La mediacion del Defensor
del Pueblo Andaluz, un
dialogo entre la ciudadania
v las administraciones mas

cercano

La Institucion del Defensor del Pueblo Andaluz ha sido
pionera entre sus homdnimas en la instauracion efecti-
va de la cultura de paz, a través del uso de la mediacion
como mecanismo eficaz en la gestién y resolucion de
quejas, en coexistencia légica con la supervision de la
labor a las administraciones publicas.

Los valores que impregnan las actuaciones de la Institu-
cion para el cumplimiento de la misién que tiene enco-
mendada la Defensoria del Pueblo Andaluz se ajustan
en esencia a los valoresy principios de la cultura de paz.

En este sentido, |la Estrategia del Defensor del Pueblo
Andaluz 2021-2024, pone una mirada interna a este
respecto, enmarcando sus actuaciones basadas en los
siguientes valores: el compromiso social, la inclusion y
el apoyo a las personas vulnerables, la justicia y equidad,
el didlogo y el consenso, la empatia y la transparencia,
ademas de la participacion ciudadana, la flexibilidad, la

capacidad de adaptacidon y el aprendizaje permanen-
te. Todos ellos, valores estrechamente vinculados a la
cultura de paz.

Para la defensoria andaluza, la mediacion la ha dota-
do de un enfoque directo, transversal y participativo,
favoreciendo un espacio para la autocomposicion de
soluciones a administraciones y ciudadania, apoyado
con profesionales y técnicas mediadoras.

Es evidente que la mediacion en el dmbito administrati-
vo materializa la involucracion ciudadana en el gjercicio
de las politicas publicas, potenciando los derechos hu-
manos desde una participacion directa de las personas
y los colectivos y desde el gjercicio de la voluntariedad
como Vvia prioritaria de gestion, dirigida a lograr con-
sensos y contribuir a la buena administracion.




En Andalucia, el apoyo de administraciones y del arco
parlamentario andaluz a la mediacién del Defensor del
Pueblo esta siendo relevante y sostenido en el tiempo
desde que se puso en marcha esta experiencia, en 2016.
Por lo que respecta a las administraciones, el didlogo y
el consenso, gjes de la mediacién, se vinculan también
directamente con el principio de buena administracion,
de flexibilidad, participacion y transparencia, potencian-
do con ello la innovacidn social en la proteccion de de-
rechos.

Se ha convertido en un proceso que humaniza la
gestion y los roles de ciudadania y administracion a
través de las personas que acuden a ella.

Un sistema de gestion informado en los principios de la
cultura de paz (didlogo, cooperacion, solucion de pro-
blemas), pone a la persona en el centro de su eje de
actuacion y supone procesos de gestion de asuntos con
una mayor adaptabilidad, flexibilidad, transversalidad, y
cercania. En este tipo de reto, tal y como ha manifestado
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el Defensor en numerosas ocasiones “es fundamental
tener clara la prevalencia del interés general, el equi-
librio e independencia de los intereses partidistas y la
capacidad de construir consensos a través de la cer-
cania y el acompariamiento. Todo ello fomentando la
cultura de paz, la paz y la justicia, la prevalencia del
servicio publico y la cooperacion, en una gestion mas
humana de la administracion publica”.

Hay que precisar que las intervenciones de mediaciéon
que lleva a cabo el Defensor del Pueblo Andaluz se deri-
van de conflictos no resueltos entre la ciudadania (en su
vertiente colectiva) y una o varias administraciones pu-
blicas, o los que se suscitan entre distintas administra-
ciones publicas en la Comunidad Auténoma andaluza.

Ese entendimiento desde la diferencia y el espacio de
interlocucion que la mediaciéon procura, forma parte
de la respuesta que muchos ciudadanos y ciudadanas
esperan recibir. Incluso cuando dicha respuesta no es
la esperada, siempre el encuentro abre canales de co-
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municacion directa entre la ciudadania y su adminis-
tracion, cuyas relaciones perduran en el tiempo, mas
alld de la disputa planteada. Algo que resulta valioso
para nuestras mediaciones, y asi lo ha manifestado la
ciudadania incluso cuando no logran un acuerdo espe-
cifico, es que se sienten escuchados en la mediaciony
encuentran un espacio para poder explicarse. Valoran
obtener informacion y entendimiento sobre lo complejo
de su asunto, y las dificultades que puede encontrar la
Administracion en su gestion.

En este sentido, la Comisidon Europea para la Eficiencia
de la Justicia (CEPEJ) en su Informe de 2022, pone en
valor la mediacion como mecanismo preventivo que
contribuye a equilibrar las relaciones de los particulares
con la administracion. Y en ese enfoque se ha ido for-
jando la mediacién de la Defensoria andaluza.

Por ello, entre los distintos estilos y propuestas para
guiar una mediacion que encontramos en la literatu-
ra cientifica?, la mediacion del dPA tiene un marcado

1 Promoting mediation to resolve administrative disputas in Council
of Europa member states CEPEJ (2022)

2 Clasificacion por coordenadas (“grid”) expuesta por Leonard L. Ris-
kin, en1997. Leonard L. Riskin: “Understanding Mediators Orienta-
tions, Strategies, and Techniques: a Grid for the Perplexed”. 1997. Asi
la clasificacion que sostiene Leonard Riskin: la mediacion evaluativa,
que procura el andlisis de las posturas de las partes para predecir sus
puntos débilesy sus puntos fuertes, en aras de lograr un acuerdo.
1) la facilitadora, centrada en el restablecimiento de las relacio-
nes entre las partes en disputa y tratando de impulsar el logro
de un acuerdo, y 2) la transformativa, que se dirige a mejorar las
relaciones de las partes, su comunicacion y su capacidad mu-
tua de entendimiento, apoyandoles mientras tratan de alcanzar
una solucion por si mismas o no, sobre la cuestion en disputa.
Esta clasificacion permite observar como la mediaciéon puede
actuar desde distintas dpticas priorizando segun el estilo de me-
diacion diferentes fines. Ello resulta util para identificar las carac-

teristicas que definen el modelo, como se vera en adelante.

caracter facilitador y a veces transformativo en funcion
del asunto. Sera clave el analisis riguroso de cada con-
flicto, sobre el que las mediadoras disefan su linea de
intervencion de forma flexible y adaptativa al contexto,
de tal forma que no hay dos mediaciones exactamente
iguales, aungue versen sobre la proteccion de los mis-
mos derechos. Se puede apreciar la riqueza y diversidad
de matices en las alternativas de solucién que se plan-
tean en distintos escenarios y con distintas personas
involucradas.

Hoy la mediacién de la Institucién andaluza es una
verdadera alternativa procedimental dentro de la insti-
tucion, de naturaleza auto-compositiva, con sello propio,
gue pretende velar y garantizar los derechos de la
ciudadania con su propia participacion a través de
una intervencion que les de protagonismo, le facilite el
didlogoy la comprension mutua de intereses. Ademas,
el enfoque permite trabajar con la re-definicion de la
relacion con perspectiva de futuro, con efecto preven-
tivo de otros posibles conflictos o multiplicacion de las
controversias. Todo ello sin olvidar la consecuciéon de
una solucion del problema que se plantea, o minimi-
zar sus efectos, a través de lograr con un acuerdo que
adopten las partes.

Tras la acumulacién de la experiencia de esta Institucion
en el uso de la mediacién como férmula de interven-
cion, puede afirmarse su fortaleza como método de
gestion eficaz y eficiente para dar cumplimiento a los
objetivos de la Agenda 2030 sobre el Desarrollo Soste-
nible, que aprobd la Organizacion de Naciones Unidas.


https://rm.coe.int/cepej-2022-11-promoting-administrative-mediation-en-adopted/1680a95692
https://rm.coe.int/cepej-2022-11-promoting-administrative-mediation-en-adopted/1680a95692
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