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Parte general
1.9. Mediacién

1.9.1.Introduccion

La mediacién del Defensor del Pueblo Andaluz se consolida desde 2015 en la gestidn de las quejas que
se someten a la consideracion de esta Institucion ante la falta de respuesta o la respuesta insatisfactoria
de las distintas administraciones publicas a la ciudadania andaluza.

En este informe, la mediacién aparece presentada ya como uno de los subcapitulos clasicos que recogen
la actividad supervisora por materias, integrandola con normalidad en la actividad garantista que ejerce
el Defensor y presentando su labor en una relacién de paridad con la supervision.

El darea de mediacidn atiende de manera transversal a la practica totalidad de los aspectos que se abordan
en la Institucion, manteniendo la excepcion de gestionar los asuntos cuyo contenido se relaciona con una
reserva de ley y aquellos relativos a condiciones de trabajo, por respeto al &mbito de actuacion del Sistema
Extrajudicial de Resolucion de Conflictos de Andalucia, con quien nos une un convenio de colaboracion.

El porcentaje de asuntos gestionados por mediacién, en relacion con la supervision, continda siendo
menor por razones obvias. La gran mayoria de las quejas que se reciben las promueven personas
individualizadas; sin embargo, el area de mediacion actua con el filtro de la colectividad, procurando
sentar a las partes solo si el conflicto, una vez analizado, redne condiciones adecuadas para ello y si la
parte promotora es una entidad colectiva (asociacién, organizacién, entidad publica o privada que redna
intereses de varios afectados). Ello responde a la disponibilidad de recursos ante la magnitud de quejas y
la extension del territorio andaluz.

No obstante ello, la adquisicion de competencias mediadoras en la Institucién continda siendo prioritaria
a nivel general, para dotar al personal que gestiona las quejas de las herramientas necesarias para poder
identificar asuntos mediables y propiciar el encuentro y la participacién en la mayor parte de quejas
posibles.

Durante el afio 2021, en el cual se ha debido abordar la recuperacion de la parte més dura de la pandemia
y afrontar los nuevos retos y problemas derivados de las variantes del virus, se ha logrado, no obstante,
celebrar numerosas sesiones presenciales de mediacién en relacién con la anualidad previa.

La presencialidad en mediacién resulta un factor clave que coadyuva a las partes a comprenderse mejor
en la medida en que facilita una comunicacién mas directa y completa. Ello ha permitido desarrollar una
labor de cercania muy importante, a pesar de las dificultades de comunicacién que genera el obligado uso
de mascarillas en los espacios cerrados, en los que tiene lugar toda la sesion.

Las sesiones telematicas, como en el resto de esferas de la vida social, también han sido ampliamente
utilizadas, y parece que seguiran siendo utiles en el futuro mas préximo. En todo caso, se demuestra su
gran utilidad en gestiones de facilitacién e intermediacion, y en segundas sesiones de mediacién o de
seguimiento de acuerdos logrados. No obstante, suponen mayor frialdad en la comunicacién, las partes
parecen esperar una labor mas directiva por parte de la persona mediadora y, aunque es una solucién
mas econdmica, no deja de presentar en demasiadas ocasiones dificultades de conexidn, interrupciones,
etcétera.

La respuesta general de la ciudadania y de las administraciones publicas a las invitaciones a mediacién
propiciadas por esta Institucion continta siendo favorable, como se verd en el anélisis mas detallado a
continuacion.

Por otra parte, resaltar que en 2021 el Defensor del Pueblo Andaluz y Defensor de la Infancia y la
Adolescencia de Andalucia ha suscrito un convenio de colaboracién con el Consejo General del Poder
Judicial destinado a impulsar la informacidn, formacién y difusion de la mediacién y, de manera novedosa
en todo el territorio espafiol, para la puesta en marcha de un proyecto piloto de derivaciéon de asuntos
desde la jurisdiccidon contencioso-administrativa a la mediacion de nuestra Institucion.


http://defensordelmenordeandalucia.es/sites/default/files/convenio_dpa-carl.pdf
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Ninguna Defensoria ha explorado este camino por el momento y supondra un importante salto cualitativo
en la intervencién mediadora de los conflictos entre ciudadania y administraciones, explorando la
mediaciéon mas allad del ambito extrajudicial en el que hemos venido trabajando, para ofrecer ayuda en
la gestidn de conflictos judicializados, previa derivacion del juez competente, con la voluntariedad de las
partes y cooperando ademas en la descongestion del volumen de asuntos dirigidos a los Tribunales.

Ademas, merecen destacarse dos convenios destinados ambos a favorecer el conocimiento y la practica
de la mediacion, suscritos con el Colegio profesional de la abogacia de Huelvay con el Colegio de Abogados
de Sevilla, junto con la Cadmara de Comercio, Industria, Servicios y Navegacién de Sevilla.

1.9.2. Anadlisis de la actividad del dPA en materia de mediacién
Una vez expuestos los aspectos a los que antes nos referiamos, vamos a iniciar el relato de las actuaciones

1.9.2.1. Evolucién de las mediaciones

El comportamiento de la mediacién como herramienta del Defensor para el tratamiento de las quejas
experimenta un incremento importante con cada afio de evolucidn, de tal forma que el volumen inicial de
quejas en 2015 ascendia a 57 expedientes y en 2021 se han gestionado 354. El volumen de asuntos en los
que se ha propuesto mediacidn frente a la clasica labor supervisora se ha multiplicado por 6 en los ultimos
cinco afos.

La cifra, en todo caso, se refiere al abordaje de quejas con un enfoque adaptativo y flexible, si bien
predomina la eleccién de la mediacion como férmula entre otras, como la facilitacion o la intermediacion,
que también se han venido utilizando aunque en mucha menor medida. Lo relevante es la consolidacion de
estas metodologias flexibles en relacidn con la supervisidn, que constituia el enfoque tradicional y unico
en el tratamiento de quejas frente a la Administracion Publica.

Esta tendencia creciente del nimero de asuntos abordados no tendria mas relevancia si no fuera porque
los datos de acuerdos alcanzados (en torno al 65%) se sostienen desde 2016, asi como los niveles de
satisfaccion de las partes (ciudadania y administraciones), que contintian en torno a un 95%.

Es importante destacar que respecto de las quejas admitidas y cerradas por el drea de mediacién durante
2021, 150 asuntos respecto del total de 354, al menos el 62,6% tuvieron una resolucién favorable, ya fuera
por acuerdo total alcanzado en la sesidn o sesiones de mediacidn, o bien porque las partes se convencieron
de poder lograrlo en una negociacién que no hubieran sostenido, de no ser por entenderla oportuna tras
la invitacion del Defensor a establecer un cauce de dialogo y consenso.

En otras ocasiones, la negociacién se habia producido con anterioridad a la presentacién de queja ante
esta Institucion, pero el resultado de la misma no habia sido positivo, e incluso en ocasiones la relacion entre
las partes (ciudadania y Administracion o entre dos o mas administraciones) se habia dafiado o cercenado.
En esos supuestos, el Defensor también ha trabajado con las partes, inicialmente en la sesidn informativa
y después, de ser necesario, durante el proceso, para trasladar las ventajas que puede ofrecer recuperar
las conversaciones con la ayuda de un tercero que les facilite la comunicaciéon. En esos supuestos, tras
nuestra intervencion, la negociacién continuaba en solitario, una vez superados los obstaculos que en su
dia impidieron el resultado deseado.

Como ejemplos delas quejas cerradas con acuerdo total, podemos citar algunas: laqueja21/2858, relativa
al restablecimiento de una via pecuaria; la 20/7021, sobre supresion de una parada correspondiente a
una linea de autobus de un municipio granadino; o la queja 20/8579 sobre salubridad, que se solicité por
falta de mantenimiento de una parcela colindante con viviendas.

Para ilustrar algunas de las quejas que se resolvieron con una negociacion entre las partes que no fue
posible antes de la solicitud de intervencion al Defensor, bien porque no se habian propuesto debatir
con caracter bilateral, o bien porque la negociacidn fracasé por algun motivo, podemos citar entre otras
muchas, la queja 20/6159, sobre deficiencias constructivas por parte de la empresa publica de vivienda
en una promocion en Sevilla; la 21/7704, sobre problemas con la asistencia sanitaria en una localidad


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/favorecemos-el-dialogo-en-un-conflicto-ocasionado-por-la-construccion-de-una-circunvalacion
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/se-avanzan-en-soluciones-de-consenso-para-facilitar-el-transporte-escolar
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onubense; la 21/1693, sobre recogida de residuos urbanos; o la 21/2323, relativa al mantenimiento y
conservacion de un camino de Sanlicar de Barrameda.

Por el contrario a lo antes expuesto, las quejas mediadas que han finalizado sin acuerdo han sido solo
2. En concreto la queja 20/7937, sobre la posible reapertura del mercadillo de venta ambulante con
las necesarias garantias higiénico-sanitarias en el municipio de El Coronil (Sevilla), y la queja 20/8246,
relativa a la problematica del uso de un callejon sevillano en el que se concentraban ruidos hasta altas
horas de la noche, con el consiguiente malestar del vecindario.

Aun asi, la satisfaccion de las partes en estos supuestos fue positiva. Estas circunstancias suelen obedecer
al hecho de que el espacio de mediacidn ofrece la oportunidad de escuchar y sentirse escuchado, para
comprender los argumentos de la otra parte, aunque deba asumirse que no cabe un acuerdo posible en
ese momento, para resolver la controversia que se discute.

Por otra parte, existe una causa de cierre de expedientes de quejas de mediacidon que merece ser resaltada,
sobre todo en la medida en que expresa la negativa de la Administracion a atender la mediacion.

Es conocido que desde la modificacién reglamentaria de la ley reguladora del Defensor del Pueblo
Andaluz en 2018, las administraciones publicas andaluzas estan obligadas a atender la sesion informativa
que ofrece esta instituciéon cuando, tras el oportuno estudio del conflicto, se considera mas eficaz iniciar
este procedimiento en lugar de la supervision. En este orden de cosas, cuando nos referimos a la negativa
de la administracién a sentarse a mediacién, esta decisién la toma la misma una vez informada de los
efectos y posibles ventajas que tendria para las partes y el asunto en cuestién, iniciar este proceso.

Un total de 11 quejas no se han podido gestionar por mediaciéon porque se produjo un rechazo
administrativo a la invitacion a mediacion, una vez fueron informadas de las caracteristicas y ventajas que
podria ofrecerles. En concreto, 8 de ellas son decisiones que corresponden a distintas administraciones
locales y 3 a la Administracion Autondmica.

Este dato nos parece relevante para resefiar que, desde el respeto a la voluntariedad que debe presidir
todo proceso mediador, debemos considerar las bondades de participar en sesiones de trabajo conjuntas
con la ciudadania, aunque las razones y argumentos no coincidan y con la intencién de comprender mejor
las expectativas y necesidades de todas las partes, para mejorar la comunicacion, la transparencia y la
participacion ciudadana, y con independencia, insistimos, de la potestad administrativa para tomar sus
propias decisiones en el marco de la legalidad.

No obstante lo antes expuesto, debe destacarse la colaboraciéon y compromiso demostrados por
representantes de las distintas administraciones con esta Defensoria, que han coadyuvado a la celebracién
de numerosos procesos de mediacion.

Otro anélisis que nos parece interesante estudiar es la distribucidon de quejas en orden a la figura del
promotor, es decir, si la queja es suscrita por la ciudadania o por una administracion publica. En este
sentido, como viene siendo habitual en todas las quejas que se presentan en la Institucion, la ciudadania
es la mas proclive a solicitar la intervencién del Defensor, dado que con buena légica se pretende conocer
si se estan garantizando derechos.

No obstante, a medida que la mediacién va siendo conocida por las distintas administraciones y estas
experimentan las ventajas que puede reportarles participar en sesiones de trabajo con los colectivos
ciudadanos e incluso con otras entidades publicas para resolver alguna controversia o disparidad
de intereses, las solicitudes de la Administracién Publica a la Defensoria comienzan a recibirse, aun
timidamente. Este afio tres ayuntamientos han pedido mediacion del Defensor del Pueblo Andaluz.

Para finalizar este punto, merece destacarse a qué administraciones han afectado los asuntos gestionados
por mediacioén. Las ratios mantienen la tendencia de otras anualidades, correspondiendo aproximadamente
el 70% de las actuaciones a administracion local, generalmente ayuntamientos, y sobre el 30% restante a
la Administracion autondmica y sus entes publicos.


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/favorecemos-el-dialogo-en-un-conflicto-ocasionado-por-la-construccion-de-una-circunvalacion
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/se-fomenta-el-dialogo-entre-las-administraciones-locales-afectadas-por-un-camino-que-hay-que
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1.9.2.2.Incidencias por materias

Cada informe anual se recuerda que existen materias con reserva de Ley sobre las cuales no es posible
hallar espacios para la negociacion, en la medida en que no existe discrecionalidad para la toma de
decisiones de la Administracion Publica al respecto. Esos asuntos suelen referirse a Hacienda Publica y
Seguridad Social.

Améndeloexpuesto, el Defensor noaborda mediacidn en quejas que tengan por objeto debatir condiciones
de trabajo, como se sefialé con anterioridad, haciendo referencia al respeto de las competencias asumidas
por el Sercla.

Al margen de lo anterior, la gestion mediadora de la Instituciéon en 2021 continda mostrando su tendencia
a abarcar todas las materias sobre las que se pronuncian las quejas que se someten a consideracion del
Defensor. Los datos estadisticos pueden consultarse al final de este informe, si bien cabe sefialar que
Medio ambiente, Transporte y Educacion han sido las materias mas proclives para ser abordadas por este
procedimiento, a las que les siguen Salud, Urbanismo y Comercio y Turismo.

Estos resultados suelen presentarse como una tendencia habitual a lo largo del recorrido de la mediacion
en la Institucion. Ello refleja que es una herramienta util y transversal a todas las dreas materiales en las
que la Defensoria se estructura.

Puede resefiarse algunas de estas quejas, a modo de ejemplo, para ilustrar los contenidos que han sido
objeto de debate por las partes en los procesos mediadores:

Con respecto a Medio ambiente, pueden resaltarse las quejas relativas a contaminacion acustica, que
presentan resultados muy efectivos en mediacién. Dicha efectividad se asocia a la participacion de los
agentes directos y los gestores de la actividad o actividades que generan la controversia.

De esta forma, concurren presencialmente las personas titulares de licencias administrativas o
autorizaciones para celebrar espectaculos, fiestas, etc. o las personas titulares de pequefios hoteles o
casas rurales, que ocasionan molestias al resto de vecindario por los ruidos que generan. Con ellas se
establece un didlogo directo en el que también participan las corporaciones municipales y los vecinos
afectados que suelen ser los promotores de las quejas. Los resultados son diversos, creativos, definidos
por las partes segun sus propias necesidades.

En igual medida, los conflictos suscitados por la celebracion de las llamadas “botellonas” en espacios
publicos de distintos municipios, hacen necesaria la presencia policial, que suele ser crucial, aunque
el problema es medioambiental, relacionado sobre todo con la contaminaciéon acustica y la posible
insalubridad por los desperdicios que se generan.

En estos encuentros las propuestas de solucidn por parte de los vecinos suelen ser comunes, por citar
algunas, podriamos recordar los cierres de plazas, calles o parques, a veces en determinadas franjas
horarias. El problema de estas propuestas es que se eleva un problema muy concreto al dmbito de la
planificacién urbanistica y quizas, atendiendo a la reiteraciéon de esta conflictividad que se reproduce
en la préctica totalidad de la Comunidad Auténoma, seria interesante abordar soluciones coordinadas
para optimizar recursos, con una visidon mas amplia, dado que el punto de partida seria reconocer su
existencia como préctica social asentada. Algunas de las quejas de este tipo son las 21/6186, la 21/6540,
o la 20/4310.

Por ultimo, en relacion con esta materia, puede resaltarse la tematica recurrente con los problemas de
ruidos originados por espacios deportivos cercanos o colindantes con viviendas. Ejemplo de este tipo
de quejas es la 20/1359, que se cerrd con el acuerdo de mantener una mesa de didlogo abierta para
establecer criterios y normas de convivencia que eviten las molestias a los vecinos y permitan el desarrollo
del deporte.

Otro tipo de quejas medioambientales son las referidas a ubicaciéon de ecopuntos, como el ejemplo
de la queja 21/0567, en la que el érea de urbanismo de Cdérdoba decidié unilateralmente, sin solicitar
autorizacion ni consulta a los vecinos, construir un ecopunto en el local de la planta baja de un edificio.


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/mediamos-para-alcanzar-compromisos-en-la-controversia-sobre-la-ubicacion-y-gestion-de-un-ecopunto
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Desde las primeras noticias sobre el asunto, recibidas aproximadamente dos afios antes, la comunidad
manifestd su disconformidad con una instalacién que, a su modo de ver, iba a provocar continuas molestias
tanto a ellos como a los vecinos de bloques colindantes.

Debe recordarse que los comercios y locales de restauracion de la zona tendrian acceso para depositar
toda su basura en los contenedores instalados en el interior, lo que podria provocar ruidos y molestias,
asi como olores.

Con la mediacidon participaron tanto los vecinos afectados como el propio Consistorio y finalmente
se alcanzd un acuerdo en el que se plasmo la falta de conocimiento por parte del Ayuntamiento de la
desinformacion vecinal. Las partes se comprometieron a establecer un cauce permanente y fluido de
dialogo asi como otras medidas, entre las que destaca la adopcion de horarios de uso que serian decididos
por los vecinos afectados.

Atendiendo al numero de quejas que se han recibido en 2021, solicitando la mediacién del Defensor en
materia medioambiental, debe resefiarse la incidencia que ha tenido el conflicto originado en La Cala del
Moral, en Rincén de la Victoria (Malaga), por la sustitucion de la Corporacién de una especie de arboles
por otra, en el marco de unas obras de renovacion de la avenida principal. Dicha decision, no consultada
con el vecindario, y por tanto sin contar con su participacion, motivo el planteamiento de un total de
29 quejas que no pudieron dar lugar a un acuerdo en via de mediacién porque los hechos ya se habian
producido y no se podia restituir la situacion anterior. Hubiera sido deseable recibirlas con anterioridad
y al menos la relacién vecinal con el Consistorio hubiera podido mejorarse, aunque la decisién final no
hubiera sido posible cambiarse (Quejas 21/0716; 21/0717; 21/0718 ...).

En materia de Urbanismo, merece destacarse el efecto persuasivo que procuré la invitacién a mediacion
del Defensor en el conflicto abierto en relaciéon con el adecentamiento del denominado Camino de la
Reyerta, desde hacia 30 afios, entre Junta de Andalucia, Diputacién de Cadiz, Ayuntamiento de Chipiona
y Ayuntamiento de Sanlicar de Barrameda (21/2323).

El promotor de la queja, representante del Ayuntamiento de Chipiona, nos trasladaba lo siguiente: "No
se ponen de acuerdo para solucionar este problema, todos quieren arreglar el camino, pero ninguno da el
paso para arreglarlo... hasta que no haya que lamentar dafios mads graves, no se pondrdn medios para
arreglar este problema”.

Tras conversaciones con las partes, ellas pudieron protagonizar su negociacion en solitario, alcanzando
finalmente un acuerdo que nos fue comunicado como una solucién en ciernes, con el agradecimiento
expreso de la iniciativa del Defensor.

Esto indica que, en ocasiones, las distintas administraciones pueden avanzar con el didlogo lo que en
afios no han logrado en un histérico de expedientes administrativos. El didlogo no obsta, légicamente,
para que los acuerdos a los que dé lugar se produzcan en el marco legal y que se les dé forma juridica
conforme al derecho administrativo.

También puede destacarse la intervencién en la queja 21/0732 en la que se habian paralizado las
negociaciones entre un Ayuntamiento y la Agencia de Vivienda y Rehabilitaciéon de Andalucia respecto
a la regulacion de los suelos. EL Ayuntamiento no habia modificado el PGOU para dividir el ambito del
plan especial, por lo que no se podian iniciar las actuaciones oportunas para resolver el asunto. Por otra
parte, para avanzar en el acuerdo, todas las partes expresaban la necesidad de que los vecinos tuvieran
informacion sobre lo que tendrian que abonar en caso de regularizar la situacién de sus viviendas. La queja
se cerrd con acuerdo, incorporando a los vecinos en las conversaciones; en la actualidad se mantienen
reuniones entre las distintas administraciones y los vecinos, de manera frecuente.

Casos sobre conservaciéon y/o recepcién urbanistica de urbanizaciones encuadradas en los términos
municipales de distintas provincias andaluzas también son recurrentes. Como ejemplo, citamos la queja
21/0351, que ponia de manifiesto el descontento de los vecinos de una urbanizacidn sevillana con la
representacidn que de ellos hacia la entidad urbanistica de conservacion. Tras la celebracién de elecciones,
los vecinos pasaron a formar parte de la junta directiva de la urbanizacién y ello generd un espacio propio


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/se-fomenta-el-dialogo-entre-las-administraciones-locales-afectadas-por-un-camino-que-hay-que
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de negociacion, por lo que no fue necesario mediar. La queja se cerré como negociacion bilateral de las
partes.

Merece reseflarse en este apartado el caso planteado por una plataforma ecologista que solicitaba
nuestra intervencién para hacer mas eficaces los planes para garantizar la conservacion de los valores
ecoldgicos y paisajisticos de determinados espacios protegidos, y el cumplimiento de los objetivos de
conservacion. Esta queja, como otras similares, relacionadas con alguna presentacion de enmiendas
en sede parlamentaria, impiden mantener una conversacién orientada a alcanzar un acuerdo con la
Administracion, en la medida en que no se trata de un conflicto real o actual, sino que se refiere a unas
expectativas legitimas de que algo cambie en un futuro.

En esos casos, las quejas se abordan con una intermediacién que haga llegar las opiniones ciudadanas a
los poderes publicos, pero no procede desarrollar un proceso de mediacion formal. Un ejemplo de ello es
la queja 21/8153, aun en tramite.

En definitiva, la mediacidon en materia urbanistica suele ser compleja y aunque se logran compromisos en
los procesos mediados, estos se suelen demorar en su cumplimiento por dificultades con la pluralidad de
agentes involucrados, costes, plazos y/o la propia norma. Ello nos lleva a plantear en casi todos los casos
de este tipo mantener una labor de seguimiento de los acuerdos alcanzados.

Debesefialarse, esosi, el positivo nivelde colaboraciéon administrativay de cooperaciéninteradministrativa
con la mediacién del Defensor (por ejemplo, caso de las quejas 20/5996; 20/2683 o 21/3507).

Respecto de la materia relativa a Educacion, y
tangencialmente a la infancia, dado que no se han
“COlabOI"ar en atendido quejas por mediacién para educacién

. 0z superior y/o universitaria, han tenido especial
la realizacién de perior v/ P

relevancia aquellas referidas a la supresiéon de

actividades que lineas educativas, sobre todo, en centros de

contribuyan a facilitar primaria.
ifusion, f t La ciudadania en varias ocasiones manifesté
la difusion, fomento y Le cludadania en varias ocasiones manifests

pra’ctica de la mediacion” de centro educativo, asi como vivir un agravio

comparativo en la ensefianza publica respecto
de la concertada, en la medida en que en esta su
normativa reguladora permite dejar inamovibles
dichas lineas durante la vigencia del concierto (4 afios), con independencia de la demanda, que es el
elemento esgrimido por la Administracidon para tomar decisiones respecto de la optimizacién de los
recursos publicos.

Estas quejas, por ejemplo, 21/2168, 21/2240,21/3411 021/3412, en las que no apreciaba irregularidad
alguna, fueron abordadas con la invitacion del Defensor a mediacidn, y tuvieron resultados muy distintos,
aun tratdndose del mismo asunto.

La primera de ellas, relativa a un centro ubicado en Mairena del Aljarafe (Sevilla), se resolvié con el
desarrollo de un proceso de mediacion en el que las madres y padres y la administraciéon publica se
sentaron e intercambiaron opiniones. El clima fue distendido y se asumié el compromiso de elevar este
malestar a las autoridades competentes superiores a la Delegacion Territorial tras manifestar la satisfaccion
y agradecimiento de ambas partes por el didlogo producido. Sin embargo, en las otras tres quejas la
Delegacion Territorial de Educacion de Cérdoba rechazé sentarse en la mesa de didlogo con los afectados.

Por otra parte, también se ha gestionado una queja (21/4801) que merece resaltarse, sobre la supresion
de una linea concreta correspondiente al idioma inglés en un centro de educacion infantil y primaria de
Sevilla. Los familiares de los alumnos/as manifestaban el riesgo que suponia para el proyecto plurilinglie
que desarrolla ese centro el caso de que dicha linea se suprimiera, e incluso temian por la continuidad del
centro. Tras la celebracién del proceso de mediacidn, el asunto se solventd con la solicitud de una atencién
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de excepcionalidad respecto de la anticipacion de una normativa pendiente de aprobar, que permitia
incorporar dicha lengua en el catdlogo de asignaturas de refuerzo. Es de resaltar la cooperacién de la
direccion del centro, de la Delegacion territorial de Educacion y de la Direccién General de Ordenacién
educativa de la Junta de Andalucia.

Por ultimo, merece destacarse en materia educativa la queja 20/8592 en la que se analizé el problema
planteado por 28 familias, casi todas de Sevilla y Granada, que no contaban con bonificacién para la
educacién de sus hijos de 0 a 3 afios, por mantener una situacién irregular de alguno de los progenitores
o por no acreditar la situacion regularizada.

En el escenario de mediacidn se aclaré que lo que realmente generaba estos conflictos es la dificultad que
supone la interpretacion de la norma, la comprension de su filosofia por todas las partes y, en particular,
por las administraciones intervinientes en el proceso: educacidn y servicios sociales.

Por ello, el didlogo supuso un avance importante en la identificacion de los aspectos que podrian contribuir
a resolver este asunto, previniendo futuras controversias, sobre todo las acaecidas como consecuencia de
un formulario concreto. El acuerdo alcanzado consistié en suprimirlo, asi como en ofrecer un cauce de
comunicacion directo con las familias afectadas para el estudio particular de cada caso de exclusién ya
acaecido.

Sobre las quejas relacionadas con Salud, puede ponerse de manifiesto la importancia del asunto recogido
en la 21/1408, que planted una asociacidon de familiares de personas con problemas de trastornos
alimentarios, solicitando el impulso a la dotacién prevista para crear un segundo servicio especializado en
salud mental para atender estas patologias. En este caso, la Junta de Andalucia se habia comprometido
a crear una nueva unidad de referencia completa, con posible hospitalizacién incluida y aun no se habia
materializado. La mediacién procurdé un didlogo constructivo entre ciudadania y la administracion
responsable y se logré un acuerdo con el que se puso en funcionamiento dicha unidad, si bien ambas
unidades se han ubicado en Andalucia Oriental (Mélaga y Granada).

Vinculadas a los problemas generados por la COVID-19, se han atendido algunas quejas relativas a
vacunacion del personal trabajador de laboratorio, que fueron gestionadas con éxito con una intervencion
flexible intermediadora. (Quejas 21/3573, 21/3575, 21/3576, 21/3580, o0 21/3584).

Por otro lado, una asociaciéon de personas y familiares de personas con problemas de salud mental,
nos solicité mediacidon ante el hecho de que su colectivo no estaba siendo considerado como colectivo
prioritario en el orden de vacunacion. Tras poner en conocimiento de la Administracion estos hechos, se
soluciond finalmente y fueron vacunados (queja 21/2855).

Aun cuando se han abordado en mediacidn varias quejas relativas a materias como Servicios sociales,
Transportes, Vivienda, Turismo o Cultura, en este ejercicio su peso en niumeros absolutos ha sido menor,
habiendo sido gestionadas en su mayor parte con el procedimiento de supervision.

En conclusién, las materias afectadas este afio por la labor mediadora de esta Institucién contindan
mostrando que en todos los ambitos, con la excepciones ya indicadas con anterioridad, la mediacion
puede ser en ocasiones tan o mas eficaz que el uso de otros procedimientos de intervencidn. La clave,
insistimos, estriba en el adecuado diagndstico del conflicto que contiene la queja, para determinar si el
dialogo puede ser mas util para el logro de su resolucion o, cuando menos, para mejorar o recomponer la
relacion entre la Administracion y sus administrados, asi como para prevenir controversias futuras.

1.9.2.3. Grado de satisfaccion de las partes en mediacion

Cuando el proceso de mediacién es aceptado por la ciudadania y la Administracién Publica y ambos
participan del proceso, el resultado de acuerdo o no acuerdo que ponga fin al problema inicialmente
planteado, no siempre es un obstaculo para lograr la satisfaccidn de las partes con haber celebrado el
encuentro.

La finalidad de la mediacion de esta Institucién va mas alla del logro del meritado acuerdo, sin obviar
dicha pretensién, légicamente legitima para todas las partesinvolucradas. Ello es asi por cuanto el enfoque
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mediador del Defensor se orienta a satisfacer también la necesidad de comunicacion, escucha activa,
participacion real y comprension de las expectativas, deseos y emociones de los sujetos y colectivos
afectados, incluyendo por supuesto a las distintas administraciones con sus limitaciones y obligaciones,
en un marco rigido y complejo como es el derecho administrativo.

Con todo, es muy importante que se superen los datos que se extraen del anélisis cuantitativo respecto de
los acuerdos alcanzados, para poner el énfasis en observar y guiarnos por el grado de satisfaccion que las
partes nos demuestran respecto del procedimiento mediador, ilustrandonos para continuar consolidando
aquellas parcelas que funcionan y para mejorar las que se estan desarrollando de forma mas incipiente.

Dicho nivel de satisfaccion se recoge en las encuestas de satisfaccion incorporadas en todos los procesos
de mediacidn. En el ejercicio 2021, han sido formuladas a todas las personas y entidades participantes
del proceso mediador del Defensor, y han arrojado una valoracion muy positiva del servicio prestado. Sus
cuestiones estan dirigidas fundamentalmente a valorar aspectos del proceso celebrado, asi como de la
profesionalidad de las personas mediadoras.

Las mediadoras solicitan a las partes, una vez finalizada la sesién, la cumplimentacidn de la encuesta, que
contempla 9 indicadores. Durante el periodo al que se refiere este andlisis, debe resaltarse la imposibilidad
de celebrar algunas de las sesiones mediadoras en formato presencial por mor de las limitaciones de
espacio derivadas de la COVID-19 aun vigentes. Por ello se han remitido los formularios por via electrénica
al finalizar las respectivas mediaciones, si bien este mecanismo de recogida de informacién 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 54 cuestionarios recibidos
en el periodo sefialado.

Con caracter previo, debe considerarse que el perfil de participantes en la encuesta ha sido equilibrado,
en concreto un 56% de las respuestas emitidas lo fueron por las administraciones publicas y el 44% restante
las suscribié la ciudadania.

En relacion al contenido de las cuestiones que se planteaban en la encuesta fueron las siguientes:

1. 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,
los datos son los siguientes: de una valoracién numérica entre el 1y 5, siendo 5 totalmente de
acuerdo y 1 totalmente en desacuerdo, la media de respuestas ha arrojado un resultado de 4,25.

2. En relacién con la idoneidad de los medios e instalaciones ofrecidos para desarrollar las sesiones
de mediacidn, con una valoracion numérica entre el 1 y 5, siendo 5 totalmente de acuerdo y 1
totalmente en desacuerdo, la media de respuestas ha arrojado un resultado de 4,85.

3. Por lo que se refiere a la adecuacién del modelo de intervencién mediador para atender el asunto
que sometid al Defensor, en la misma escala antes seflalada, la puntuacién alcanzada ha sido de
4,48,

4. A la pregunta sobre el nivel de
satisfaccion alcanzado, con independencia

del resultado del proceso, y con una escala

“Se ha puesto en marcha de medicién de 1 a 5, segun los parametros

c 0 antes expuestos, se ha alcanzado una
un ciclo de dialogos que ountuacion de 4,75.

protagonizan, cada tres 5. Respecto de la apreciaciéon sobre la
meses, personalidades

importancia de la mediacién para avanzar
en la solucién del conflicto, las respuestas

relevantes en el campo alcanzan un 4,45,
de la mediacién” 6. A la pregunta sobre la agilidad del

proceso de mediacién, las personas
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respondieron que les parecio agil, con 4,67 puntos en una escala de 1 al 5, siendo 5 totalmente de
acuerdo.

7. Por lo que se refiere a la confianza inspirada por la labor de las profesionales de la mediacion 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.

9. Por ultimo, respecto de la competencia de las profesionales de la mediacién para acercar las
posturas iniciales de confrontacién 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 conclusién, puede afirmarse que la satisfaccidon con la mediacidn 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 Instituciéon, para detectar el
maximo numero de asuntos que puedan ser gestionados con este procedimiento flexible, participativo y
atil.

1.9.3. Otras actuaciones de mediacién

1.9.3.1. Comunicacion y difusion de la mediacion

Como parte de la labor de informacidn y difusidn de la mediacién en general y de la mediacién de nuestra
Institucién, 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 mediacion y que tiene vocacién de continuidad para
los préximos afios, dado el nivel de aceptacién logrado hasta la fecha.

La temética 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 relacidn 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 democréticas.

El formato de celebracion de los distintos didlogos es una sesidn presencial de los ponentes que se emite
en streaming, pudiéndose realizar aportaciones y/o preguntas al final de cada sesién, 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 suimplicacion y su experiencia,
asi como al nivel de sus aportaciones tedricas en el campo de la mediacion 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, Ramodn Alzate Saez de Heredia y el Defensor del Pueblo andaluz y
Defensor de la Infancia y la Adolescencia de Andalucia, Jests Maeztu Gregorio de Tejada.

2) Segundo diélogo, 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 mediacidn 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 “Comunicacién y la Gestion de
emociones en mediacién”, protagonizado por la profesora doctora Itziar Fernandez, de la Universidad
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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 ndmero 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 conexiényy,
sobre todo, han generado el planteamiento de cuestiones muy interesantes y consideraciones de la siguiente
indole:

“(...) Ante la resolucion 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 través de la mediacion "“se invita”a la reflexion
y 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 también
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. También me ha hecho reflexionar la parte de "“intervenir” en el conflicto, como palanca
movilizadora, con las técnicas 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”.

"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
dambito”.

"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 formacién. En este sentido,
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merecen destacarse las intervenciones llevadas a cabo con la Cdmara de Comercio, Industria y Servicios de
Valladolid, con la Universidad de Huelva, con la Cdmara de Cuentas de Andalucia y en el Encuentro estatal
de Defensores Universitarios de Espafia, celebrado en la ciudad de Cadiz. En todos ellos se han desgranado
las claves que definen un proceso de mediaciény, 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 colaboracién
enriquecedores para la mediacion.

En 2021 se han firmado un total de tres convenios. El primero, con Asemarb, la Asociacidn para el Ejercicio
de la Mediacién y el Arbitraje, una entidad sin animo de lucro en la que estan representados el llustre Colegio
de Abogados de Sevilla y la Cdmara 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 mediacién, y que favorezcan la cualificacién profesional en el campo de los estudios de ciencias
sociales y de resolucion de conflictos en el &mbito del Derecho. Promoverén la realizaciéon de jornadas
formativas y/o informativas relacionadas con el objeto del Acuerdo.

« Promover y analizar oportunidades para el desarrollo de proyectos conjuntos sobre mediacién 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 dltimo, el tercer convenio firmado es con el Consejo General del Poder Judicial destinado a impulsar
la informacidn, formacion y difusién de la mediacion y, de manera novedosa en todo el territorio espafiol,
para la puesta en marcha de un proyecto piloto de derivacién de asuntos desde la jurisdicciéon contencioso-
administrativa a la mediacién de nuestra Institucién. Ninguna Defensoria ha explorado este camino por
el momento.

Elderechoadministrativo se caracteriza por ser rigidoy complejo, provocando dificultades de comprension
para cualquier ciudadano sin formacién juridica o no experimentado en esta parcela del derecho. Los
procedimientos administrativos son tediosos y discurren por vericuetos que generan cansancio a la
ciudadania, lo cual se incrementa si ademas la Administracion no da respuestas o responde tarde. En
conclusién, ademas del sentimiento de frustracidn y hartazgo que suele acompafiar a la ciudadania en el
camino a recorrer por un proceso de esta naturaleza, la rigidez habitual en la interpretacion de las normas
administrativas suelen arrojar demasiados conflictos no resueltos que terminan por sustanciarse en el
ambito judicial.

La intervencion del Defensor en la mediacion previa a la via judicial (extrajudicial) ha venido comentédndose
a lo largo de este capitulo. La novedad que supone el convenio firmado con el CGPJ es, precisamente la
prevision de la puesta en marcha de la mediacién intrajudicial para el aflo préximo, lo cual requerira

un enfoque sosegado y un notable esfuerzo en todos los sentidos, ofreciendo a la ciudadania y a las
administraciones publicas una mediacién durante o tras el proceso judicial, cuando exista una derivacién

del juez.

Por otra parte, en el XXV Congreso de la Federacidn Iberoamericana de Ombudsman, celebrada en
Republica Dominicana en el pasado mes de noviembre, el Defensor del Pueblo Andaluz aceptd el
nombramiento como V Vicepresidente del Consejo Rector y propuso la creacion de un grupo de trabajo

sobre la mediaciéon de los Defensores.
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Dado que el area de mediacidn tiene naturaleza transversal, se ha apoyado a otras areas de la Institucion
con intervenciones facilitadoras, como puede ser la gestion de grandes grupos en reuniones con
asociaciones en asentamientos de personas migrantes en la provincia de Huelva.

Para finalizar, también merece resaltarse la elaboracion del diagndstico de la Institucién y desarrollo
y facilitacién de los talleres de trabajo celebrados con el personal de la Defensoria para el disefio de la
Estrategia del dPA 2021-2024.

1.9.4. Quejas de oficio

Queja de oficio (21/8801) para investigar la situaciéon actual de la mediacién publica andaluza. Se
lograron casi 300 respuestas a una encuesta para conocer si disponian de servicio de mediacién o, de
alguna manera abordaban la mediacidn a través de informacién, formacién o procesos mediadores. En esa
seleccién aparecian encuadrados Ayuntamientos, entes de la Administracién autondmica, Diputaciones
Provinciales, Universidades, o Colegios profesionales.

A partir de la informacion obtenida se han llevado a cabo reuniones con las entidades en el dmbito

provincial y se ha elaborado un mapa informativo, de caracter interactivo en el que se presentan los
recursos publicos de mediacion de nuestra Comunidad Auténoma.
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Este tema en otras materias
Balance del Defensor

2. Evolucién de los Retos para salir de la crisis sanitaria en igualdad. Dos afios
conviviendo con la COVID-19

2.12. Mediacién: Impulsar nuevas formas de resolucion de conflictos

El fomento de los mecanismos alternativos al judicial para la gestion de conflictos en Andalucia se sefialé
como una oportunidad que la pandemia acentud de manera considerable para la solucidn de controversias
en nuestro territorio.

Sinembargo, la apuesta por la mediacién en Andalucia, en términos generales, continta siendo demasiado
laxa, a pesar de las ventajas demostradas por estos sistemas a lo largo de estos afios, desoyendo los datos
de satisfaccion de las partes que han participado en procesos de mediacion, incluso en supuestos en los
cuales no fue posible resolver su controversia, pero lograron recomponer su relacidn, o la comunicacién
cuanto menos.

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

1. Informacién. La labor de difusion es clave
y estad siendo demasiado escasa. No existen
partidas presupuestarias, en términos generales

“La apue3ta por la en las distintas administraciones publicas ni
mediacidon continua en las entidades juridico publicas, destinadas

a desarrollar actividades que publiciten las
bondades de estos instrumentos de justicia.

pesar de sus ventajas" Ello es necesario porque la recurrente alusién
a la falta de cultura espafiola y andaluza en la
materia solo se puede corregir haciendo llegar
informacion a la sociedad y a las propios érganos
decisores en todos los &mbitos de la jurisdiccion (justicia tradicional) y en la Administracion. Es interesante
la puesta en marcha de los puntos de informacién sobre mediacién y arbitraje en los juzgados por parte de
la Consejeria de Justicia de la Junta de Andalucia (PIMAs).

siendo demasiado laxa a

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

2. Formacién de calidad. La formacién en mediacion y otras férmulas adaptativas de gestion de conflictos
requieren contemplarla como la adquisicidon de conocimientos tedricos, pero sobre todo, de desarrollo
de habilidades, de competencias que solo se obtienen o se desarrollan con el entrenamiento real. Por
ello, la proliferacion de cursos ofertados por entidades privadas y publicas deben garantizar practicas
cualificadas, que respondan de forma eficaz al requerimiento legal.

3. Creacion de servicios. Es muy importante que la sociedad conozca la mediacidn, y eso se logra no solo
con acciones de difusién e informacién, sino poniendo a disposicién servicios publicos de mediacion para
los distintos ambitos en los que esta herramienta puede ser (til para la gestion y solucién de controversias.

En relacion 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 mediacion.

Para lograr lo anterior, légicamente es necesario que exista una verdadera apuesta politica por considerar
la herramienta de la mediaciéon como un servicio que es oportuno ofrecer, para lo cual se necesitan
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dotaciones reales y sostenidas en términos econdmicos y de personal en toda la Comunidad Auténoma.
Muchos de los servicios que se generan, en ocasiones, a nivel local, acaban por “morir de inanicidon” 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 difusién, informacién, formacién y prestacién de servicios de mediacidon en Andalucia coordinen
actuaciones, en vez de plantear objetivos y medidas asociadas que, en ocasiones se contradicen entre
si. 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
publico andaluz.

El mensaje sobe la mediacion ha de ser claro y mas contundente, ubicando a esta herramienta de
gestion de la conflictividad, natural en todas las relaciones humanas y sociales, en el lugar que merece,
destacandose las ventajas que lleva aparejadas para convivir en sociedades pacificas. Mediacién también
es justicia en un Estado democratico y de derecho como el espaiiol.

2.13. Mejorar y humanizar los servicios de Informacién y atencién ciudadana

Nos plantedbamos que uno de los retos mas importantes, si queriamos llegar a toda la poblacién y
acercarnos a ella para poder solucionar sus problemas era profundizar en la mejora y humanizacion de los
servicios de informacion y atencién a la ciudadania, canal a través del cual la ciudadania interactida con la
administracion y puede hacer valer sus derechos.

En unos momentos en los que la Administracion
Publica tenia que actuar de manera mas eficientey
eficaz , nos encontramos con que esta no cumplié

ne: . o
Sltuac!ones criticas han con muchas de las expectativas y necesidades de
COﬂdUCIdO al COlapSO la poblacién. Se cerraron muchos servicios de

atencion presencial y se pudo comprobar como
muchas administraciones no estaban preparadas
Ciudadanl'a" para esta nueva situaciéon, con procedimientos
obsoletos, falta de equipos adecuados,
procedimientos mal disefiados y personal no
preparado para la administracion electrdnica.

en la atencidn a la

Numerosas administraciones publicas y entidades privadas se han subido a la ola de la digitalizacidn,
considerando la via digital como el Unico canal abierto para comunicaciones desde y hacia ellas (educacion,
tramitaciéon de gestiones, entrevistas, consultas, etc.). Esta situacion puede suponer, si no se hace
debidamente y se ofrecen soluciones adecuadas, un deterioro en la capacidad de acceso de la ciudadania
a la atencion al publico. No podemos ignorar que, segun datos del Instituto Nacional de Estadistica,
casi un 35% de los espafioles no saben cémo comunicarse con las administraciones publicas por medios
electrdénicos.

Los sectores mas excluidos han estado especialmente afectados por este proceso y el apagén digital les
ha impactado directamente: mas de la mitad de los hogares en exclusion social severa estan afectados.

Asimismo, se ha podido comprobar como en algunos servicios publicos basicos o imprescindibles
(como son los que tramitan el Ingreso Minimo Vital, la Renta Minima de Insercién Social en Andalucia,
los expedientes de regulacion de empleo (ERTEs), los trémites de extranjeria, 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 atencion ciudadana.

Se han aprobado normas que parecen que van encaminadas a mejorar y simplificar el acceso a los medios
electrénicos a la ciudadania como es el Real Decreto 203/2021 de 30 de Marzo por el que se aprueba
el Reglamento de actuacién y funcionamiento del sector publico por medios electrénicos. Se trata de
poner los medios necesarios para evitar la discriminacién en el uso de los procedimientos. Igualmente
se deben de disefiar unos servicios y procedimientos centrados en las personas usuarias, de manera que
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se minimice el grado de conocimiento necesario para el uso de los procedimientos electronicos que se
pongan a disposicion de la ciudadania. También se debe de avanzar en los canales de asistencia para
el acceso a los servicios electronicos. Esto se podria realizar en las Oficinas de asistencia en materia de
registros asi como en las Oficinas de Informacién y Atencién a la Ciudadania que se creen por parte de las
administraciones locales.

Desde el Defensor del Pueblo Andaluz velaremos y supervisaremos para logar que las administraciones
publicas andaluzas:

1.- Garanticen el derecho ciudadano a elegir el modo a través del cual quiera relacionarse con la
administracion.

2.- Presten una atencion especifica a las necesidades de los colectivos en situacion de vulnerabilidad
digital, como pueden ser las personas mayores, inmigrantes o personas en situacién de vulnerabilidad
econdémica.

3.- Refuercen los servicios de atencion presencial y telefénico.

4.- Pongan en funcionamiento y se aumenten en todas las administraciones publicas andaluzas los
servicios de las Oficinas de Asistencia en Materia de Registros con su plenitud de catalogo de servicios.

5.- Doten a todas las oficinas de Asistencia en Materia de Registros de los servicios del funcionario publico
habilitado con el objeto de que aquellas personas fisicas que no dispongan de medios electrénicos para la
identificacion y firma (certificado electrénico u otro sistema reconocido por las normas vigentes).puedan
actuar a través de dichos funcionarios.

6.- Aceleren la implantaciéon de las infraestructuras tecnolégicas precisas para un funcionamiento
completo de la administracion electrénica, priorizando la puesta en marcha de aquellas que faciliten la
relacién con la ciudadania.

7.- Mejoren la eficacia y la eficiencia de la administracion publica andaluza: que se presten servicios
mejores y mas agiles a la ciudadania, que no se le demande documentacién que ya obre en poder de la
administracién.

8.- Adecuen la comunicacion y las notificaciones a la ciudadania utilizando un lenguaje claro y
comprensible.

5. Datos Estadisticos

5.2. Nuestras actuaciones

5.2.4. Mediaciones

La labor de mediacién de la Oficina del dPA, con un total de 354 actuaciones durante 2021, ha sido muy
significativa. EL volumen de asuntos en los que se ha propuesto mediacion se ha multiplicado por 6 en los
dltimos cinco afios.

En este gréfico, en cada provincia se relaciona el porcentaje que representa su peso poblacional en
Andalucia y el porcentaje de las actuaciones del DPA en esa provincia, con el porcentaje que han supuesto
nuestras intervenciones de mediacion

Conocemos a continuacion el porcentaje de mediaciones en funcion de las materias. Asi, en Politicas
Territoriales destacan las actuaciones que han abordados asuntos de medio ambiente; movilidad, y
urbanismo; en Politicas Sociales han sido porcentualmente més numerosas las mediaciones en Educacion,
seguidas de Servicios Sociales y de Salud; en Administracién Publica, Tributos y Ordenaciéon Econdémica,
aquellas relacionadas con la gestidon administrativa, y en Justicia las que han tratado sobre seguridad
ciudadana.
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02. Nuestras propuestas

Posibilidades de intervencién mediadora de los defensores del pueblo

en el ambito contencioso administrativo

La mediacion extrajudicial que estd llevando a cabo el Defensor del Pueblo Andaluz, estd mejorando las
relaciones entre administrados y administraciones publicas. Por ello, se plantea ahora la posibilidad de
explorar la mediacion en la esfera intrajudicial

Hace unos afios, en concreto en 2015, el Defensor del Pueblo Andaluz se planted incorporar una nueva
forma de gestionar las quejas ciudadanas, referidas a las controversias que se originan, fundamentalmente,
entre sociedad y administraciones publicas.

El enfoque innovador requeria otorgar una mirada distinta a la forma en que, desde sus comienzos,
décadas atras, se cumple con la funcién garantista que debe procurar la Defensoria.

Para ello, se analizé y debatié en profundidad acerca de las dificultades legales que podria generar
incorporar la mediacién, como herramienta no prevista expresamente en la ley reguladora de la figura del
Defensor y se consideraron todos los obstaculos que, a priori, podria originar el cumplimiento del proceso
mediador y sus caracteristicas esenciales, manteniendo siempre el obligado respeto a los elementos
definitorios de la Institucion en la que se pretendia encuadrar.

La experiencia comenzé con humildad pero
con convencimiento en 2016 vy, actualmente, la
mediacién ya es una realidad. La mediacién se

“El Defensor pueda conforma como una herramienta que funciona en
. paralelo a la actividad de supervision clasica, que
convertlrse en una la ley recoge de forma expresa.
ﬁgura mediadora para No ha sido facil lograr estos avances, sobre
lOS supuestos en que el todo por la falta de comprension general de la
. . . herramienta y de la capacidad de asumir que
juzgado o tribunal decida puede ser util y eficaz en la parcela del derecho
. administrativo, que presenta, histéricamente,
der“_lar_l'!n asunto a rigideces propias del sistema, el necesario
mediacion” sometimiento de la Administracién al principio

de legalidad y una asimetria entre las partes que
protagonizaran el proceso, en la que ademas
existe un procedimiento como el administrativo,
en términos generales, complejo para la ciudadania.

Sin embargo, se cuenta con datos suficientes para afirmar que la mediacidn extrajudicial que esta llevando
a cabo el Defensor del Pueblo Andaluz, esta evitando pleitos, alcanzando soluciones consensuadas en el
marco de la norma y mejorando las relaciones entre administrados y administraciones publicas.

Los resultados que arroja este camino han generado confianza y satisfaccion, tanto en la ciudadania
como en las distintas administraciones publicas y ello constituye un aval para continuar consolidando este
mecanismo de gestidn de conflictos sociales en el ambito del derecho administrativo. Por ello, se plantea
ahora la posibilidad de explorar la mediacién en la esfera intrajudicial.

Acercar la Institucion del Defensor del Pueblo a la Jurisdiccidn contencioso-administrativa, con la que
tradicionalmente ha habido una relacion de mutuo respeto a las parcelas de cada cual, cuestion obligada
por ley, exige maxima prudencia.
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Los espacios en los que interviene un tribunal no pueden ser ocupados por el Defensor del Pueblo,
estando obligado a no intervenir en esos asuntos, en logica coherencia con la independencia judicial que
consagra nuestra Constitucion.

Sin embargo, ello no obsta para que el Defensor pueda convertirse en una figura mediadora para los
supuestos en que el juzgado o tribunal decida derivar un asunto a mediacién, en la medida en que a partir
de ese momento, y hasta tanto los autos no vuelvan a activarse, la jurisdiccidon simplemente se mantiene
en suspenso, a la espera.

El Consejo General del Poder Judicial manifiesta expresamente en su guia para la practica de la
mediacion intrajudicial contencioso-administrativa que estos mecanismos se conforman como solucién
complementaria o alternativa al litigio, con las bondades que ello comporta para las partes, para la
sociedad, para las dindmicas de los propios Tribunales.

Asi pues, el Defensor del Pueblo Andaluz ha firmado con dicho Consejo un convenio de colaboracidn
que, amén de mostrar el interés comun en la promocion y desarrollo de la mediacidon administrativa y
contencioso-administrativa como via complementaria de solucién de conflictos, ambas instituciones
manifiestan su intencién de cooperar de manera estrecha y activa para hacer realidad la mediacion del
Defensor del Pueblo en aquellos asuntos en los que, siendo de su competencia material y territorial, le
sean derivados desde la jurisdiccion contencioso-administrativa.

Con ello se cumplen los siguientes objetivos:

- Brindar un procedimiento complementario a la labor supervisora del Defensor asi como al proceso
judicial, aunando esfuerzos entre dos Instituciones garantes de derechos.

- Ofrecer un espacio que supere la complejidad del acceso a la jurisdiccidon contencioso-administrativa,
las dilaciones en la tramitacion, el incremento de la litigiosidad y los costes y formalidades del proceso.

- Avanzar de forma conjunta en la transformacién de la relacion entre Administracién Publica y ciudadania,
a través de la busqueda de formulas flexibles que permitan que la potestad administrativa se pueda
también ejercer aprovechando la comunicacidn entre las partes y la introduccidn por ellas de aspectos
subjetivos que suelen quedar al margen del procedimiento formal.

En conclusién, el escenario que se pone a disposicién de la sociedad andaluza para gestionar las
controversias en materia de derecho administrativo pretende enriquecerse de manera sustancial. Este
acuerdo entre la jurisdiccion y la defensoria, con la conjuncién de efectos positivos que arroja la mediacién
como herramienta, lograra, sin dudas, una justicia mas agil, cercana y humana.

Mas Informacion en Informe Anual 2021. Capitulo 1.9. Mediacion, epigrafe 1.9.3.2. Convenios de colaboracion con
entidades e Instituciones.
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