalucía (PIMAs).

La desinformación actual hace mella también en los profesionales que suelen abordar conflictos, a pesar 
de los denodados esfuerzos por algunos colegios profesionales: abogados, procuradores, psicólogos, 
educadores sociales, pero también es importante llegar a otros colectivos que están demostrando 
tímidamente un interés por la mediación: ingenieros, médicos, profesores, arquitectos.

2. Formación de calidad. La formación en mediación y otras fórmulas adaptativas de gestión de conflictos 
requieren contemplarla como la adquisición de conocimientos teóricos, pero sobre todo, de desarrollo de 
habilidades, de competencias que solo se obtienen o se desarrollan con el entrenamiento real. Por ello, la 
proliferación de cursos ofertados por entidades privadas y públicas deben garantizar prácticas cualificadas, 
que respondan de forma eficaz al requerimiento legal.

3. Creación de servicios. Es muy importante que la sociedad conozca la mediación, y eso se logra no solo 
con acciones de difusión e información, sino poniendo a disposición servicios públicos de mediación para 
los distintos ámbitos en los que esta herramienta puede ser útil para la gestión y solución de controversias.

En relación con el derecho de justicia gratuita, al igual que se exigen determinados requisitos para lograr 
acceso al mismo, puede suponer un paralelismo fijar algunos criterios, o incluso los mismos, para determinar 
un acceso gratuito a los servicios de mediación.

Para lograr lo anterior, lógicamente es necesario que exista una verdadera apuesta política por considerar la 
herramienta de la mediación como un servicio que es oportuno ofrecer, para lo cual se necesitan dotaciones 

“La apuesta por la 
mediación continúa 

siendo demasiado laxa a 
pesar de sus ventajas”
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reales y sostenidas en términos económicos y de personal en toda la Comunidad Autónoma. Muchos de 
los servicios que se generan, en ocasiones, a nivel local, acaban por “morir de inanición” por falta de 
sostenimiento de los recursos necesarios para mantenerse abiertos.

4. Coherencia entre los actores. Es necesario que los agentes claves que participan en las labores de 
difusión, información, formación y prestación de servicios de mediación en Andalucía coordinen actuaciones, 
en vez de plantear objetivos y medidas asociadas que, en ocasiones se contradicen entre sí. Por ello, se 
hace un llamamiento a compartir recursos, en la medida de lo posible a aunar esfuerzos y sobre todo a 
guardar coherencia entre lo que se predica desde cada entidad, sobre todo desde el sector público andaluz.

El mensaje sobe la mediación ha de ser claro y más contundente, ubicando a esta herramienta de gestión de 
la conflictividad, natural en todas las relaciones humanas y sociales, en el lugar que merece, destacándose 
las ventajas que lleva aparejadas para convivir en sociedades pacíficas. Mediación también es justicia en 
un Estado democrático y de derecho como el español.

2.13.  Mejorar y humanizar los servicios de Información y atención 
ciudadana

Nos planteábamos que uno de los retos más importantes, si queríamos llegar a toda la población y 
acercarnos a ella para poder solucionar sus problemas era profundizar en la mejora y humanización de los 
servicios de información y atención a la ciudadanía, canal a través del cual la ciudadanía interactúa con la 
administración y puede hacer valer sus derechos.

En unos momentos en los que la Administración Pública tenía que actuar de manera más eficiente y eficaz , 
nos encontramos con que esta no cumplió con muchas de las expectativas y necesidades de la población. Se 
cerraron muchos servicios de atención presencial y se pudo comprobar cómo muchas administraciones no 
estaban preparadas para esta nueva situación, con procedimientos obsoletos, falta de equipos adecuados, 
procedimientos mal diseñados y personal no preparado para la administración electrónica.

Numerosas administraciones públicas y entidades privadas se han subido a la ola de la digitalización, 
considerando la vía digital como el único canal abierto para comunicaciones desde y hacia ellas (educación, 

tramitación de gestiones, entrevistas, consultas, 
etc.). Esta situación puede suponer, si no se hace 
debidamente y se ofrecen soluciones adecuadas, 
un deterioro en la capacidad de acceso de la 
ciudadanía a la atención al público. No podemos 
ignorar que, según datos del Instituto Nacional 
de Estadística, casi un 35% de los españoles no 
saben cómo comunicarse con las administraciones 
públicas por medios electrónicos.

Los sectores más excluidos han estado especialmente afectados por este proceso y el apagón digital les 
ha impactado directamente: más de la mitad de los hogares en exclusión social severa están afectados.

Asimismo, se ha podido comprobar cómo en algunos servicios públicos básicos o imprescindibles (como son 
los que tramitan el Ingreso Mínimo Vital, la Renta Mínima de Inserción Social en Andalucía, los expedientes 
de regulación de empleo (ERTEs), los trámites de extranjería, las ayudas a la vivienda o prestaciones de 
seguridad social, contributivas y no contributivas), se han llegado a producir situaciones criticas que han 
conducido al colapso en la atención ciudadana.

Se han aprobado normas que parecen que van encaminadas a mejorar y simplificar el acceso a los medios 
electrónicos a la ciudadanía como es el Real Decreto 203/2021 de 30 de Marzo por el que se aprueba el 
Reglamento de actuación y funcionamiento del sector público por medios electrónicos. Se trata de poner 
los medios necesarios para evitar la discriminación en el uso de los procedimientos. Igualmente se deben de 
diseñar unos servicios y procedimientos centrados en las personas usuarias, de manera que se minimice el 
grado de conocimiento necesario para el uso de los procedimientos electrónicos que se pongan a disposición 

“Situaciones críticas han 
conducido al colapso 

en la atención a la 
ciudadanía”
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