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Parte general
2.3.3. Mediacion

2.3.3.1. Introduccion

En 2023 la cultura de paz en la Institucion ha sido uno de los elementos definitorios de su actuacién, siguiendo nuestra
propia Estrategia 2021-24.

En este sentido se han desarrollado multiples actuaciones para impulsar el paradigma “didlogo, cooperacioén y solu-
cion de problemas” en todo el territorio andaluz, con las distintas administraciones publicas, con la ciudadania y sus
representantes, asi como a lo largo del territorio espafiol, en las distintas defensorias del Pueblo de las CCAA y el Defensor
del Pueblo estatal. Ademas, se han liderado los primeros avances y puestas en comun sobre la materia en el grupo de
trabajo de Mediaciéon, como uno de los bastiones importantes de la cultura de paz en la FIO.

Resefar también la elaboracion y publicacion del Informe Monografico sobre el Enfoque actual del dPA sobre |a cultura
de pazy la mediacion en Andalucia que comentaremos en el siguiente apartado 2.3.4. del presente informe.

Para finalizar este punto, conviene resaltar que la mediacion que desarrolla el dPA en la actualidad es mediaciéon ad-
ministrativa extrajudicial, si bien se suscribié convenio con el CGPJ para iniciar una experiencia piloto en la mediacion
intrajudicial con la jurisdiccidon contencioso-administrativa en un par de provincias de nuestra comunidad auténoma
(Huelva y Sevilla), para lo cual tenemos desarrollados los protocolos de intervencion conforme a las guias del propio
Consejoy con los criterios de seleccidon de temas que el Defensor proponga. El objetivo es especialmente la difusion de
la mediacion como herramienta para gestionar los conflictos del ambito administrativo con un enfoque de didlogo y
consenso entre la ciudadania y las administraciones publicas para fomentar la cultura de paz en nuestra Comunidad
Auténoma

2.3.3.2. Analisis de las actuaciones de mediacion

La mediacion como formula de gestion de quejas para supervisar a las Administraciones PuUblicas con un enfoque
basado en cultura de paz, ha venido siendo sello de este Defensor desde su primer mandato y hoy puede afirmarse
gue su consolidacion y desarrollo son un referente para todo el territorio nacional y latinoamericano, a través de la FIO.

Siguiendo la estructura propuesta por la Estrategia del dPA 2021-2024, se procede a comentar los asuntos mas desta-
cables del periodo 2023, que afectan a los gjes de Personas y de Prosperidad y Planeta. En relacion al eje de cultura de
paz, se ha comentado mas arriba y dado que el analisis de la mediacion aborda por si misma dicha materia.

Debe resaltarse la ténica general en la gran mayoria de las quejas gestionadas, en las que ha sido recurrente la insatis-
faccion general de la ciudadania ante el silencio administrativo. Este aspecto se resuelve en mediacion, en la medida
en que las administraciones publicas acuden a las sesiones y escuchan de primera mano a las personas afectadas, que
sienten que por fin han sido atendidas y en bastantes ocasiones relajan su ofuscacién al descubrir que la administracion
estaba llevando a cabo actuaciones aungue no eran conocedores de ello hasta el momento del encuentro. Por ello,
sentarse a la mesa de didlogo que procura el modelo de intervencidon mediador es fuente de satisfaccion para ambas
partesy para la relacion entre ellas, previniendo escaladas y nuevos conflictos emergentes.


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/cultura-de-paz-y-mediacion-desde-la-perspectiva-del-defensor-del-pueblo-andaluz
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/cultura-de-paz-y-mediacion-desde-la-perspectiva-del-defensor-del-pueblo-andaluz
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2.3.3.2.1. Quejas relativas al eje de Personas

En 2023 se han gestionado quejas con enfoque mediador, respecto de personas mayores, educacion, personas en
situacion y/o riesgo de vulnerabilidad y Salud.

Resulta complejo establecer criterios para estructurar los comentarios, en la medida en que en muchas ocasiones existen
materias interrelacionadas. Como el centro es la persona, partiremos de diferenciar entre personas mayores y menores
como eje sobre el que pivotan el resto de materias que les afecta.

Por otro lado, y por su especial relevancia en esta institucion, separamos las intervenciones de mediacion desarrolladas
en torno a situaciones que afectan a personas en situacion de vulnerabilidad.

Respecto de las personas mayores |os asuntos tratados a destacar han girado entorno a lo siguiente:

> Falta de ocupacion del plazas concertadas en centros residenciales que tenian la necesidad de colaboracién de la
Administracion publica andaluza para dar sostenibilidad al centro.

> Reapertura de un centro de participacion ciudadana que permanecia cerrado desde la situacion de pandemia
generada por la COVID-19, desde el afio 2020.

> Abordaje de situaciones contrarias al derecho al descanso de personas mayores residentes, por padecer contaminacion
acustica.

En relacidn al ultimo caso sefialado, merece destacarse la labor de intermediacion desarrollada por el dPA en el asunto
referente a ruidos y olores presentes en un centro residencial privado, al parecer derivados de un servicio de spa,
ubicado en los locales del inmueble, es la queja 23/4570.

Nos interesamos dando traslado al Ayuntamiento de la problematica y respondieron desde la corporacion con la infor-
macion de haber requerido la reparacion al citado centro. Podria no haberse intervenido, pues los argumentos que los
interesados formulaban a la defensoria se dirigian al incumplimiento de los estatutos de la comunidad de propietarios.
En este sentido podria tratarse de un asunto juridico privado que afectaba a un colectivo de mayores en atencion al
planteamiento inicial. Sin embargo, se recondujo su gestion a través del deber de vigilancia municipal, al disponer de
una licencia administrativa concedida por el consistorio por la actividad del spa, y todo ello en atencién a servir al derecho
al descanso de las personas mayores que alli residen.

En el asunto que contempla la queja 22/3414, que presenta una plataforma vecinal ante la situacion constante de ruido
en el casco antiguo de Sevilla, en una calle de concentracién turistica de bares y establecimientos turisticos, aparece
un aspecto sobre la repercusion de ruido, afectando a uno de los vecinos de la calle, que es una Residencia de Mayores
en la zona denominada como “La Alfalfa”.

Asi mismo asistimos a unos vecinos mayores afectados por el ruido del bar del local en planta baja, que contaba con
mas de 6 expedientes sancionadores y que finalizd con el cierre del citado establecimiento hostelero, es el caso de la
queja 23/2292. En esta mediacion, el Alcalde asistio a la mediacion, existian mas de seis expedientes disciplinarios, se
tomo mucho interésy lo gestiond personalmente. Recibimos noticias de los interesados del cierre del establecimiento.

Resaltar también en materia de medioambiente y mayores, la queja 23/6555, interpuesta por vecinos de Prado del Rey
(Sierra de Cadiz), que eran personas de edad avanzada que habian visto cémo a raiz de la nueva politica de gestion de
residuos soélidos, la Administracion habia procedido a la retirada de los contenedores, de manera que debian sacar la
basura a una hora determinada que es cuando pasa el servicio de recogida. Esta medida, en apariencia Idgica, se tornd
un problema para ellos porque son en su Mayoria personas dependientes, y a la hora en la que pasa el servicio municipal
de recogida, ellos ya estan solos y no pueden sacar a la calle los cubos de basura.

Tras aceptacion de la reunion de mediacion, se llegd al acuerdo de que el operario encargado de recoger los residuos
subirfa a las viviendas de estos dos edificios y que los vecinos que acrediten esta situacion de dependencia, podrian
dejar la basura en el descansillo para que el mencionado operario la retire.


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/mediamos-en-la-problematica-compleja-de-ruido-en-zona-turistica-del-casco-antiguo
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/favorecemos-el-dialogo-entre-la-administracion-y-los-vecinos-por-las-molestias-causadas-por-un-bar
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En relacion con las personas menores, las quejas atendidas mas destacables, en funcion de las materias que les afec-
taban, han sido:

> Asuntos que afectan a planificacion docente y atencién educativa, asi como a dotaciéon de recursos e infraestructuras
y servicios en los centros escolares (comedores, limpieza, personal ordenanza, etc.) .

Una importante dificultad que se desprende en el analisis de estos asuntos es la de dirimir la responsabilidad de las
diferentes Administraciones, sobre todo en cuanto a la delgada linea que separa las competencias y obligaciones en
torno al mantenimiento por parte de los Ayuntamientos y los supuestos en que debe intervenir la Junta de Andalucia,
normalmente con inversiones a traves de la APAE.

El caso, ya recurrente en esta Institucion del Defensor del Pueblo Andaluz, de las condiciones en las que se encuentra el
centro de educacion especial Jean Piaget, de Ogijares, en Granada, este afio ha quedado por fin resuelto a través de
conversaciones bilaterales entre las distintas administraciones publicas afectadas (Ayuntamiento, Diputacion provincial
y Delegacion de Educacion de Granada y APAE en nombre de la Administracion autondmica) junto con la asociacion
de madres y padres. Es la gueja 23/3996, que interpuso el AMPA y que posteriormente nos comunicé que estaban so-
lucionando gracias al conocimiento de la situacion por todas las partes y la relacion creada entre ellas en los diversos
procesos de mediaciéon celebrados en afios previos.

Esta labor preventiva de la mediacion en la comprension de los respectivos intereses de las partes, asi como en la
re-composicion de las relaciones ha permitido que, sin necesidad de gestionarse con la presencia de una persona me-
diadora, las partes afectadas puedan ya dialogar y consensuar soluciones a un problema complejo y de dificil solucion
definitiva, resaltando la importancia de que las distintas administraciones colaboren en pro de los derechos de los
menores afectados.

Siguiendo con los asuntos abordados referentes a las infraestructuras y servicios de centros educativos (comedores,
limpieza, ordenanzas, etc.), destacan los expedientes 23/3214 vy 23/4366. Una de estas quejas plantea que tras once anos
de comedor en caracolas, en condiciones precarias, se planifica la ejecucion del nuevo comedor. En estos conflictos,
la pauta de la Administracion Educativa competente a nuestra propuesta de mediacion para sentarse con las AMPAS
v la direccion del centro correspondiente y explicarles la situacion, vias de solucion o prevision de ejecucion, ha sido en
este ano trasladarnos un informe escrito, sin llegar a producirse el encuentro. La mayoria de los asuntos se dieron en
la provincia de Sevilla. También en la provincia de Huelva han sido varios los colectivos que se han dirigido a nosotros
tratando de lograr mejoras necesarias y pendientes en los centros educativos.

También ha gestionado la queja Q23/5390, formulada por un AMPA gue nos trasladaba que desde hacia tres cursos
académicos, venian padeciendo problemas derivados del servicio de catering encargado del comedor. Tras nuestra
intervenciéon mediadora, la APAE se puso en contacto tanto con la empresa que gestionaba el catering como con el
centro educativo y el AMPA, llegando a una negociacién bilateral, que pactd una hoja de ruta para dar solucién a la
problematica planteada.

> Ha habido también bastantes quejas referidas a la eliminacién de lineas educativas, en los centros de
Educacion Primaria, donde en la mayor parte de los promotores de las quejas manifestaban sentirse agraviados
comparativamente con los colegios concertados.

También respecto a la eliminaciéon de lineas educativas en la etapa de Educacion Infantil, merece destacarse la queja
23/3815, que acumulaba a otras noventa y ocho quejas en el mismo sentido en la provincia de Cérdoba, si bien la Admi-
nistracion de la Junta de Andalucia, en todos los casos, se ha acogido al correcto cumplimiento de los criterios rectores
para proceder en consecuencia, garantizando el acceso a la ensefianza del alumnado, como dejé patente en la respuesta
a nuestra solicitud de mediacion.

Ante el nUmero de quejas presentadas en este sentido, la ciudadania, independientemente del malestar légico que
puedan sentir al ver que se elimina una linea educativa en los Centros Educativos de sus hijos e hijas, tienen falta de infor-
macion. Y entre las demandas que nos trasladan, prevalece la necesidad de conocer los porqués de dichas actuaciones.

> En materia de proteccion de menores en asistencia a refugiados, se ha facilitado a través de nuestra intermediacién
la necesidad de una mayor conexidn entre los recursos existentes de las diversas administraciones implicadas a
partir de un problema concreto, promoviendo el encuentro entre los agentes claves para consolidar canales de
comunicacion y evaluar protocolos de actuacion.


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/favorecemos-el-dialogo-y-acuerdos-entre-la-administracion-y-un-ampa-ante-las-deficiencias-de-un
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/nos-informan-del-comienzo-de-las-obras-de-un-comedor-escolar-en-breve
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> Con respecto a la salud en atencion primaria, por insuficiencia de facultativo pediatrico (quejas 23/4133, 23/3279,
23/3278 y 23/3546), mantuvimos una reunién de intermediacién con el Delegado territorial de Salud de Granaday la
Direccion del Distrito sanitario, donde se clarificd lo acontecido y se explicaron las medidas preventivas adoptadas para
garantizar una cobertura pediatrica minima en los centros de salud afectados. En este supuesto, el sefor Delegado
valord expresamente como muy oportuno el modelo de intervencion mediador de la Defensoria.

En materia de salud, con independencia de la edad de las personas afectadas, destaca la insatisfacciéon ciudadana con
la atencién primaria en general, lo cual ha sido una constante durante 2023. Destacan problemas como los siguientes:
el acceso a las citas médicas, la insuficiencia de personal facultativo, otras cuestiones relativas al personal sanitario y
la planificacion ante la limitacion de facultativos, asi como los tiempos de retraso en la cobertura de las bajas de estos
profesionales, o el defectuoso funcionamiento de empresas que prestan servicios, como traslado de enfermos, al Servicio
Andaluz de Salud.

Destacan las 207 quejas referidas a un distrito sanitario de la provincia de Sevilla, relativa a la insuficiencia de faculta-
tivos en atencién primaria en algunos municipios de la zona. En este supuesto, se impulsd una Intermediacién, en
la medida que eran varios los municipios afectados, y en algunos casos, incluso sus alcaldes habian iniciado contactos
con la Delegacion Territorial de salud. Dicha Delegacidon nos remitid informacion sobre la situacion, asi como que se
encontraba atendiendo a los alcaldes de forma directa.

Es interesante destacar el cierre de una queja en Huelva, a primeros de afio, con acuerdo logrado en mediacion entre
la Direccion Médica y todos los facultativos de emergencias de un hospital provincial (queja 22/6965). La dificultad se
centraba en la cobertura de las guardias y el reparto de funciones en el servicio de emergencias, donde concurren
facultativos residentes.

Celebramos la mediacion y las partes se escucharon y pudieron identificar los puntos mas problematicos, invitdndoles
a reflexionar sobre posibles alternativas que permitieran desbloquear la situacion con la colaboracion, consenso y acep-
tacion de todos. Se resolvié en dos sesiones, implicando en la segunda a todas las dreas que forman parte del circuito
de emergencia. Asi, se invitd al darea de enfermeria, se revisaron los criterios de triaje, se compensaron consultas desde
la ubicacioén a las funciones de tutorizacion de los residentes, entre otras cuestiones. Y ante la limitacion de recursos, las
partes pasaron de la confrontacion a la colaboracion, previo archivo del asunto por Fiscalia.

Sabemos que aun siguen ajustando criterios y medidas, ante los momentos de mayor carga de trabajo, pero tras la
mediacion mantienen una dindmica de comunicaciéon y didlogo esencial para las necesidades que el contexto hospi-
talario exige cubrir.

Por ultimo, resaltar la intervencion del drea de mediaciéon del dPA en la gestion del conflicto, con mas de 50 quejas tra-
mitadas al respecto, (queja 23/5342) en relacion con el servicio de transporte sanitario en Mdlaga y su provincia, en
relacion con los meses de julio y agosto, servicio que prestalba una empresa adjudicataria del servicio.

Tras admitir a tramite las mismas y con la urgencia que requeria la actuacion, tras implicar a la Administracion Auto-
némica, se consiguié marcar una hoja de ruta con el fin de establecer medidas cautelares que pudieran al menos dar
solucidn a los continuos retrasos que estaba teniendo el meritado servicio, hasta tanto se procediera a licitar el mismo en
el mes de diciembre. Finalmente, el asunto se resolvid a través de negociacion bilateral entre la empresa adjudicataria
vy la Administracion a raiz de nuestra intervencion mediadora.

El trabajo con personas en situacién de vulnerabilidad que se ha desarrollado en 2023 ha estado muy ligado a la materia
de vivienda publica, donde existe un volumen importante de situaciones irregulares, o bien se trataba de deficiencias
estructurales o problematicas de viviendas publicas que generaban situaciones de insalubridad.

En este sentido, hay que destacar la colaboraciéon entre las dreas de mediacidony el drea técnica encargada de gestionar
las quejas de personas en situacion de vulnerabilidad, donde se han impulsado mesas de trabajo y se gestionaron con
técnicas propias de la cultura de paz, para crear consenso e impulsar la cooperacion de todos los agentes (administra-
ciones publicas, vecinos, tercer sector) y optimizar los recursos existentes.

En el parque publico de vivienda, desde el area de cultura de paz, justicia y mediacion, ha podido colaborar con el area
de vulnerabilidad promoviendo una gestiéon de la supervision diferente y participativa con los agentes implicados, sin
salir de la labor supervisora tradicional, pero haciendo uso de metodologias dirigidas a la creacion de consenso, que
permitan extraer la situacion del conflicto de su estancamiento, sin perjuicio de la pertinente resolucion de la Defensoria.


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/adoptan-medidas-ante-la-infradotacion-de-facultativos-de-pediatria-en-los-centros-de-salud-en-motril
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/mediamos-ante-las-dificultades-de-la-organizacion-de-las-guardias-en-las-urgencias-de-un-hospital
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Concretamente, se gestiond una queja referida a un volumen importante de viviendas publicas en situacion irregular,
en el que se ha impulsado una mesa de trabajo con una amplia representacion de todos los agentes, que de alguna
manera se ven afectados (AVRA y desde la municipalidad, registros de demandantes de vivienda, oficina censal, servicios
sociales y suministros de agua). Dicha mesa se constituyd con el propdsito de conocer las dificultades en los procesos
de gestion, y para crear consenso, tratando de impulsar la cooperacion de todos los agentes y optimizar los recursos.

Todos los participantes de las distintas entidades y dreas competenciales presentes perciben la insatisfaccion de no
haber podido llegar o avanzar en el conflicto hasta el momento. Comparten informacion de sus dinamicas de trabajo,
desde un enfoque individualizado y limitativo de sus competencias.

Sin embargo, tratamos de impulsar una mirada colectiva y global del problema, que exige la cooperacion y coordinacion
de todos en el ambito de sus atribuciones. Poner los procesos y las actuaciones al servicio de crear vias de solucion al
ciudadano y no a la inversa, dentro de la flexibilidad que la norma permita. Ello requiere una conviccién colectiva del
problema, entendimiento de las limitaciones existentes en cada uno de ellos, confianza en los agentes y operadores de
las distintas administraciones, para crear de un protocolo de actuacién informado por criterios compartidos y aceptados
por todos, que permita de forma ordenada ir desbloqueando la situacion desbordante que actualmente tienen.

Se consiguid el compromiso para iniciar dicho trabajo a través de la convocatoria periddica de encuentros que se impul-
sara desde las dreas de atencidn social, en la medida que pueden ir informmando favorablemente acerca de las familias
en situacion de vulnerabilidad que estan afectadas.

Se destaca la mediacion en Huelva del asunto 22/3195, en la cual un grupo de propietarios de viviendas en edificios donde
AVRA cuenta con la propriedad del 75% de los inmuebles en régimen del alquiler, padecian una situacion de riesgo de
salubridad por encontrarse las cAmaras de aire de sus viviendas inundadas y con la existencia de filtraciones, humedades
en los pisos bajos, asi como plagas de insectos y roedores. Existian personas con problemas de salud, provocados por
las humedadesy la situacion comenzo a trascender por los olores y plagas en las urbanizaciones colindantes. Incluso el
transito por la calle se hacia muy desagradable al percibirse un fuerte olor.

Procedimos a convocar a mediacion a AVRA, a los propietarios de las viviendas, a la Diputacion Provincial y al Ayunta-
miento. Algunas administraciones no entendian por qué habian sido invitadas, en la medida que consideraban que
dichas viviendas no eran de su competencia. En la mediaciéon entendieron el sentido de su participacion, como posibles
coadyuvantes en la comprension del asunto y la busqueda de soluciones y la necesidad de la coordinacion y coopera-
cion inter-administrativa.

Asi, de forma coordinada, las partes establecieron una hoja de ruta para afrontar la situacion, AVRA procedid a vaciar los
espacios inundados y diagnosticar el problema, lo cual comunicé a la Diputacidon provincial y al Ayuntamiento onuben-
se, quienes procedieron a la desinfeccion del lugar y su limpieza, y tras la reparaciéon realizada por AVRA se puso fin al
padecimiento de los vecinos que nos remitieron lo siguiente “he rellenado la encuesta de satisfacciéon y he aprovechado
para mencionar mi agradecimiento hacia la figura del mediador y te he mencionado claramente para dejar patente
nuestra emocion de habernos sentido escuchados y habernos dado la oportunidad de exponer nuestro problema. Mil
gracias nuevamente”.

Existen otros escenarios gue nos permiten afirmar que en situaciones complejas y conflictos estancados en el tiempo, o
gue incluso se aprecia en su historia una evolucion negativa o de dificil control, el hecho de propiciar mesas de didlogo
entre todas las administraciones con independencia de sus competencias administrativas, contribuye a comprender el
conflicto de forma global y no sesgada o limitada por la competencia de cada administracion particularmente.

2.3.3.2.2. Quejasrelativas al eje de Planeta

Desde el area de cultura de paz se han gestionado asuntos relativos a las administraciones locales, cultura y patrimonio,
movilidad y accesibilidad, servicios de interés general, sostenibilidad y medio ambiente, urbanismo y ordenacion del
territorio.

En relacion con los focos de molestias provocadas por ruidos, en lo que se refiere a la afectacion a personas, ya se ha
comentado mas arriba. Pero merece destacarse que los temas mas recurrentes que se han gestionado son los ya tradi-
cionales relativos a fiestas locales, establecimientos de hosteleria (bares, veladores etc.) abiertos al publico con licencia


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/tras-nuestra-mediacion-se-resuelven-unos-problemas-de-olores-y-salubridad-en-unas-viviendas-publicas

{ dp ~ INFORME ANUAL DPA 2023

defensor del
ancy pueblo Andaluz

para la reproduccion de musica o no (resaltar las quejas 22/1448 y 23/2292) o espacios como teatros (queja 23/1328) y
polideportivos (quejas 22/7852 y 23/3034).

Igualmente destacable ha sido la queja 23/5818, en relacion a las molestias generadas por el ruido provocado por una
discoteca. Tras muchos afos sin solucion, el consistorio, gracias a la labor mediadora establece junto a los vecinos una
hoja de ruta en cuanto a intentar paliar la situacion.

En el mismo sentido, resaltar la queja 23/5900, en la que los vecinos plantean su queja en torno al ruido constante pro-
vocado por las actividades de un establecimiento hotelero que utiliza sus zonas exteriores, sin respetar horarios.

Desde el area de mediacion del Defensor, se suele afrontar la intervencion en estos escenarios desde la conviccion de
ser una problematica sobre la que podemos contribuir mas a su transformacion para una mejora y/o minimizar sus
efectos, conscientes de la dificultad de concluir con una solucidn o resolucion inmediata.

A la Oficina del Defensor del Pueblo Andaluz acude una ciudadania dafiada y desgastada por las consecuencias de las
molestias que provoca un ruido constante, y su pretension prioritaria se dirige al cierre del local responsable, o bien al
cambio de ubicacion. Ello es asi, por cuanto ven que su reclamacion no es atendida, o desconocen qué tipo de inter-
vencion ha podido llevar a cabo ya el Ayuntamiento correspondiente frente a “su” problema.

Por tanto, se debe destacar que es un aspecto comun a todas estas quejas, el silencio de la administracion ante sus
demandas, o la insuficiencia de la respuesta administrativa informando de la apertura de expedientes sancionadores y
la persistencia del problema a pesar de ello. La via de gestidon con un enfoque exclusivamente administrativo parece no
poner fin al problema, resultando la gestion complementaria de un espacio de mediacion iddnea a efectos de minimizar
los efectos perjudiciales para la poblacién y para su relacidon con sus representantes publicos.

Al igual que referiamos con anterioridad, estos casos resultan ser un escenario de gestiéon medidora que requiere la
cooperacion de distintas areas municipales, incluso la cooperacién ciudadana. Por ese motivo, en todas estas media-
ciones se incorpora el compromiso de crear una comunicacion directa con los vecinos, incluso a veces la importancia
de establecer una periodicidad de reunirse ambas partes, en sesiones lideradas por el area municipal competente o por
los distritos correspondientes en las capitales de provincias donde cuentan con dicha estructura.

En este sentido, nos hacemos eco de las palabras de un ingeniero técnico industrial municipal tras la experiencia de su
participacion en la mediacion: “Adjunto formulario en referencia a la mediaciéon que tuvimos en lunes 20 de noviembre
en Nerja, comentarte que me parecid una gran idea y una forma diferente de afrontar el problema, los comentarios de
los presentes han sido muy valiosos para conocer aspectos que desconociamos por lo que tomé nota e intentaremos
solucionar, gracias por todo”.

Se consideran situaciones complejas, ademas, aguellas que nos plantean gquejas ciudadanas relativas a la contamina-
cién acustica que proviene de la emisién de musica, y de las concentraciones en exceso de personas que permanecen
en la calle, fuera de los locales, hasta altas horas de la madrugada, y que perturban de forma constante el derecho de
los vecinos al descanso nocturno, ameén de poner en riesgo la accesibilidad y la seguridad. Suelen ser zonas declaradas
como Zona AcuUsticamente Saturada (ZAS), o estan en via de ser declaradas como tal. Destacandose intervenciones en
Sevilla, Malaga, Nerja y Jerez. En algunas de las cuales ha formmado parte de los compromisos adquiridos en mediacion,
el efectuar dicha declaracion (ver las quejas 22/3414, 23/6906, 23/7760 o la 23/8132).

Tienen en comun que los Ayuntamientos podian acreditar la ejecucion de expedientes sancionadores, pero existe un
hartazgo de la ciudadania que requiere el auxilio de la policia local, que resulta infructuosa. A veces, incluso los vecinos
empatizan con la dificultad para desalojar que tiene la policia para afrontar tal cantidad de personas.

La experiencia acumulada con las mediaciones efectuadas hasta la fecha en esta materia, nos impulsa a plantear la
relevancia que dispensa el enfoque mediador de estas quejas, siendo altamente eficaz y que permiten transformar
POCO a poco la situacidn y minimizar sus efectos. Si bien una mediacién no procura siempre una solucién o resolucion
inmediata, si genera una cooperacién entre las personas afectadas y su administracion, compartiendo informacion
gue con otras metodologias es dificil que se plantee por la falta de inmediatez y confianza, que solo genera un espacio
propio como es una mesa de didlogo directo y presencial.

Por ejemplo, surge la cooperacion vecinal que informa y ayuda a concretar qué aspectos son los que mas molestias
producen, y la coordinacion de las areas municipales implicadas en la gestion (urbanismo, medio ambiente, seguridad,


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/tras-nuestra-mediacion-se-comprometen-a-actuar-ante-el-ruido-causado-en-el-entorno-del-teatro-de-la
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/tras-nuestra-mediacion-acuerdan-medidas-ante-las-molestias-por-ruido-continuado-de-un-polideportivo
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/mediamos-en-la-problematica-compleja-de-ruido-en-zona-turistica-del-casco-antiguo
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limpieza). En todas estas mediaciones se cred el compromiso de crear una comunicacion directa con los vecinos, que
resulta esencial para conocer el tipo de incidencia o molestia concreta, mejorar la relacion y percepcion de la ciuda-
dania de la labor publica de los consistorios. Y, por su parte, la direccion de los distritos municipales ha sido clave para
liderar mesas de trabajo y para dar continuidad al abordaje de la cuestion, una vez adoptados acuerdos, hojas de ruta,
etc.. Otra nota comun es que todos estos asuntos son impulsados por asociaciones de vecinos o plataformas vecinales.

En otro orden de cosas, este aflo se ha incorporado una tematica recurrente en distintos puntos de la geografia andaluza,
concretamente en las provincias Huelva, Sevilla y Cadiz. Se trata de la problematica de ruido generada por la dotacion de
espacios caninos en parques, plazas 0 espacios cercanos a viviendas, y que en muchos casos no disponian de horario
de uso, asi como de barreras acusticas y medidas de seguridad.

En este contexto se requiere equilibrar la cobertura de la atencién y proteccién animal, cuya poblaciéon es elevada, con
el derecho al descanso de los vecinos. Pero ademas implica cuestiones de seguridad y de salud publica en la medida
que los espacios deben estar dotados de un programa de desinfeccion y limpieza. Destacan las quejas 23/1543, 23/2947,
23/3745, 23/5345, 23/4474, 23/3126 y 23/3577.

Los encuentros de mediacion han permitido convocar a las diferentes dreas municipales implicadas, conocer por los
vecinos las concretas cuestiones que observan como problemas, y a partir de ahi generar ideas y alternativas para mi-
nimizar los dafos, y en algunos casos proceder al traslado del parque de esparcimiento canino, cuando a nivel técnico
se ha estimado pertinente.

La ciudadania nos ha dejado mensajes tras la intervencion mediadora como el que sigue, “En primer lugar, agradecerle
todo lo realizado en mi caso del PIPICAN ubicado en Sevilla Este celebrado el dia 12/09/23. Para nosotros fue una gran
trabajo por su parte ,y la ayuda qué nos prestaste tiene un valor enorme, ya que era una situacion muy mala, gracias
a usted y su labor, vemos que por fin podremos llegar a un final,qgue lo veiamos muy lejano y dificil”.

Este afio gestionamos por mediacion un curioso asunto en la queja 22/5012, sobre el uso habitual de los espacios en
una zona de la playa de la provincia de Almeria, que tradicionalmente una parte la usaba la poblacién nudista, y se
delimitaba por los propios usuarios, con otra parte de la playa que usaba la poblaciéon denominada por la ciudadania
como “textil”.

Los “textiles” nos contactaron explicando el conflicto que sufrieron el verano pasado, incluso con enfrentamiento veci-
naly peleas. Segun explican diferentes actuaciones municipales, dirigidas supuestamente al mejoramiento de aquella
zona de playa (algunas de caracter informativo, limpieza de matorrales, colocacion de casetas y duchas entre otras), han
provocado una mayor confusiéon en el uso tradicional de la playa, que lo traducen en una intromisién de los usuarios
nudistas en la zona que tradicionalmente era “textil”. La mayoria de los “textiles” son familias con hijos pequefos, que
denunciaban actividades desinhibidas de caracter sexual por la comunidad nudista

Tras el estudio del tema, no pudimos intervenir por falta de competencia al ser un asunto juridico privado, pero se de-
sarrolld una labor de intermediacion en prevencion de conflictos, con el objeto de informar al Ayuntamiento de lo que
subyacia en este conflicto, respecto al cual el Consistorio conocia formalmente, que eran las disputas y peleas denun-
ciadas a la policia local entre vecinos.

Elalcaldey la persona responsable de playas escucharon a la interesada representante de los usuarios “textiles”, asi como
los pequefias cambios que consideraban que podrian haber alterado ese verano la convivencia. Tras esta intervencion,
recibimos el siguiente mensaje: ‘agradecer enormemente las gestiones llevadas a cabo con este asunto y el tiempo
que has dedicado. Gracias a tu intervencion has abierto una puerta para que el concejal tenga en cuenta esos pe-
quenos matices que parece que no, pero facilitan la convivencia de todos. Un saludo, y de verdad mil gracias por el
esfuerzo que has hecho en un tema que como bien me decias sale de la competencia del dPA y sin embargo ha sido
muy importante para fomentar el didlogo y los distintos puntos de vista. Muy agradecida.”

2.3.3.2.3. Quejas relativas al eje de Prosperidad

En este epigrafe, abordamos algunas de las quejas mas relevantes que se han gestionado por el procedimiento de
mediacién en materia de urbanismo y ordenacién del territorio, movilidad y accesibilidad.


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/se-acuerdan-medidas-para-evitar-el-ruido-y-mejorar-la-limpieza-en-un-parque-canino-en-huelva

{ dp ~ INFORME ANUAL DPA 2023

defensor del
ancy pueblo Andaluz

La mediacion sigue siendo un método optimo para ayudar a la ciudadania que solicita nuestro apoyo en asuntos relacio-
nados con procesos urbanisticos interrumpidos y cuestiones de accesibilidad. En este sentido se destaca la mediacion
que forj6 el acuerdo de colaboracion entre la administracion local y la autonémica, para re-parcelacion por afectacion de
una Canada Real, queja 17/5477, en el municipio de Pizarra. La hoja de ruta se trazd en el acuerdo, si bien la inestabilidad
en la figura del secretario municipal en la administracion local, no termina de ultimar su compromiso.

En otros escenarios, también se plantea la necesidad de dar continuidad a la solicitud de constitucion de Entidad Urba-
nistica de Conservacion (23/4348), sin respuesta y generar tranquilidad respecto a la temporalidad de dicha constitucion,
v la planificaciéon municipal respecto a su urbanizacion.

Por ello se valora muy positivamente la celebraciéon de espacios de didlogo en estos asuntos, pues a nivel meramente
informativo y técnico se abren posibilidades de entendimiento y vias para la ciudadania para realizar actuaciones que
desconocia. Destacan las quejas 22/6690, 22/8669 y 23/6437. En todas estas quejas hemos encontrado una administracion
puUblica que acude muy bien representada a nivel técnico, juridico y politico, con una actitud de escucha y colaboraciéon
con la demanda ciudadana.

Destaca notablemente nuestra labor mediadora en el expediente de queja 23/4001, gue plantea un problema de ac-
cesibilidad y aparcamiento en el barrio bajo de Albufiuelas (Granada), dada su orografia y que es una localidad en
expansion y desarrollo turistico, tras una importante inversion extranjera en la zona. Se habian sucedido episodios de
conflictividad vecinal por los temas mencionados, asi como por la dificultad de acceso a los vehiculos de emergencias,
como ambulancias o bomberos, habiendo tenido que lamentar un tragico suceso recientemente.

La mediacion en aquel supuesto contd con la participacion de los dirigentes publicos asi como un despliegue importante
de personal técnico de Diputacion provincial, que permitié mostrar a los vecinos informacion relevante que descono-
cian. Era un asunto complejo, en el que algunas soluciones implicaba suelo rdstico e incluso privado, pero se disei6 a
través del consenso una hoja de ruta para la gestion de opciones planteadas en la sesidon de trabajo. Los acuerdos estan
llevandose a cabo segun lo previsto y hemos recibido el agradecimiento expreso de los vecinos.

Igualmente, ha sido relevante la intervencién mediadora en el asunto 22/2389 en el que una asociacion de propietarios
de una urbanizacién, tras mas de 30 afos de intentos fallidos para lograr la legalizacion de aquélla, pudieron acordar
un proyecto de re-urbanizacion de la zona por parte del Ayuntamiento.

Por ultimo, en este apartado queremos resaltar varios escenarios, que junto a otras experiencias de mediacidn en con-
diciones similares desarrolladas en afos anteriores, nos ha motivado para tratar de impulsar una experiencia piloto de
mediacién intrajudicial, la cual ya se ha comentado anteriormente en este informe.

En este sentido, destacan algunos expedientes que, por alguna razén tenian vinculacion con el escenario judicial. Si
bien la normativa de la Defensoria impide I6dgicamente la supervision de los asuntos judicializados, nos han presentado
guejas una colectividad de ciudadanos entre los cuales algunos de ellos tenian el asunto judicializado y otros no.

Destacamos tres ejemplos:

> 1. El expediente 23/3287, en el que celebramos un encuentro para gestionar la preocupacion de los propietarios ante
las dilaciones por parte de su Ayuntamiento acerca de la labor de control de la gestion de la Junta de Compensacion
de su urbanizacion, conforme a las directrices de la sentencia judicial existente.

Los interesados tenian la esperanza de avanzar en su proceso urbanistico contando con la colaboracién de su Ayunta-
miento, pero sin embargo no hallaban respuesta. La asociaciéon de propietarios le solicitaba conocer las actuaciones que
el consistorio tenia pensado adoptary, por supuesto, encontrar un futuro satisfactorio para la comunidad. La alternativa
de los propietarios era solicitar la ejecucion de sentencia. Conseguimos sentarnos en mediacion, en unas fechas com-
plicadas (periodo pre-electoral), pero los ciudadanos agradecieron nuestra intervencion que resulté insuficiente ante
la falta de compromiso de la alcaldesa. Posteriormente, gracias a un cambio del gobierno municipal, se ofrecid mayor
accesibilidad con la corporacién entrante.

Este expediente de mediacion se cerrd formalmente sin acuerdo y sin embargo la valoracion por el area de mediacion
es positiva, en la medida que asi nos lo trasladan los ciudadanos por lo que la mediacidn supuso para estas personas
en la dilatada trayectoria de incertidumbre y falta de gestion de la administracion local en la que el asunto cuando llegd
a Nosotros.
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Las Ultimas noticias que recibimos de los interesados, son las reuniones iniciadas con la nueva corporacion, donde junto a
la sentencia, pusieron en valor el resumen de la reunion de mediacion, y estaban muy esperanzados de proximos avances.

> 2. Porotrolado, en la gueja 23/3045, se promovid un encuentro con la Delegacion Territorial de Fomento, Articulacion
del Territorio y Vivienda en Jaén Mediacion para afrontar el pago de impuestos y escrituras de viviendas de AVRA
(Agencia de Vivienda y Rehabilitacién de Andalucia).

Solicitaban la mediacion del Defensor del Pueblo Andaluz en el asunto 5 de los 15 vecinos afectados que mantienen
desde hace 20 afos un desencuentro, evidenciado en una larga trayectoria judicial del asunto, y una gran dificultad para
conseguir un acuerdo sobre el pago y el proceso de escritura de las viviendas de VPO. con AVRA. Nos informalban de
gue habian existido varios intentos de negociacidon y mediacioén, pero en la actualidad existen ya diferentes resoluciones
judiciales que determinan las obligaciones de estos vecinos, cuya disconformidad les tiene hoy en el Tribunal Supremo.

El margen de negociaciéon para impulsar la mediacion esta obviamente condicionado por los pronunciamientos judi-
cialesy la imposibilidad de la administracion de renuncia de derechos reconocidos. Sin embargo, nada impide trata de
impulsar una mesa para flexibilizar el afrontamiento de la forma de pago que permita poner fin al litigio que mantienen
y avanzar en el proceso de escriturar las viviendas.

Esa fue nuestra propuesta mediadora, no siendo facil para los vecinos flexibilizar su pretension inicial de sentarse a
hablar partiendo de cero. Tras dos horas de reunidn se obtuvo el compromiso del Delegado de solicitar a la Consejeria
una propuesta personalizada de plan de pago en funcion de las resoluciones judiciales. En octubre, la administracion
comenzo a formular dichas propuestas de planificacion de pago a cada vecino, y hemos conocido el pasado mes de
diciembre de 2023, en conversacion con el Director provincial de AVRA que expresamente nos dijo “tengo que deciros
que la intervencion mediadora que realizasteis esta dando sus frutos, ya han firmado al menos 4 vecinos, algunos se
muestran reticentes pero el proceso de firma evoluciona favorablemente”.

En el encuentro de mediacion se estimd por todos los presentes y asi consta en el resumen de la reunion que elabord
la Defensoria que, “como parte de los posibles pactos sobre las propuestas de pago que se formularan, se incluiria el
cierre de la via contenciosa, en caso de alcanzarse dichos acuerdos”.

> 3. Elasunto 23/8233 |o presenta un total de 56 vecinos que muestran su desesperacion tras la experiencia de los
ultimos veranos respecto al suministro del agua en su urbanizaciéon, que ademés reciben de un pozo ubicado en
una localidad cercana, distinta a la que les corresponde como vecindad.

La respuesta municipal a sus demandas que nos facilitan, denota una fractura en la comunicacion e informacién entre
los vecinos, pues en la respuesta se les informa de “la existencia de actuaciones por parte de la Comunidad de propie-
tarios de la Urbanizacion, asi como documentos en elaboracion, que remitirdn a dicha Comunidad de Propietarios”.

La situacion es compleja y parece que requiere informe de diferentes administraciones y la demora e incertidumbre
es lo que provoca a este colectivo solicitar nuestra intervencion. Les ayudamos a entender la situacion y la oportunidad
que puede ser la mediacion para avanzar en la resolucion, al mismo tiempo de incidir en recuperar la comunicacion y
entendimiento con la Comunidad de Propietarios que lidera la gestion del asunto frente a las administraciones. Recien-
temente, nos informan de que se han reunido, les han explicado la situacién y que estédn en conversaciones directas.

En este sentido, se pone en valor el esfuerzo que los servicios del drea de mediacién realiza en el analisis de los conflic-
tos que nos plantean, en claves de cultura de paz, cuando se deduce que la falta de informacion, de comunicaciony el
estado de incertidumbre puede llevar a la ciudadania a tomar decisiones que en el fondo puede incluso no beneficiarle,
al menos en el momento en el que se encuentra el conflicto.

En ese sentido, la gestiéon mediadora ha supuesto un esfuerzo de tiempo y dedicaciéon a informar pertinentemente
al ciudadano, a través de contactos reiterados con los vecinos en la medida que avanzaban en comunicacién con su
Comunidad, y en esa labor de pre-mediacion que les ha permitido por ellos mismos valorar su mejor interés y tomar
decisiones respecto a los tiempos y los procedimientos de gestidon de forma coherente conforme al interés colectivo.

Este Ultimo supuesto muestra cémo ni siquiera una intervencién mediadora al uso, sino en el proceso de preparar a las
partes para mediar, se clarifican aspectosy se valora la pertenencia al grupo y como acciones individuales, que siempre
pueden volver a impulsarse, podrian incluso perjudicar.


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/mediamos-en-un-proceso-de-escritura-de-viviendas-publicas
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2.3.3.2.4. Evaluacion de resultados de la mediacion

En 2023 se han gestionado 557 expedientes a través de procedimientos de mediacion o intermediacion por las perso-
nas mediadoras de la institucion. De ese total, 517 han sido gestionadas especificamente por mediacion formal, con
sesiones conjuntas presenciales, si bien de manera aislada en algunas ocasiones se han celebrado en formato online
por dificultades para poder reunir a las partes fisicamente en un Unico lugar, debido a razones de agendas o problemas
de desplazamientos de las personas participantes.

Lo mas interesante de la metodologia de intervencion de mediacion es el protagonismo que adquieren ciudadania y
administraciones publicas para encontrar la solucién mas idénea al problema que dio origen a la queja de referencia.

En la apuesta decidida por promover la cultura de paz en nuestro territorio, esta Institucion invita a las partes a llevar a
cabo didlogos constructivos con la ayuda de profesionales de cualificada experiencia y capacitacion. En las mesas de
debate que se propician por el Defensor del Pueblo Andaluz, la ciudadania plantea de forma directa sus preocupaciones,
necesidades, expectativas e incluso desencuentros con las decisiones politicas adoptadas sobre los temas que les afectan.

La rigueza de informacidn que se desprende en esos escenarios supone un privilegio para los poderes puUblicos que
asisten y tienen la oportunidad de explicar sus propias decisiones, sus objetivos y retos, e incluso las dificultades que,
en ocasiones, le impiden tomar otro tipo de actuaciones que les podria resultar politicamente correctas pero que la
norma, la competencia administrativa, el momento politico o los recursos humanos y/o materiales no se lo permiten.

Ello desemboca, de manera natural, en un clima de comprension mutua de la defensa de intereses, a veces contra-
puestos, pero legitimos y propicia acuerdos y consensos en el mejor de los casos y, solo en determinadas ocasiones, no
es posible la adopcion de pactos pero al menos se mejora la relacion inicialmente dafada o cuando menos no fluida,
debido al conflicto existente.

Las quejas que se tramitaron por intermediacion con técnicas mediadoras fueron un total de 41, en las cuales se decidié
no invitar a una sesidon conjunta presencial, sino establecer reuniones o comunicaciones bilaterales entre el Defensor y
cada una de las partes.

Modelo de intervencién empleado

(n° quejas en valores absolutos) 516
(92,7%)

. Mediacion (ambas partes en sesiones conjuntas)

. Intermediacién (partes por separado)

41

(7,3%)

Los motivos que dan lugar a la decisidon de optar por intermediacion, como método alternativo a la supervision y la media-
cion se pueden resumir en los siguientes criterios, que conforman una lista ilustrativa, pero no agota otras posibilidades:

> La concrecion del tema conflictivo, es decir, que cuando el asunto es muy especifico y la Unica peticiéon es, por
ejemplo, conocer las actuaciones de la administracion responsable al respecto, o se solicita por la parte promotora de
la queja que se realice una actuacion concreta. En estos supuestos parece mas oportuno llevar a cabo conversaciones
directamente con la administracion afectada y trasladar el asunto para que, de ser posible, se resuelva a la mayor
brevedad.

> Cuando se trata de asuntos en los que ya se ha intervenido anteriormente por parte del Defensor del Pueblo,
normalmente a través del modelo de supervision. Por alguna razdén, el problema no habia quedado resuelto
definitivamente y alguna de las partes o todas las implicadas se dirigen a la institucidn para solicitar una nueva
intervencion. En ocasiones, se trata solo de que los aspectos que debian desarrollarse por mor de la resolucion
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o incluso de un acuerdo de mediacion, no se estan llevando a cabo correctamente porque haya surgido alguna
dificultad, o simplemente necesiten un impulso.

> Cuando una de las entidades a las que les incumbe el asunto de fondo es una entidad privada, pero que desarrolla
de alguna manera un servicio publico o de interés general, como pueden ser empresas suministradoras de luz, agua
o entidades Bancarias.

>  Aquellos conflictos donde nos remiten una multitud de quejas individuales relativas a un mismo asunto concreto, en
las que no podemos sentar en una mesa de mediacidn a todas las partes promotoras, por cuestiones principalmente
de falta de representatividad colectiva, y también por razones de oportunidad en las que no parece muy viable
convocar un mesa de debate con la administracion publica afectada y un nidmero indeterminado de personas, que
pretenderdn legitimamente hacerse oir en una reunion que seria, de todo punto, ineficiente. Es el supuesto de las
quejas acumuladas a la 23/4711, en las cuales los vecinos y vecinas del municipio de La Roda de Andalucia solicitaban
Mas recursos sanitarios de atencién primaria en su localidad.

A partir de las anteriores reflexiones, merece destacarse el nimero de acuerdos alcanzados en las mediaciones cele-
bradas, en el aflo 2023 tal y como se reflejan en nuestras estadisticas, en las que se ha podido demostrar la capacidad de
adopcién de soluciones autdénomas entre colectivos de la ciudadania, discutiendo directamente con sus representantes
publicos, ya sean Ayuntamientos, Diputaciones Provinciales o con la Junta de Andalucia.

Amén de los datos antes expuestos sobre los resultados de acuerdos alcanzados entre ciudadania y administraciones
en mediacion, merece destacarse la opinidon recabada directamente de las personas participantes en las sesiones de
mediacion, representantes de ambas partes, que han expresado un amplio grado de satisfacciéon con el proceso me-
diador que han protagonizado, con independencia de haber finalizado con o sin acuerdo.

Muy interesante resulta también comentar el escaso nimero de supuestos en los que las administraciones no han
aceptado sentarse en una mesa con la ciudadania, rechazando la invitacién a mediacion, en el uso de la voluntariedad
gue caracteriza a este modelo de intervencion. Es interesante porque es muy escaso: solo en 7 asuntos, un Ayuntamiento
o la Administracion de la Junta de Andalucia han decidido no acudir a sesidon de mediacion.

Por lo que respecta a los supuestos en los cuales, habiéndose celebrado sesidon o sesiones de mediacién, las partes no
lograron llegar a acuerdo finalmente, el total de expedientes es de solo dos. En estos casos, que se corresponden
con la queja 22/7174, en la cual una asociacion de mediadores manifestaba la necesidad de que la Junta de Andalucia
diera cumplimiento al Estatuto de la Victima, poniendo en marcha, como se ha hecho en otras CCAA, un Servicio anda-
luz de Justicia Restaurativa. No se alcanzé un acuerdo al respecto, en la medida en que la Administracion autondmica
expresd que se venian desarrollando actuaciones en ese sentido con Instituciones Penitenciarias, en las que también
participaba la asociacidon promotora, por lo que entendia que el asunto estaba en tramites.

Por otra parte, la queja 23/3287, planteada por un grupo de vecinos disconformes con la actuacion de la Junta de
compensacion de su urbanizacion, tras sentencia firme y que requeria la involucracion del Ayuntamiento de Turre en
la labor de control y supervision de agquélla. A pesar de que no se logré acuerdo, tal y como se analizd en el apartado
correspondiente a quejas tramitadas en materia de urbanismo, los ciudadanos nos remitieron el siguiente comunicado:
“En representacion de la Asociacion de Propietarios, me gustaria agradecerle a usted y a sus companieros una vez
mds por el tiempo que han dedicado a nuestro caso y por su profesionalismo al abogar por un entendimiento entre
las partes. El trabajo de su oficina nos da mds confianza de que puede ser posible una resolucion satisfactoria a esta
situacion que sufrimos”.

Por Ultimo, hacer una breve mencidn a que las materias susceptibles de mediacion son practicamente la totalidad de
las que se abordan en la institucion del Defensor del Pueblo Andaluz, con la excepcién de la materia de seguridad social,
sobre la cual ademéas carecemos de competencias supervisoras y las relativas a condiciones de trabajo en empleo pu-
blico, puesto que mantenemos el respeto a la labor que desarrolla en ese sentido el Sistema Extrajudicial de Resolucion
de conflictos Laborales de Andalucia, dependiente de la Junta de Andalucia.

Podemos resaltar, no obstante, que la mayor presencia de mediacion se ha dado en 2023 en la gestion de quejas refe-
ridas a salud, educacion, urbanismo y medio ambiente.
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Como se ha manifestado de manera reiterada en todas nuestras publicaciones e informes anuales ante el Parlamento
andaluz, la finalidad de la mediacion de esta Institucion se orienta a mejorar las relaciones entre las partes, amén del
posible y deseado acuerdo respecto al asunto en cuestion.

Este enfoque procura la recuperacion de relaciones que pudieran estar dafiadas o la instauracion de cauces estables de
comunicacion que antes eran inexistentes, por ello, y por el caracter preventivo con el que se trabaja, las partes muestran
un alto nivel de satisfaccion con esta modalidad de gestion de quejas, asumiendo que es un servicio que el Defensor les
brinda para procurar una mayor cultura de paz y fortalecimiento institucional y de sus relaciones y alianzas.

Dicho nivel de satisfaccion se recoge en las encuestas de satisfaccion incorporadas en todos los procesos de mediacion.

En 2023, como bien siendo habitual, el perfil de participantes en la encuesta ha sido equilibrado, en concreto un 56,4%
de las respuestas emitidas lo fueron por las administraciones publicas v el 43,6% restante las suscribié la ciudadania.
Esta sutil diferencia obedece a que, en algunas ocasiones la Administracion acude a las sesiones acompafada de per-
sonal técnico de apoyo, que también cumplimenta los cuestionarios.

Enrelacion al contenido de las cuestiones que se planteaban en la encuesta, que coinciden con las de afos previos para
poder evaluar la tendencia, los resultados fueron los siguientes:

> Respecto de si se ha tenido informacion previa suficiente sobre el proceso de mediacién del Defensor del Pueblo
andaluz mediante la consulta de folletos, pagina web oficial o por la sesién informativa, los datos son los siguientes:
el 80,7% entiende que estd de acuerdo o totalmente de acuerdo con dicha afirmacion.

> Enrelaciéon con la idoneidad de los medios e instalaciones ofrecidos para desarrollar las sesiones de mediacion, el
92,3% opina estar de acuerdo o completamente de acuerdo.

> Por lo que se refiere a la adecuacion del modelo de intervenciéon mediador para atender el asunto que sometid al
Defensor, manifiestan estar de acuerdo o totalmente de acuerdo el 87,2%.

> A la pregunta sobre el nivel de satisfaccion alcanzado, con independencia del resultado del proceso, se alcanza
un porcentaje de 96,2%. Esta medida es muy importante, por cuanto, reiteramos, nuestro enfoque mediador va
mas alla de procurar un posible acuerdo que ponga solucién al problema inicialmente planteado, dado que hay
asuntos de dificil composicion. Sin embargo, los efectos preventivos y de recuperacion de las relaciones, de gestion
emocional y satisfaccion con el proceso son igualmente indicadores del éxito de la mediacion para la gestion de las
quejas y la promocion de la cultura de paz y mejora democratica en nuestro territorio. Es relevante indicar que se
ha incrementado en mas de dos puntos porcentuales el nivel de satisfaccion respecto al afio 2022.

> Respecto de la apreciacion sobre la importancia de la mediacién para avanzar en la solucion del conflicto, las
respuestas alcanzan un 94,9%, dado que en algunos asuntos no se logra el objetivo final del acuerdo pero se sientan
las bases para continuar un proceso de negociacion bilateral entre las partes, que es uno de los objetivos también
perseguidos por este modelo de intervencion del Defensor del Pueblo Andaluz. Este altisimo porcentaje incrementa
en 7 puntos la satisfacciéon generada en actuaciones en el Ultimo afo.

> A la afirmacion sobre la agilidad del proceso de mediacidn, las personas participantes asumieron que era cierto o
totalmente cierto en un 98,7% incrementando en 5 puntos la satisfaccion respecto a este indicador en los datos
analizados en el aflo previo.

> Por lo que se refiere a la confianza inspirada por la labor de las profesionales de la mediacidn del Defensor del
Pueblo Andaluz, la cifra que arrojan las encuestas es del 98,7 % en la misma escala sefalada, rozando el 100% que
nos indicaban los datos de 2022. Ello desprende la necesidad y oportunidad de contar con un equipo mediador
altamente cualificado, que permita garantizar el rigor en la gestion del proceso de mediacion. Esta profesionalidad
se observa también en los dos siguientes indicadores:

> Con relacion a la imparcialidad que ha presidido el proceso mediador, las personas participantes han opinado en
un 100% que estaban totalmente de acuerdo, incrementando casi 2 puntos la cifra del afio pasado. La imparcialidad
impone a las personas mediadoras el deber de no posicionarse con ninguna de las partes y, sin obviar la necesaria
defensa de los derechos controvertidos que presiden el debate, equilibrar con técnicas profesionales de mediacion
la asimetria o desequilibrios que puedan existir entre la ciudadania y la administracion o administraciones afectadas.
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> Por Ultimo, y en relacion con lo antes comentado, respecto de la competencia de las profesionales de la mediacion
para acercar las posturas iniciales de confrontacion el 100 % de las partes estaban de acuerdo o totalmente de
acuerdo en la adecuacion de esa competencia.

Como conclusion, puede afirmarse que la satisfaccion con la mediaciéon conduce a pensar que debemos continuar en una
labor de afianzamiento del servicio prestado para detectar el maximo ndmero de asuntos que puedan ser gestionados
con este procedimiento flexible, participativo y Util. Ello contribuye, sin lugar a dudas al cumplimiento de los ODS 16y 17.

2.3.4. Informe monografico del enfoque
actual del Defensor sobre la mediacion.
Radiografia de los servicios de mediacion
en Andalucia

2.3.4.1. Introduccion

La ley reguladora del Defensor del Pueblo Andaluz celebra en 2023 sus 40 afios de vigencia -1983-, siendo la primera
defensoria que se constituyd tras la creacién del Defensor Estatal -1981- y ahora también pionera en la instauracién
efectiva de la cultura de paz, a través del uso de la mediacién como mecanismo eficaz en la gestion y resolucion
de quejas.

La Estrategia del Defensor del Pueblo Andaluz para el periodo 2021-2024 se alinea con los Objetivos de Desarrollo Sos-
tenible (ODS) fijados por Naciones Unidas en 2015. En este contexto, la experiencia de esta Institucion en el uso de la
mediacion como método de gestion eficaz y eficiente esta intimamente identificado con el ODS 16 que consiste en
“Promover sociedades justas, pacificas e inclusivas”; esto es “Paz, Justicia e Instituciones sdélidas”, en sintonia con los
valores de la Institucion de compromiso social, inclusién y apoyo a las personas vulnerables, justicia y equidad, didlogo
Yy consenso, empatiay transparencia, ademas de la participacion ciudadana, la flexibilidad, la capacidad de adaptacion
y el aprendizaje permanente. Todos ellos, valores estrechamente vinculados a la cultura de paz.

Para nuestra institucion, la mediacion ha venido a dotarnos de un enfoque directo, transversal y participativo, favore-
ciendo un espacio para la autocomposicion de soluciones a administraciones y ciudadania, apoyado con profesionales
y técnicas mediadoras.

En Andalucia, el apoyo de administraciones y del arco parlamentario andaluz a la mediaciéon del Defensor del Pueblo
esta siendo relevante y sostenido en el tiempo desde que iniciamos esta experiencia. Buena muestra de ello es que
las administraciones publicas comparecen desde la voluntariedad a nuestra invitacion al didlogo y al entendimiento
con la ciudadania, en un ejercicio de cultura de paz, dando asi respuesta con “caracter urgente y preferente” a nuestro
llamamiento, como exige la ley.

Es evidente que la mediacién en el &mbito administrativo materializa la involucracion ciudadana en el ejercicio de las
politicas publicas, potenciando los derechos humanos desde una participacion directa de las personasy los colectivos y
desde el ejercicio de la voluntariedad como via prioritaria de gestion, dirigida a lograr consensos y contribuir a la buena
administracion.

Es por ello que, en este ejercicio de 2023, la Defensoria ha continuado con su compromiso de asesoramiento y divulga-
cion de los retos que afronta la mediacion como herramienta clave para gestionar los conflictos entre la ciudadania y las
administracion desde el didlogo y el consenso, que le ha llevado a un amplio calendario de trabajo por todo el territorio
nacional y andaluz, participando en jornadas, foros de debate y analisis, reuniones de trabajo con el resto de defensorias
autondmicas y estatal para implementar la mediacion en sus instituciones e, incluso, una mesa de trabajo en la FIO
(Federacion lberoamericana de Ombudsman).
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De igual forma, ha iniciado los contactos previos con los juzgados de lo contencioso administrativo de Sevilla y la seccién
correspondiente del Tribunal Superior de Justicia de Andalucia con sede en Sevilla a los efectos de comenzar en el 2024
la experiencia piloto de derivacion intrajudicial que comprometimos en 2022 a través del acuerdo suscrito con el Consejo
General del Poder Judicial. Siendo la pretension de esta Institucion colaborar en dinamizar el uso de la mediacion en el
ambito de la jurisdiccidn conteciosa-administrativa, inexistente en nuestra Comunidad Auténoma.

2.3.4.1.1. Metodologia del estudio

En el afo 2023, el Defensor del Pueblo andaluz ha concluido una investigacion que habia iniciado en 2020-2021 sobre
la situacion de los servicios de mediacion de las entidades publicas en Andalucia, como una herramienta fundamental
para la defensa de los derechos e intereses de las personas. Los resultados de esta investigacion se han recogido en un
“Informe monografico del Defensor del Pueblo Andaluz sobre |a cultura de paz y la mediacion en Andalucia”

Dicho informe consta de dos partes. La primera, recoge el enfoque de gestion, principios inspiradores, criterios de actua-
ciony resultados de la mediacion en el Defensor del Pueblo andaluz tras su andadura en 2016. En la segunda, se aborda
un informe de situacién de los servicios publicos de mediacion en Andalucia, deteccion de necesidades y propuestas
de mejora tras un analisis participativo del que se ha obtenido un diagnostico sobre los servicios publicos de mediacion
en Andalucia, que nos ha permitido elaborar un mapa interactivo recopilatorio de las entidades, asi como realizar reco-
mendaciones al respecto desde la Institucion del Defensor del Pueblo Andaluz.

Este analisis y diagndstico se ha realizado de forma colaborativa y participativa, con reuniones de trabajo suscitando el
debate sobre la situacion de la mediacion con las entidades, autoridades publicas y colectivos sociales, realizadas por
toda la geografia andaluza. Y a través de una rigurosa encuesta de calidad online en la que han participado mas de 300
entidades del sector.

La metodologia aplicada a la elaboracion del mapa se ha basado en la identificacion de entidades de caracter publico
(o semipublico) que prestan servicios de mediaciéon en la Comunidad Autdnoma de Andalucia. Las entidades que se
han incluido en el mapa se han identificado a partir del trabajo de |la gestidén de encuestas realizado en el marco de esta
asistencia técnica y un proceso de investigacion complementaria.

Las entidades entrevistadas se seleccionaron en orden a que, perteneciendo al sector pUblico andaluz, puedan ofrecer
servicios de mediacion en Andalucia. El proceso de toma de informacion se desarrolld entre los meses de octubre y
diciembre de 2020 y a lo largo de 2021. El numero total de entidades que han participado en el proceso de encuesta o
sondeo asciende a 260. Tras la correcciéon de errores se ha trabajado con 243 que operan en Andalucia.

2.3.4.2. Situacion de la mediacion en Andalucia

2.3.4.2.1. Informacion cualitativa sobre la mediacion publica en Andalucia

A modo de resumen, todas las entidades afirman que la mediacién, como alternativa al cldsico litigio, constituye un
vehiculo para lograr la paz a través del didlogo y el consenso, lejos de la confrontacion, para centrarse en la comprension
mutua de intereses y el hallazgo de posibles espacios comunes de entendimiento y acuerdo.

También existe consenso en que la mediacion como metodologia, no precisa de herramientas diferentes en virtud del
ambito material del asunto -su flexibilidad permite modelar los procesos de intervencidon-, y coinciden en que es con-
veniente asegurar, que las personas que van a mediar cuenten con conocimientos, 0 con asesoramiento en la materia
objeto de tratamiento, o suficientemente acompanada en este sentido.

En los contextos judicializados los colectivos consideran que la derivacion judicial a mediacion debiera ser lo menos
burocratica posible vy favorecer la designaciéon de medidor/a de forma directa por los interesados.

Es generalizado el sentir sobre la necesidad de apoyo a las instituciones de mediacion que conforme a la Ley 5/2012 de
6 de julio de Mediacion para asuntos Civiles y Mercantiles (LMACM) se estan constituyendo, a través de Colegios Profe-
sionales y Asociaciones, principalmente.



https://www.defensordelpuebloandaluz.es/cultura-de-paz-y-mediacion-desde-la-perspectiva-del-defensor-del-pueblo-andaluz
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/actualidad/disponible-el-mapa-de-servicios-de-mediacion-en-andalucia
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Existe una preocupacion generalizada de los colectivos, sobre la formacion de los mediadores por la necesaria adquisicion
de competencias que consideran deficitarias. La doctrina mas autorizada en la materia (Carnevale y Pruitt), afirma que
el éxito de la mediacion depende de la confianza que las personas tengan en la persona mediadora y del conocimiento
y competencias de esta en las estrategias de negociacion y mediacion.

Por ultimo, se reflexiona sobre la funcionalidad de los Registros de Mediadores, como elemento instrumental canali-
zador de la informacidon y publicidad de los profesionales de la mediacidon. Estos Registros son de caracter voluntario, y
resultan una herramienta de agilidad para facilitar la selecciéon del listado a la persona mediadora por los interesados
0 SUS asesores, jueces o notarios. Estos, pueden comprobar de forma &gil la informacion del mediador que aparezca
referenciado en el acuerdo de mediacion, en su deber de fiscalizar si la mediacion la realizé una persona que dispone
de los requisitos exigidos por la ley para ser mediador.

En este sentido, se valora como positiva la existencia de la dualidad de registros de mediadores estatal y autonémico, si
bien se estima necesaria mayor conexidn y cohesidn entre ellos.

Entre los retos que deben afrontarse desde las entidades publicas en Andalucia para mejorar la calidad servicios de
mediacion prestados, identificados por las entidades que realizan mediacion, esta mejorar la difusion y conocimiento
de la mediacion, e incidir en la profesionalizacion de la labor mediadora, proporcionando a sus mediadores formacion
continua, practica y la evaluaciéon continua de sus competencias.

2.3.4.2.2. Informacion cuantitativa sobre la mediacion publica en
Andalucia

Del total de las 243 entidades que operan en Andalucia con las que se ha trabajado en este estudio, practicamente la
mitad (50,2%) de ellas manifiestan que estan prestando algun servicio de resolucidon de conflictos alternativos, frente a
la otra mitad de entidades que no prestan ese tipo de servicios. Por tanto, la muestra de entidades que manifiestan
que realizan mediacién en Andalucia son 109, siendo esta la muestra con la que se ha trabajado en la caracterizacion
de los servicios ofrecidos.

Entre ellas, resulta significativo sefialar que son los centros educativos publicos o concertados los que han contestado
a la encuesta en mayor medida indicando que realizan mediaciones en el &mbito escolar (46,8%), seguidos por los co-
legios profesionales (22,0%) y los distintos tipos de organismos que forman parte de la estructura de la Junta de Anda-
lucia (14,7%). La respuesta de la Administracion Local se considera bastante escasa (6,4%), teniendo en cuenta que un
ndmero importante de ayuntamientos de municipios de mas de 10.000 habitantes cuentan con Oficinas Municipales
de Informacion al Consumidor (OMIC) desde las que se pueden realizar servicios de mediacidn en consumo.

Por otra parte, la prestacion del servicio de mediacion entre las entidades que han participado en la encuesta se ha
realizado principalmente de forma directa (73,4% del total); o combinando la ejecucion directa y la indirecta -con de-
rivacion a personas mediadoras — (19,3%). Sin embargo, se reduce el porcentaje de entidades que Unicamente realizan
mediacion de forma indirecta (7,3%). Y los servicios que prestan mediacion indirecta (45,6%) superan porcentualmente
a los que la prestan de forma directa (38,8%).

Ello se explica tras los encuentros celebrados con los agentes sociales, en la medida que existen listados de mediadores
en asociaciones, colegios profesionales, entidades con programas de accion social. Realmente las experiencias publicas
mayoritariamente son en el ambito educativo y a través de programas internos, que resulta esencial para el proceso
de aprendizaje de nuestros menores. Si bien habria de acompasarse con una estrategia re-educativa en una sociedad
adulta que ya dispone de mediadores y entidades de mediacion preparada, y la usa escasamente. Aparte de la mediacion
en el dmbito educativo, resulta significativo el porcentaje de entidades que realiza mediaciones en el ambito familiar/
intergeneracional (32,1%) y en el ambito laboral (21,1%)

Respecto a las partes implicadas, el tipo de mediacién mas comun es Unicamente entre particulares (80,7%), seguido de
mediaciones que pueden ser solicitadas para tratar de resolver conflictos entre particulares y administraciones publicas
(15,9%), y siendo muy residual el servicio de mediacidon entre administraciones publicas (apenas un 1%).

En cuanto al ambito territorial de actuacion, el mas frecuente es el local (58,7%), ya que los centros educativos, que son
las entidades mas numerosas en la muestra, seguido por la escala provincial (26,6%), en este caso por la actuacion de
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los colegios profesionalesy las delegaciones territoriales de las distintas Consejerias de la Junta de Andalucia que tienen
ese ambito competencial.

El porcentaje de mediaciones que han llegado a un acuerdo total supone el 25%, y en un 0,6% mas el acuerdo ha sido
parcial. Las mediaciones en las que el proceso no ha sido aceptado y no han seguido adelante han supuesto un 5%
vy en el 69,4% de los casos no se llegd a un acuerdo, aunque cabe seflalar que este porcentaje estd muy influenciado
por las mediaciones realizadas en materia de consumo y en materia laboral. Aspecto que merece un analisis sobre los
procedimientos previstos.

Sobre la situacion general de los servicios publicos de mediacion en Andalucia, la posicidon de las entidades es mucho
mas critica, con casi una cuarta parte que opina que la situaciéon es pésima (9,2%), mala (15,6%) u opina que la situacion

es regular (25%). Por tipo de entidad, las peores valoraciones vuelven a ser las correspondientes a los agentes econdmi-
cos y sociales.

2.3.4.2.3. Retos de la mediacion en Andalucia derivados de la
investigacion realizada
Respecto a las principales debilidades detectadas, se destacan las siguientes:

> Falta de difusion entre la ciudadania y las administraciones publicas de la existencia de este tipo de servicio y de
sus beneficios.

> Dificultad de acceso a los servicios de mediacion por parte de la ciudadania

> Falta de apuesta firme por parte de la Administracion Publica para la implantaciéon de estos servicios

> Falta de regulaciéon normativa especifica

> Tramites administrativos excesivos y prolongados

> Insuficiente agilidad en los procesos.

> Excesiva concentracion en materia familiar, laboral y consumo.

> Insuficiente formacion del personal mediador.

> Poca oferta en formacion sobre mediacion.

> |nestabilidad laboral de las personas mediadoras.

Los retos que deben afrontarse desde las entidades publicas en Andalucia para mejorar la calidad servicios de mediacion
prestados, identificados por las entidades que realizan mediacion, estan directamente relacionados con las debilidades
antes mencionadas, siendo los mas significativos los siguientes:

> Mejorar la difusiéon y conocimiento de la mediacion.

> Desarrollar una normativa autondmica especifica en materia de mediacién

> Estandarizacion del método de mediacion

> Profesionalizacion de la labor mediadora.

> Elevar la calidad de la mediacion, proporcionando a su personal mediador formacion continua, practica y la evaluacion
continua de sus competencias.
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2.3.4.3. Conclusiones y sugerencias del Defensor del
Pueblo andaluz

Sobre la base de la experiencia acumulada de estos ultimos afos, el Defensor del Pueblo Andaluz ha podido realiza en
2023 una serie de reflexiones a modo de conclusiones al objeto de formular sugerencias a las distintas Administracio-
nes e instituciones andaluzas, con el propdsito de avanzar en la verdadera implementacion social de la mediacion en
nuestra Comunidad Auténoma.

2.3.4.3.1. Conclusiones del estudio

Las conclusiones se han agrupado en tres grandes claves que se consideran esenciales para la solidez de la mediaciéon
en el ambito administrativo, y especialmente para el desarrollo de la mediacion que se desarrolla en la Defensoria.

2.3.4.3.1.1. Sobre la cultura de paz

En el Defensor del Pueblo andaluz existe un gran interés por el desarrollo de la cultura de paz en su gestion, asi como
por promover la implementacion e impulso social de sus métodos de gestion. Un sistema de gestion informado en
los principios de la cultura de paz pone a la persona en el centro de su eje de actuacion.

Todos los procesos de gestion en cultura de paz, se fundamenta en el didlogo, la cooperacion, y el abordaje integral del
problema, en un marco procedimental flexible y adaptativo que permite la transversalidad en la gestion, donde a pesar de
las diferencias existentes, se promueva la paz social. Dicha dindmica de gestion es compatible con la mision, los valores y
criterios del dPA.Y dicha paz social también es un criterio implicito en la gestion administrativa y su atencion ciudadana.

2.3.4.3.1.2. Sobre la mediacion como método

La mediacion es un método social que se adapta a los diferentes contextos juridicos materiales y sociales, sin que ello
impligue necesariamente una especializacion del mediador por dicho contexto material (familiar, laboral, civil, mercantil,
administrativo, etc.).

Este modelo de intervencion mediadora conlleva aspectos positivos para la ciudadania y para las distintas administra-
ciones publicas.

Para la ciudadania, la mediacién contribuye a su participacion directa en la toma de decisiones publicas que les afec-
tan, incrementa asi su empoderamiento. De alguna manera, potencia la capacidad de autodefensa de sus derechos y
libertades. Por lo que respecta a las administraciones, el didlogo y el consenso se vinculan directamente con el principio
de buena administracion, de flexibilidad, participacion y transparencia. Todo ello redunda, como no puede ser de otra
forma, en beneficio de la democracia participativa en nuestra Comunidad Auténoma.

La fisonomia del método es muy adecuada para dar cumplimiento al requerimiento constitucional de la participaciéon
ciudadana, asi como a los criterios sobre buen gobierno y buena gobernanza.

No en vano, la Comision Europea para la Eficiencia de la Justicia (CEPEJ) en su Informe de 2022, pone en valor la media-
ciébn como mecanismo preventivo que contribuye a equilibrar las relaciones de los particulares con la administracion.
Y en ese enfoque se ha ido forjando la mediacion del dPA.

La mediaciéon parece representar el método para instaurar la cultura de paz en la gestién y resolucién de conflicto
en nuestro sistema de justicia, al implicar didlogo y cooperacion, frente al uso mayoritario de la confrontacion, y la
judicializacion innecesaria de muchos conflictos.

1 Promoting mediation to resolve administrative disputas in Council of Europa member states CEPEJ (2022) https:/rm.coe.int/cepej-2022-11-promo-
ting-administrative-mediation-en-adopted/1680a95692
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Por otra parte, es un reto aun el conocimiento social de la mediaciéon y su utilidad. El reto es tratar que la sociedad
crezca priorizando el didlogo y la cooperacion, frente a priorizar la confrontacion en la gestion de sus conflictos. Ahi
esta el cambio de paradigma en la gestion, aungque muchos métodos No soN NUEVOS para nuestro sistema tradicional,
que dispone de la conciliacion, el arbitraje, o la negociaciéon. Sin embargo, aln hay que convencer/educar/formar a los
ciudadanos de su idoneidad, que hoy frecuentemente recurren a la mediacion a través de la derivacion judicial, y no
por iniciativa propia y con caracter prioritario.

La necesidad del conocimiento sobre la mediacidén conecta tanto con la formacion de la ciudadania como de los profe-
sionales de la mediacién. Una ciudadania preparada para utilizar métodos alternativos para solucionar sus problemas
requiere conocimientos sobre ello. Camino que parece ya iniciado en Andalucia a tenor de los programas de mediacion
educativa, mediacion entre iguales, en la ensefanza basica que se han encontrado en nuestro estudio reflejado en la
segunda parte del Informe Monografico.

2.3.4.3.1.3. Sobre la persona mediadora

Se ha podido observar en el estudio realizado, que la sociedad andaluza cuenta con un importante nidmero de personas
mediadoras formadas pertinentemente a pesar de ser minima la demanda ciudadana del recurso.

Sobre este aspecto nos remitimos a las inquietudes que se recogen en el informe sobre la acreditacién en la adquisicion
de competencias que le habiliten para ser mediador o mediadora. En este sentido, existe falta de homogeneidad en las
horas exigidas por la Ley nacional para ser mediadory la normativa autondmica en materia de mediacion familiar, donde
se exige un volumen de horas formativas muy superior, y a pesar de ello no se han encontrado mecanismos de control
sobre el caracter practico o dirigido a la acreditacion de la adquisicion de competencias en mediacion en la formacion.

En este sentido el legislador realizé una decidida apuesta por la profesionalidad de la persona mediadora en la Ley 5/2012
de 6 de julio de Mediacién para asuntos Civiles y Mercantiles (LMACM), en la medida de recoger exigencias minimas al
mediador para a celebrar una mediacién conforme a la dicha Ley, y asi poder obtener con el acuerdo resultante de la
mediacion la eficacia que la propia Ley articula. Ademas, requiere a la persona mediadora la acreditacion de una for-
macion continuada incidiendo en la adquisiciéon de competencias.

Por ultimo y con relacion al acceso y localizacion de los mediadores, la propia LMACM contempla un registro de me-
diadores, al que se accede en la web del Ministerio de Justicia. Dicho registro es de caracter voluntario y cumple una
doble funcién. Por un lado facilita la informacion y publicidad de los profesionales de la mediacidon por todo el territorio
nacional, pudiendo aquellos especificar el &mbito material de intervencidn si lo estiman conveniente. Y otra funcion
sobre el control en la actualizacion formativa exigida a las personas mediadoras. Es una herramienta que contribuye
a la visibilidad de las personas mediadores que disponen de las exigencias legales formativas. Potenciar su uso podria
ayudar a minimizar el riesgo de burocratizacion del proceso en algunos contextos, como el intrajudicial en la medida
gue es un lugar archivo publico donde las personas pueden designar por si misma a la persona mediadora.

En general también existen registros de mediadores a nivel autondmico, en Andalucia contamos con un Registro de
Mediadores en el ambito familiar. Y recientemente, la Resolucidn de 8 enero de 2024, de la Direccion General de Justi-
cia Juvenil y Cooperacion, por la que se procede a someter a informacion publica el proyecto de decreto por el que se
creany regulan el Registro de Mediadores e Instituciones de Mediacion de Andalucia y el Consejo Asesor de Mediacion
de Andalucia (BOJA nim. 11.16 de enero de 2024, pag. 316/1). A priori bastante alineado con el marco disefado por la
LMACM, lo que seria del todo plausible. Desde esta Institucion se desea que todo ello suponga parte de la cimentacion
de esa estrategia integral que la mediacion necesita para su implementacion social en Andalucia.

2.3.4.3.2. Sugerencias del Defensor del Pueblo andaluz tras el estudio de
las entidades de mediacion en Andalucia

El Defensor del Pueblo Andaluz formula algunas sugerencias a las distintas Administraciones e instituciones andaluzas,
con el propdsito de avanzar en la verdadera implementacion social de la mediacion en nuestra Comunidad Auténoma,
incorporando la voz de los colectivos de mediadores y mediadoras en aquellos aspectos en los que han mostrado su
preocupacion por la necesidad de una mayor homogeneidad e implicacion publica en la mediacion, y desde la convic-
cion de que son un elemento importante a integrar, desde la colaboracion, para el impulso de la mediacion.
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Sugerencia 1

Apostar de forma decidida por el impulso de la cultura de paz, tanto a nivel autondmico, comarcal o municipal, coor-
dinado y acompasado como politica publica a modo de estrategia transversal inspirada en la prevencion, la gestion
y resolucion alternativa de los conflictos, de igual modo que se realiza con la igualdad.

A la luz de las deficiencias de conocimiento general, y en particular por la sociedad y operadores juridicos, se promue-
van mas inversiones y recursos publicos en actividades de publicidad y difusion de los MASC (Métodos alternativos
de solucién de conflictos).

Sugerencia 2

Desarrollar y fomentar Sistemas Preventivos de Gestion de Conflictos sustentados en el didlogo y la cooperacion, que
contribuyan a una des-judicializacion de muchos conflictos de la ciudadania. Sugiriendo para ello, la integracion de
las instituciones de mediacidon existentes en cada lugar de Andalucia, contribuyendo asi a impulsar la profesionalidad
del método.

A nivel interno, se sugiere a las administraciones al impulso de un cambio general,y en la medida que esta al servicio
de la atenciéon ciudadana, que prioricen la facilitaciéon de espacios de gestion de colaboracion y dialogo, para impulsar
la cultura de paz. Ello requiere una estrategia transversal, similar a la implementada para favorecer el derecho a la
igualdad de trato y no discriminacion.

Sugerencia 3

Abundando en la anterior sugerencia, seria deseable aglutinar los recursos publicos destinados a mediacion, con
independencia del ambito material de aplicacion, y promocién de los MASC. La administracion autondmica, local o
comarcal podria tener mucho que decir en el desarrollo de la mediacion contando con las sinergias de los colectivos
de profesionales de la mediacién si desde una direccion Unica se planifica una estrategia transversal, cooperativa,
integradora e interadministrativa basada en cultura de paz.

Sugerencia 4

Conforme a la experiencia mediadora desarrollada en esta defensoria, y fundamentado en algunos de los datos que
arroja este estudio, seria interesante que las administraciones impulsaran la mediacion en su gestion con la ciuda-
dania en los contextos de interrelacion cotidiana. Para ello, se recomienda ademas complementarla con la necesaria
estrategia de pedagogia y sensibilizacion social e institucional, que respondan a la necesidad de fomentar e impulsar
una mayor cultura de paz entre la ciudadania, y en el seno de la propia administracion.

Sugerencia 5

Elliderazgo en el impulso estratégico de la cultura de paz en la Universidad y en la formacion profesional, a través de
la formacion transversal en resolucion de conflictos y concretamente la mediaciéon, en todas las disciplinas para los
futuros profesionales que interactdan en la sociedad.

Sugerencia 6

Introducir una mayor conexiéon y cohesion entre el Registro autondmico de personas mediadoras y el del Ministerio
de Justicia, cuya divulgacion resulte un espacio donde la ciudadania pueda elegir a las personas profesionales de la
mediacion conforme a sus criterios. Asimismo, seria interesante alinear los criterios de la formacidn continua exigida
a la persona mediadora, que los registros controlan.
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Sugerencia 7

En los sistemas de designacion de personas mediadoras se recomienda priorizar la libre designacion de aquéllas por
las personas interesadas o por quienes ejerzan su asesoramiento, asi como titulares de juzgados y notarias, etc. en
aras de eliminar o, al menos, rebajar la burocratizacion y agilizar los accesos directos de la ciudadania a la mediacion
profesional.

Sugerencia 8

Difundir una aclaracion acerca de la posibilidad de ser persona mediadora y poder acceder al Registro Andaluz de
mediadores de aquellas personas que cumplan los requisitos formativos de la Ley nacional (100 horas), que pueden
ser mediadoras familiares en Andalucia. Ante las dificultades de comprensidon que genera las diferencias existentes
entre el ndmero de horas de formacioén exigidas por la administracion autondmica para optar a participar en el
sistema de turnos establecido por el Reglamento andaluz, que parte del registro de mediacion familiar (300 horas).

Sugerencia 9

Impulsar medidas para garantizar la realizacion de formacion continua esencialmente practica, por todas las entida-
des publicas que ofrecen servicios de mediacion y, en especial, por parte de la Junta de Andalucia, en relacidén con
la mediacion en el ambito familiar.

Sugerencia 10

Se plantea la conveniencia de crear un sistema de acreditacion de competencias mediadoras. No resulta tan rele-
vante el numero de horas formativas exigidas, como el caracter practico de las horas dirigidas a la adquisicion de
competencias. Mayor control en la acreditacion del caracter practico de la formacion, ya sea basica como continua.
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