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Presentación 

Más de 15 años de historia en recursos de solución alter-
nativa de conflictos, que se fundamentan en una apuesta 
firme y decidida por el diálogo y la pacificación social.

Los poderes públicos en Euskadi decidieron hace casi veinte 
años poner en marcha experiencias piloto de servicios y pro-
gramas de mediación, que con el tiempo se han ido asen-
tando y fortaleciendo en unos casos, o desapareciendo por 
diversas causas, en otros. Esta apuesta explícita se incardi-
na en una estrategia clara y comprometida de la Administra-
ción pública vasca para promover recursos que favorezcan 
soluciones en los conflictos sociales, obtenidos a partir del 
diálogo y el consenso entre las partes intervinientes.

No cabe duda de que la Administración pública vasca ha 
invertido grandes esfuerzos personales y materiales para 
ofertar servicios de mediación y justicia restaurativa de cali-
dad; esfuerzos que también han realizado otras instituciones 
públicas y privadas. Esa apuesta decidida de las institucio-
nes públicas, junto al trabajo desarrollado por los y las pro-
fesionales de este ámbito, ha favorecido su consolidación 
y ha convertido a la CAPV en un referente en este tipo de 
servicios públicos, tanto a nivel estatal como internacional.

El Ararteko, alto comisionado del Parlamento Vasco, garante 
de los derechos de la ciudadanía vasca en relación con las 
actuaciones y políticas públicas de las administraciones de 
la CAPV, ha seguido de cerca la evolución y asentamiento 
de la mediación en Euskadi, incluyéndola entre sus líneas 
estratégicas, animando y promocionando este sistema al-
ternativo de resolución de los conflictos en nuestro país. La 
función propia de esta institución consiste en intentar so-
lucionar fricciones que puedan surgir entre la ciudadanía y 
la Administración. Ello hace que, con independencia de sus 
limitaciones competenciales, no le resulten ajenos tampoco 
los conflictos relacionados con los derechos y prestaciones 
sociales ocasionados por el sobreendeudamiento familiar y 
los desahucios, el uso de espacios públicos, la convivencia 

entre las comunidades de vecinos y vecinas y los usuarios y 
usuarias de lonjas juveniles, entre otros, que están presen-
tes, tanto de forma explícita como latente, en toda sociedad 
desarrollada. Todas estas cuestiones han incrementado el 
interés del Ararteko sobre las diferentes formas dialogadas 
de solucionar las disputas, así como sobre la implicación de 
la Administración a la hora de proporcionar a la ciudadanía 
recursos de calidad para gestionar esta materia. Ello explica 
por qué el Ararteko ha considerado de interés realizar este 
informe extraordinario.

Entendiendo la mediación como un sistema eficaz para la 
gestión y resolución de los conflictos sociales, participativo 
y pacificador, que puede utilizarse no solo cuando el con-
flicto se va a judicializar o ya se ha judicializado, sino tam-
bién en sus orígenes, para que no se produzca la escalada 
del mismo y no se agrave o enquiste, surgen cuestiones 
como: ¿Qué mecanismos y recursos de este tipo existen en 
Euskadi en el ámbito comunitario, en las escuelas, asocia-
ciones, barrios, municipios y otras instituciones públicas y 
privadas?, ¿Qué políticas se siguen para su difusión, promo-
ción y constitución, consolidación y ampliación?, ¿Qué han 
aportado socialmente las experiencias existentes y qué difi-
cultades se encuentran para su consolidación y eficiencia? 
Y, principalmente, ¿Cómo hacer para fomentar, implantar y 
reforzar recursos de gestión pacífica y dialogada de los con-
flictos en el seno de nuestra sociedad?

El presente informe trata de responder a estas preguntas 
sobre la base de una recopilación de los datos estadísticos 
relativos a los programas y servicios públicos de mediación 
(incluyendo referencias a otras iniciativas de solución dialo-
gada de conflictos que conviven con ella), la realización de 
entrevistas personales a diferentes operadores jurídicos, así 
como un muestreo de encuestas, entrevistas personalizadas 
a personas usuarias y un cuestionario on line a operadores 
jurídicos relacionados con este ámbito.
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Hacer visibles los recursos puestos a disposición de las 
personas administradas en materia de mediación pudiera 
parecer, a priori, una encomienda sencilla. Lo cierto, sin em-
bargo, es que no existe un mapa claro de la situación actual 
de la mediación en la CAPV. El tratamiento del volumen de 
información de este informe extraordinario ha determinado 
unos plazos de elaboración superiores a los que en principio 
se habían establecido (atendiendo principalmente a la actua-
lización de datos estadísticos, nuevos informes y normativas 
internacionales, estatales y autonómicas). La sistematiza-
ción de todos los datos obtenidos mediante las entrevistas 
y las encuestas ha exigido un largo tiempo de realización, si 
bien ha permitido enriquecer con gran profusión de datos la 
información técnica disponible, en algunos casos, hasta el 
primer trimestre de 2018. Esta circunstancia contribuirá, sin 
duda, a una mayor información y difusión de esta materia, 
favoreciendo la socialización y el conocimiento de la oferta 
de recursos existentes y sus utilidades.

Conceptualmente, el informe incluye el estudio tanto de la 
mediación intrajudicial (Servicio de Mediación Intrajudicial, 
dependiente del Departamento de Trabajo y Justicia del Go-
bierno Vasco) como de la mediación extrajudicial llevada a 
cabo por los diferentes departamentos del Gobierno Vasco. 
Entre ellos destacan los desarrollados por el Departamento 
de Empleo y Políticas Sociales (Servicio de Mediación Fa-
miliar), así como por ayuntamientos y otras entidades pú-
blicas o privadas, como colegios profesionales, cámaras de 
comercio, asociaciones y fundaciones.

Esta variedad de entidades proveedoras de servicios en este 
ámbito permite intuir la necesidad de armonización entre los 
distintos tipos de procesos de mediación existentes, así 
como la de coordinación entre las diversas administraciones 
promotoras, generando sinergias y optimizando recursos, en 
un doble sentido:

■■ Por un lado, es preciso que la Administración pública vas-
ca avance hacia una visión unificada de la materia, que se 
articule sobre estrategias de coordinación y planificación 
conjunta interdepartamental e interinstitucional; una vi-
sión transversal que tenga por objeto visibilizar los recur-
sos existentes, que evite que se infrautilicen o se saturen, 
persiguiendo, en definitiva, que sean complementarios.

■■ Por otra parte, se requiere una regulación general de la 
mediación que se inscriba en la actual corriente europea 
y amplíe los reducidos ámbitos previstos inicialmente en 
la Ley 1/2008, de 8 de febrero, de Mediación Familiar del 
País Vasco, y decretos que la desarrollan, para acoger 
procesos que sirvan a otro tipo de conflictos, como los 
civiles, mercantiles, laborales, administrativos, comunita-
rios, organizativos, vecinales, escolares etc., sobre todo 
cuando afecten a la ruptura de las relaciones sociales y 
excedan del ámbito meramente jurídico.

La investigación arroja luz sobre algunas actuaciones esencia-
les y urgentes que se han de desarrollar para una verdadera 
inserción de la mediación y otras herramientas de solución de 
conflictos y justicia restaurativa, que permitan avanzar hacia 

un auténtico sistema de mediación de la CAPV. Por otro lado, 
es necesaria una revisión funcional de los servicios de me-
diación ya existentes, para garantizar el acceso a toda la ciu-
dadanía a estos servicios y asegurar su calidad y excelencia.

En este documento se recoge un importante número de 
opiniones, propuestas y recomendaciones, experiencias 
implantadas en la CAPV y otras estatales e internacionales 
sobre mediación. Deseo que el documento permita apuntar 
pistas de mejora de la calidad del servicio público en esta 
materia, proporcionando claves que puedan servir para me-
jorar la calidad y eficacia de los servicios prestados a la ciu-
dadanía vasca.

El estudio base de este informe extraordinario se adjudi-
có a la consultora Nerea Laucirica, licenciada en Derecho, 
máster en mediación, investigadora y docente. Ha actuado 
como mandataria del Ararteko, realizando las entrevistas y 
reuniones, así como los contactos oportunos para obtener 
información, documentación y datos estadísticos necesarios 
para confeccionar este documento.

El Ararteko quiere agradecer su dedicación y compromiso 
para que este ambicioso informe monográfico haya podido 
culminarse.

Quiero, asimismo, mostrar mi agradecimiento a las personas 
responsables institucionales y técnicas de todos los depar-
tamentos del Gobierno Vasco consultados, en especial, del 
Departamento de Empleo y Políticas Sociales, Dirección de 
Política Familiar y Desarrollo Comunitario, y del Departamen-
to de Trabajo y Justicia, Dirección de Justicia, al ser éstos 
los que específicamente cuentan con programas o servicios 
de mediación. De igual modo, a los ayuntamientos, diputa-
ciones e instituciones públicas y privadas que han facilitado 
información al Ararteko para elaborar este estudio.

Todos han colaborado facilitando las visitas para realizar en-
trevistas y recoger información en el seno de los servicios 
públicos que gestionan, así como mediante la interlocución 
permanente en la elaboración del informe. Ello ha permitido 
disponer de una exhaustiva información y documentación 
de soporte y una adecuada coordinación con los y las inter-
locutores en cada uno de dichos servicios.

De forma especial, el Ararteko quiere destacar la colabora-
ción desinteresada de las personas usuarias de los servicios 
analizados que han participado en las encuestas, así como 
la de quienes han cumplimentado el cuestionario on line con 
sus aportaciones (operadores jurídicos, entidades sociales, 
instituciones públicas y privadas y entidades que gestionan 
los servicios de mediación), por su paciencia e interés. Sin 
ellos y ellas y sin la información facilitada en las entrevistas 
personales y en la documentación remitida, no hubiese sido 
posible realizar este ambicioso trabajo.

A todas ellas mi reconocimiento por su colaboración.

Manuel Lezertua Rodríguez

Ararteko
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Resumen ejecutivo 

Objetivos concretos
El diagnóstico ha requerido de un proceso de recogida de 
información para sustentar la posterior reflexión sobre la rea-
lidad de la implantación de los recursos de mediación exis-
tentes, lo que ha planteado cuatro retos:

■■ Acceder a la información de la situación actual de los re-
cursos públicos de mediación en Euskadi, verificando si 
se ha llegado a su normalización o inclusión dentro del 
entramado de servicios que ofrece la Administración Pú-
blica vasca.

■■ Valorar la adecuación del marco normativo vigente en la 
CAPV a la normativa internacional y estatal en la materia.

■■ Conocer la evolución estadística de los resultados obteni-
dos en los diferentes servicios de mediación y reflexionar 
sobre las conclusiones obtenidas a partir de las evalua-
ciones y memorias anuales de los mismos, así como so-
bre las limitaciones y posibilidades que ofrece el sistema.

■■ Testar la opinión de las personas atendidas, así como del 
personal contratado y otros agentes sociales y operado-
res jurídicos respecto a la implantación de la mediación y 
de los servicios públicos que la llevan a cabo.

El objeto de análisis: ¿de qué 
hablamos cuando tratamos de 

mediación?

En el informe se realiza una aproximación teórica y norma-
tiva de los conceptos de mediación y Justicia Restaurativa, 
sus fundamentos y principios, con el fin de delimitar concep-
tualmente el objeto de nuestro análisis.

Esta delimitación parece particularmente necesaria, tenien-
do en cuenta que existen en Euskadi múltiples ejemplos 

 
Objetivos

Objetivo principal del informe
El objetivo de este informe es conocer la situación de los 
servicios públicos de mediación en la CAPV y analizar su 
funcionamiento y los beneficios que aportan a la ciudadanía 
vasca, sobre todo a aquellas personas en las que concurre 
alguna circunstancia de vulnerabilidad o que se hallan en si-
tuación de riesgo de exclusión, discriminación o precariedad 
social.

El Ararteko ha seguido de cerca la evolución y asentamien-
to de la mediación en Euskadi, incluyéndola entre sus lí-
neas estratégicas, animando y promocionado este sistema 
alternativo de resolución de los conflictos en nuestro país, 
ya que no le resultan ajenos los conflictos relacionados 
con los derechos y prestaciones sociales a la ciudadanía, 
ni cómo la Administración proporciona recursos para su 
gestión.

Las prácticas en esta materia, en los últimos años, han 
sido abundantes y en general exitosas. Parece necesario, 
no obstante, incentivar y reforzar instrumentos de apoyo 
que sirvan para dar un nuevo impulso a la práctica de la 
mediación y de la Justicia Restaurativa en Euskadi, y que 
permitan avanzar hacia un sistema integral de mediación 
en la CAPV. Por este motivo y para contribuir a promover la 
calidad de los servicios públicos, se ha decidido elaborar 
un informe monográfico sobre la implantación, asentamien-
to y supervisión de los servicios y programas públicos de la 
mediación en la CAPV.

Vista anterior



La p r a x i s  d e l a m e d i a c i ó n e n l a Co m u n i d a d Au t ó n o m a d e l Pa í s Va s c o3030

R E S U M E N  E J E C U T I V O

de actividades que no cabe considerar formalmente como 
mediación y que se realizan por profesionales que actúan 
de puente entre dos partes en funciones de intermediación 
(orientación, intervención socioeducativa y psicosocial, 
acompañamiento social y atención socio-jurídica), negocia-
ción, evaluación y conciliación. La mediación que se con-
templa en este informe es entendida como una herramienta 
flexible y creativa, pero estructurada en un proceso, con nor-
mas básicas y sucesión de fases, con inicio y fin en un plazo 
de tiempo concreto, realizada por profesionales específica-
mente cualificados al efecto y, en el supuesto de alcanzarse 
el acuerdo, con posibilidad de homologación judicial o pro-
tocolización notarial. Se han considerado solo los procesos 
con un comportamiento proactivo de la persona mediadora 
en la que esta no realiza asesoramientos ni recomendacio-
nes o propuestas.

 
Metodología de análisis

El método utilizado en este estudio ha sido de investigación 
participativa, de manera que las personas promotoras de los 
servicios y las profesionales de la mediación han tomado 
parte como sujetos protagonistas del mismo, interactuando 
a lo largo de todo el proceso.

La investigación realizada combina metodología cuantitativa 
y cualitativa. La cualitativa, realizada mediante el examen de 
las memorias publicadas y entrevistas que se han llevado a 
cabo en los diferentes servicios de mediación y análogos, 
administraciones prestatarias y entidades gestoras de los 
mismos, ha permitido ir recabando información sobre la 
evolución de la demanda de este recurso, así como de sus 
resultados y efectos, tanto para las personas usuarias como 
para el resto de la sociedad.

La metodología cuantitativa ha permitido conocer los datos 
estadísticos objetivos y su evolución en estos últimos 20 
años, lo que da visibilidad a los avances y a la dirección que 
llevan en la actualidad. También se ha realizado un estudio 
de campo mediante encuestas y cuestionarios on line tanto 
a personas usuarias como a profesionales y operadores jurí-
dicos relacionados con la mediación.

Reflexiones e ideas básicas que se 
derivan del informe

1.	 La CAPV ha apostado firmemente por incorporar méto-
dos de resolución de conflictos (alternativos o comple-
mentarios) distintos de los procesos tradicionales conten-
ciosos. El estudio realizado deja constancia del excelente 
trabajo realizado y valora positivamente las iniciativas y 
proyectos desarrollados.

2.	 Sin embargo, se detecta una escasa armonización entre 
los distintos tipos de procesos de mediación existentes, 
así como una deficiente coordinación entre las diversas 
administraciones promotoras. Ello puede obedecer a la 
dispersión de servicios que se crearon cuando, en época 
de bonanza económica, el País Vasco destinó numero-

sos recursos a la creación de servicios de mediación y 
programas piloto de gestión de conflictos en diferentes 
ámbitos, como el familiar, comunitario, vecinal y penal.

En el momento presente, resulta tan necesario afianzar 
y prestar servicios de resolución alternativa de conflic-
tos públicos, universales y de calidad como maximizar y 
aprovechar los recursos existentes en la CAPV, y que la 
Administración Pública vasca se coordine de forma efi-
ciente con el fin de integrar los diferentes programas en 
el conjunto del sistema, evitando contradicciones, dupli-
cidades y solapamientos.

En ese sentido, se observa que no existe una visión unifi-
cada de la materia por parte de la Administración Pública 
vasca que verse sobre estrategias de coordinación y pla-
nificación conjunta interdepartamental e interinstitucional 
que visibilicen los recursos existentes, lo que evitaría su 
infrautilización o saturación, haciendo que, en definitiva, 
sean complementarios.

3.	 Se constata asimismo la insuficiente difusión e informa-
ción sobre su utilidad y resultados, por lo que cabría po-
tenciar el conocimiento por la ciudadanía de los recursos 
de mediación y otras formas alternativas de resolución 
de conflictos, así como incluirlo en la formación inicial o 
continua del personal de la Administración Pública de la 
CAPV, lo que dotaría a este de mayores recursos en la 
realización de su trabajo. Para ello, se deberá contar con 
un modelo consensuado de financiación y planificación 
de los recursos que se destinan a esta materia que ga-
rantice su desarrollo a medio y largo plazo, e implique a 
todos los niveles institucionales.

La mediación se debe percibir como un recurso útil a toda 
la sociedad al que todas las personas pueden tener ac-
ceso independientemente de su capacidad económica y 
que puede ser útil a los intereses de las partes, así como a 
una mejor convivencia y pacificación social, por lo que es 
necesario potenciar la cultura del dialogo y la herramienta 
de la mediación, tendiendo a una regulación general de la 
mediación que permitiría ampliar los reducidos ámbitos 
previstos inicialmente en la Ley 1/2008, de 8 de febrero, 
de Mediación Familiar del País Vasco y su desarrollo re-
glamentario, y así poder acoger procesos que sirvan a los 
conflictos en los procesos civiles, mercantiles, laborales, 
administrativos y otros como los comunitarios, organiza-
cionales, vecinales, escolares, sanitarios, deportivos, etc.

4.	 Los departamentos de Empleo y Políticas Sociales (en 
especial su Servicio de Mediación Familiar-SMF) y de 
Trabajo y Justicia del Gobierno Vasco (con el SMI Euska-
di) son los que concentran principalmente estos recursos 
atendiendo a las funciones que tienen asignadas, segui-
dos por algunos ayuntamientos que cuentan con servi-
cios extrajudiciales que atienden los conflictos originados 
en el ámbito familiar y comunitario. Los servicios existen-
tes realizan memorias, cuantitativas y cualitativas, que 
recogen información suficiente y muy valiosa de los da-
tos estadísticos de los recursos existentes. En todo caso, 
sería aconsejable homogeneizar conceptos, glosarios e 
indicadores, pues cada servicio da cuenta de su actividad 
de diferente manera, lo que hace difícil la comparativa y 
análisis completo.
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Actualmente no hay un mecanismo que permita valorar la 
fortaleza, eficacia, debilidades y lagunas de los distintos 
modelos existentes en nuestra comunidad, y ponerlos en 
relación con otros modelos europeos y estatales. Realizar 
este trabajo permitiría ampliar su ámbito de actuación a 
otros departamentos del Gobierno Vasco y ayuntamien-
tos para su completa inserción en la sociedad vasca.

5.	 Disponer de un sistema exitoso de resolución dialogada 
o, al menos, negociada de los conflictos requiere:

Un cambio cultural desde la educación infantil, tanto en las 
familias como en las escuelas, reforzando aquellas iniciativas 
que fomenten el diálogo, la empatía, el respeto a uno mismo 
y al otro, la comunicación, la no violencia, etc., de forma que 
tanto en los barrios como en las escuelas existan lugares de 
encuentro y participación que, en situaciones de conflicto, 
ofrezcan espacios para el diálogo con la ayuda de 
profesionales en la materia, si fuera necesario.

Los esfuerzos personales y materiales deberían concentrarse 
tanto en la educación como en el ámbito comunitario y así ir 
ascendiendo hasta los recursos intrajudiciales, ya que si 
funciona la mediación prejudicial, será necesaria una 
inversión menor en la Administración de Justicia. También 
desde el sistema de Justicia será imprescindible reforzar la 
oferta del recurso a la mediación, de forma previa al inicio de 
un proceso contencioso. 

En esta misma línea ascendente deberían destinarse los 
recursos económicos dispuestos a tal fin, siempre con una 
planificación adecuada y un sistema de verificación y 
evaluación continua de los servicios y recursos prestados y 
del gasto previsto.

La Administración Pública vasca, que cuenta con servicios de 
mediación, no utiliza estas herramientas en los conflictos que 
se producen en su ámbito interno ni en los que surgen en la 
relación con la ciudadanía. Desde una perspectiva de 
búsqueda negociada y dialogada de resolución de los 
problemas, indudablemente sería muy adecuado.

6.	 En este estudio se han realizado tres encuestas, dos de 
ellas a usuarios y usuarias de los distintos servicios pú-
blicos de mediación, mediante una encuesta escrita y 
posteriormente, a las mismas personas, mediante una 
encuesta telefónica que amplió algunas de las pregun-
tas realizadas, y la tercera a profesionales y operadores 
jurídicos respecto a su opinión sobre estos procesos de 
mediación. Como conclusión general, se constata la po-
sitiva percepción de la mediación por la ciudadanía, pro-
fesionales y operadores jurídicos vascos.

La encuesta escrita a personas usuarias nos permitió 
recoger numerosas opiniones de las que resumimos las 
siguientes:

Un 78,89% alcanzó 
acuerdo. 
Casi la mitad 
de las personas 
encuestadas se 
muestra “muy de 
acuerdo” en que, 
en los procesos de 
mediación, todas 
las partes ganan.

Un 81,91% se muestra “muy de acuerdo” en 
que la mediación es una forma válida para 
gestionar y solucionar situaciones problemáticas 
o conflictivas. 

Un 69,53% se muestra “muy de acuerdo” 
cuando se le consulta si el proceso de 
mediación facilita que quienes tienen un 
conflicto pueden llegar a acuerdos.

El 72,32% de las personas encuestadas ha 
tenido conocimiento de la mediación porque 
el juzgado decide remitir el expediente a 
mediación y el 78,85% ha recomendado o 
recomendaría la mediación. 

El 44,23% ha manifestado que su percepción de 
la Administración en general y de la Justicia en 
particular ha mejorado, “bastante” o “mucho”, 
por el hecho de ofrecer este tipo de servicios 
públicos.

El 80,95% de las personas encuestadas 
considera que la información recibida en la 
sesión informativa fue “totalmente completa” y 
se valora como muy clara la información sobre 
la voluntariedad en un 84,76%. 

Respecto a la confianza en que el proceso es 
confidencial, un 87,62% tiene “plena confianza” 
y un 10,48% “confía bastante”. 

Respecto a las encuestas telefónicas, las personas pu-
dieron explicar más profundamente cómo se habían sen-
tido en el proceso y cómo vivieron el mismo. Constatan 
el hecho de que participar en un proceso de mediación 
supone un esfuerzo personal importante para quienes lo 
viven, así como que la labor de la persona mediadora no 
es tan sencilla como hacer de intermediaria entre partes, 
sino que conlleva un papel proactivo que posibilita que 
pueda ponerse en el papel de la otra persona, entienda 
sus intereses y peticiones, y proponga posibles solucio-
nes viables que todas las partes implicadas aceptarían 
como resolución del conflicto.

La percepción general es que la mediación es un método 
en el que se obtienen más beneficios que en un proce-
so judicial, lo que se valora especialmente por aquellos 
usuarios y usuarias que han participado en una media-
ción conjunta y que han puesto en valor el diálogo y la 
escucha. Prácticamente todas las personas encuestadas 
han coincidido en que la clave del éxito se centra en la 
buena fe y disposición de las partes, con la finalidad de 
que todas ellas se sientan ganadoras, más que en el pro-
pio proceso y en la persona mediadora. De estas encues-
tas telefónicas podemos extraer interesantes manifesta-
ciones:
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El 75% considera 
que la calidad 
del es “alta” 
o “excelente” 
y afirma que 
volvería a utilizar 
la mediación para 
futuros conflictos.
El 82,5% manifiesta 
que los acuerdos se 
están cumpliendo. 
Y un 93,34% se 
sintió “bastante o 
muy seguro” dentro 
del proceso.

El 57,70% considera “excelente” la información 
recibida en la primera sesión, si bien respecto 
a la satisfacción con el desarrollo del proceso 
un 42,31% lo consideró “satisfactorio” o 
“mejorable”.

3/4 partes de las personas encuestadas han 
obtenido un acuerdo total o parcial, aunque 
para un 25% de las personas encuestadas el 
resultado del proceso hubiera sido “mejorable”. 
El 22% manifiesta que en nada ha mejorado su 
relación con la otra parte.

Es “muy satisfactoria” la actuación de las 
personas mediadoras (superior al 86%), que son 
calificadas de humanas y profesionales.

Para un 46% el proceso de mediación no 
ha mejorado la relación con la otra parte y 
el 50% se sintió “muy ayudada” respecto 
a la comunicación entre las partes o en la 
reconducción de los momentos difíciles por la 
persona mediadora.

Ayuda a recuperar la tranquilidad, la 
comunicación y entendimiento, la escucha y la 
relación entre las partes, siendo la satisfacción 
total con el proceso (“bastante o muy 
satisfecho”) de un 92%.

Un 82,69% las personas usuarias, ante la 
hipótesis de que si hubiera habido un servicio de 
mediación comunitaria en su barrio o municipio 
hubiese acudido a él, manifiesta que sí.

La tercera encuesta, realizada on line a profesionales de 
la mediación y operadores jurídicos, ofrece como resulta-
do principal una valoración muy positiva de la mediación, 
que es calificada como un proceso de diálogo voluntario 
y restaurador de las relaciones, confidencial y seguro, im-
parcial y eficaz. Como cuestiones menos valoradas apa-
recen el menor coste económico y la rapidez del mismo. 
El principal motivo que se señala como causa de la falta 
de la plena inserción de este recurso en la sociedad es el 
escaso conocimiento de sus beneficios, utilidades y fun-
cionamiento, lo que provoca que no se aprecie como un 
recurso verdaderamente eficaz.

En términos 
generales, la 
opinión sobre los 
servicios públicos 
de mediación 
en la CAPV es 
satisfactoria, siendo 
el 39% quienes 
la consideran 
excelente o alta, el 
30% solo “correcta” 
y el 24% la 
considera “baja”.

Solo el 5% de las personas encuestadas 
considera que la mediación está plenamente 
inserta en la sociedad, siendo el 19% quienes 
consideran que bastante y el 49% algo inserta.

Respecto a los resultados que se obtienen, un 
37% opina que son mejorables y el 26% que 
son bastante buenos, siendo tambien el 27% 
quienes califican de bastante buenos a los y las 
profesionales que la desarrollan.

El 38% opina que la información que se ofrece 
en mediación es mejorable y el 27% que es 
bastante buena o excelente. Atendiendo a la 
calidad de los procesos de mediación, un 30% 
la considera bastante o muy buena.

El 32% de las personas encuestadas opina 
que serán las propias partes quienes decidirán 
si el proceso de mediación puede ser bueno 
para ellas, siendo un 44% los que opinan que 
la única limitación de la mediación se dará en 
las situaciones ya prohibidas por Ley, como en 
asuntos que exista violencia de género.

El 52% opina que la mediación produce un 
efecto restaurador en las relaciones personales 
en la mayoría de las ocasiones, siendo el 17% 
quienes opinan que siempre se produce este 
efecto y un 5% nunca o casi nunca.

Un 91% ve con optimismo el futuro de la 
mediación en Euskadi y un 70% se ve bastante 
o muy involucrado en dicho futuro, si bien 
considera la necesidad de potenciarla para una 
garantía de éxito.

CONCLUSIONES

El análisis realizado en este estudio ha prestado especial 
atención a las siguientes cuestiones:

■■ La normativa que regula la materia de mediación y Jus-
ticia Restaurativa, los informes internacionales, estatales 
y autonómicos al respecto, y los protocolos y planes de 
desarrollo de los diferentes servicios públicos de media-
ción, con el fin de elaborar una evaluación general de la 
situación actual de estos recursos en la CAPV, logros y 
dificultades observadas.

■■ La comparativa de datos estadísticos de los diferentes 
servicios activos de mediación, intrajudiciales y extrajudi-
ciales, para la valoración de la práctica llevada a cabo en 
la CAPV, resultados y ámbitos de mejora que se puedan 
destacar.

■■ Análisis de los resultados de las encuestas a personas 
usuarias de los servicios de mediación y cuestionarios a 
profesionales de la mediación y operadores jurídicos afec-
tados directa o indirectamente para, con toda esta infor-
mación, sintetizar la valoración general de quienes cono-
cen de cerca el sistema, su funcionamiento e incidencia 
sobre la sociedad, sirviendo a propuestas y sugerencias 
sobre la base de la experticia y formación en la materia.

Se recogen en este epígrafe las principales conclusiones 
que se derivan del análisis realizado, con especial atención a 
las entrevistas efectuadas y a las valoraciones de las perso-
nas usuarias de los servicios de mediación y profesionales 
de este ámbito durante la fase cuantitativa del estudio. Las 
22 conclusiones, se dividen en tres apartados: a) valora-
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ción general de la mediación en la CAPV, principales logros 
y dificultades observadas, que se refiere a conclusiones ob-
tenidas partiendo de una visión amplia de la mediación y 
que afectan a todos los servicios implantados en la CAPV, 
con independencia de su carácter público o privado; b) va-
loración de la práctica de la mediación en servicios públicos 
llevada a cabo en la CAPV, resultados y ámbitos de mejora 
que se puedan destacar (en la que se incluyen diferenciadas 
las conclusiones referidas en particular a la administración 
de la Administración de Justicia); y c) valoración de la me-
diación intrajudicial llevada a cabo por la administración de 
la Administración de Justicia en la CAPV.

V.1.	 Valoración general de la mediación 
en la CAPV y principales logros y 
dificultades observadas.

1.	 La CAPV cuenta con servicios de mediación y Justi-
cia Restaurativa consolidados y de alta calidad.

Las instituciones públicas vascas han realizado un es-
fuerzo importante por incluir en su cartera de servicios 
recursos que sirvan al diálogo entre la ciudadanía, algu-
nos de los cuales son referente a nivel estatal e interna-
cional. Además, existen en nuestro territorio otros ser-
vicios o programas análogos a la mediación en los que 
se trabajan conflictos sociales tanto extrajudicialmente 
como intrajudicialmente. Estos servicios o programas 
análogos no han sido el objeto de nuestro estudio.

Esta apuesta por incorporar la mediación y la Justicia 
Restaurativa desde hace casi 20 años ha supuesto que 
una parte de la sociedad vasca sea conocedora de estos 
métodos alternativos de solución de conflictos y pueda 
acceder a ellos de forma segura y gratuita. Esta amplia 
oferta nos sitúa en una situación de privilegio frente a 
otras comunidades en que su utilización es casi im-
perceptible, además de permitir que sobre los asuntos 
trabajados se realicen estudios, investigaciones y con-
clusiones que permiten avanzar en el sistema y mejorar 
permanentemente los recursos. Todo lo anterior forma 
parte del esfuerzo por lograr que la ciudadanía perciba a 
la Justicia como un sistema a su servicio, como corrobo-
ran los resultados obtenidos en las diferentes encuestas 
de satisfacción a personas usuarias y a los distintos pro-
fesionales del ámbito de la mediación.

2.	 Necesidad de un modelo de mediación homogéneo 
para los servicios y programas de mediación de la 
CAPV.

Los recursos existentes han surgido en estos 20 años 
sin un marco normativo, estatal o autonómico, que los 
regulara de forma integral. Es por ello necesario avanzar 
hacia una regulación general y armonizada de la media-
ción que la defina para todos los ámbitos de actuación, 
sobre todo cuando afecta a la ruptura de las relaciones 
sociales y excede del ámbito meramente jurídico.

La CAPV se ha nutrido para el desarrollo de los servicios 
públicos y privados de mediación y Justicia Restaurativa 
de numerosas recomendaciones, disposiciones y nor-
mativa europea, combinando aspectos teóricos de va-

rias escuelas y modelos de mediación, dependiendo de 
la naturaleza del asunto en conflicto, de la complejidad 
que conlleve el asunto o de la formación de la persona 
mediadora que lo gestione, si bien su trasposición es 
reciente y permite un mayor desarrollo autonómico que 
tienda a una verdadera inclusión de estas herramientas 
en nuestra sociedad.

Actualmente no hay un mecanismo que permita valorar 
la fortaleza, eficacia, debilidades y lagunas de los dis-
tintos modelos existentes en nuestra comunidad, y po-
nerlos en relación con otros modelos europeos y estata-
les. Realizar este trabajo permitiría ampliar su ámbito de 
actuación a otros departamentos del Gobierno Vasco y 
ayuntamientos para su completa inserción en la socie-
dad vasca, todo ello con el fin de configurar un modelo 
uniforme en toda la CAPV, respetando las singularida-
des de cada materia y de cada territorio.

Dicho modelo uniforme permitiría, entre otras cosas, su-
perar la confusión terminológica aún existente en algu-
nos sectores de la Administración respecto al concepto 
de mediación, ya que se hace difícil delimitar cuáles son 
procesos de mediación, comparando entre la mediación 
propiamente dicha y los procesos restaurativos llevados 
a cabo por otras herramientas de solución y gestión de 
conflictos como conciliaciones, intermediaciones o ne-
gociaciones. Así, por ejemplo, los contenidos que se 
atribuyen al concepto de mediación-intermediación 
en el Decreto de cartera de prestaciones y servicios del 
Sistema Vasco de Servicios Sociales son propios exclu-
sivamente de la definición de intermediación (entendida 
como orientación, intervención socioeducativa y psico-
social, acompañamiento social y atención sociojurídica) 
y no de mediación, provocando confusión en los profe-
sionales que desarrollan estas labores, ya que en las en-
trevistas realizadas han afirmado que hacen mediación 
cuando en realidad lo que trabajan es la intermediación. 
La única mediación propiamente dicha que se contem-
pla en este decreto es la vinculada al ámbito exclusivo de 
la mediación familiar, que se define como “un procedi-
miento voluntario en el que uno o más profesionales con 
cualificación en mediación, imparciales y sin poder deci-
sorio, ayudan y orientan a las partes en cuanto al proce-
dimiento dialogado necesario para encontrar soluciones 
aceptables que permitan concluir su conflicto familiar”.

3.	 Cultura del diálogo para una ciudadanía responsable.

Tanto la sociedad como los poderes públicos deben 
avanzar en la interiorización de la utilidad y eficacia de 
la mediación y otras formas alternativas de solución de 
conflictos. Una Justicia Restaurativa de las relaciones 
sociales y reparadora del daño ocasionado que resuelva 
las contiendas más allá de las tradicionales soluciones 
retributivas, culpabilizadoras y sancionadoras.

Esta necesidad también se puede observar en el ámbito 
de la educación, en el que debería considerarse priori-
tario el asentamiento de una cultura del diálogo. Deben 
existir, de forma generalizada y transversal, programas 
de formación en gestión y resolución de conflictos en 
nuestros centros. Partiendo de las enriquecedoras expe-
riencias habidas en este momento, es preciso sistemati-
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zar el abordaje de las relaciones personales desde el diá-
logo, la empatía con el otro y el respeto a la diferencia, y 
ofrecer espacios para poner en práctica una mediación, 
tanto entre iguales como en el resto de conflictos que se 
generan en este ámbito.

A la hora de potenciar la cultura del diálogo y la herra-
mienta de la mediación, las propuestas no deberían 
centrarse en el ahorro de costes económicos y de tiem-
po que representan para la Administración de Justicia 
y para el administrado o administrada, que, si bien son 
factores de relevancia, no son los únicos. Su verdadera 
utilidad se fundamenta en que las personas libremente 
toman las riendas de sus conflictos, mejorando el con-
trol sobre sus propias vidas y proporcionando mejores 
conductas para la convivencia social desde una escucha 
respetuosa y una responsabilización y conciencia de sa-
tisfacción respecto a las soluciones adoptadas.

4.	 Potenciación del conocimiento por la ciudadanía de 
los recursos de mediación y otras formas alternati-
vas de resolución de conflictos.

Del análisis realizado con ocasión del estudio se aprecia 
la necesidad de mejorar la información que se ofrece a 
la ciudadanía y a los operadores jurídicos, tanto sobre 
el objeto del procedimiento de mediación y sus ventajas 
como sobre el amplio abanico de materias en las que pue-
de ser de utilidad. Para ello, son necesarias campañas de 
difusión coherentes y mantenidas en el tiempo, así como 
instrumentos que permitan conocer todos los recursos 
existentes en materia de mediación: guía de recursos, 
página web, etc. Todo ello junto con la correspondiente 
formación a las funcionarias y funcionarios públicos para 
que a su vez puedan derivar a las personas interesadas.

De hecho, la mayoría de quienes participaron en proce-
sos de mediación intrajudicial desconocían previamente 
la existencia de los servicios municipales de mediación, 
así como el de mediación familiar extrajudicial del Go-
bierno Vasco, mostrando gran interés por los mismos y 
manifestando que, de haberlos conocido, quizá no hu-
biesen acudido a los tribunales, por lo que hubiera sido 
de ayuda, sin duda, ofrecer mayor información elaboran-
do una guía de recursos públicos en esta materia, dan-
do información de sus páginas web, realizando una más 
amplia difusión de sus resultados y memorias, o facili-
tando una mayor información a las funcionarias y funcio-
narios públicos para que, a su vez, pudiesen derivar a las 
personas interesadas.

5.	 Importancia de una formación especializada, comple-
ta, continua y de calidad de las personas mediadoras.

Es imprescindible que se intensifiquen las acciones para 
garantizar esta formación de calidad, no solo para la óp-
tima cualificación de las y los profesionales que lleven 
a cabo la mediación, sino también porque el proceso 
tendrá más posibilidades de conseguir un resultado pa-
cificador de las relaciones, incluso sin que se llegue a 
alcanzar un acuerdo concreto. Por el contrario, la falta 
de capacitación y habilidades de la persona mediadora 
puede influir negativamente en las partes, enquistando 
más su relación y polarizando sus posiciones.

El Ararteko comparte la conclusión de la AEAFA de que 
es necesaria una especialización en determinados ámbi-
tos de mediación, como el familiar o el restaurativo-pe-
nal, además de otros como el escolar, organizativo y co-
munitario.

Precisamente entre las aportaciones de mejora del siste-
ma de mediación realizadas por los profesionales y ope-
radores jurídicos con ocasión de la encuesta realizada, 
una de las opiniones más generalizada es la que insiste 
en la necesidad de una mayor calidad en la formación 
general y en la formación continua, y que esté ajustada 
a la práctica diaria.

El informe del CGPJ que recoge la opinión de los jueces 
y juezas respecto a la mediación penal abunda en esta 
conclusión, al destacar la necesidad de una preparación 
y especialización por materias que sirva además para 
que los órganos judiciales, potenciales remitentes de ex-
pedientes, puedan ganar en confianza en los profesiona-
les mediadores al conocer su experiencia y preparación.

6.	 Los poderes públicos vascos deben asumir la cultura 
de la mediación de forma integral y coordinada.

La mediación no puede desplegar todo su potencial sin 
una adecuada comunicación y coordinación entre sus 
diferentes servicios públicos, así como entre estos y los 
centros privados, que los enriquezca mutuamente. Esta 
necesidad se extiende a la coordinación y colaboración 
entre especialistas en la materia de ámbito público y pri-
vado.

Para ello, resulta fundamental un compromiso de coor-
dinación real y eficiente entre las diferentes administra-
ciones que ofertan servicios de mediación que verse so-
bre estrategias de coordinación y planificación conjunta 
interdepartamental e interinstitucional para visibilizar los 
recursos existentes, lo que evitaría su infrautilización o 
saturación (en definitiva, que sean complementarios).

Para favorecer esta coordinación deben buscarse fórmu-
las que permitan trabajar estrechamente a los especialis-
tas en mediación y las instituciones en que se integran, 
acercando espacios de colaboración y apoyo que be-
neficien el mutuo aprendizaje y el crecimiento conjunto.

7.	 Conveniencia de estudiar acciones de promoción y 
apoyo a la mediación privada.

Los operadores jurídicos y profesionales de la mediación 
consultados echan en falta un mayor apoyo por parte de 
la Administración a la mediación privada, así como a las 
estructuras corporativas y profesionales en que esta se 
integra.

En este sentido, la CAPV dispone de algunos servicios 
de mediación prestados desde diferentes colegios pro-
fesionales y cámaras de comercio, cuya experiencia y 
trabajo sin duda enriquece y complementa la práctica de 
lo ofertado por la Administración, favoreciendo su difu-
sión y conocimiento.

8.	 Necesidad de disponer de un modelo de financiación 
suficiente y adecuado.

La CAPV debe contar con un modelo de financiación 
y planificación de los recursos que se destinan a esta 
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materia que garantice, a medio y largo plazo, el desa-
rrollo de los servicios públicos de mediación. Es preciso 
establecer un modelo consensuado e integral de finan-
ciación de la mediación que implique a todos los niveles 
institucionales. Esta financiación debería ser piramidal y 
fortalecer los recursos en el ámbito municipal, para as-
cender posteriormente a servicios de ámbito provincial 
o autonómico previos a la vía judicial en determinadas 
materias y a los servicios intrajudiciales.

Entre esos recursos deberían incluirse los destinados no 
solo a la creación de servicios de mediación públicos y 
la contratación de profesionales, sino que la financia-
ción tendría que ir también dirigida a las campañas de 
difusión y sensibilización; a la formación de los propios 
mediadores, de los integrantes de las carreras judicial 
y fiscal y de otros operadores jurídicos; así como a los 
procesos de evaluación, investigación y supervisión de 
los servicios de mediación existentes.

9.	 Importancia del apoyo institucional a la mediación.

Si bien Euskadi es la autonomía que destina un mayor 
presupuesto público en esta materia y donde existen 
numerosos servicios y programas públicos gratuitos de 
mediación en comparación con el resto del Estado, si-
gue resultando necesario reforzar el compromiso de la 
Administración Pública vasca con la cultura de la me-
diación y que nuestros poderes públicos la conozcan e 
interioricen, no solo de cara a ofertarla al administrado o 
administrada, sino en su propia organización, tanto inter-
na (ámbito laboral) como en sus relaciones con terceros.

Resulta paradójico que se oferten servicios de media-
ción para los conflictos entre la ciudadanía, mientras 
que a la hora de abordar los conflictos entre esta y la 
Administración no se apuren todas las posibilidades que 
ofrece para la solución negociada y dialogada de los pro-
blemas. Existen buenas prácticas en otros países, como 
la inclusión de cláusulas sobre esta materia, tanto en los 
contratos que suscriben con proveedores y empresas de 
servicios como en las subvenciones, pliegos de contra-
tación, etc., así como la opción de su utilización en las 
relaciones internas en conflictos interdepartamentales o 
interinstitucionales entre el personal de la Administración 
en cuestiones laborales y sindicales.

V.2.	 Valoración de la práctica de la 
mediación llevada a cabo en servicios 
públicos en la CAPV, resultados y 
ámbitos de mejora.

10.	Satisfacción general de las personas participantes 
en procesos de mediación en los servicios públicos 
de la CAPV.

Quienes han participado en procesos de mediación, 
tanto en los servicios del Gobierno Vasco como en los 
existentes en los municipios, manifiestan un alto grado 
de satisfacción.

Esta conclusión se alcanza en todos los servicios pú-
blicos analizados en la fase cuantitativa de este infor-
me por medio de cuestionarios y entrevistas, en los que 

se recoge que un 82% de las personas encuestadas se 
muestra “muy de acuerdo” en que la mediación es una 
forma válida para gestionar y solucionar situaciones pro-
blemáticas o conflictivas, y un 70% se muestra “muy de 
acuerdo” cuando se les consulta sobre si el proceso de 
mediación facilita que quienes tienen un conflicto pue-
dan llegar a acuerdos. Se valora positivamente la infor-
mación que se recibe del proceso, en especial la relativa 
a la voluntariedad y confidencialidad del mismo, siendo 
prácticamente la totalidad de participantes quienes lo 
recomendarían en todo caso. La satisfacción general de 
las personas consultadas con el proceso de mediación 
es muy alta, un 92%, aunque en ocasiones reconocen 
que no produce los efectos deseados, achacándose no 
tanto a las virtudes del proceso ni a la intervención del o 
la profesional, sino a que la otra parte no estaba por la 
labor de acordar nada o de ceder en sus pretensiones. 
Se valora como positivo que la mediación ayuda a recu-
perar la tranquilidad, la comunicación y entendimiento, la 
escucha y la relación entre las partes, ahorrando tiempo 
y malos tragos y aclarando dudas sobre el conflicto.

La satisfacción con la calidad del servicio que han reci-
bido las personas encuestadas es elevada, superando 
el 75% las que consideran que es un recurso de “alta” o 
“excelente” calidad.

11.	Los servicios de mediación y Justicia Restaurativa 
implantados por el Gobierno Vasco están plenamen-
te consolidados.

El Servicio de Mediación Familiar de Euskadi (SMF) del 
Departamento de Empleo y Políticas Sociales, Dirección 
de Política Familiar y Diversidad, y el Servicio de Me-
diación Intrajudicial de Euskadi (SMI) del Departamento 
de Trabajo y Justicia, Dirección de Justicia, cuentan 
con un funcionamiento adecuado y asentado. Esta con-
solidación no solo se refiere a su mantenimiento en el 
tiempo, sino a su evolución cuantitativa y cualitativa, con 
un incremento constante de asuntos y unos resultados 
muy positivos tanto en términos de solicitudes o deriva-
ciones, acuerdos y satisfacción de sus usuarios y usua-
rias, como de transparencia a través de las memorias 
publicadas. También son los servicios que cuentan con 
mayor presupuesto público asignado y con más medios 
personales y materiales para su desarrollo.

12.	La implantación en el ámbito municipal sigue siendo 
parcial y fraccionaria.

Los programas o recursos de mediación en el ámbito 
municipal (principalmente comunitarios y familiares) son 
experiencias ricas y consolidadas en algunos ayunta-
mientos. Sin embargo, estos no son aún muy numerosos 
y se concentran principalmente en Bizkaia. A la fecha 
de realización de este informe, son los ayuntamientos de 
Arrigorriaga, Barakaldo, Basauri, Galdakao, Mungia, Por-
tugalete, Sestao y Amurrio los que disponen de un servi-
cio de mediación comunitario o familiar entre su oferta de 
recursos públicos. En 2018 se incorpora el Ayuntamiento 
de Etxebarri, del que aún no se tienen datos estadísticos.

La efectividad de la mediación como herramienta de ges-
tión de conflictos en el ámbito comunitario está demos-
trada en las experiencias existentes. Los ayuntamientos 
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deben ser el primer eslabón de la cadena en la gestión 
alternativa de los conflictos, ya que ayudan a la solución 
temprana de las diferencias, evitando que escalen, se 
enquisten y judicialicen. Por ello, resulta imprescindible 
generalizar en el ámbito municipal una implantación que 
hoy por hoy resulta aún insuficiente.

13.	Los indicadores sobre los resultados y eficacia de los 
servicios de mediación no son suficientemente ni ho-
mogéneos.

La recogida de datos estadísticos debe incorporar una 
nomenclatura coherente en aras de permitir la compara-
tiva temporal evolutiva, tanto dentro de un mismo servi-
cio como entre los diferentes servicios públicos.

Las administraciones públicas vascas necesitan contar 
con una base de datos de mediación sólida y consen-
suada (de todos los recursos que oferta en mediación 
y Justicia Restaurativa, y de los datos estadísticos que 
cada servicio genera), con elementos comunes obliga-
torios para todos ellos y otros libres a elección de cada 
servicio, atendiendo a sus características y tipología de 
asuntos. Todo esto tendría una importancia considerable 
para seguir fomentando el uso de la mediación y su di-
fusión, y favorecería una mayor y más adecuada super-
visión y revisión de todo lo trabajado hasta la fecha en la 
CAPV, con estudios empíricos que nos ayuden a avanzar 
en el sistema.

Esa necesidad se observa también en relación con los 
datos que recoge el CGPJ para la mediación intrajudi-
cial, siendo deseable que coincida con el resto de los 
datos reflejados estadísticamente para la CAPV tanto en 
los conceptos manejados como en su nomenclatura.

De igual forma sería conveniente contar con encuestas 
de satisfacción para todas las personas usuarias que se 
acerquen a los servicios, finalicen su proceso con o sin 
acuerdo.

14.	Las herramientas para el control de la gestión de los 
distintos recursos de mediación resultan heterogé-
neas y dispersas.

Es compartida la conclusión de la AEAFA referente a que 
son necesarias evaluaciones cualitativas y cuantitativas, 
intercambios con profesionales análogos, procesos de 
evaluación y supervisión, que resulten aplicables a los 
distintos servicios.

Los mecanismos que existen y que debieran reforzarse o, 
en algunos casos, implantarse son mecanismos internos 
de evaluación y supervisión establecidos por la institución 
pública competente, entendidos no como procesos de 
control, sino como procesos de aprendizaje y reflexión 
para los y las profesionales, como mecanismo de cuidado 
e incluso mediante evaluaciones externas e independien-
tes sobre los servicios de mediación que se prestan.

Esta necesidad se ve reforzada por el hecho de que todos 
los servicios públicos de mediación y Justicia Restaura-
tiva de la CAPV son servicios públicos externalizados. 
Ello hace imprescindible un adecuado control público de 
su gestión que responda a estándares homogéneos con 
el fin de garantizar el cumplimiento de los contratos o 
convenios en los términos pactados difundiendo la idea 

de “servicios público”, independientemente de quién 
realiza su gestión material en cada momento.

Existen precedentes normativos y de buenas prácticas, 
a nivel internacional y estatal, que han recogido pautas 
de actuación de las personas mediadoras en códigos de 
conducta generales con el fin de garantizar la calidad 
de la mediación, así como en materia de registros, que 
podrían servir como elementos inspiradores en nuestro 
territorio. La CAPV, más allá del registro voluntario en 
mediación familiar, no dispone de un registro general, 
público y obligatorio, de personas mediadoras y de pro-
cesos de mediación.

V.3.	 Valoración de la mediación 
intrajudicial llevada a cabo por la 
administración de la Administración 
de Justicia en la CAPV.

15.	Los métodos alternativos de resolución de conflictos 
representan una oportunidad para el sistema de jus-
ticia.

La posibilidad de dirimir las disputas por medio del diálo-
go, integrada en el sistema judicial como una forma más 
de Justicia, representa una oportunidad de mejora para 
nuestros juzgados y tribunales que los poderes públicos 
vascos, cada cual en su ámbito competencial, deben 
apoyar decididamente.

Tal y como se recoge entre las aportaciones realizadas 
por los operadores jurídicos y los profesionales de la 
mediación, es necesario incentivar la derivación judicial, 
para que, respetando su autonomía e independencia, se 
permita el mismo acceso a estos recursos a toda la ciu-
dadanía potencialmente usuaria, así como fomentar que 
abogados y abogadas asesoren en este sentido a sus 
clientes para que puedan solicitarlo al órgano judicial una 
vez iniciado el proceso contencioso.

Conforme a las memorias de los años 2014 y 2015, las 
derivaciones procedentes de la CAPV suponen casi el 
44% de las derivaciones totales del Estado, lo que sin 
duda da cuenta del asentamiento de nuestros servicios 
de mediación penal.

Los operadores jurídicos manifiestan que es necesaria 
una modificación de la normativa penal y procesal en la 
materia que dé cobertura al uso normalizado de la Jus-
ticia Restaurativa y sus diferentes herramientas en el día 
a día de nuestros juzgados y tribunales. Estos también 
resaltan la necesidad de formación e información por 
parte del resto de operadores jurídicos, además de una 
mayor información y formación de los jueces y juezas y 
otras cuestiones referidas a la preparación y especializa-
ción de las personas mediadoras. Es necesaria además 
una adecuada coordinación y colaboración con los ór-
ganos judiciales, cuestiones todas ellas que afectan a la 
necesaria confianza de estos respecto a los equipos de 
mediación.

16.	Es insuficiente el conocimiento existente en la propia 
Administración sobre la mediación y la Justicia Res-
taurativa.
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Se ha detectado un amplio margen de mejora en el co-
nocimiento de estos recursos, tanto dentro de la propia 
Administración en general como de la Administración 
de Justicia en particular. De hecho, en las propias ins-
tituciones públicas que los ofertan se ha constatado un 
desconocimiento de su existencia y funciones incluso 
entre los funcionarios y funcionarias ubicados en el mis-
mo edificio.

Esta necesidad se observa en especial con relación 
al personal que se encuentra de cara al público, cuya 
gestión en no pocas ocasiones podría dar lugar a una 
adecuada derivación a recursos que apliquen métodos 
alternativos o complementarios al modelo adversarial de 
Justicia.

17.	Insuficiente desarrollo de los acuerdos de colabora-
ción suscritos para la mediación intrajudicial por el 
Gobierno Vasco y el Consejo General del Poder Judi-
cial el 27 de abril de 2015.

Estos acuerdos de colaboración ya se vienen cumplien-
do respecto al compromiso de disponer de espacios 
adecuados y medios materiales suficientes para el de-
sarrollo de las sesiones de mediación, en particular de la 
sesión informativa, aunque son susceptibles de mejora. 
El resto de los compromisos necesitan desarrollo, parti-
cularmente en aquellos puntos referentes a la inclusión 
en la asistencia jurídica gratuita, los puntos de informa-
ción, la formación en esta materia a empleados públicos 
y la recogida de datos estadísticos y su intercambio con 
el CGPJ.

La importancia de profundizar en estos compromisos se 
ve reforzada ante la constatación de que sigue habiendo 
juzgados que, ya sea por desconocimiento o por con-
vicción, derivan a mediación un porcentaje de asuntos 
notablemente inferior a otros.

18.	La ciudadanía no conoce suficientemente la media-
ción y otras formas alternativas de resolución de 
conflictos en el momento de acudir a la Administra-
ción de Justicia.

La CAPV cuenta con un servicio público de mediación 
intrajudicial instalado y asentado en todos los partidos 
judiciales que tiene un equipo mediador profesional y 
que es accesible a un número importante de la pobla-
ción, tanto en materia penal como familiar (e incluso civil 
para algunos supuestos en Donostia-San Sebastián). A 
pesar de ello, las respuestas recogidas en los cuestio-
narios realizados para este informe ponen de manifiesto 
que la mayoría de sus usuarios conocieron que existía 
dicho servicio por medio de la derivación del juez una 
vez judicializado el asunto. Teniendo en cuenta que, 
como se ha expuesto, no todos los juzgados derivan en 
igual medida, la información a la ciudadanía es en mu-
chos casos la única forma de garantizar su libertad de 
elección en esta materia.

La mayor utilización de estos servicios y un conocimien-
to de la mediación y la Justicia Restaurativa por parte de 
los usuarios y usuarias de la Administración de Justicia 
de forma previa al inicio de los procesos contenciosos 
evitaría largos y costoso pleitos, y generaría soluciones 

responsables y consensuadas que garanticen una mayor 
satisfacción sobre el resultado, lo que podría conllevar 
un cumplimiento más intenso de lo acordado y, a más 
largo plazo, podría evitar ejecuciones por incumplimiento 
de sentencias.

19.	Necesidad de potenciar la mediación en el ámbito 
penal.

Se detecta una aún escasa utilización de la mediación 
en procedimientos seguidos por delitos graves y menos 
graves, que se reserva habitualmente para asuntos le-
ves o aquellos en los que exista una relación entre las 
partes. Sin embargo, las recomendaciones e investiga-
ciones internacionales plantean que debiera tenderse 
a la derivación de asuntos más graves, al ser en estos 
donde mayor efecto restaurativo puede tener la media-
ción y otras herramientas de Justicia Restaurativa, como 
círculos y conferencias. Los datos también reflejan que 
son pocos los asuntos derivados en la fase de ejecución, 
donde el efecto puede ser también muy beneficioso, con 
la ventaja de que además hay normativa que lo sustenta.

20.	Los sistemas de mediación y Justicia Restaurativa 
precisan de un análisis y mejora continua.

Deben realizarse trabajos de supervisión y análisis cua-
litativo de los datos estadísticos o de opinión de las 
personas usuarias que permitan la mejora continua de 
los servicios públicos de mediación y de Justicia Res-
taurativa, y de los procesos que en ellos se desarrollan. 
Ello permitiría aprendizajes altamente valiosos de cara 
a analizar datos, como el de que para casi la mitad de 
las personas encuestadas (46,15%) el proceso de me-
diación no ha mejorado la relación con la otra parte, o 
que solo en el 50% de los casos se sintieron “muy ayu-
dadas” respecto a la comunicación entre las partes o en 
la reconducción de los momentos difíciles por la persona 
mediadora.

Para poder valorar el impacto del proceso de Justicia 
Restaurativa en el ámbito penal sería imprescindible 
realizar el seguimiento de los asuntos finalizados con 
acuerdo centrándose, en particular, en el grado de cum-
plimiento del mismo. Este trabajo podría realizarse en 
colaboración con la Universidad y sus investigadores en 
esta área.

Otra cuestión que requiere una revisión es la referente a 
los tiempos dedicados a los procesos de mediación, así 
como el lapso temporal que se produce entre la deriva-
ción y el comienzo del proceso, con el fin de garantizar 
que estas intervenciones sean satisfactorias, ágiles y se-
guras para todas las partes.

En los últimos años se detecta el aumento de las me-
diaciones indirectas, en que la persona mediadora va 
trasladando propuestas a las partes sin que estas lle-
guen necesariamente a encontrarse físicamente. Con 
independencia de que en algunos casos deba ser así, 
no cabe duda de que potenciar los encuentros directos 
entre las partes implicadas favorecerá el efecto restaura-
tivo del propio proceso. En la medida en que dicho en-
cuentro no está exento de esfuerzo para las partes, sería 
deseable que estas encontraran un reconocimiento que 
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lo valorase por la responsabilización real y sincera que 
supone para el imputado, así como por la valentía de 
ambas partes al encontrarse y dialogar.

Resultaría interesante testar la satisfacción de los miem-
bros de la judicatura sobre la experiencia de la mediación 
en los asuntos que han derivado, con el fin de perfeccio-
nar el recurso y analizar y corregir aquellas cuestiones 
que se planteen como necesarias. Esta reflexión sirve 
tanto a la mediación penal intrajudicial como a la media-
ción familiar intrajudicial, y contribuiría a la consolidación 
de unos criterios uniformes y compartidos de derivación 
que eviten las oscilaciones que el presente estudio cons-
tata en el número y proporción de derivaciones entre juz-
gados.

21.	Conveniencia de incorporar en los procesos judiciales 
de familia la figura del coordinador de parentalidad.

Esta figura interviene en situaciones de judicialización de 
la relación entre los progenitores y de alto conflicto, para 
abordar, desde el interés superior de la infancia y adoles-
cencia, las cuestiones relativas a la coparentalidad, cuya 
intervención se dirige a aspectos como pautas de convi-
vencia, educación u otros problemas cotidianos. Ayuda 
a los progenitores a resolver sus disputas y a construir 
estructuras que faciliten la paz familiar. También puede, 
previo consentimiento de las partes y/o del juzgado, to-
mar decisiones con base en los términos y condiciones 
establecidos por la resolución judicial de obligado cum-
plimiento para las partes.

22.	Inclusión de la mediación en la jurisdicción conten-
cioso-administrativa.

Sería deseable potenciar la mediación en materias pro-
pias del orden contencioso-administrativo, incluyendo 
de forma expresa la posibilidad de acudir a vías alternati-
vas autocompositivas para la solución de controversias. 
En la actualidad no está prevista dicha posibilidad, pero 
tampoco existe ninguna prohibición al respecto, máxime 
cuando se incluye en su ley reguladora que el control de 
la legalidad de las actividades administrativas se efectúe 
por otras vías complementarias a la judicial para evitar 
que proliferen recursos innecesarios y ofrecer formulas 
menos costosas y más rápidas de resolución de numero-
sos conflictos. La Sala de Gobierno del Tribunal Superior 
de Justicia del País Vasco se marcó como objetivo para 
el año 2018 la promoción de la mediación intrajudicial, 
mediante la ampliación del actual servicio de mediación 
intrajudicial en materia de familia al resto de la jurisdic-
ción civil-mercantil y a las jurisdicciones social y con-
tencioso-administrativa, si bien estas últimas materias 
aún no se han incorporado en la CAPV. De producirse su 
inclusión en una reforma de la Ley de Jurisdicción Con-
tencioso-Administrativa se contribuiría decisivamente a 
su futura consolidación.

RECOMENDACIONES

1.	 Los servicios de mediación han de formar parte de 
las políticas públicas dirigidas a promover una ciuda-
danía consciente y responsable.

La mediación representa un cambio de paradigma social 
y de justicia que alienta en la ciudadanía una actitud res-
ponsable en la construcción del bien común, así como 
una democracia más participativa. Su promoción por 
parte de las administraciones vascas debe formar parte 
de una apuesta integral para construir una cultura de paz 
en Euskadi que sea el resultado de un conjunto de valo-
res, actitudes, tradiciones, comportamientos y estilos de 
vida basados, entre otros aspectos, en la gestión posi-
tiva de las relaciones y de los conflictos y, por otro lado, 
en las formas dialogadas de resolución de los mismos.

Se propone, por ello, la elaboración del Plan de Apoyo 
a la Institución de la Mediación para una Cultura de 
Paz, Convivencia y Diálogo. Este plan estaría dirigido a 
afianzar servicios de mediación y Justicia Restaurativa 
que maximicen y aprovechen la experiencia acumulada 
en este ámbito, trabajando bajo el principio de coordi-
nación que permita la integración de la diversidad de las 
partes en el conjunto del sistema, evitando contradiccio-
nes, duplicidades y solapamientos dentro de una misma 
institución y favoreciendo su difusión.

Dirigida a: Gobierno Vasco, diputaciones forales y ayun-
tamientos (incluidas las agrupaciones de ayuntamientos).

2.	 Impulsar, implantar y desarrollar un marco jurídico 
para la CAPV que permita incardinar (en la medida de 
sus competencias) los procedimientos de mediación 
presentes y futuros, tanto de carácter intrajudicial 
como extrajudicial.

Es recomendable un mayor desarrollo autonómico en 
relación con esta materia, con el fin de dotar al siste-
ma vasco de mediación de una normativa específica e 
integral que permita la inclusión de estas herramientas 
en nuestra sociedad. Para ello, podría estudiarse un pro-
yecto de ley general de mediación que se inscriba en la 
actual corriente europea sobre mediación y procesos de 
Justicia Restaurativa, que amplíe los reducidos ámbitos 
previstos inicialmente en la Ley 1/2008, de 8 de febre-
ro, de Mediación Familiar del País Vasco y su desarrollo 
reglamentario, con el fin de acoger procesos que sirvan 
a otro tipo de conflictos, como los civiles, mercantiles, 
laborales, administrativos, así como comunitarios, orga-
nizativos, vecinales, escolares, etc., sobre todo cuando 
afectan a la ruptura de las relaciones sociales y exceden 
del ámbito meramente jurídico.

El Gobierno Vasco debería impulsar una norma con ran-
go de ley que contemple una regulación integral, general 
y flexible que permita instaurar, sin perjuicio de sus par-
ticularidades sectoriales, un marco general para los pro-
cedimientos de mediación que se vayan desarrollando 
en el ámbito de las competencias de nuestro Estatuto de 
Autonomía. Esta normativa permitiría:

–	 Recoger una definición consensuada de mediación y 
Justicia Restaurativa que supere la dispersión termi-
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nológica presente en otras normativas que nos afectan 
y principios rectores de la institución de la mediación.

–	 Definir de forma homogénea el perfil profesional de la 
mediación dependiendo de la materia, facilitando su 
homologación con los perfiles existentes en el ámbito 
estatal e internacional.

–	 Determinar los supuestos de mediación gratuita.

–	 La creación del Consejo Asesor de Mediación y regular 
sus funciones y régimen de funcionamiento.

–	 Regular el régimen jurídico de las instituciones de me-
diación, sus normas deontológicas, los mecanismos 
de colaboración entre la Administración Pública y 
otras entidades del ámbito de la mediación, el catá-
logo de derechos y deberes de las partes, el diseño 
del propio procedimiento de mediación y el régimen de 
infracciones y sanciones, entre otras cuestiones.

Dirigida a: Gobierno Vasco.

3.	 Dar a conocer la mediación a toda la ciudadanía, sen-
sibilizando sobre las ventajas de su utilización a tra-
vés de campañas de difusión.

Es preciso fomentar entre la ciudadanía la resolución 
pacífica de los conflictos mediante campañas informa-
tivas y de sensibilización coherentes y mantenidas 
en el tiempo. Los recursos públicos de mediación y las 
prácticas restaurativas deben ser difundidos median-
te puntos de información, folletos, guías de servicios, 
páginas web, todo ello con el fin de que la ciudadanía 
esté plenamente informada de los recursos de los que 
dispone y sea consciente de los datos que avalan sus 
utilidades y beneficios.

En concreto, se propone la creación de una guía de re-
cursos en línea para la CAPV, en la cual se informe 
sobre la mediación, programas de Justicia Restaurativa y 
otros recursos de solución y gestión de conflictos, donde 
se ofrezca información completa y actualizada de todo 
lo ofertado a la ciudadanía (tanto público como privado) 
con datos de interés para contactar con los recursos, 
así como memorias y datos estadísticos que sirvan de 
soporte.

Dirigida a: Gobierno Vasco, diputaciones forales y 
ayuntamientos (incluidas las agrupaciones de ayunta-
mientos).

4.	 Reforzar en el entorno educativo y en el ámbito co-
munitario la mediación y la Justicia Restaurativa, po-
tenciando su uso en estos espacios como vehículo de 
prevención y gestión pacífica de los conflictos sociales.

Es necesario potenciar el cambio cultural de la ciu-
dadanía en la forma de afrontar, gestionar y resolver los 
conflictos, especialmente en la educación a los niños y 
niñas, tanto en el entorno familiar como en los centros 
escolares. En consecuencia, deberán reforzarse aquellas 
iniciativas que fomenten el diálogo, la empatía, el respeto 
a uno mismo y al otro, la comunicación, la no violencia, 
etc., de forma que tanto en los barrios como en las es-
cuelas existan lugares de encuentro y participación que 
en situaciones de conflicto ofrezcan espacios para con-
versar y gestionar diferencias con la ayuda de terceros 

profesionales en la materia si fuera necesario, como ser-
vicios de mediación, facilitación, etc.

Se debe diseñar un modelo integral que fomente la exis-
tencia de servicios de mediación en la comunidad y en 
la educación a través de servicios públicos municipales, 
y que posteriormente ascienda hasta el uso de recursos 
con carácter previo al inicio de procesos contenciosos.

Dirigida a: Gobierno Vasco, diputaciones forales y 
ayuntamientos (incluidas las agrupaciones de ayunta-
mientos).

5.	 Crear un Consejo Asesor de la Mediación para Eus-
kadi que permita valorar la fortaleza, eficacia, debili-
dades y lagunas de los distintos modelos existentes 
en nuestra comunidad y ponerlos en relación con 
otros modelos europeos y estatales, con el fin de 
configurar un modelo uniforme de mediación y Justi-
cia Restaurativa para la CAPV.

Se podría configurar como órgano consultivo, de colabo-
ración, estudio y análisis de datos estadísticos, coordi-
nación y asesoramiento de las administraciones públicas 
competentes en materia de mediación. Constituiría el 
espacio donde profesionales cualificados y de reconoci-
da competencia planteen y propongan las necesidades, 
retos y directrices que en un presente y futuro próximo 
debe abordar la mediación en la CAPV. Realizar este tra-
bajo permitiría ampliar su ámbito de actuación a otros 
departamentos del Gobierno Vasco y ayuntamientos 
para su completa inserción en la sociedad vasca. Podría 
estar integrado por representantes de las administra-
ciones públicas, colegios y asociaciones profesionales, 
universidades, organizaciones y entidades sociales e 
instituciones de mediación.

Servirá también para medir los resultados cuantitativos 
y cualitativos de los procesos de mediación llevados a 
término en nuestro territorio y su divulgación, así como 
para resolver dudas y consultas que se le planteen sobre 
la materia, todo ello con el fin último de poder configurar 
un modelo respetuoso con las particularidades de cada 
territorio y de cada materia sometida a mediación, pero 
bajo unas líneas comunes y consensuadas sobre media-
ción y Justicia Restaurativa en la CAPV.

Dirigida a: Gobierno Vasco.

6.	 Garantizar la adecuada formación de los y las profesio-
nales de la mediación, teórica y práctica acreditada.

La formación acreditada en mediación por las perso-
nas que la llevan a cabo resulta un requisito ineludible 
para su éxito. Por tanto, es preciso que la regulación in-
tegral que se propugna afronte esta necesidad mediante:

–	 La inclusión de un currículo (tanto general como por 
especialidades) y un sistema de acreditación.

–	 Un sistema de prácticas que incluya la experiencia de 
prácticas en los servicios de mediación públicos y pri-
vados existentes. Estas prácticas deberían realizarse 
visualizando y participando en mediaciones reales, con 
supervisión del equipo mediador y con sesiones de re-
visión conjunta posteriores en las que se analicen las 
intervenciones de las personas practicantes, así como 
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una evaluación del aprovechamiento de estas prácti-
cas. Teniendo en cuenta que los procesos de media-
ción en el ámbito privado son escasos aún, podría ser 
adecuado que las instituciones públicas, y en particular 
el Gobierno Vasco, generen espacios para la realización 
de estas prácticas en sus servicios de mediación.

Esta oportunidad de aprendizaje práctico en los servi-
cios públicos de mediación servirá para garantizar a la 
ciudadanía el acceso a profesionales y entidades me-
diadoras de contrastada profesionalidad, capacitación y 
formación continua.

Además, a través, en su caso, del Consejo Asesor de 
la Mediación, la Administración debería identificar las 
buenas prácticas a nivel europeo y estatal, y también 
de la CAPV, para que puedan tomarse como guía y 
adaptarlas a Euskadi, creando un código de buenas 
prácticas que servirá para todos los profesionales y 
aquellas personas en fase de aprendizaje en esta co-
munidad autónoma.

Dirigida a: Gobierno Vasco, diputaciones forales y 
ayuntamientos (incluidas las agrupaciones de ayunta-
mientos).

7.	 Impulsar un diseño coordinado de las medidas y po-
líticas de apoyo a los recursos de mediación en las 
distintas instancias públicas.

Como ya se ha adelantado, es necesario que el Gobierno 
Vasco asuma un papel de liderazgo en la planificación 
interinstitucional de fomento y desarrollo de procesos 
de mediación y procesos de Justicia Restaurativa. Ello 
requerirá una apuesta firme y decidida en el desarro-
llo de políticas públicas globales, con voluntad política 
unívoca, firme y con visos de permanencia, dirigida a la 
pacificación social y a la resolución de los conflictos de 
la ciudadanía desde la propia comunidad, y de manera 
transversal a todos los ámbitos en que la Administración 
está presente en la vida social: educación, empleo, de-
porte, urbanismo, servicios sociales, etc. Esta planifica-
ción deberá incluir líneas de trabajo en materia de media-
ción y Justicia Restaurativa con el objetivo de lograr su 
verdadera integración en la sociedad.

Dirigida a: Gobierno Vasco, diputaciones forales y 
ayuntamientos (incluidas las agrupaciones de ayunta-
mientos).

8.	 Generar una coordinación real y eficiente entre las 
diferentes administraciones que ofertan servicios de 
mediación, favoreciendo una planificación conjunta 
tanto interdepartamental como interinstitucional.

Deben impulsarse y formularse estrategias de coor-
dinación y mecanismos de trabajo conjunto, como 
reuniones, foros, debates, etc., entre los diferentes 
departamentos del Gobierno Vasco y entre este y las 
diputaciones y ayuntamientos, así como entre las dife-
rentes áreas de cada ayuntamiento, todo ello con el fin 
de orientarse hacia una acción conjunta de gobierno, 
una visión transversal que tenga por objeto visibilizar 
los recursos existentes, evitando que se infrautilicen o 
se saturen, persiguiendo en definitiva que sean com-
plementarios.

Esta recomendación no es sino la aplicación, al ámbito 
que nos ocupa, del principio de coordinación que ha de 
regir la actuación de todos los poderes públicos, desa-
rrollando las relaciones de cooperación y planificación 
interdepartamental e interinstitucional, todo ello en aras 
de que las diversas iniciativas en materia de mediación 
se integren de modo coherente, evitando contradiccio-
nes, duplicidades y solapamientos.

Dirigida a: Gobierno Vasco, diputaciones forales y 
ayuntamientos (incluidas las agrupaciones de ayunta-
mientos).

9.	 Promover la cooperación entre recursos públicos de 
mediación y Justicia Restaurativa, así como entre 
estos y los recursos privados existentes en la CAPV.

Para ello, se deberán promover mecanismos de coope-
ración entre los servicios que impulsan las distintas ad-
ministraciones públicas de la CAPV y de estos con los 
y las especialistas (de ámbito privado) en la materia y 
las instituciones en que se integran, reiterando la necesi-
dad de tener presente la mediación privada, su fomento 
y promoción, así como su desarrollo y resultados en la 
Comunidad Autónoma de Euskadi.

Es necesario generar espacios de reflexión y encuen-
tro entre los profesionales de la mediación y Justicia 
Restaurativa tanto públicos como privados, así como 
trabajar estrechamente con los especialistas en media-
ción y las instituciones en que se integran, promoviendo 
foros gratuitos anuales de colaboración y apoyo para las 
actuaciones que se deban emprender.

Dirigida a: Gobierno Vasco, diputaciones forales y 
ayuntamientos (incluidas las agrupaciones de ayunta-
mientos).

10.	Las administraciones públicas vascas deberían in-
tensificar su apoyo a la mediación y adquirir un ma-
yor compromiso para su utilización en el desempeño 
de sus funciones.

A dicho objetivo contribuiría notablemente el uso de la 
mediación no solo para los conflictos entre la ciudada-
nía, sino también para que la Administración la utilice 
en su propia estructura interna en los conflictos que 
tenga como empleadora.

También podría ser un recurso útil como instrumento de 
buena gobernanza en la prestación ordinaria de los 
servicios públicos, que pueden generar también con-
flictos con las personas usuarias. Para ello, sería conve-
niente prever, para los casos de reclamaciones y quejas 
contra la Administración Pública, un proceso previo de 
mediación que permita solventar estas cuestiones me-
diante la incorporación de un servicio público destina-
do a esta tarea.

Respecto a las empresas de suministros, bienes y 
servicios con las que la Administración Pública man-
tiene relaciones comerciales, también se debería pro-
mover un clima de entendimiento y confianza que favo-
reciera la solución de controversias. Para ello, se podrían 
incluir cláusulas de sometimiento a mediación en los 
contratos que realice cada administración que favorez-
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can un proceso de diálogo previo al inicio de un procedi-
miento adversarial.

Dirigida a: Gobierno Vasco, diputaciones forales y ayun-
tamientos (incluidas las agrupaciones de ayuntamientos).

11.	Establecer mecanismos de recogida de información 
suficiente sobre procesos de mediación desarrolla-
dos en la CAPV, introduciendo indicadores homo-
géneos sobre datos estadísticos tanto cualitativos 
como cuantitativos.

Para ello, sería necesario que las administraciones públi-
cas vascas, bajo el liderazgo del departamento del Go-
bierno Vasco competente en la materia, construyeran un 
sistema de información sólido, consensuado y comparti-
do que incluya no solo todos los recursos que se ofertan 
en mediación y Justicia Restaurativa, sino también la ti-
pología de datos estadísticos que aportar a ese sistema 
provenientes de los datos que cada servicio genera, régi-
men de recogida, plazos, sistemática, etc. Este sistema 
incorporaría elementos comunes obligatorios para todas 
y otros a elección de cada servicio, atendiendo a sus 
características y tipología de asuntos.

En la determinación de este sistema de datos deberán 
incorporarse los derivados de los criterios comunes que 
pudieran definirse con otras comunidades autónomas, 
así como los referidos por el CGPJ para la mediación in-
trajudicial. Ello posibilitaría una comparativa homogénea 
y permitiría su análisis y, en su caso, su revisión o mejora, 
lo que sin duda fomentará el uso de la mediación y su di-
fusión, y ayudará a una mayor y más adecuada supervi-
sión de todo lo trabajado hasta la fecha en la CAPV, con 
estudios empíricos que ayuden a avanzar en el sistema y 
sirvan a un aprendizaje conjunto.

Un instrumento valioso para la mejora continua a incor-
porar en todos los servicios de mediación es que todas 
las personas usuarias que se acerquen a los servicios 
cumplimenten la oportuna encuesta de satisfacción, 
aunque finalice su proceso sin acuerdo.

Dirigida a: Gobierno Vasco, diputaciones forales y ayun-
tamientos (incluidas las agrupaciones de ayuntamientos).

12.	Establecer mecanismos de control de calidad unifor-
mes y vinculantes relativos a la prestación de servi-
cios públicos de mediación y Justicia Restaurativa.

Se deben diseñar procesos de evaluación y supervisión 
cualitativos y cuantitativos sobre la base de normas de 
calidad mínimas y comunes que sean lo más uniformes 
posibles, para garantizar la coherencia, pero que tam-
bién permitan tener en cuenta las diferencias locales en 
materia de cultura de mediación.

El intercambio con profesionales análogos constituiría un 
buen cauce para el estudio compartido de esos posibles 
mecanismos de evaluación.

La investigación realizada constata que todos los ser-
vicios públicos de mediación y Justicia Restaurativa de 
la CAPV son servicios públicos externalizados, es decir, 
no prestados por funcionarios públicos, por lo que su 
gestión requerirá de un adecuado control público que 
garantice el cumplimiento de los contratos o convenios 

en los términos pactados y permita difundir la idea de 
“servicios público”, independientemente de la entidad 
privada que los gestione.

Serían mecanismos internos de evaluación y supervisión 
establecidos por la institución pública contratante (en-
tendidos no como procesos de control, sino como pro-
cesos de aprendizaje y reflexión para los profesionales, 
y como mecanismo de cuidado) e incluso podrán reali-
zarse mediante evaluaciones externas e independientes 
de los servicios de mediación que permitan verificar su 
rendimiento social basado en datos científicos compara-
tivos con el entorno europeo.

Particular interés revestiría la aportación a profesiona-
les, instituciones implicadas y operadores jurídicos, para 
que, al menos cada dos años, se analicen sus opiniones 
sobre la experiencia de los procesos de mediación y Jus-
ticia Restaurativa. Sería deseable incluir a los miembros 
de la judicatura y ministerio fiscal con el fin de perfeccio-
nar el recurso y corregir lo que sea necesario, contribu-
yendo a la consolidación de unos criterios uniformes y 
compartidos de derivación en el ámbito intrajudicial que 
eviten las oscilaciones en el número y la proporción que 
actualmente existen.

Dirigida a: Gobierno Vasco, diputaciones forales y ayun-
tamientos (incluidas las agrupaciones de ayuntamien-
tos).

13.	Incluir en el temario de oposiciones a la Administra-
ción Pública la formación en esta materia y garantizar 
la formación continua de los actuales funcionarios de 
las administraciones vascas.

En dicho temario podría incluirse un módulo específico 
que incluya teoría del conflicto, herramientas de comu-
nicación y negociación, gestión positiva del conflicto, 
y más específicamente el objeto, principios, proceso, 
efectos, beneficios y límites de la mediación y de los 
procesos de Justicia Restaurativa.

También se deberá promover la formación en esta mate-
ria de los funcionarios que así contarían, para el desarro-
llo de su actividad profesional, con herramientas que les 
ayuden a servir a la ciudadanía con calidad. Asimismo, 
se les debería facilitar información respecto al manejo 
de los recursos existentes para que, si surgiese un con-
flicto en su área en el que pudiera aplicarse la mediación, 
puedan derivarlo adecuadamente.

Dirigida a: Gobierno Vasco, diputaciones forales y 
ayuntamientos (incluidas las agrupaciones de ayunta-
mientos).

14.	Analizar la posibilidad y condiciones de establecer un 
registro de personas mediadoras de carácter público 
y de inscripción obligatoria y sus características.

En la CAPV no se dispone, más allá del registro volunta-
rio en mediación familiar, de un registro general, público 
y obligatorio de personas mediadoras y de procesos de 
mediación, por lo que se considera oportuno elaborar un 
registro general público de personas mediadoras (no 
solo en el ámbito de familia). Para acceder al mismo, de-
berá acreditarse una adecuada formación multidiscipli-
nar y continua. La inscripción en este registro constituiría 
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una garantía de la calidad profesional de las personas 
inscritas.

También podría ser de utilidad un registro (voluntario o 
no) de los procesos de mediación realizados y de sus 
acuerdos en el caso de que las partes accedan a ello, 
lo que proporcionaría mayor seguridad frente a posibles 
incumplimientos.

Dirigida a: Gobierno Vasco.

15.	Adoptar códigos de conducta como herramienta im-
portante para garantizar la calidad de la mediación.

Se debe elaborar un código de conducta de la práctica 
de la mediación y la Justicia Restaurativa para la CAPV 
siguiendo las directrices europeas, e incorporando un 
número importante de buenas prácticas desarrolladas 
en Euskadi en estos últimos 15 años. Este código de-
bería ser consensuado y permitiría trabajar con unos 
principios comunes mínimos indispensables que sean 
referentes de garantía de calidad y fiabilidad del sistema, 
lo que favorecería una mayor confianza por parte de la 
ciudadanía y de los operadores jurídicos.

Dirigida a: Gobierno Vasco.

16.	La Administración Pública vasca debería asegurar la 
suficiencia presupuestaria de los servicios de media-
ción y Justicia Restaurativa mediante una propuesta 
global e integral de financiación.

Los objetos que deberían cubrirse con esta financiación 
deberían contemplar:

–	 Una asignación finalista para campañas de informa-
ción, difusión y sensibilización respecto a los diferen-
tes sistemas alternativos de resolución de conflictos, 
así como para divulgar los recursos públicos existentes 
en la actualidad, mediante guías físicas u on line.

–	 La ampliación de las partidas presupuestarias ac-
tuales para asegurar la mejora y adecuación de los 
servicios de mediación existentes, con incremento 
de medios materiales y personales.

–	 Programas específicos para potenciar el desarrollo 
de la mediación privada.

–	 Los medios materiales y personales suficientes para la 
creación de nuevos servicios de mediación, tanto 
intrajudiciales –en las materias que aún no existen– 
como en recursos municipales.

–	 Presupuesto para la evaluación científica de los re-
sultados, calidad de la formación, investigación y 
procesos de supervisión, no tanto como instrumen-
tos de control, sino como procesos de aprendizaje y 
reflexión de los profesionales en la materia.

–	 Reforzar las partidas destinadas a formación, al 
objeto de incluir esta materia en los planes de for-
mación específicos para el funcionariado público, 
en general, y para el personal al servicio de la Ad-
ministración de Justicia, tanto en la formación inicial 
como en los planes de formación continua.

–	 Los recursos precisos para la creación y funciona-
miento del Observatorio de la Mediación, así como 

del Registro General de Personas Mediadoras de la 
CAPV.

Dirigida a: Gobierno Vasco, diputaciones forales y ayun-
tamientos (incluidas las agrupaciones de ayuntamien-
tos).

17.	Cumplimiento de los compromisos adquiridos con el 
CGPJ en relación con:

–	 Poner a disposición de los órganos judiciales y del 
público en general puntos de información sobre me-
diación. Estos puntos de información general deberían 
estar ubicados en las plantas de acceso a los palacios 
de justicia, ser claramente visibles y disponer de fo-
lletos y elementos informativos a disposición del pú-
blico. Deberán diseñarse como cercanos y asequibles 
a la ciudadanía, contar con instalaciones adecuadas 
y amables, e insertarse en la estructura organizativa 
de la Administración de Justicia existente para que to-
dos los operadores jurídicos los sientan como propios. 
Para la selección de los y las profesionales que los in-
tegren se requeriría experiencia práctica constatable 
en procesos de mediación y formación previa suficien-
te en Derecho y Psicología, así como en mediación 
y gestión de conflictos, sin olvidar la imprescindible 
formación continua en la materia y la necesaria coordi-
nación con los diferentes servicios públicos de media-
ción, las entidades mediadoras, los profesionales que 
desarrollan la actividad y otros programas afines con 
los que tejer el entramado de servicios a la ciudadanía.

–	 Incluir la mediación dentro del asesoramiento y orien-
tación gratuita previa al proceso recogido en la Ley de 
Asistencia Jurídica Gratuita, que permita reducir la 
litigiosidad así como sus costes.

Este nuevo servicio público se destinaría especialmente 
para asuntos del ámbito civil y mercantil, laboral y admi-
nistrativo, materias que actualmente no se encuentran 
incluidas en los servicios que prestan programas públi-
cos de mediación intrajudicial.

Dirigida a: Gobierno Vasco, en especial a la Administra-
ción de Justicia.

18.	Promover acciones que incrementen la derivación de 
asuntos ya judicializados a sistemas restaurativos de 
justicia y mediación.

El éxito de las medidas previstas en el “Anteproyecto de 
Ley de impulso de la mediación” de finales de 2018 de-
penderá de la adecuada dotación de medios. Deberán, 
por tanto, establecerse en coordinación con el Tribunal 
Superior de Justicia medidas para incentivar la solución 
dialogada de los conflictos que se presentan ante los tri-
bunales, sin perjuicio de la voluntariedad de las partes y 
su derecho a la tutela judicial efectiva.

Dirigida a: Gobierno Vasco, en especial a la Administra-
ción de Justicia.

19.	Establecer instrumentos para la evaluación, supervi-
sión y mejora continua de los servicios intrajudiciales 
de mediación.

Sería aconsejable establecer un sistema común de 
gestión que dé soporte a los juzgados en sus deriva-
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ciones y en el control de los datos cuantitativos, como 
la eficacia de los procesos en la mejora de las relaciones 
personales, el aprendizaje de recursos para gestionar y 
resolver conflictos, los efectos que a medio y largo plazo 
han tenido los acuerdos alcanzados, las intervenciones 
de las personas mediadoras y su destreza para ser fa-
cilitadoras del diálogo y otras cuestiones que permitan 
aumentar la calidad de los servicios que se prestan.

Servirá a este fin la elaboración de una base de datos 
o sistema de indicadores que registre adecuadamente 
la información y que posibilite el contraste entre los di-
ferentes servicios públicos en Euskadi, además de los 
servicios intrajudiciales de la CAPV con el resto de ám-
bito estatal.

En este sentido, debería incluirse la elaboración de en-
cuestas de satisfacción anónimas a los usuarios y 
usuarias cuyos resultados sirvan para la elaboración de 
las memorias anuales de los servicios intrajudiciales, así 
como las realizadas a operadores jurídicos vinculados a 
estos procesos, todo ello en coordinación con el Tribunal 
Superior de Justicia del País Vasco.

Dirigida a: Gobierno Vasco, en especial a la Administra-
ción de Justicia

20.	Planes de formación específicos para el personal al 
servicio de la Administración de Justicia que se inclu-

yan en la formación inicial y en los planes de formación 
continua, favoreciendo que los profesionales afecta-
dos dispongan del tiempo y los recursos para acce-
der a ellos.

Estos planes de formación específicos deberán constar 
de una parte general que ayude en el conocimiento de 
los conflictos y las emociones, y algunas herramientas 
básicas de gestión de situaciones conflictivas.

Dirigida a: Gobierno Vasco, en especial a la Administra-
ción de Justicia.

21.	Incorporar la figura del coordinador de parentalidad 
a la práctica de los procesos judiciales de familia.

Dado que en la CAPV ya existe un servicio de mediación 
intrajudicial familiar que ha incrementado los asuntos 
gestionados de forma exponencial en los últimos años, 
la creación complementaria de la figura del coordinador 
de parentalidad resultaría de utilidad para determinados 
asuntos ya sentenciados o procesos de ejecución de 
sentencia en los que sea necesario concretar aspectos 
cotidianos del desarrollo de la coparentalidad que estén 
generando conflictos entre los progenitores. Esta figura 
realizaría una mediación evaluativa a partir de una deri-
vación judicial y previo consentimiento de los progenito-
res que participen, y podría proponer soluciones precep-
tivas si no se llega a acuerdo entre las partes.
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Objetivo y alcance

El objetivo general de este informe es el de aportar una 
información contrastada y una visión objetiva acerca del fun-
cionamiento de los servicios públicos de mediación existen-
tes y los beneficios que los mismos aportan a la ciudadanía 
vasca.

Se pretende valorar su nivel de utilidad para la gestión pa-
cífica y eficaz de los conflictos, formulando aquellas reco-
mendaciones que parezcan necesarias, a la luz del estudio 
realizado, para mejorar y desarrollar los mecanismos de 
mediación en Euskadi, con el fin de conseguir una mejor 
protección y salvaguarda de los derechos de la ciudadanía, 
sobre todo de aquellas personas en las que concurre alguna 
circunstancia de vulnerabilidad o que se hallan en situación 
de riesgo de exclusión, discriminación o precariedad social.

Los objetivos concretos que, a través de este estudio, se 
ha planteado la institución del Ararteko son los siguientes:

■■ Conocer las diferentes experiencias llevadas a cabo en 
materia de mediación en la CAPV en los últimos 15 años. 
Revisar sus protocolos de actuación y la normativa que 
los sustenta para verificar su cumplimento, limitaciones 
y actividades que requieren potenciarse por la Adminis-
tración.

■■ Reflexionar sobre la adecuación del marco normativo vi-
gente en la CAPV y normativas y proyectos, internaciona-
les y estatales, en la materia, para reclamar, en su caso, 
el cumplimiento de las directrices y recomendaciones eu-
ropeas e internacionales que afecten al Estado español y 
que sean competencialmente asumibles.

■■ Analizar la evolución estadística de los resultados obteni-
dos en los diferentes servicios de mediación.

■■ Reflexionar sobre las conclusiones de las evaluaciones 
y las memorias anuales de los servicios públicos exis-
tentes.

■■ Conocer de forma global la opinión de las personas usua-
rias de los servicios de mediación para establecer puntos 
que requieran una mejora y concienciar a la Administra-
ción de la importancia de esta adecuación.

■■ Conocer la opinión de los operadores jurídicos y profesio-
nales de la mediación en la CAPV, recogiendo las aporta-
ciones de mejora que pudieran realizar y reflexionar sobre 
las mismas para considerar cuáles puedan proponerse 
como recomendaciones en este informe.

■■ Asegurar que el presente estudio sirva de información y 
difusión de la mediación, recogiendo los logros consegui-
dos hasta la fecha y concienciando a la Administración 
de la necesaria difusión de los servicios de mediación a 
la ciudadanía, para un máximo aprovechamiento de los 
recursos y de la inversión pública realizada.

 
Contenido y estructura

Tras este capítulo preliminar, el informe se ha estructurado 
por capítulos de la siguiente forma:

■■ En el primer capítulo se han desarrollado de manera 
concisa los principios teóricos de la mediación, sus 
fundamentos y diferencias con otros métodos alterna-
tivos de resolución de conflictos. Junto a esta delimita-
ción conceptual, el capítulo incluye el marco normativo 
existente en los diferentes ámbitos donde se ha legislado 
sobre la materia, así como una referencia a las conclusio-
nes de informes internacionales y estatales respecto a la 
aplicación de la actual legislación.

Capítulo PRELIMINAR

Objetivo y metodología  
del informe 
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■■ El capítulo segundo recoge aquellos recursos de me-
diación existentes en el Gobierno Vasco, aportando 
información contrastada y objetiva del funcionamiento de 
los mismos. Se han recogido los datos estadísticos com-
parados existentes que han sido analizados para com-
prender su evolución y situación actual. Incluye este capí-
tulo otros servicios análogos que se desarrollan desde la 
Administración Pública Vasca y que complementan y en-
riquecen los propios de mediación. Este capítulo incluye 
expresamente el Servicio de Mediación Familiar (SMF) 
de la Dirección de Política Social y Diversidad (comple-
tado en el anexo 1) y el Servicio de Mediación Intraju-
dicial de Euskadi (SMI), dependiente de la Dirección de 
Justicia del Gobierno Vasco, que desarrollan su labor en 
el ámbito penal de adultos, así como en determinados 
procesos de familia. Este recurso se amplía en el anexo 2, 
recogiendo los datos estadísticos de su funcionamiento 
desde 2007 a 2017 en los anexos 3 (ámbito penal) y 4 
(ámbito familiar).

■■ El capítulo tercero hace lo propio en el ámbito extrajudi-
cial respecto a los servicios de mediación municipales, 
mencionando otras experiencias de mediación en el País 
Vasco que no son desarrolladas directamente por la Ad-
ministración, pero que son destacadas por sus aportes y 
consolidación.

■■ En el capítulo cuarto, con el fin de tomar el pulso a 
quienes más directamente se interrelacionan con el sis-
tema, se han recogido las conclusiones extraídas de 
los cuestionarios facilitados tanto a personas usua-
rias (cuestionarios y entrevistas telefónicas, anexos 5 y 
6, como a operadores jurídicos (encuestas, anexo 7) en 
relación con las opiniones y valoración de la mediación 
en la CAPV.

■■ El capítulo quinto incluye las conclusiones que se ex-
traen de todo lo evaluado y en el capítulo sexto las reco-
mendaciones que surgen a partir del estudio realizado, 
finalidad última de este informe extraordinario.

■■ Para finalizar, se presenta un cuadro con enlace a los 
informes, documentos y normativas más relevantes y 
la bibliografía utilizada para la emisión del presente in-
forme, seguida de los anexos mencionados, que comple-
mentan la información en torno a algunas de las cuestio-
nes abordadas en los diferentes capítulos.

 
Metodología de análisis

El método utilizado en este estudio ha sido de investigación 
participativa, de manera que los promotores de los servicios 
y los profesionales de la mediación han tomado parte como 
sujetos protagonistas del mismo, interactuando a lo largo de 
todo el proceso. La investigación realizada combina meto-
dología cuantitativa y cualitativa. También es una metodo-
logía empírica, ya que integra la investigación con práctica, 
experiencia y observación de casos reales y programas de 
mediación.

La metodología cualitativa ha servido para conocer hechos, 
procesos, memorias publicadas y conclusiones de las mis-
mas, así como personas beneficiarias de los servicios de 
mediación, administraciones prestatarias y entidades ges-
toras de los mismos, a través de un trato intensivo con las 
personas involucradas en el proceso de investigación, para 
entender mejor su perspectiva y opiniones. Esta fase ha per-
mitido ir definiendo las cuestiones relevantes objeto de es-
tudio, así como los indicadores que se han tenido en cuenta 
posteriormente en la investigación, aportando información 
sobre la evolución de la demanda de este recurso, así como 
de sus resultados y consecuencias, tanto para las personas 
usuarias como para el resto de la sociedad.

La metodología cuantitativa ha permitido conocer los datos 
estadísticos objetivos facilitados por los diferentes servi-
cios de mediación y su evolución en estos últimos 20 años, 
lo que da visibilidad a la evolución sufrida y a la dirección 
que llevan en la actualidad. Se han realizado tablas com-
parativas de datos por materias y años en cada uno de los 
servicios, lo que ha requerido el acceso a los datos estadís-
ticos de los programas y servicios públicos de mediación 
de la CAPV desde su creación. Por otro lado, el estudio 
de campo realizado mediante encuestas y cuestionarios on 
line también ha aportado información cuantitativa relevan-
te a la hora de realizar deducciones sobre la implantación 
de los servicios de mediación en la CAPV. Muchos de los 
datos se han actualizado a los resultados de 2017; sin em-
bargo, de algunos de los servicios mencionados solo nos 
consta remitida información a finales de 2015 o, en ocasio-
nes, de 2016; si bien se ha considerado que no afecta a las 
conclusiones del informe.

Fases en las que se ha estructurado la recopilación de la 
información base del estudio:

1.	 Recopilación y contextualización de la materia y la 
legislación vigente, así como de los protocolos y pro-
yectos implantados por las diferentes instituciones pú-
blicas y del análisis de las memorias anuales elabora-
das a partir de los datos estadísticos de cada servicio.

	 Se ha recopilado y analizado la información facilitada 
por los responsables de los diferentes departamen-
tos del Gobierno Vasco, tuvieran o no servicios especí-
ficos de mediación, y de la misma forma, se han tenido 
en cuenta los recursos municipales de mediación de 
aquellos ayuntamientos con población superior a 
10.000 habitantes.

2.	 Visita y entrevista a responsables políticos, técnicos 
y gestores de los departamentos del Gobierno Vasco 
y áreas municipales que confirmaron la existencia de 
algún recurso de gestión alternativa de conflictos. Se co-
rroboró telefónicamente con el resto de departamentos y 
consistorios que no existiesen dichos recursos.

	 Las entrevistas consistieron en conocer información rela-
tiva a las siguientes cuestiones:

Vista anterior
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Cuadro resumen 1.
Cuestiones a estudio en las entrevistas 
presenciales

Funciones que se hayan  desempeñado 
o desempeñan en materia de 
mediación, así como protocolos de 
derivación a otros recursos existentes.

Existencia de servicios o programas de gestión 
positiva de con�ictos, mediación, conciliación o 
similares, y en qué materias se prestan dichos 
servicios e información sobre los mismos.

21 3

Otras políticas de gestión de 
con�ictos que se hayan desarrollado 
en el pasado.

Existencia, en caso de consulta ciudadana, de algún procedimiento de información interno que sea 
conocido del personal de su departamento para la derivación a otros departamentos o servicios, 
con el objeto de facilitar una gestión positiva de su con�icto o iniciar un proceso de mediación.

Previsiones de creación de servicios de 
dicha naturaleza a corto o medio plazo.

4 5

Fuente: elaboración propia.

–	 Realización del estudio de los servicios, programas 
u otros recursos de resolución de conflictos y aná-
logos en el Gobierno Vasco, mediante el envío de 
cartas a los consejeros y consejeras de cada departa-
mento, quienes derivaron a las personas responsables 
en la materia, con las que se concertó entrevista pre-
sencial.

		 El estudio, en mayor profundidad, se ha realizado con 
el Departamento de Empleo y Políticas Sociales, Di-
rección de Política Familiar y Desarrollo Comunitario, 
y el Departamento de Trabajo y Justicia, Dirección de 
Justicia, al ser estos los que específicamente cuentan 
con programas o servicios de mediación, el Servicio 
de Mediación Familiar y el Servicio de Mediación In-
trajudicial de Euskadi, respectivamente, si bien se han 
incorporado otros recursos análogos que se analizan 
en cada apartado:

Tabla 1.
Desglose de servicios de mediación o 
análogos, por departamentos del Gobierno 
Vasco

Departamento de Empleo y Políticas Sociales
Dirección de Política Familiar y Diversidad

Servicio de Mediación Familiar SMF

Servicio Vasco de Integración y Convivencia Intercultural Biltzen

Departamento de Trabajo y Justicia
Dirección de Justicia:
Justicia de Adultos y Justicia Juvenil

Servicio de Mediación Intrajudicial de Euskadi SMI

Servicio de Mediación Hipotecaria SMH

Servicio de Mediación Laboral

Servicio de Mediación Civil

Servicio de Mediación para la Conciliación y Reparación del Daño en Menores

Centros de Cumplimiento de Medidas

Puntos de Encuentro Familiares

Departamento de Medio Ambiente, Planificación Territorial y Vivienda 
Dirección de Vivienda. Etxebide

Bizilagun

Proyecto transversal de ayudas al sobreendeudamiento familiar

Departamento de Turismo, Comercio y Consumo
Instituto Vasco de Consumo - Kontsumobide

Junta arbitral de Consumo

Departamento de Seguridad Hurbiltzaile
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Departamento de Educación
Viceconsejería de Educación

Mediación por acoso en el trabajo

Berritzeguneak

Departamento de Cultura y Política Lingüística
Viceconsejería de Cultura, Juventud y Deportes

Tribunal Vasco de Arbitraje Deportivo TVAD

Lehendakaritza
Secretaría de Paz y Convivencia

Subvenciones a proyectos en materia de mediación

Programas de Reconocimiento a Víctimas

Fuente: elaboración propia a partir de la información recogida en los 
diferentes departamentos.

–	 Respecto al estudio de los servicios, programas u 
otros recursos de resolución alternativa de con-
flictos de ámbito municipal de la CAPV, se envia-
ron cartas por correo electrónico a los gabinetes de 
alcaldía de 43 consistorios (aquellos con población 
superior a 10.000 habitantes), con el fin de concertar 
entrevistas con los que desarrollan servicios de media-
ción o análogos.

		 Principalmente el área receptora de la carta, en el ám-
bito municipal, fue Acción Social, ya que en práctica-
mente todos ellos la mediación se encuadra en esta 
área, siéndolo seguidamente en Participación Ciuda-
dana dependiente de alcaldía en dos ayuntamientos. 
En aquello que afecta a la problemática de lonjas juve-
niles y vecindario, los servicios dependen de las áreas 
de Juventud, Cultura o Deportes. También se ha visto 
implicada el área de Seguridad y de Urbanismo en al-
gunos casos.

Tabla 2.
Relación de municipios con y sin servicios 
de mediación (43 consultados)

Municipios

Abanto y  
Ciérvana-Abanto 
Zierbena

Leioa Eibar

Amorebieta Mungia Elgoibar

Arrigorriaga Portugalete Hernani

Balmaseda Santurtzi Hondarribia

Barakaldo Sestao Irun

Basauri Sopela Lasarte-Oria

Bermeo Urduña/Orduña Oñati

Bilbao Valle de Trápaga-Trapagaran Pasaia

Durango Andoain Tolosa

Erandio Arrasate/Mondragón Zarautz

Ermua Azkoitia Amurrio

Etxebarri Azpeitia Laudio/Llodio

Galdakao Beasain Vitoria-Gasteiz

Gernika Bergara

Getxo Donostia-San Sebastián

Fuente: elaboración propia una vez realizada la consulta a los dife-
rentes ayuntamientos.

3.	 El estudio de campo llevado a cabo se ha realizado 
mediante encuestas a las personas atendidas en los 
servicios, lo que ha permitido conocer el grado de sa-
tisfacción por su participación en un proceso de media-
ción. A este fin, se ha contado con la colaboración de 
los equipos de mediación de los diferentes servicios, que 
entregaron una encuesta a todas las personas usuarias 

que accediesen a ello (encuesta publicada en el manual 
Prácticum de Mediación 2014 de la editorial Aranza-
di), así como con un enlace vía Internet (se incluyen en 
el anexo 5 los resultados de la misma), para conocer su 
opinión sobre la mediación como método alternativo de 
resolución de conflictos, la valoración de los equipos de 
mediación y, por último, acerca del propio servicio de me-
diación en el que hayan participado.

	 Para ampliar la información obtenida, se solicitó al per-
sonal mediador que ofreciera a las personas usuarias la 
posibilidad de compartir su experiencia personal (con 
consentimiento de participación firmado) en una entre-
vista telefónica de manera igualmente confidencial, lo 
que permitió conocer su experiencia en profundidad y 
recoger sus propuestas (se incluyen como anexo 6 las 
preguntas del cuestionario de la entrevista telefónica y los 
resultados de la misma).

	 Para calcular el porcentaje de participación por cada ser-
vicio activo, se tuvo en cuenta el número total de expe-
dientes abiertos entre el 01-12-2016 y el 31-03-2017:
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Tabla 3.
Casos abiertos y participantes por 
servicios durante los 4 meses de estudio 
en aquellas instituciones que han aportado 
la información solicitada

SERVICIO Nº de casos abiertos o  
nuevos en 4 meses

Potenciales participantes  
(x2 personas, por caso) Participantes %

Municipal de Barakaldo 21 42 9 21,50%

Municipal de Portugalete 102 204 4 2,00%

Mediación Intrajudicial SMI Gobierno Vasco Cerrados (con y sin acuerdo) = 316 632 (100%) 98 15,50%

Link de encuesta on line 1 0,89%

TOTAL 464 928 (100%) 112 12,00%

Fuente: elaboración propia a partir de las encuestas enviadas en 
contraste con los posibles usuarios, atendiendo a la información fa-
cilitada por los servicios.

	 Se han recogido 112 cuestionarios, de los cuales han re-
sultado válidos 105. El porcentaje de participación ha 
sido de un 12% respecto a posibles participantes, conta-
bilizando los servicios que han remitido datos, si bien las 
cifras oscilan de unos servicios a otros.

	 De las personas participantes, han accedido a la entrevis-
ta telefónica 68, es decir, el 60,71% del total, pudiéndo-
se completar 52 cuestionarios telefónicos. Se toma como 
referencia el total de expedientes (112), incluyendo los no 
válidos, ya que la no validez solo afecta a los cuestiona-
rios escritos, pudiendo realizar la entrevista telefónica a 
aquellas personas que han facilitado su consentimiento y 
número de teléfono al efecto.

4.	 Realización de entrevistas a los representantes de las 
instituciones responsables de la promoción y gestión de 
estos servicios, así como a operadores jurídicos de la Ad-
ministración de Justicia para conocer su opinión sobre 
el propio sistema de mediación y los servicios públicos 
que la están desarrollando. Así mismo, se ha realizado 
una encuesta anónima voluntaria a los y las profesionales 
vinculados con estos procesos que han deseado aportar 
opiniones más concretas y sugerencias de mejora (se re-
cogen en el anexo 7 las cuestiones consultadas y el total 
de resultados).

	 El objetivo de esta última fase de la investigación ha 
sido el estudio de la mediación, su proceso y efectos 
desde el punto de vista de quienes cotidianamente de-
sarrollan su labor profesional en sectores que utilizan el 
recurso. Nos referimos a los órganos judiciales; fisca-
lía; letrados y letradas de la Administración de Justicia; 
equipos médicos y psicosociales; gestores, tramitado-
res y demás personal administrativo judicial; técnicos 
de las diferentes áreas municipales; colegios profesio-
nales; mediadoras y mediadores de los servicios y pro-
gramas públicos; y otros profesionales de instituciones 
de mediación de Euskadi y del resto del Estado que 
han deseado colaborar.

	 Esta parte se ha realizado en dos secuencias:

–	 La primera, mediante entrevistas a las personas res-
ponsables de las diferentes instituciones en las que 
principalmente se les ha informado de la evolución del 
informe, se ha conversado sobre opiniones y aporta-
ciones en la materia (que se han ido integrando en el 
informe) y se les ha pedido su colaboración para que 
distribuyan el link de la encuesta on line a las personas 
que de ellos y ellas dependían, para poder dar difu-
sión al estudio y obtener un muestreo de opiniones 
suficiente para la realización de conclusiones en este 
apartado.

–	 La segunda, mediante las propias encuestas on line. 
La participación en esta encuesta ha sido de 124 per-
sonas, que han cumplimentado el cuestionario has-
ta el 31 de enero de 2018, de las que un 63% son 
profesionales de la mediación y juristas, y un 22,5% 
se corresponde con jueces y juezas; magistrados y 
magistradas; letrados y letradas de la Administra-
ción; fiscales y otros operadores jurídicos. Su labor 
profesional se desarrolla principalmente en el ámbito 
civil familiar seguido del penal y en otros como civil 
general, mercantil y laboral. Respecto al lugar donde 
desarrollan su actividad profesional, es Bilbao, con un 
43,5%, la más numerosa, seguida de Vitoria-Gasteiz y 
Donostia-San Sebastián. El resto de participantes (un 
total de 29) son de otros partidos judiciales.

Así, en definitiva, superadas las fases definidas en la meto-
dología y tras el análisis de los datos cualitativos y cuantita-
tivos de las encuestas y entrevistas realizadas, se aporta al 
presente informe una completa recopilación de información, 
de valoraciones y reflexiones de las instituciones y personas 
relacionadas con la mediación. A partir de todo ello, se está 
en condiciones de plantear unas concretas conclusiones, 
así como de realizar recomendaciones que sirvan al mejor 
funcionamiento de los programas y servicios públicos de 
mediación, con el fin de asegurar su sostenibilidad, perdu-
rabilidad, asentamiento y adecuada integración en el día a 
día de la CAPV.
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Capítulo I

La mediación en la Comunidad 
Autónoma del País Vasco:  
enfoque teórico y marco normativo

convivencia humana. García Real (2009) recoge que general-
mente “los conflictos se asimilan a algo indeseable y actua-
mos en consecuencia, defendiéndonos de ellos, evitándolos 
o eliminándolos. Aun así, seguirán siendo parte de nuestra 
vida en los diferentes ámbitos: familiar, vecinal, laboral, re-
lacional, social…, ya que cada persona es diferente y otorga 
un valor distinto a cuestiones similares”. Esta diversidad ha 
provocado disputas en las relaciones personales que, histó-
ricamente, se han resuelto mediante actuaciones más o me-
nos violentas y encontradas, en las que una parte pretende 
dominar a la otra e imponerse.

Cuando se produce un conflicto en la sociedad o se atenta 
contra las normas de convivencia, surge el pacto social por 
el que la ciudadanía, libremente y en pro de una convivencia 
pacífica, cede al Estado la potestad de aplicar el ius puniendi 
o derecho coercitivo, que actuará aplicando y distribuyendo 
justicia en el ejercicio de su potestad. Sin embargo, en mu-
chas ocasiones la intervención judicial no resuelve la disputa 
existente, pudiendo incluso agravarla en la medida en que 
“el conflicto escapa a los litigantes y la situación que origina 
el desencuentro, se disfraza con atuendo de legalidad, para 
obtener el pronunciamiento favorable del órgano judicial”, 
como refiere la magistrada Alastruey Gracia, del Juzgado de 
1ª Instancia nº 52 de Barcelona, en su artículo “Argumentario 
sobre la búsqueda de soluciones negociadas en el proceso 
civil” (2010).

Debemos tener en cuenta que los conflictos obedecen a 
diferentes causas, más profundas o más superficiales, por 
razones conscientes o inconscientes, y que dependiendo 
del tipo que sean, se pueden afrontar de una u otra forma, 
al menos en un proceso de diálogo, ya que este “se en-
marca en un contexto mucho más amplio que el proceso 
judicial (más delimitado) y permite incorporar a la solución, 
detalles importantes para las partes pero intranscendentes 

1.

Introducción

Este capítulo realiza, en primer lugar, una aproximación a las 
cuestiones conceptuales referentes a los diferentes méto-
dos alternativos de resolución de conflictos y, en particular, 
a la mediación como herramienta para la gestión de los mis-
mos (modelos, principios, estatuto de la persona mediadora, 
procedimiento y fases), así como a la Justicia Restaurativa 
como nuevo paradigma de justicia. Esta delimitación con-
ceptual servirá para fijar los criterios por los que se guiará 
el informe, realizando una distinción entre el proceso de 
mediación y otras formas alternativas de resolver conflictos 
que no serán objeto de este estudio1. En segundo lugar, se 
hará mención del actual marco normativo de la mediación 
en Euskadi, relacionando las normas autonómicas con las 
estatales y europeas. Para ello se distinguirán dos ámbitos: 
por un lado, la legislación en materia mercantil y civil, y en 
esta, la que afecta más específicamente a la esfera familiar; 
y por otro, la referente a Justicia Restaurativa y, en particular, 
la mediación penal intrajudicial.

Se introduce este capítulo con una reflexión sobre los con-
flictos como una constante en las relaciones habituales de la 

1	 Este informe se plantea conceptualmente considerando la 
mediación como facilitativa (comportamiento activo, sin 
realización de asesoramientos, recomendaciones o propues-
tas) y no como mediación evaluativa, partiendo de las prác-
ticas llevadas a cabo en nuestros servicios y programas, y 
sustentado en la legislación que nos afecta (a excepción de 
mediación laboral del PRECO).

Vista anterior

http://www.poderjudicial.es/cgpj/es/Temas/Mediacion/Publicaciones/
http://www.poderjudicial.es/cgpj/es/Temas/Mediacion/Publicaciones/
http://www.poderjudicial.es/cgpj/es/Temas/Mediacion/Publicaciones/


La p r a x i s  d e l a m e d i a c i ó n e n l a Co m u n i d a d Au t ó n o m a d e l Pa í s Va s c o5454

( I ) .  L A  M E D I A C I Ó N  E N  L A  C O M U N I D A D  A U T Ó N O M A  D E L  PA Í S  V A S C O :  E N F O Q U E  T E Ó R I C O  Y  M A R C O  N O R M AT I V O

I para la decisión legal”. En este sentido, Moore (1995) expli-
có las 5 posibles causas de los conflictos y diferenció las 
causas que originaban las disputas, entendiendo que en 
ocasiones tienen que ver con la relación entre las partes, 
en otras, con la información del hecho que estas tienen, o 
bien con los intereses que persiguen, o con los valores que 
defienden, o incluso con situaciones estructurales ajenas a 
las propias partes.

Por lo común, las personas son capaces de afrontar y so-
lucionar los conflictos cotidianos, pero en ocasiones no 
alcanzan a desarrollar un proceso eficaz de gestión de las 
controversias, iniciando una actividad de confrontación con 
componentes de acusación-defensa y la correspondiente 
culpabilización-justificación, ausente de toda responsabili-
zación, lo que sin duda encona más lo acontecido en una 
espiral difícil de parar (se puede ampliar este tema en la Guía 
de recursos y herramientas para el diálogo y la resolución de 
conflictos, de la Fundación Gizagune para el Ayuntamiento 
de Bilbao, respecto a las 5 etapas de la escalada del con-
flicto). Puede resultar complicado salir de este escenario sin 
ayuda, siendo una de las formas de afrontarlo la de contar 
con la presencia de una tercera persona mediadora o faci-
litadora que comprenda cómo se produce este proceso y 
ayude a las partes, de manera activa, a la gestión positiva 
del mismo, para que, en definitiva, estas encuentren la solu-
ción a su problema.

Actualmente, algunos sectores de la Administración son 
conscientes (y por eso lo incorporan en sus estrategias y lí-
neas de actuación) de que cuando existe un conflicto, la me-
diación es uno de los métodos más eficaces para el buen fin 
de los intereses de todas las partes en disputa. Los procesos 
no adversariales, alternativos o, en su caso, complementa-
rios a la vía judicial, evitan la extensión de la controversia, su 
enconamiento y finalmente el proceso contencioso judicial, 
que indudablemente es más gravoso en términos económi-
cos, personales y sociales. Así, una adecuada gestión de los 
conflictos genera una cultura de cooperación y participación 
activa entre integrantes de la comunidad, lo que restablece 
las redes sociales que pudieran estar quebradas fortalecién-
dolas. La mediación es un mecanismo inclusivo que favore-
ce una ciudadanía responsable, filosofía de la democracia 
participativa y pieza esencial en la consecución de una cul-
tura de paz.

La Administración Pública necesita incorporar nuevos estilos 
de trabajo que permitan que la sociedad participe activamen-
te y se responsabilice en la búsqueda de soluciones a sus 
propios problemas. Por este motivo, algunas administracio-
nes han optado por incluir servicios de mediación en sus pla-
nes estratégicos, tanto en el ámbito extrajudicial previo a la 
judicialización de los conflictos, lo que permite gestionarlos 
desde su nacimiento, como en el ámbito intrajudicial, como 
alternativa o complemento a las respuestas de la justicia tra-
dicional. Estas iniciativas permiten pasar del viejo paradigma 
de conflicto como “negativo-destructivo” al paradigma nuevo 
“constructivo-transformador”, lo que implicará gestionar de 
manera positiva el conflicto, dando a las personas las herra-
mientas necesarias para que sean capaces de hacerlo por 
ellas mismas y, por otro lado, prevenir la escalada del mismo, 
si es posible, desde sus orígenes. No es tanto una alternativa 
a la justicia como una justicia alternativa.

2.

Conceptualización de la mediación 
y otros métodos alternativos de 

solución de conflictos MASC2

Cuadro resumen 2.
Métodos de resolución de conflictos3

NEGOCIACIÓN

PODER DE LAS PARTES

JUICIO

ARBITRAJE

CONCILIACIÓN

MEDIACIÓN

PODER DEL TERCERO3

Existen diferentes métodos para resolver un 
conflicto:

Sistemas heterocompositivos, en los que las personas 
implicadas en la controversia permiten que un tercero decida 
sobre la forma de solucionarla. Estos son los procesos 
judiciales y el arbitraje, principalmente.

Sistemas autocompositivos, que son aquellos en los que las 
propias partes implicadas deciden sobre cuál será la solución 
que le darán a su con�icto, bien por ellas mismas, bien con la 
asistencia de un tercero. Entre estos sistemas, podemos 
encontrar la negociación y también la negociación asistida de 
terceros, intermediación, conciliación y mediación propiamente 
dicha. La diferencia viene marcada por el propio proceso, la 
intervención del tercero y su rol respecto a las partes.

Fuente: elaboración propia

2	 Alcalá-Zamora y Castillo (1991, pp. 52 y ss.; pp. 80 y ss.). 
Proceso, autocomposición y autodefensa.

3	 Fuente: “Informe final i recomanacions del Grup de Treball 
sobre mediació comunitària”. Les Heures. Fundació Bosch 
i Gimpera-Universitat de Barcelona. Diputació de Barcelona. 
2003.
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La práctica de la mediación4 abarca un campo muy am-
plio de actuación, lo que dificulta una definición única y 
estricta. Existen diferencias en detalles específicos, como 
la materia de que se trate, su concepción, el modelo que 
se practique, el rol de la persona mediadora, etc., pero tie-
ne una serie de elementos esenciales que la diferenciará de 
otras fórmulas de resolver conflictos que a menudo se pue-
den entender como proceso de mediación.

Respetando otras interpretaciones y conceptualizaciones 
respecto a la definición de mediación y su forma de llevarla 
a cabo, en este informe no se ha considerado mediación 
estricta aquellas actividades que se realizan por profe-
sionales que actúan de puente entre dos partes como 
intermediadores, negociadores o desarrollando una in-
tervención cualificada, ya que son consideradas actua-
ciones distintas de la “mediación formal”. La mediación 
que se contempla en este informe es entendida como una 
herramienta flexible y creativa, pero estructurada en un pro-
ceso, con normas básicas y sucesión de fases, con inicio y 
fin en un plazo de tiempo concreto, realizada por profesiona-
les específicamente cualificados al efecto y, en el supuesto 
de alcanzarse el acuerdo, con posibilidad de homologación 
judicial o protocolización notarial. Por otro lado, atendien-
do a la clasificación entre mediación facilitativa y media-
ción evaluativa, en este informe se han considerado solo los 
procesos con un comportamiento proactivo de la persona 
mediadora en la que esta no realiza asesoramientos ni reco-
mendaciones o propuestas.

Se puede diferenciar la mediación de otras herramientas de 
solución alternativa de conflictos como son:

■■ Arbitraje. El proceso en que las partes, optando volunta-
riamente por el sistema, una vez iniciado este, se vinculan 
a la decisión del árbitro que actuará como juzgador en el 
ámbito privado, es decir, sobre la base de testimonios y 
pruebas, dictando, conforme a Derecho o en equidad, un 
laudo que será de obligado cumplimiento para las partes 
implicadas, que de antemano están adheridas a él, sin 
posibilidad de recurso sobre el fondo en discusión.

■■ Negociación y negociación asistida. Se realiza direc-
tamente por las partes implicadas o bien representadas 
por un tercero que acude a la reunión a intercambiar op-
ciones de acuerdo en nombre de los/las interesados o 
interesadas.

■■ Intermediación. Basándose en el Decreto 185/2015, de 
6 de octubre, de cartera de prestaciones y servicios del 
Sistema Vasco de Servicios Sociales, que hace referencia 
a la definición de mediación-intermediación en el ámbi-
to de los servicios sociales, se las considera actividades 
“que orientan a los usuarios y usuarias, al desarrollo de 
competencias sociales y a la mejora de la interacción en-
tre la persona y el medio, familiar, grupal o comunitario, 
en el que se desenvuelve”. Se considera intermediación 
toda actividad que se fundamenta en la orientación, inter-
vención socioeducativa y psicosocial, acompañamiento 
social y atención socio-jurídica.

4	 Ver programa de rtve.es en “a la carta” radio y televisión y 
video informativo de la Asociación AMM.

Actividades entendidas como mediación-intermediación 
llevadas a cabo por los profesionales de los servicios so-
ciales en la CAPV: 

1.	 Orientación: prestación en virtud de la cual las y los 
usuarios reciben, en el marco de una prescripción técni-
ca profesional, propuestas y asesoramiento.

2.	 Intervención socioeducativa y psicosocial: presta-
ciones técnicas que implican el establecimiento de un 
proceso, más o menos prolongado en el tiempo, que 
incluyen la intervención estimulativa o rehabilitadora, la 
intervención ocupacional, la intervención educativa y la 
intervención psicosocial.

3.	 Acompañamiento social: en virtud del cual la persona 
participa, en interacción con una o un profesional cualifi-
cado, en una relación de ayuda que contribuye a mejorar 
su desenvolvimiento autónomo e integración social.

4.	 Atención sociojurídica: prestación de orientación jurídi-
ca que ofrece información y orientación en relación con 
el abordaje y la resolución, mediante instrumentos jurídi-
cos, etc.

Como parte de este tipo de intervenciones, estarán algunas 
de las observadas en el trabajo de campo realizado en este 
estudio y que pueden ser las intervenciones en conflictos 
originados por el sobreendeudamiento de las familias (la de-
nominada “mediación hipotecaria”), o bien otras, como in-
tervenciones de técnicos de servicios sociales en problemá-
ticas de familias, o intervenciones de técnicos de juventud 
en conflictos que surgen por el uso de lonjas juveniles res-
pecto a las comunidades donde se ubican o con los propie-
tarios de las mismas, o intervenciones en materia de consu-
mo por letrados y letradas, u otro tipo de intervenciones más 
globales que por su especial conflictividad o alarma social 
requieren la intervención en equipo de diferentes profesio-
nales. En ocasiones, las actuaciones anteriormente mencio-
nadas sí fueron realizadas por profesionales adecuadamente 
formados en resolución de conflictos y en mediación que 
podrían poner sobre la mesa una fina línea de división que 
confundiría unas y otras actuaciones, si bien, a los efectos 
de este informe, se van a diferenciar, para propiciar un mayor 
entendimiento y comprensión de la materia a examinar.

■■ Evaluación neutral. Procedimiento por el cual las partes 
reciben una evaluación experta no vinculante sobre su si-
tuación legal, tras la cual se les ofrece la posibilidad de 
negociar un acuerdo.

■■ Conciliación. Proceso en el que la persona conciliadora 
generalmente se sitúa en un plano superior al de las par-
tes, bien por ser un experto en la materia, ser una persona 
de referencia en la comunidad o tener un cargo de cierto 
poder, como jueces y juezas, directores y directoras, sa-
cerdotes, etc. Desde esta posición ayudan a las partes a 
alcanzar un acuerdo, aunque también pueden proponer a 
las partes soluciones no vinculantes al conflicto, siendo 
así que, por lo general, estas asumen los términos de la 
propuesta, lo que genera una menor apropiación y res-
ponsabilización en la solución. Se diferencia de la acti-
vidad de la persona mediadora ya que esta propicia un 
acuerdo, mediante herramientas y técnicas de mediación, 
resultado de una específica capacitación en la materia, 
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I donde las partes trabajan sobre las necesidades e intere-
ses que tienen para, finalmente, aportar por ellas mismas 
alternativas que consideren buenas y satisfactorias, sin 
que el tercero realice propuestas o sugerencias de solu-
ción. La conciliación es, por tanto, un proceso más diri-
gido que la mediación, la cual debiera ser proactiva, pero 
nunca directiva.

Doctrinalmente se han elaborado numerosas definicio-
nes de mediación, compartiéndose en muchos sectores 
aspectos de la ofrecida por Moreno Catena (2013), que la 
define como “un método de resolución alternativa a la ju-
risdicción, a través de la cual las partes en conflicto llegan 
por sí mismas a una solución con la ayuda de un mediador, 
que con su formación ofrece a las partes nuevas vías de 
diálogo y entendimiento. Método de solución de conflictos 
alternativo al judicial, que no puede ser confundido con las 
actividades de negociación que realizan los abogados, ni 
con la conciliación judicial o el arbitraje, puesto que el me-
diador no propone, no aconseja y no decide sino que se 
limita a dotar a las partes de mecanismos de acercamiento 
y de diálogo para que las mismas logren sus propias solu-
ciones”.

Existe abundante literatura sobre los diferentes modelos 
para llevar a cabo una mediación. Una vez analizados los 
servicios y programas de la CAPV, no parece que ningu-
no de ellos utilice un modelo puro que excluya al resto, 
por lo que en un mismo proceso de mediación se suelen 
combinar aspectos teóricos de varias de las escuelas, 
dependiendo del tipo de asunto, de la complejidad que con-
lleve y de la formación de la persona mediadora que lo ges-
tione. Entre los diferentes modelos destacan:

■■ Modelo tradicional. Basado en la escuela de Negocia-
ción de Harvard. Los fundamentos del método aparecen 
en el libro Sí… ¡de acuerdo! (Fisher, Ury y Patton, 1985), 
basado en la aplicación de una estrategia de negociación 
que ayude a proteger los propios intereses sin descuidar 
el entendimiento y la búsqueda de la cooperación con la 
otra parte. Utiliza fórmulas que fueron concebidas para 
la negociación en la escuela de Harvard. Ideado como 
una negociación asistida que tiene como objetivo llegar a 
un acuerdo, viéndose la comunicación como una acción 
lineal, donde el conflicto tiene como causa el desacuer-
do y no considera como un hecho importante el contexto 
en el que se desarrolla el conflicto ni el factor relacional. 
La persona mediadora tiene como meta que las partes 
lleguen a un acuerdo en sus intereses, disminuyendo las 
diferencias entre ellas y actuando de forma neutral, im-
parcial y equidistante.

■■ Modelo transformativo. Es un modelo establecido por 
Bush y Folger (1996) que se centra en el paradigma de la 
transformación de las relaciones humanas, por lo tanto, 
se centra en lo relacional, no busca solo el acuerdo, sino 
que este debe surgir de la transformación de la relación 
entre las partes. Se basa conceptualmente en el enfoque 
de la transformación que tiene como base el empodera-
miento y la revalorización, que es el valor que busca cada 
individuo de sí mismo y de su conflicto (respecto a las 
alternativas, metas, habilidades, recursos y decisión), y el 
reconocimiento mutuo, que consiste en valorar al otro o 

ponerse en el papel del otro tanto de forma verbal como 
en los propios actos.

■■ Modelo circular narrativo de Cobb (1991). Se denomina 
circular narrativo al considerar la causalidad y la comu-
nicación como procesos de una dinámica circular. Este 
modelo establece que las partes llegan a la mediación 
con una historia construida y lo que se busca es des-
estabilizar las historias de las partes para construir una 
nueva historia alternativa, para así, finalmente, lograr un 
acuerdo. Se llega a este planteamiento desde cuatro ele-
mentos: aumento de las diferencias, legitimación de las 
personas, cambios de significado y creación de contex-
tos. Recoge elementos de la teoría de la comunicación, 
la terapia familiar sistémica, la teoría del observador y la 
teoría postmoderna del significado, entre otras.

■■ Modelo estratégico de mediación de Calcaterra (2002). 
Sostiene que la mediación es, esencialmente, un proce-
so formal que trasciende al contenido del conflicto que 
se pretende resolver. Altamente estructurado en etapas, 
estadios y pasajes, está movilizado por tres grandes ob-
jetivos: la deconstrucción el conflicto, la reconstrucción 
de la relación y la construcción de la solución. Concibe el 
conflicto como un fenómeno social que, como tal, com-
prende varias realidades, lo que fundamenta mantener un 
foco permanente en los patrones de interacción, trabajar 
a partir de las narrativas de las partes e incluir al media-
dor en el sistema mismo que conforma con ellas. Es un 
modelo que busca ser capaz de operar en contextos de 
incertidumbre.

■■ Modelo de Carnevale (1986). Depende de la importancia 
que la persona mediadora otorgue a que las partes alcan-
cen sus acuerdos y a la percepción que tenga respecto 
al campo común entre las partes. Se utilizará una de las 
cuatro estrategias de acción:

•	 integración, cuando exista un importante campo co-
mún entre las partes y se conceda mucho valor a sus 
aspiraciones;

•	 presión, si la persona mediadora no concede tanta 
importancia a las aspiraciones de las partes y no se 
percibe un campo común tan amplio;

•	 compensación, cuando la persona mediadora con-
sidere que es importante que las partes alcancen un 
acuerdo, pero vea que no existe un campo común tan 
amplio;

•	 inacción, cuando las partes coincidan ampliamen-
te, por lo que no necesitarán casi ayuda externa y es 
probable que las partes alcancen el acuerdo por ellas 
mismas.

■■ Otros, como el modelo sistémico cibernético, modelo 
apreciativo de mediación, modelo insight o modelo de 
contingencias estratégicas.

Podría decirse que en el ámbito civil y mercantil se mani-
fiesta con más fuerza un modelo como el de Harvard, más 
afín a la dimensión sustantiva de la mediación (solución, 
acuerdo, negociación), a diferencia del ámbito de familia, 
donde despunta el modelo circular narrativo, o en el ámbito 
de Justicia Restaurativa, penal/comunitario, donde es el mo-
delo transformador de las relaciones humanas el que puede 

Vista anterior
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descubrirse con mayor intensidad, ambos métodos afines a 
la “dimensión relacional” de la mediación.

A los efectos del informe, se utilizará el concepto de media-
ción recogido en la Ley 1/2008, de 8 de febrero, de Media-
ción Familiar en la CAPV, y en la Ley 5/2012, de 6 de julio, 
de mediación en asuntos civiles y mercantiles, sobre el que 
partiremos para contextualizar el término:

Cuadro resumen 3.
Definiciones legales de mediación

Ley 1/2008

Artículo 1.2. 
La mediación familiar es un procedimiento voluntario en el que 
uno o más profesionales con cuali�cación en mediación, 
imparciales y sin poder decisorio, ayudan y orientan a las partes 
en cuanto al procedimiento dialogado necesario para encontrar 
soluciones aceptables que permitan concluir su con�icto familiar.

Ley 5/2012

Artículo 1. 
Se entiende por mediación aquel medio de solución de 
controversias, cualquiera que sea su denominación, en que dos 
o más partes intentan voluntariamente alcanzar por sí mismas un 
acuerdo con la intervención de un mediador.

Fuente: elaboración propia a partir del articulado de ambas leyes.

Por tanto, entre sus características definitorias y esenciales, 
consideramos:

Que es un método, sistema, técnica de resolución alter-
nativa de conflictos (respecto a los canales tradicionales) 
informal pero estructurada, que requiere ciertas condicio-
nes, principios, reglas y fases, si bien es flexible y partici-
pativa. Se basa en la comunicación y diálogo entre dos 
o más partes en conflicto, en la que (con la excepción del 
artículo 6.2. de la Ley 5/2012, de 6 de julio, de mediación 
en asuntos civiles y mercantiles, al existir un pacto por es-
crito que exprese el compromiso de someter a mediación 
las controversias surgidas o que puedan surgir, en el que se 
deberá intentar el procedimiento pactado de buena fe antes 
de acudir a la jurisdicción o a otra solución extrajudicial) es-
tas voluntariamente aceptan participar en un proceso de 
mediación para que, con la ayuda de un tercero neutral e 
imparcial que les guíe y acompañe (profesional, formado 
en la materia y con un carisma conciliador), trabajen en la 
búsqueda de un acuerdo en un tiempo concreto, que será 
de entre 2 y 4 meses. Folberg y Taylor, en su libro Media-
ción, Resolución de Conflictos sin Litigio (1996, p. 27), se 
refieren a que “la forma más útil de observar la mediación es 
considerarla como una intervención de solución de proble-

mas dirigida a una meta”, recordándonos a renglón seguido 
que “la mediación tiene etapas definidas que comprenden 
una serie de técnicas para lograr los objetivos necesarios” 
(Taylor, 1981). “Se trata de un proceso limitado que produce 
resultados específicos mediante la utilización de los valores, 
normas y principios de los participantes y no de los media-
dores”.

■■ Actuación neutral e imparcial de la persona mediado-
ra (sin poder de decisión) para favorecer que las partes 
encuentren un espacio y clima de diálogo que garanti-
cen un equilibrio entre las partes, trabajando de forma 
colaborativa y no enfrentada, en aras de la búsqueda 
de un acuerdo mutuamente satisfactorio. Actuará con 
independencia y autonomía profesional, y no acepta-
rá presión alguna por parte de los mediados o cualquier 
persona o entidad implicada en la mediación. No deberá 
incurrir en incompatibilidades, deberá planificar el pro-
ceso, realizar la sesión constitutiva y levantar acta de 
la misma, llevando el control y actas de las sesiones. Y 
para concluir, redactará el acta final y los acuerdos de 
mediación, y si fuese necesario, interrumpirá la media-
ción.

■■ Libre disposición de las partes, que si desean partici-
par, deberán aceptar expresamente las normas y prin-
cipios de la mediación (consentimiento informado) y par-
ticipar de forma activa sobre la base del respeto mutuo, 
la buena fe, la honestidad y lealtad, todo ello bajo el 
principio de la confidencialidad recogido en la Senten-
cia TS 714/2011 Sala de lo Civil 2/3/2011.

La persona mediadora deberá trabajar con unos princi-
pios mínimos ineludibles que diferenciarán su actividad 
de la realizada por otros profesionales que también inter-
vienen en controversias y problemáticas comunitarias y fami-
liares. Indudablemente, deberá cumplir con lo prescrito en el 
capítulo III de la Ley 5/2012 respecto a las condiciones para 
ejercer como mediador o mediadora, actuación y responsa-
bilidad. Siguiendo el Código de Conducta Europeo para me-
diadores 2013, estos principios son los de independencia, 
profesionalidad, neutralidad y multiparcialidad, volunta-
riedad, confidencialidad, igualdad y equilibrio entre las 
partes, bilateralidad, flexibilidad y creatividad, eficacia, 
legitimidad y respeto a las garantías legales. Podemos 
reflejarlos en dos grupos:

■■ Los principios que afectan a las partes intervinientes, 
que son: a) respecto a las personas participantes, parti-
cipación activa y colaboración, libre disposición, lealtad, 
respeto mutuo y turno de intervención, no violencia, bue-
na fe y asistencia, y b) respecto a la persona mediadora,: 
independencia, profesionalidad, multiparcialidad, flexibili-
dad y creatividad, que llevan a su legitimidad como ges-
tor y facilitador en el conflicto.

■■ Los que se refieren propiamente a los principios de la 
mediación, el método utilizado y sus elementos como 
proceso, que atienden a voluntariedad, confidencialidad, 
neutralidad/imparcialidad/bilateralidad, eficacia jurídica y 
garantía legal de los acuerdos.

Si se cumplen las premisas anteriores (pericia profesio-
nal, voluntariedad, confidencialidad, sinceridad, etc.), el 
proceso tendrá un resultado pacificador de las relaciones, 
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I incluso sin alcanzar un acuerdo concreto. Pero también 
es cierto que la mediación realizada con escasa capa-
citación y habilidades del o la profesional o ejecutada 
de forma incorrecta puede influir negativamente en las 
partes, enquistando más su relación y polarizando sus 
posiciones.

La persona mediadora debe cumplir con todos los requi-
sitos establecidos en las normas reguladoras de la media-
ción y asumir una excelente formación y conocimiento 
de técnicas y otros recursos aplicables en las sesiones, 
pero sin duda, el éxito del proceso descansa sobremanera 
en cómo las partes perciben el propio proceso y la confian-
za que sean capaces de depositar en la persona mediado-
ra, que debe ser especialmente confiable (trusted media-
tor). Por tanto, son necesarias una serie de capacidades, 
aptitudes, habilidades y recursos de tipo comunicacional 
y relacional, así como otras, que pueden ser la empatía, la 
escucha, la comunicación emocional e interpersonal, lle-
gando incluso a ser útil el que sea una persona socialmente 
comprometida, y conocedora de múltiples disciplinas con 
una perspectiva vital rica y prolongada, recogido en “La ca-
sita” de Stefan Vanistendael, cuya estructura se adaptó a 
mediación por Laucirica Rubio (en el artículo “Propuesta 
de regulación legal de la figura y funciones de la persona 
mediadora”, 2011).

La mediación puede referirse al ámbito penal, civil, mercan-
til, laboral, administrativo, etc., exceptuando los asuntos de 
violencia sobre la mujer en los que está expresamente pro-
hibido por Ley. La Ley Orgánica 1/2004 de 28 de diciembre, 
de Medidas de Protección Integral contra la Violencia de Gé-
nero, prohíbe expresamente en su artículo 44 la mediación 
en aquellos casos en los que son competentes los juzgados 
de violencia sobre la mujer, tanto en el orden penal como en 
el orden civil, así como en la nueva redacción del artículo 87 
ter de la LOPJ.

La mediación puede producirse al margen de un proceso 
judicial o bien inmersa en él, esto es, puede ser extraju-
dicial o intrajudicial. A estos efectos, resulta de interés el 
cuadro que diferencia las implicaciones de la vía consen-
sual y las de la vía contenciosa en el artículo de Fábrega 
Ruiz y Heredia Puente (fiscales de Jaén en “La mediación 
intrajudicial. Una forma de participación del ciudadano en 
la Justicia”), publicado en la revista del Ilustre Colegio de 
Abogados de Jaén, Bajo Estrados, y que a continuación 
reproducimos:

Cuadro resumen 4.
Vía consensual versus vía contenciosa

  1. Construye relaciones. Favorece la comunicación.

  2. Disminuye tensiones. Aumenta el comportamiento pací�co.

  3. Se alienta la cooperación.

  4. Se limitan las consecuencias negativas y posibles secuelas 
en hijos.

• Favorece su ajuste personal.

• No se les somete a elección.

• No se sienten culpables.

• Les proporcionan información coherente, según su edad.

• No se les hace protagonistas.

  5. Eleva la satisfacción psicológica y personal. Mejor 
aceptación de su situación futura.

  6. Asumen responsabilidades los propios participantes. 
Retoman su protagonismo.

  7. Se ajustan los acuerdos u opciones a sus necesidades 
reales.

  8. Aumenta su información general e información coherente a 
hijos.

  9. Empieza a desaparecer sentimiento ganador/perdedor.

10. Mira al futuro.

11. Favorece la �exibilidad, colaboración ante posibles cambios, 
incidencias.

12. Disminuye el coste: afectivo - económico - temporal.

13. Probabilidad alta de cumplimientos de resolución judicial.

VÍA CONSENSUAL

1. Aumenta distanciamiento. Favorece la incomunicación.

2. Aumentan las tensiones. Favorece comportamientos 
con�ictivos.

3. Aumenta la competición. Se hacen víctimas y des�guran 
la realidad.

4. Probabilidad alta de consecuencias negativas en los hijos.

• Desajuste emocional.

• Con�icto de lealtades.

• Sentimientos de culpa.

• Inseguridad/desinformación.

• Manipulación/objeto de reivindicación.

5. Probabilidad de alteración emocional - psicológica.

6. Disminuye el protagonismo, delegando la toma de 
decisión en el juez.

7. Actitud negativa, a la defensiva.

8. Están más desinformados. Dan información contradictoria 
a los hijos.

9. Luchan por ser ganadores a costa del otro.

10. Se centran en el pasado.

11. In�exibilidad ante posibles cambios.

12. Aumenta el coste: afectivo - económico - temporal.

13. Disminuye la probabilidad del cumplimiento de la 
resolución judicial.

VÍA CONTENCIOSA

Fuente: revista del Ilustre Colegio de Abogados de Jaén.

Vista anterior

https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2004-21760
http://www.poderjudicial.es/stfls/cgpj/Doc%20Temporales/DocsPublicacion/FICHERO/LA%20MEDIACI%C3%93N%20INTRAJUDICIAL%20HEREDIA%20PUENTE-FABREGA%20RUIZ_1.0.0.pdf
http://www.poderjudicial.es/stfls/cgpj/Doc%20Temporales/DocsPublicacion/FICHERO/LA%20MEDIACI%C3%93N%20INTRAJUDICIAL%20HEREDIA%20PUENTE-FABREGA%20RUIZ_1.0.0.pdf
http://www.poderjudicial.es/stfls/cgpj/Doc%20Temporales/DocsPublicacion/FICHERO/LA%20MEDIACI%C3%93N%20INTRAJUDICIAL%20HEREDIA%20PUENTE-FABREGA%20RUIZ_1.0.0.pdf
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Ya sea una u otra forma, la mediación tienen un desarrollo 
(seguido en una o varias sesiones) en el que se suceden dife-
rentes fases: presentación de la persona mediadora y acep-
tación de su rol por las partes; fase de información mutua 
(de la mediación en sí misma por el profesional a las partes y 
de los hechos sucedidos por estas a la persona mediadora); 
fase de definición conjunta del conflicto y de proposición de 
alternativas posibles de solución; fase de negociación res-
pecto a las propuestas; y, por último, fase final con la ela-
boración de un acuerdo escrito, que se suscribirá por todas 
las partes. Sirva de ilustración el resumen publicado en la 
revista Orientados por la Generalitat Valenciana sobre la me-
diación, personas mediadoras, principios y proceso.

En el caso de la mediación intrajudicial (finalizada con o sin 
acuerdo), el asunto vuelve de nuevo al proceso contencio-
so para que el órgano judicial lo concluya como normativa-
mente esté prescrito, según se recoge en la guía práctica 
realizada por el Consejo General del Poder Judicial. En los 
asuntos no judicializados (extrajudicial) podrá mantenerse 
como un documento privado, protocolizarse notarialmente o 
legalizarse judicialmente, surtiendo diferentes efectos según 
las partes lo dispongan.

Cuando hablamos de fases del proceso no significa que 
haya que seguirlas estrictamente, sino que sirven de guía 
para ir avanzando por el proceso. Podemos dedicar más 
tiempo a una fase que a otra, saltarnos una y luego volver a 
ella, en definitiva, jugar con la flexibilidad que nos ofrece el 
método (atendiendo a las necesidades del caso concreto), 
pero recordando que no es algo intuitivo y que requiere he-
rramientas o técnicas concretas, además de que no es algo 
indefinido, ya que tiene unos plazos de los que no podemos 
excedernos en total y siempre con el objetivo de alcanzar 
algún acuerdo, posible e útil a las partes, que les permita 
avanzar en su problema.

“El proceso de mediación es una interacción continua 
indiferenciada, en donde se mezclan los comporta-
mientos del mediador y los de las partes. Sólo una ob-
servación minuciosa, nos permite diferenciar una serie 
de fases que se caracterizan, cada una de ellas, por 
un conjunto de comportamientos predecibles”. (Alzate, 
1998)

Al hablar de fases, la materia inicialmente más trabajada y 
publicada por los autores es la mediación familiar, que, por 
otro lado, quizá sea la más compleja, por lo que siguiendo 
a Rubín, podemos ver que para el proceso de mediación se 
proponen las siguientes fases: 

1.	 Fase de recepción. Premediación. Valoración de la indi-
cación del proceso.

	 Esta fase consiste en recibir a las personas, la acogida 
inicial, escucha y valoración de si a primera vista es un 
asunto apropiado para mediación. Se establece la rela-
ción con las partes y se informa a las personas partici-
pantes básicamente de qué es la mediación y si quieren 
acudir a una primera sesión. Se recogen datos persona-
les fundamentales y un resumen del conflicto que les trae 
al recurso.

2.	 Fase de encuadre. Etapa inicial. Contextualización y 
acomodación.

	 Explicado el proceso, sus principios y sus reglas, se crea 
la estructura y confianza con las partes. Se establecerán 
expectativas realistas sobre el proceso y, una vez creado 
el ambiente propicio para la mediación, se fijará como 
objetivo la creación del papel de tercero. Por último, se 
firma el contrato de aceptación del proceso de media-
ción, también llamado consentimiento informado.

3.	 Fase de recopilación de información. Cuéntame.

	 La escucha por parte de la persona mediadora ha de 
ser empática, legitimando todos los sentimientos. El 
mediador ha de asegurar la oportunidad de que cada 
parte sea escuchada, utilizando diversas técnicas para 
contener las situaciones tensas que se planteen y ayu-
dándolas a centrarse en objetivos e intereses comunes. 
Se identifican los problemas relevantes y aspectos de 
la disputa relacionados con los mismos, y también las 
necesidades, intereses, recursos, objetivos, sentimien-
tos, preocupaciones, expectativas y soluciones intenta-
das en momentos de crisis, para descartarlas y trabajar 
sobre otras nuevas. En algunas mediaciones de ámbito 
familiar se produce una fase de educación, que consiste 
en proporcionar pautas y recomendaciones a los padres 
para comunicar y afrontar la ruptura frente a los y las me-
nores, así como en facilitar herramientas de comunica-
ción, negociación y resolución de problemas a la pareja, 
o pautas de convivencia, de comunicación respetuosa y 
efectiva, etc.

4.	 Fase de definición compartida del problema en térmi-
nos de los intereses de ambos. Situarnos (poder y reco-
nocimiento).

	 Para plasmar los puntos clave, establecer la agenda de 
trabajo y clarificar los problemas conforme a un orden 
del día y para legitimar el proceso se seguirá la siguiente 
secuencia: a) que la persona medidora legitime para sí a 
cada participante, b) se sigue legitimando a cada perso-
na frente a sí misma y, por último, c) la legitimación entre 
las partes participantes, es decir, el “reconocimiento”. En 
definitiva, esta fase consiste en compartir las diferentes 
visiones de los temas, compaginar preocupaciones, se-
parar a las personas del problema, intercambiar informa-
ción sobre los asuntos a tratar y así crear una definición 
común del problema.

5.	 Fase de creación de opciones y alternativas. Explo-
rando necesidades, tanto económicas como afectivas, e 
intereses. Redefinición de posiciones. Tenemos que pa-
sar de las posiciones que traen las partes a los intereses 
que cada cual tiene, focalizando necesidades comunes.

6.	 Fase de negociación para alcanzar soluciones consen-
suadas. Las condiciones de la negociación son: que to-
das las personas tengan información completa, una defi-
nición común del problema, una gama de opciones para 
resolverlo y una o más opciones como su meta primaria.

7.	 Fase de resolución. Los acuerdos. Temporalización y 
contextualización. Estableciendo indicadores de eva-
luación de los acuerdos. En algunos casos podrá venir 
seguida de una fase de seguimiento. Posmediación y 
evaluación de acuerdos.

Vista anterior

http://www.ceice.gva.es/orientados/profesorado/descargas/la%20mediacion%20en%20la%20resolucion%20de%20conflictos.pdf
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I Sin duda, la mediación en la que existe una relación entre 
las partes, especialmente en el ámbito de la familia, será la 
que requiera un proceso en el que se cumplan todas estas 
fases, por lo que podríamos decir que los y las profesiona-
les que trabajan con familias (principalmente en el ámbito 
social) deberán chequear estos puntos para ver si su tra-
bajo se corresponde con una mediación formal o si pudiera 
ser otro tipo de intervención de los reflejados en el Decreto 
185/2015, de 6 de octubre, que establece las disposiciones 
generales sobre competencias del Departamento de Empleo 
y Políticas Sociales, como acompañamiento, intermedia-
ción, orientación, intervención socioeducativa o psicosocial 
o atención socio jurídica.

3.

Conceptualización de la Justicia 
Restaurativa como nuevo 

paradigma de justicia

Un aspecto imprescindible por definir en este capítulo del 
informe es la incorporación del término “Justicia Restau-
rativa” (traducción directa del término inglés restorative jus-
tice, también llamado justicia reparadora), junto al de cul-
tura de paz, especialmente teniendo en cuenta las últimas 
novedades legislativas tanto europeas como estatales y las 
regulaciones y políticas autonómicas más recientes, princi-
palmente en el ámbito penal.

La Justicia Restaurativa tiene multitud de definiciones que 
pueden servir para entenderla, si bien se recoge la que esta-
blece que es la “filosofía y el método de resolver los conflic-
tos que atiende prioritariamente a la protección de la víctima 
y al restablecimiento de la paz social, mediante el diálogo 
comunitario y el encuentro personal entre los directamente 
afectados y afectadas, con el objeto de satisfacer de modo 
efectivo las necesidades puestas de manifiesto por los mis-
mos, devolviéndoles una parte significativa de su disponibili-
dad sobre el proceso y sus eventuales soluciones, procuran-
do la responsabilización del infractor y la reparación de las 
heridas personales y sociales provocadas por el delito” (Ríos 
Martín, 2008).

Así, la respuesta tradicional del sistema penal implica 
que la comisión de un hecho delictivo, una vez probado 
en un juicio, tendrá una sanción o castigo, toda vez que 
quien lo cometió es culpable y responde frente al Estado 
y la norma penal que lo tipifica. En este planteamiento, el 
papel de la víctima queda en un segundo plano, sirviendo 
su declaración como prueba para la acusación, con esca-
sa participación y no teniéndose tanto en cuenta el daño 
sufrido, ni cómo la víctima se sentiría reparada. Por otro 
lado, la justicia tradicional no tiene como fin primordial la 
responsabilización del victimario (sino si es o no culpable 
de un delito), por lo que, en definitiva, se busca “hacer jus-
ticia”, frente a lo que pudiera implicar la Justicia Restau-
rativa que se puede definir como “deshacer la injusti-
cia”, entendiendo que quien ha causado un daño a otro ser 
humano, sin tener derecho a ello, debe responsabilizarse 

de su actuación y procurar reparar los perjuicios causados, 
atendiendo principalmente a lo que la persona afectada ne-
cesite individualmente, para lo que el encuentro y el diálogo 
es fundamental, ya que sirve “para que las partes se reúnan 
con el fin de resolver colectivamente la manera de afrontar 
las consecuencias del delito y sus implicaciones a futuro” 
(Marshall, 1996).

Siguiendo la relación de valores respecto a la Justicia 
Restaurativa entre víctima y ofensor, enumerada por Van 
Ness y Strong (1997), se ha de mencionar que será nece-
sario tanto el encuentro entre las partes, personal y di-
recto, acompañadas en su caso por quienes pudieran 
ayudar o servirles de apoyo, como que se produzca la 
reparación por el daño causado mediante restitución, 
pago monetario o trabajos en beneficio de la víctima o 
de la comunidad. Con esto se consigue la reintegración de 
todas las partes en la comunidad de forma integral, coopera-
dora y productiva, y todo ello tras un proceso en que víctima, 
ofensor e incluso comunidad participen y transformen lo su-
cedido en algo relevante, valioso y enriquecedor.

La Justicia Restaurativa necesita de la participación de las 
víctimas, victimarios y sociedad, que se reúnen con el fin de 
dialogar sobre lo ocurrido y reparar el daño causado, pre-
cedido por la responsabilización de quien lo causó, lo que 
abarca un campo más amplio que una conformidad en sede 
judicial respecto a la calificación del hecho y la pena a im-
poner. Este proceso permite reestablecer la relación entre 
las partes (si la hubiera), iniciarla (en caso de así desearlo) 
o finalizarla sanamente. Sin duda, este encuentro, esté o no 
presente en el diálogo la comunidad, la fortalecerá, viéndose 
beneficiada por un resultado menos enfrentado y no violen-
to. La participación de la propia sociedad será un aprendiza-
je que evitará a futuro otros conflictos, para que no se reinci-
da o para gestionarlos de la forma más positiva.

La mediación en el ámbito penal (o mediación intrajudi-
cial víctima/victimario, como aciertan a denominarla en las 
memorias del SMI en 2015) ha sido la punta del iceberg de 
la Justicia Restaurativa como complemento al sistema ad-
versarial en vigor y “supone una excelente oportunidad para 
construir un sistema de justicia formal de mayor calidad en 
atención a la ciudadanía”.

Siguiendo el desglose de tipos de mediación víctima-ofen-
sor que realiza Moreno Álvarez, responsable del Servicio de 
Justicia de Adultos, Dirección de Justicia del Gobierno Vas-
co, en el artículo “El European Forum for Restorative Justice 
(EFRJ): una experiencia europea para promover la Justicia 
Restaurativa y la mediación en Europa y mejorar servicios 
públicos en el ámbito de la Administración de Justicia en 
Euskadi” (2016), se pueden distinguir:

■■ Mediación prejudicial o comunitaria (antes de que se 
ponga en marcha el engranaje judicial-penal).

■■ Mediación intrajudicial (incardinada en el proceso judi-
cial).

■■ Mediación en fase de ejecución (probation) habitual-
mente para determinar el modo de cumplimiento de la 
pena.

■■ Mediación penitenciaria (una vez se está cumpliendo la 
pena de prisión) que a su vez tiene modalidades: para 

Vista anterior

http://www.fund-culturadepaz.org/doc/Declaracion-CulturadePaz-FacilLectura.pdf
http://www.fund-culturadepaz.org/doc/Declaracion-CulturadePaz-FacilLectura.pdf
http://www.justizia.net
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=5714635
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=5714635
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=5714635
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=5714635
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=5714635
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conflictos de convivencia entre personas presas, entre 
presos y funcionarios o entre la persona presa y víctima.

Roberto Moreno entiende la mediación como una téc-
nica de la Justicia Restaurativa que además coexiste con 
otras técnicas, como son las conferencias (conferencing) y 
los círculos (circles), entre otros. Estas diferentes herramien-
tas restaurativas de las relaciones se han incluido en el mo-
delo de trabajo del pionero Servicio de Justicia Restaurativa 
de Euskadi (en adelante, SJR), que iniciará su andadura en 
2018 y sustituirá al Servicio de Mediación Intrajudicial (SMI) 
existente hasta ese año.

Como ya hemos anunciado en este informe, nos vamos a 
centrar casi en exclusividad en la mediación como méto-
do de resolución de conflictos, pero queremos visibilizar, un 
poco más en profundidad, otras prácticas de Justicia Res-
taurativa que son menos utilizadas en nuestra comunidad 
autónoma, al menos de forma institucionalizada:

■■ Conferencias comunitarias, que vienen a ser una me-
diación en la que participan las víctimas secundarias, 
como familiares, personas de referencia, profesores…, 
es decir, terceros que no son implicados directos en el 
hecho, pero que por su cercanía con una o ambas par-
tes se han visto afectados por las consecuencias y pue-
den aportar algo a la gestión y resolución del conflicto, 
desde su papel de victimas secundarias (se ha realizado 
alguna en los SMP en sus orígenes dentro de la propia 
mediación intrajudicial, por considerarla más adecuada 
que una mediación pura). Las conferencias ostentan una 
gran capacidad trasformadora, ya que el ofensor y la víc-
tima participan sentados en círculos en el tratamiento del 
conflicto, acompañados por personas de su confianza y 
demás personas que se han visto implicadas en el deli-
to (familia, amigos, afectados), y ayudados en el proceso 
por los profesionales, que en esta técnica no se llaman 
mediadores, sino facilitadores (facilitators).

■■ Círculos de paz, que surgieron en Nueva Zelanda en el 
ámbito de la justicia juvenil, permiten que otros interesa-
dos, no tan íntimamente relacionados con las partes pero 
indirectamente afectados, como operadores jurídicos, 
miembros la comunidad…, puedan participar en las sesio-
nes con el resto de partes implicadas. Experiencia llevada 
a cabo por la Dirección de Víctimas y Recursos Humanos 
de la Secretaría de Paz y Convivencia, respecto a los “En-
cuentros Restaurativos en la Comunidad”, donde ha exis-
tido violencia en el pasado y se quiere realizar un recono-
cimiento a las víctimas en los que participa la comunidad.

■■ Círculos de apoyo, de origen canadiense, tienen su fun-
damento en la fase posterior al cumplimiento de la pena, 
donde parte de la comunidad (en origen, comunidades 
religiosas) suscribe un plan de reintegración con los exre-
clusos basado en un pacto por escrito, en el que la per-
sona excarcelada se implicará y responsabilizará de su 
cumplimiento.

■■ Restitución y servicios comunitarios, que son aplica-
dos cuando la víctima no desea o no se siente capacitada 
para participar en un proceso de mediación o bien cuan-
do la víctima es institucional. Generalmente se utilizan en 
justicia juvenil, toda vez que esta busca la educación y 
prevención del menor, además de la reparación a la víc-

tima. Con estas herramientas se produce una prestación 
que beneficia directamente a la víctima, como puede ser 
el pago por el daño causado, la devolución de un objeto 
o sustitución por otro, o bien la prestación de servicios a 
la comunidad que la reparen.

■■ Conciliación post-judicial, que en EE. UU. se aplica 
especialmente en delitos graves, se produce una vez 
cumplida la condena y reúne a la víctima y al condenado 
para intentar aportar una satisfacción moral a la víctima 
y posibilitar el arrepentimiento del condenado a través de 
técnicas de mediación.

Resumiendo, las herramientas de la Justicia Restaurativa 
como nuevo paradigma de la justicia son fórmulas comple-
mentarias incardinadas en el proceso judicial contencioso 
y constituyen un procedimiento dialogado de resolución de 
conflictos, que ofrece una alternativa no punitiva o minimi-
zadora de la respuesta penal, que presentan las siguientes 
ventajas:

■■ Ambas partes adquieren un mayor compromiso, impli-
cación y profundidad en la solución que acordarán tras 
un proceso de Justicia Restaurativa.

■■ Contribuyen al desarrollo de una justicia penal más 
próxima a la realidad social y los intereses y necesidades 
de los individuos.

■■ El encuentro se realiza con un lenguaje menos jurídico y 
en un espacio que promueve la comunicación, enrique-
ciendo todo el proceso y haciéndolo más comprensivo 
para las partes.

■■ Se incorporan aspectos subjetivos que se diluyen en el 
procedimiento formal y que permite a las partes, una vez 
finalizado el proceso judicial, un cierre sano y satisfac-
torio del conflicto personal.

■■ La víctima pasa de ser un mero testigo a adquirir prota-
gonismo, pudiendo ser resarcida por el daño ocasionado, 
lo que redundará en una mayor satisfacción, ya que ella 
misma expondrá de qué forma se sentiría reparada ínte-
gramente.

■■ La persona infractora asumirá su responsabilidad en lo 
ocurrido, tomando conciencia de cómo se ha sentido la 
otra parte y planteando formulas por las que podría repa-
rar a la víctima por el daño sufrido.

■■ La sociedad recibe una respuesta pacificadora e integra-
dora (infractor-víctima-sociedad).

■■ Disminuye a medio plazo de la carga de trabajo de la 
Administración de Justicia, menores dilaciones y menor 
costo económico para el administrado o administrada.

■■ Contribuye al desarrollo de una política criminal de más 
hondo calado democrático.

Todo ello se recoge en el estudio Evaluación del coste de 
la Justicia Restaurativa integrando indicadores cuantitativos 
y cualitativos: el caso de la mediación penal aplicada a las 
infracciones de menor gravedad, realizado por Idoia Igartua, 
Alberto José Olalde, Mercé Pedrola y Gema Varona (2013).

Vista anterior

http://www.euskadi.eus/secretaria-general-para-la-paz-y-la-convivencia/web01-s1lehbak/es/
http://www.euskadi.eus/secretaria-general-para-la-paz-y-la-convivencia/web01-s1lehbak/es/
http://www.poderjudicial.es/stfls/CGPJ/MEDIACI%C3%93N/PUBLICACIONES/20170214%20COSTE_JUSTICIA_DEFINITIVO_PUBLICADO_G_V__09-02-2016_2.pdf
http://www.poderjudicial.es/stfls/CGPJ/MEDIACI%C3%93N/PUBLICACIONES/20170214%20COSTE_JUSTICIA_DEFINITIVO_PUBLICADO_G_V__09-02-2016_2.pdf
http://www.poderjudicial.es/stfls/CGPJ/MEDIACI%C3%93N/PUBLICACIONES/20170214%20COSTE_JUSTICIA_DEFINITIVO_PUBLICADO_G_V__09-02-2016_2.pdf
http://www.poderjudicial.es/stfls/CGPJ/MEDIACI%C3%93N/PUBLICACIONES/20170214%20COSTE_JUSTICIA_DEFINITIVO_PUBLICADO_G_V__09-02-2016_2.pdf
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I 4.

Marco normativo de la mediación 
y la Justicia Restaurativa: 

antecedentes, presente y futuro 
normativo

Los métodos alternativos de resolución de conflictos (en 
adelante, MASC o ADR “Alternative Dispute Resolutions”) y, 
en especial, la mediación pueden entenderse en unos casos 
como alternativa a la justicia tradicional de los tribunales (en 
aquellas materias de libre disposición o en las que se pueda 
apelar al principio de oportunidad) y, en otros, como comple-
mentaria de la justicia cuando así esté regulado o donde no 
esté expresamente prohibido legalmente.

Este apartado hará mención a las disposiciones, recomen-
daciones y normativa civil y mercantil, que en adelante 
denominaremos normativa (entre la que se incluye la fami-
liar), y las referentes a la Justicia Restaurativa y media-
ción penal, que son los dos principales ámbitos de interés a 
los efectos de este informe. Dentro de cada uno de los dos 
apartados se hará referencia a informes y reflexiones tanto 
de la CAPV como estatales e internacionales.

4.1.	 Normativa en mediación civil y 
mercantil

Para iniciar este apartado, se refieren las numerosas reco-
mendaciones, disposiciones y normativa europea de las que 
se ha nutrido la CAPV, como son:

■■ Normativa internacional

•	 La guía de buenas prácticas del Convenio de la Haya 
de 25 de octubre de 1980, que recomendó el uso de 
la mediación al referirse a los aspectos civiles de la 
sustracción internacional de menores.

•	 La Recomendación nº R(98) 1, que en el año 1998 dic-
tó el Comité de Ministros de la Comunidad Europea, 
en la que se instaba a los Estados miembros a reforzar 
o poner en marcha servicios de mediación especial-
mente destinados al ámbito familiar, para abordar los 
conflictos derivados de separaciones y divorcios.

•	 El Libro Verde de 19 de abril de 2002 [Comisión de 
las Comunidades Europeas en Bruselas, 19 de abril 
de 2002, COM (2002) 196 final] sobre Modalidades Al-
ternativas de Solución de Conflictos en el Ámbito de 
Derecho Civil y Mercantil, que concibió la mediación 
como un instrumento de paz social.

•	 El Código de Conducta Europeo y la propia Directiva 
2008/52/UE del Parlamento Europeo y del Consejo de 
21 de mayo de 2008, sobre ciertos aspectos de la me-
diación en asuntos civiles y mercantiles.

•	 El artículo 55 apartado e) del Reglamento (CE) nº 
2201/2003, sobre responsabilidad parental, en rela-
ción con la cooperación entre Estados, estableció 
que se “facilitará la celebración de acuerdos entre los 
titulares de la responsabilidad parental a través de la 

mediación o por otros medios, y facilitará con este fin 
la cooperación transfronteriza”.

■■ Normativa estatal

	 La Ley 5/2012, de 6 de julio, de mediación en asuntos 
civiles y mercantiles, fue la encargada de trasponer la 
Directiva 2008/52/UE, que provocó la reforma de nume-
rosos artículos de la LEC. Esta ley, en su disposición adi-
cional segunda, atribuyó competencias adicionales a las 
administraciones públicas y a la Administración de Justi-
cia para informar, prestar el servicio, asesorar y orientar 
sobre mediación:

“1. Las Administraciones públicas competentes para la 
provisión de medios materiales al servicio de la Admi-
nistración de Justicia proveerán la puesta a disposición 
de los órganos jurisdiccionales y del público de infor-
mación sobre la mediación como alternativa al proceso 
judicial.

2. Las Administraciones públicas competentes procu-
rarán incluir la mediación dentro del asesoramiento y 
orientación gratuitos previos al proceso, previstos en el 
artículo 6 de la Ley 1/1996, de 10 de enero, de Asisten-
cia Jurídica Gratuita, en la medida que permita reducir 
tanto la litigiosidad como sus costes”.

Posteriormente, en lo referente al estatuto del mediador y 
la conformación del procedimiento de mediación on line, se 
aprobó el Real Decreto 980/2013, de 13 de diciembre, por el 
que se complementaron determinados aspectos de la Ley 
5/2012 (BOE de 27 de diciembre de 2013). Los artículos 14 
y 21 de ese Decreto 980/2013, desarrollados por la Orden 
JUS/746/2014, de 7 de mayo, crearon el fichero de media-
dores e instituciones de mediación.

Otras disposiciones que recogen regulaciones específicas 
de mediación son:

•	 En el ámbito laboral, los artículos 63 a 68 de la Ley 
36/2011, de 10 octubre, reguladora de la jurisdicción 
social.

•	 En materia de consumo, el artículo 38 del RD 231/2008, 
de 15 de febrero, por el que se regula el sistema arbitral 
de consumo, en el que se establece el procedimiento 
de mediación. En esta materia, recientemente se ha 
aprobado la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, relativa a 
la resolución alternativa de litigios en materia de con-
sumo, que tiene como finalidad garantizar a las perso-
nas consumidoras residentes en la UE la posibilidad 
de resolver sus litigios con empresarios y empresarias 
con residencia en cualquiera de los Estados miembros 
de la UE, incorporando así a la legislación española 
la Directiva 2013/11/UE del Parlamento Europeo y del 
Consejo (por su novedad se incorporan al final de este 
capítulo las novedades en materia de consumo).

•	 La Ley 35/2015, de 22 de septiembre, de reforma del 
sistema para la valoración de los daños y perjuicios 
causados a las personas en accidentes de circula-
ción, en su artículo 14, titulado “Procedimiento de 
mediación en los casos de controversia”. Este artículo 
también modifica la Ley sobre responsabilidad civil y 
seguro en la circulación de vehículos a motor (Real De-
creto Legislativo 8/2004, de 29 de octubre).
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•	 La Ley 25/2015, de 28 de julio, de mecanismo de se-
gunda oportunidad, reducción de la carga financiera 
y otras medidas de orden social, recientemente ha 
incorporado el término mediación en lo referente a la 
reducción de la carga financiera y otras mediadas de 
orden social, que modificó la Ley de apoyo a los em-
prendedores y su internacionalización (Ley 14/2013, 
de 27 de septiembre).

•	 La Ley 22/2003, de 9 de julio, Concursal, en su título X 
(artículo 23) se refiere al acuerdo extrajudicial de pagos 
y procedimiento, introduciendo la figura de “mediador 
concursal”.

•	 La Ley 29/2015, de 30 de julio, de cooperación jurídica 
internacional en materia civil.

•	 La Ley Orgánica 2/2006, de 3 de mayo, de Educación, 
actualizada por la Ley 26/2015, de 28 de julio, de mo-
dificación del sistema de protección a la infancia y a 
la adolescencia, que incluye en su artículo 132, como 
competencia del director del centro (letra f), garantizar 
la mediación en la resolución de conflictos.

•	 La Ley 15/2015, de 2 de julio, de Jurisdicción Volunta-
ria, que modifica el artículo 82 y siguientes del Código 
Civil. Es de interés, ya que permite el divorcio o la sepa-
ración, ambos de mutuo acuerdo y sin descendencia 
menor de edad o incapaz, bien por la protocolización 
notarial en escritura pública de su convenio regulador, 
bien por formalización del mismo ante un letrado o le-
trada de la Administración en sede judicial mediante 
sentencia o decreto. En el caso de haber hijos e hijas 
mayores de edad o emancipados, es necesario que 
presten consentimiento respecto a las medidas que 
les afecten por carecer de ingresos propios y convivir 
en el domicilio familiar. Es en esta situación cuando 
una mediación familiar podría ayudar a alcanzar esos 
acuerdos y a plasmarlos en un documento que sirva al 
mutuo acuerdo de divorcio o separación.

	 El artículo 39 de la Constitución Española enmarca y am-
para las leyes autonómicas en mediación familiar al mani-
festar que los poderes públicos asegurarán la protección 
social, económica y jurídica de la familia, así como la pro-
tección integral de los hijos y las hijas.

	 Además, se incorporaron a la Ley de Enjuiciamiento Ci-
vil del año 2000 numerosos preceptos relacionados con 
esta materia en cuestión: artículos 19.1, 39, 63.1, 65.2, 
66, 206.2, 335.3, 347.1, 395.1, 414.1, 415.1 y 3, 517.2.2ª, 
518, 539.1, 545.2, 548, 550.1.1ª, 556.1, 559.1, 576.3 y 
580. (síntesis realizada por el Ilustre Colegio de Abogados 
de Madrid. Observatorio de la Justicia y de los Aboga-
dos-Área Procesal Civil).

■■ Normativa autonómica

	 En el ámbito de la familia, además de la Ley 5/2012, de 
6 de julio, de mediación en asuntos civiles y mercantiles, 
las CC. AA. han aprobado normativa específica en esta 
materia: Andalucía, Aragón, Asturias, Baleares, Canarias, 
Cantabria, Castilla-La Mancha, Castilla y León, Cataluña, 
Galicia, Madrid, Navarra, País Vasco y Valencia. Además, 
en Cataluña se elaboró en 2011 del Libro Blanco de la 
Mediación en Cataluña.

El Estatuto de Autonomía de la CAPV, en su artículo 
10.12, recoge que la asistencia social es de compe-
tencia exclusiva, lo que ampara la Ley 1/2008, de 8 de 
febrero, de Mediación Familiar, del País Vasco, y otras 
normativas derivadas, como el Decreto 84/2009, de 21 
de abril, referente al Consejo Asesor de la Mediación 
Familiar, el Decreto 246/2012, de 21 de noviembre, del 
Registro de Personas Mediadoras y de la preparación 
en mediación familiar requerida para la inscripción, así 
como al Decreto 75/2017, de 11 de abril, de estructu-
ra orgánica y funcional del Departamento de Empleo y 
Políticas Sociales, donde se regula en especial la com-
petencia de la Dirección de Políticas Sociales en materia 
de mediación familiar.

La reciente Ley 7/2015, de 30 de junio, de relaciones 
familiares en supuestos de separación o ruptura de los 
progenitores, faculta a los órganos judiciales para de-
rivar con carácter obligatorio a las partes a una se-
sión informativa de mediación intrajudicial, en la que 
las partes podrán libremente manifestar si desean o no 
continuar el proceso de mediación (dice “continuar”, si 
bien parecería más oportuno el término “iniciar”). En su 
capítulo III, referido a la mediación familiar, introduce el 
compromiso de intento de mediación en los pactos 
prematrimoniales, y establece la posibilidad de que 
las partes, en cualquier momento del proceso y de co-
mún acuerdo, puedan solicitar someterse a un proceso 
de mediación.

El siguiente gráfico representa la diferente normativa que 
afecta a la CAPV en materia de mediación civil y mercan-
til, incluyendo la específica de familia.

Gráfico 1.
Normativa civil y mercantil que afecta a la 
CAPV en materia de mediación familiar

Real Decreto-ley 
5/2012, de 5 de 
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en asuntos civiles y 
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en supuestos de 
separación o ruptura 
de los progenitores, 

de la CAPV

Ley 1/2008, 
de 8 de febrero, de 

Mediación Familiar, de 
la CAPV

Decreto 246/2012, 
de 21 de noviembre, 

del Registro de Personas 
Mediadoras y de la 

preparación en mediación 
familiar requerida 
para la inscrición, 

de la CAPV

Decreto 84/2009, 
de 21 de abril, del 

Consejo Asesor de la 
Mediación, 
de la CAPV

Fuente: elaboración propia.
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I ■■ Informes sobre la aplicación de la Directiva 2008/52/CE

A partir de la Directiva 2008/52/CE, se ha impulsado no-
tablemente la mediación en el ámbito civil y mercantil, 
tanto a nivel europeo como estatal. Sin embargo, ni en 
Europa (Barona Vilar, en “Integración de la mediación en 
el moderno concepto de Access to Justice”, realiza un re-
paso de los cuerpos legales básicos de los distintos paí-
ses de la UE, incluido España), ni en el Estado español, ni 
tampoco en Euskadi ha tenido la implementación y efec-
tos esperados, encontrando mayor acomodo en materia 
penal, familiar, hipotecaria, arrendaticia y en el ámbito de 
consumo y vecinal o comunitario.

En los últimos años se han realizado diversos informes 
que han dado cuenta de la situación de la mediación en 
los diferentes ámbitos donde se ha utilizado y legislado. 
Así, se pueden mencionar:

a)	 El Informe de 26 agosto de 2016, emitido por la 
Comisión al Parlamento Europeo, al Consejo y al 
Comité Económico y Social Europeo, sobre la apli-
cación de la Directiva 2008/52/CE del Parlamento 
Europeo y del Consejo sobre ciertos aspectos de 
la mediación en asuntos civiles y mercantiles. COM 
(2016) 542 final.

Este informe constata que la Directiva 2008/52/UE del 
Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo, 
sobre ciertos aspectos de la mediación en asuntos ci-
viles y mercantiles, ha supuesto cambios sustanciales 
en el marco normativo de los Estados miembros que 
han llevado a avances en el fomento del acceso a la 
resolución alternativa de litigios y a la consecución de 
una relación equilibrada entre la mediación y el proce-
so judicial. Igualmente, recoge que existen dificultades 
relacionadas principalmente con la falta de “cultura” 
de mediación en los Estados miembros, el insuficiente 
conocimiento de cómo tratar los casos transfronteri-
zos, el bajo nivel de conocimiento de la mediación y 
el funcionamiento de los mecanismos de control de 
calidad de las personas mediadoras.

Se analizaron diferentes cuestiones como:

•	 Dificultad de obtener datos estadísticos com-
pletos sobre mediación. El informe refiere que 
no existen datos exhaustivos y comparables para 
todos los países y no existe una forma constata-
ble de medirlos en términos comparativos. Esta 
reflexión puede ser aplicable en igual medida a 
los servicios públicos de mediación de la CAPV, 
ya que si bien los datos son satisfactorios, no 
existe una forma constatable de medirlos en tér-
minos comparativos, por lo que sería muy efectiva 
una base de datos común más sólida, que tendría 
una importancia considerable para seguir fomen-
tando el uso de la mediación.

•	 Necesidad de adoptar códigos de conducta 
nacionales como herramienta importante para 
garantizar la calidad de la mediación, aunque al-
gunos países lo han adoptado siguiendo el código 
de conducta europeo para mediadores. En el País 
Vasco no existe dicho código, siendo esta una tarea 

pendiente para realizar en el futuro, aunque en el 
año 2010 sí se realizó una propuesta de “Principios 
éticos y código de conducta para personas y enti-
dades mediadoras” por los profesores Alzate Sáez 
de Heredia y Merino Ortiz.

•	 Establecimiento de mecanismos de control de 
calidad uniformes mínimos relativos a la presta-
ción de servicios de mediación. Se ha estipulado 
por los Estados miembros procedimientos obliga-
torios de acreditación de mediadores y se mantie-
nen registros de mediadores, si bien en las encues-
tas realizadas para el informe europeo las personas 
participantes se mostraron partidarias de estable-
cer normas de calidad uniformes mínimas que ga-
ranticen la coherencia, pero que también permitan 
tener en cuenta las diferencias locales en materia 
de cultura de mediación. Esta consideración se po-
dría aplicar igualmente a la CAPV.

•	 Adecuada formación de las personas mediado-
ras. El informe refiere que la mayoría de Estados 
miembros han superados las horas de formación 
mínimas establecidas y que en todos se regula for-
mación continua ulterior. En Euskadi, conforme a la 
Ley de Mediación Familiar de la CAPV, se estableció 
la formación necesaria para estar en el registro de 
mediadores familiares y será este próximo año cuan-
do se revise la formación continua recibida en estos 
5 años para verificar la continuidad en el registro.

•	 Respecto a la invitación a acudir a mediación 
por parte de los órganos judiciales, se plantearon 
medidas que favorecieran la utilización del recurso, 
como puede ser exigir a las partes que declaren en 
sus demandas ante los órganos jurisdiccionales que 
se ha intentado la mediación, sesiones de informa-
ción obligatoria en el marco de un proceso judicial, 
así como obligación de los órganos jurisdiccionales 
de considerar la mediación en todas las etapas del 
proceso judicial, especialmente en materia de Dere-
cho de Familia. Así, dice expresamente que: “deben 
redoblarse los esfuerzos nacionales por aumen-
tar el número de asuntos en los que los órganos 
jurisdiccionales proponen a las partes que recu-
rran a la mediación para resolver su litigio”.

•	 Otro tipo de medidas que fomentan el uso de la 
mediación implantadas en algunos países son 
el ofrecimiento de incentivos financieros a la me-
diación, mediante la reducción o el reembolso total 
de tasas y costes de los procesos judiciales, si se 
alcanza un acuerdo gracias a la mediación durante 
los procesos judiciales suspendidos. Otros países 
ofertan la mediación de forma totalmente gratuita o 
a bajo coste, con arreglo a la situación económica 
de las partes o por medio de la asistencia jurídica 
gratuita. En otros casos, a la inversa, imponen san-
ciones como medida para fomentar el recurso a la 
mediación.

•	 Mayor información y difusión de la mediación al 
público en general, que aún es escasa tanto para 
las partes como para los y las profesionales. Exis-
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te un portal europeo de justicia en línea, donde se 
puede obtener gran información sobre los sistemas 
de mediación de los Estados miembros y a quién 
dirigirse.

En definitiva, el estudio aprobó el cumplimiento reali-
zado de la directiva y consideró que de momento no 
necesitaba revisión, pero manifestó que su aplicación 
puede mejorarse: “Cuando proceda y resulte necesario, 
los Estados miembros deben intensificar sus esfuerzos 
por fomentar y alentar el recurso a la mediación por los 
diferentes medios y mecanismos previstos en la Direc-
tiva y que se abordan en el presente informe. En par-
ticular, deben redoblarse los esfuerzos nacionales por 
aumentar el número de asuntos en los que los órganos 
jurisdiccionales proponen a las partes que recurran a la 
mediación para resolver su litigio. Lo expuesto a conti-
nuación puede considerarse ejemplos de mejores prác-
ticas en este sentido: requisito de que las partes expon-
gan en sus demandas ante los órganos jurisdiccionales 
si han intentado la mediación, sobre todo en el ámbito 
del Derecho de familia; sesiones de información obliga-
toria en el marco de un proceso judicial y obligación de 
los órganos jurisdiccionales de considerar la mediación 
en todas las fases de los procesos judiciales; incenti-
vos económicos que hagan económicamente más inte-
resante para las partes recurrir a la mediación en lugar 
de hacerlo a un proceso judicial; garantizar la ejecución 
forzosa sin exigir necesariamente el consentimiento de 
todas las partes en el acuerdo”.

b)	 Rebooting the Mediation Directive: assessing the 
limited impact of its implementation and proposing 
measures to increase the number of mediations in 
the EU (Reinicializar la Directiva de Mediación: eva-
luando el limitado impacto de su implementación y 
proponiendo medidas para incrementar el número 
de mediaciones en la Unión Europea).

Las conclusiones del anterior informe ya se intuyeron 
en febrero de 2014, cuando el Comité de Asuntos Le-
gales del Parlamento Europeo analizó la situación de la 
aplicación de la mediación en Europa en el documento 
“Reinicializar la Directiva de Mediación: evaluando el 
limitado impacto de su implementación y proponiendo 
medidas para incrementar el número de mediaciones 
en la Unión Europea”.

Este informe concluyó que se había dado una “dé-
bil aplicación de la Directiva, que no ha contado 
con políticas de apoyo efectivas en los diferentes 
países de la Unión, y en especial que no se habían 
producido suficientes invitaciones a la mediación 
desde los tribunales, lo que ha provocado pocos pro-
cesos aun cuando parece que los jueces, en general, 
tienen un enfoque muy proactivo hacia la mediación”.

Las opiniones mayoritarias de los expertos y expertas 
se decantaron en este informe por establecer a futuro 
elementos de obligatoriedad en la mediación (expe-
riencia en Italia que fortalece esta opinión), si bien no 
se estaba hablando de una total obligatoriedad, sino 
que se plantearon fórmulas mitigadas, como la asis-
tencia obligatoria a la sesión informativa y/o la media-

ción obligatoria con posibilidad de darse de baja si los 
litigantes no tienen intención de continuar el proceso. 
Parece que estas dos fórmulas combinadas podrían 
ofrecer a futuro mayor número de intentos de media-
ción (finalicen o no con resultado de acuerdo), lo que a 
fecha de hoy, tres años después, al menos en el Esta-
do español no se ha implantado.

c)	 Nuevo informe de fecha 27 de junio de 2017 de la Co-
misión de Asuntos Jurídicos del Parlamento Europeo 
respecto a la aplicación de la Directiva 2008/52/CE.

Este informe actualiza la situación de la mediación 
civil y mercantil en los Estados miembros respecto a 
la aplicación de la Directiva 2008/52/CE, después de 
casi diez años desde su publicación, siendo sus con-
clusiones principales las siguientes:

1.	 Casi todos los Estados miembros han optado por 
ampliar los requisitos de la directiva a los asun-
tos nacionales.

2.	 Varios Estados miembros permiten el uso de la 
mediación en asuntos civiles y mercantiles, in-
cluidos asuntos relacionados con el empleo y la 
familia, sin excluir explícitamente la mediación para 
los asuntos fiscales, aduaneros o administrativos, 
o para la responsabilidad del Estado por actos u 
omisiones en el ejercicio de su autoridad.

3.	 Todos los Estados miembros prevén la posibilidad 
de que los órganos jurisdiccionales inviten a las 
partes a recurrir a la mediación y quince Estados 
miembros han introducido la posibilidad de que los 
órganos jurisdiccionales inviten a las partes a se-
siones de información sobre la mediación.

4.	 Menos de la mitad de los Estados miembros han in-
troducido en sus legislaciones nacionales la obliga-
ción de divulgar información sobre la mediación.

5.	 Dieciocho Estados miembros son los que han intro-
ducido mecanismos de control de calidad vincu-
lantes.

6.	 Diecinueve Estados miembros son los que exigen la 
creación y la observancia de códigos de conducta.

7.	 Diecisiete Estados miembros son los que fomen-
tan la formación o la regulan en su legislación 
nacional.

d)	 Otros informes relevantes en esta materia son los 
siguientes:

•	 La recopilación del análisis en profundidad a cargo 
de la Dirección General de Políticas Interiores de la 
Unión, titulada “The implementation of the Media-
tion Directive 29 November 2016” (“La aplicación 
de la Directiva de Mediación de 29 de noviembre de 
2016”).

•	 El estudio de la comisión de mayo de 2016, titulado 
“Study for an evaluation and implementation of Di-
rective 2008/52/EC-the ‘Mediation Directive’” (Es-
tudio para la evaluación y aplicación de la Directiva 
2008/52/CE-la ‘Directiva sobre la Mediación’”.

Vista anterior

https://e-justice.europa.eu/content_mediation_in_member_states-64-en.do
http://www.europarl.europa.eu/RegData/etudes/etudes/join/2014/493042/IPOL-JURI_ET(2014)493042_EN.pdf
http://www.europarl.europa.eu/RegData/etudes/etudes/join/2014/493042/IPOL-JURI_ET(2014)493042_EN.pdf
http://www.europarl.europa.eu/RegData/etudes/etudes/join/2014/493042/IPOL-JURI_ET(2014)493042_EN.pdf
http://www.europarl.europa.eu/RegData/etudes/etudes/join/2014/493042/IPOL-JURI_ET(2014)493042_EN.pdf
http://www.europarl.europa.eu/doceo/document/A-8-2017-0238_ES.pdf?redirect
http://www.europarl.europa.eu/doceo/document/A-8-2017-0238_ES.pdf?redirect
http://www.europarl.europa.eu/doceo/document/A-8-2017-0238_ES.pdf?redirect
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I •	 La evaluación europea de la aplicación de la Direc-
tiva sobre la Mediación llevada a cabo por la Uni-
dad de Evaluación de Impacto Ex Post del Servicio 
de Estudios del Parlamento Europeo.

•	 El estudio a cargo de la Dirección General de Políti-
cas Interiores de la Unión, de abril de 2011, titulado 
Quantifying the cost of not using mediation-a data 
analysis (“Cuantificación de los costes de no utilizar 
la mediación-un análisis de datos”).

Con base en todos los informes mencionados an-
teriormente, el Parlamento Europeo dictó la Reso-
lución de 12 de septiembre de 2017 sobre la aplicación 
de la Directiva 2008/52/CE del Parlamento Europeo y 
el Consejo, de 21 de mayo de 2008, sobre ciertos as-
pectos de la mediación en asuntos civiles y mercanti-
les (Directiva sobre la mediación).

Este nuevo informe constató la existencia de dificul-
tades relativas al funcionamiento en la práctica de los 
sistemas nacionales de mediación, vinculados princi-
palmente a la tradición del proceso contradictorio y a 
la falta de una cultura de mediación en los Estados 
miembros, el bajo nivel de conocimiento de la media-
ción en la mayoría de ellos, el insuficiente conocimien-
to del modo de tratar asuntos transfronterizos y el fun-
cionamiento de los mecanismos de control de calidad 
aplicables a la mediación.

Los distintos ordenamientos jurídicos nacionales refle-
jan diferente cultura jurídica, lo que dificulta el cambio de 
mentalidad hacia la adopción de la resolución amistosa 
de conflictos, aunque sí se ha conseguido sensibilizar a 
los legisladores nacionales respecto a las ventajas de la 
mediación. Por otro lado, recoge que todos los Estados 
miembros prevén la posibilidad de que los tribunales 
insten a las partes en un litigio a recurrir a la mediación 
o, al menos, a participar en sesiones informativas sobre 
la mediación, y observa que en algunos Estados miem-
bros la participación en estas sesiones informativas de 
este tipo es obligatoria, ya sea por iniciativa del juez o 
por disposición legal en el caso de determinados liti-
gios, como los litigios de familia. Indica, asimismo, que 
en algunos Estados miembros es obligatorio que los 
abogados informen a sus clientes sobre la posibilidad 
de recurrir a la mediación o que las solicitudes presen-
tadas a los tribunales confirmen que se ha intentado la 
mediación o que hay motivos que lo impiden, siempre 
con la garantía de que cuando las partes opten por la 
mediación con ánimo de solucionar un litigio, no les im-
pida posteriormente recurrir a los tribunales debido al 
tiempo dedicado a la mediación.

Este informe entiende la mediación como un procedi-
miento extrajudicial, alternativo, voluntario y confiden-
cial, por lo que la considera un sistema adecuado para 
descargar a los sistemas judiciales, a la vez que repre-
senta un ahorro de tiempo y dinero que garantiza un 
mejor acceso a la justicia. También contribuye al cre-
cimiento económico, por eso se refiere a que numero-
sos Estados miembros ofrecen incentivos económicos 
para que las partes recurran a la mediación, ya sea 
en forma de reducción de costes, asistencia jurídica o 

sanciones en caso de negativa injustificada a conside-
rar la mediación; observa que los resultados obtenidos 
en estos Estados demuestran que la mediación puede 
proporcionar una resolución extrajudicial rentable y rá-
pida de los litigios a través de procedimientos adapta-
dos a las necesidades de las partes.

Respecto a garantizar la calidad de la mediación, con-
sidera importante la adopción de códigos de conduc-
ta. A este respecto, el Código de Conducta Europeo 
para Mediadores es utilizado directamente por las par-
tes interesadas o ha constituido una inspiración para 
los códigos nacionales o sectoriales. La mayoría de 
los Estados miembros dispone de procedimientos de 
acreditación para los mediadores y/o lleva registros de 
mediadores.

Lamenta la dificultad de obtener datos estadísticos 
completos sobre la mediación, incluidos el número de 
casos de mediación, la duración media y las tasas de 
éxito de los procedimientos de mediación. Así, conclu-
ye que sin una base de datos fiable resulta muy difícil 
seguir fomentando la mediación y aumentar la con-
fianza de la opinión pública en su eficacia, subrayando 
la creciente importancia de la Red Judicial Europea en 
materia civil y mercantil (respecto a la mejora de la re-
copilación de datos nacionales sobre la aplicación de 
la Directiva sobre la mediación).

Acoge con satisfacción la especial importancia de la 
mediación en el ámbito del Derecho de Familia (en par-
ticular, en lo relativo a las modalidades de custodia de 
los hijos, el derecho de visita y la sustracción parental 
de menores), pues la mediación puede crear un clima 
constructivo para las negociaciones y garantizar un tra-
to justo entre los padres. Constata, asimismo, que es 
probable que las soluciones amistosas sean duraderas 
y en interés de los menores, ya que pueden abordar, 
además de la residencia principal del menor, también 
las modalidades de visita o los acuerdos relativos a la 
pensión alimenticia del menor. Hace hincapié en el im-
portante papel de la Red Judicial Europea en materia ci-
vil y mercantil en lo relativo a la elaboración de recomen-
daciones encaminadas a aumentar la tasa de utilización 
de la mediación familiar en contextos transfronterizos, 
en particular en caso de sustracción de menores. Su-
braya la importancia de la creación y el mantenimiento 
de una sección específica en el Portal Europeo de Jus-
ticia en línea dedicada a la mediación transfronteriza en 
asuntos familiares y que proporcione información sobre 
los sistemas nacionales de mediación.

Valora positivamente que la comisión asigne cofinan-
ciación a diversos proyectos destinados a la promo-
ción de la mediación y la formación de jueces y pro-
fesionales de la Justicia en los Estados miembros, 
entendiéndola como de suma importancia en la po-
tenciación y difusión de la mediación.

Destaca que, pese al carácter voluntario de la media-
ción, es preciso adoptar nuevas medidas para garan-
tizar el carácter ejecutorio de los acuerdos de media-
ción de manera rápida y asequible, dentro del pleno 
respeto de los derechos fundamentales, así como 

Vista anterior

http://www.europarl.europa.eu/doceo/document/A-8-2017-0238_ES.html?redirect
http://www.europarl.europa.eu/doceo/document/A-8-2017-0238_ES.html?redirect
http://www.europarl.europa.eu/doceo/document/A-8-2017-0238_ES.html?redirect
http://www.europarl.europa.eu/doceo/document/A-8-2017-0238_ES.html?redirect
http://www.europarl.europa.eu/doceo/document/A-8-2017-0238_ES.html?redirect
http://www.europarl.europa.eu/doceo/document/A-8-2017-0238_ES.html?redirect
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de la legislación nacional y de la Unión. Recuerda a 
este respecto que la aplicación a escala nacional de 
un acuerdo alcanzado por las partes en un Estado 
miembro está, por regla general, sujeta a homologa-
ción por una autoridad pública, lo que origina costes 
adicionales, es lenta para las partes del acuerdo y, por 
lo tanto, podría afectar negativamente a la circulación 
de acuerdos de mediación extranjeros, especialmente 
en el caso de litigios menores.

Este informe recoge diversas recomendaciones, entre 
las que destacamos las siguientes:

1.	 La necesidad de intensificar los esfuerzos por 
parte de los Estados miembros para fomentar 
el recurso de la mediación en los litigios civiles 
y mercantiles, mediante campañas de información 
adecuadas, ofreciendo a la ciudadanía y a las per-
sonas jurídicas información adecuada y completa 
en relación con el objeto del procedimiento y sus 
ventajas en términos de ahorro de tiempo y dinero. 
También resalta la necesidad de intercambiar las 
mejores prácticas en las diferentes jurisdicciones 
nacionales, con el apoyo de medias adecuadas a 
escala de la Unión, para favorecer la conciencia-
ción en relación con la utilidad de la mediación.

2.	 La necesidad de desarrollar normas de calidad a 
escala de la Unión Europea para la prestación de 
servicios de mediación que garanticen coherencia, 
respetando el derecho de acceso a la Justicia y las 
diferencias locales culturales respecto a la cultura 
de la mediación.

3.	 La necesidad de valorar la creación de registros 
nacionales de procedimientos de mediación 
y que estos se mantengan en el tiempo sirviendo 
como fuente de información a la propia comisión, 
pero también a los mediadores y mediadoras na-
cionales para beneficiarse de buenas prácticas en 
toda Europa [siendo necesario que, en todo caso, 
se respete el Reglamento General de Protección de 
Datos (UE) 2016/679].

4.	 Analizar los motivos que existen para la libre cir-
culación de los acuerdos de mediación extran-
jeros en la Unión Europea, con idea de potenciar 
el uso de la mediación como una manera sólida, 
asequible y eficaz de resolver litigios internos y 
transfronterizos de la Unión Europea, teniendo en 
cuenta el principio de Estado de Derecho y la con-
tinua evolución internacional en este ámbito.

5.	 La ampliación de la mediación a otras cuestio-
nes civiles o administrativas, estableciendo sal-
vaguardas que limiten los riesgos a las personas 
más débiles y protegerlas del posible abuso del 
procedimiento o posición por las partes más po-
derosas; así como facilitar datos estadísticos rele-
vantes exhaustivos. También se refiere a garantizar 
el respeto de los criterios de equidad en materia de 
costes y que las normas que se introduzcan no pe-
quen de estrictas, lo que las haga perder su atracti-
vo para la ciudadanía potencial usuaria.

■■ Proposición no de Ley de 7 de marzo de 2017 del Con-
greso de los Diputados

En el Parlamento Español, el ministro de Justicia, Ra-
fael Catalá, manifestó que no descartaba mejorar el 
marco legislativo para incorporar “la obligatoriedad” de 
que las partes se sometan a sesiones informativas o in-
troducir en la Justicia española el sistema multi door o 
puertas múltiples, para lo que se emplazaba a los respon-
sables del sector jurídico a trabajar para “crear opinión”. 
Propuso campañas informativas (mediante folletos u 
otras fórmulas) para impulsar la mediación intrajudicial 
y promover la mediación incrementando la información 
a la ciudadanía, fomentando los puntos de información 
y potenciando la mediación en línea y las mediaciones 
electrónicas, actualmente casi inexistentes.

En relación con esta cuestión, resulta de interés el es-
quema presentado por el Ilustre Colegio de Abogados de 
Madrid para las mediaciones electrónicas:

Gráfico 2.
Esquema de procedimiento en mediaciones 
electrónicas

Contacto con la 
parte solicitada

Inicio de la 
mediación

Fin de la 
mediación

Solicitud de inicio a través de un formulario electrónico:

• Detalles de la pretensión.

• Desglose de la cantidad reclamada entre principal e 
intereses.

• Otros aspectos controvertidos sobre condiciones de 
pago.

Contestación a la solicitud:

• Aceptar la cantidad reclamada.

• Rechazar la cantidad.

• Formular una contrapropuesta.

Si hay contestación: se genera un número de expediente 
con emisión de certi�cado con la consideración de acta 
de sesión constitutiva.

No hay contestación o contestación fuera de plazo 
archivo.

Desarrollo de la mediacion.

Duración: 1 mes (prorrogable por acuerdo de las partes).

Puesta a disposición de las partes de las actas y, en su 
caso, del acuerdo �nal.

Fuente: Ilustre Colegio de Abogados de Madrid.

Vista anterior

https://confilegal.com/20161201-ministerio-sesiones-informativas-mediacion/
https://confilegal.com/20161201-ministerio-sesiones-informativas-mediacion/
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I Respondiendo a esta iniciativa, el Congreso de los Dipu-
tados aprobó el 7 de marzo de 2017 una proposición no 
de ley que instaba al Gobierno a fomentar la media-
ción extrajudicial como forma de resolución de con-
flictos. El objetivo de esta propuesta es sensibilizar a la 
ciudadanía, a través de campañas, de la utilización de 
esta alternativa, trabajando estrechamente con los espe-
cialistas en la materia. La iniciativa recoge que se debe 
impulsar la creación de nuevas unidades de mediación 
intrajudicial, constituyendo un registro de mediadores pú-
blico y obligatorio, así como incorporar progresivamente 
a especialistas en este ámbito.

Esta iniciativa se aprobó por unanimidad, lo que demues-
tra el consenso generalizado de que la mediación debe 
jugar un papel importante en la transformación de la Ad-
ministración de Justicia, sirviendo principalmente como 
medio eficaz para que la ciudadanía resuelva sus contro-
versias actuando con plena libertad, además de aliviar la 
carga de asuntos en los tribunales y servir de instrumento 
de gestión procesal que facilite a los operadores jurídicos 
su función. Impulsa valores como el diálogo, la coopera-
ción entre las personas y la responsabilidad de los ciuda-
danos ante los conflictos que se les puedan plantear. Así, 
concretamente el Congreso de los Diputados instó al 
Gobierno a:

1.	 Potenciar la mediación como herramienta de reso-
lución de conflictos, acorde con la disposición 2ª de 
la Ley 5/2012, de 6 de julio, de mediación en asuntos 
civiles y mercantiles.

2.	 Dar a conocer la mediación a toda la ciudadanía, 
sensibilizando sobre las ventajas de su utilización a 
través de campañas de difusión y colaborando con las 
instituciones del ámbito de la mediación.

3.	 Trabajar estrechamente con los especialistas en 
mediación y las instituciones en que se integra, 
acercando espacios de colaboración y apoyo para las 
actuaciones que se deben emprender.

4.	 Incluir el valor de la mediación dentro del entorno 
educativo.

5.	 Declarar el día 21 de enero como “Día Nacional de la 
Mediación”.

6.	 Impulsar la mediación intrajudicial mediante la crea-
ción de nuevas unidades de mediación intrajudicial en 
el ámbito de la oficina judicial, constituyendo para esta 
mediación un registro de mediadores público y obliga-
torio.

7.	 Incorporar progresivamente a profesionales de la me-
diación en las unidades de mediación de la oficina ju-
dicial.

■■ Anteproyecto de la Ley de Impulso de la Mediación

En la fase final de elaboración del informe, se ha aproba-
do por el Gobierno español el anteproyecto de la ley de 
impulso de la mediación, cuya aprobación se prevé a lo 
largo del 2019, con el objetivo principal de articular fór-
mulas abiertas y flexibles que contribuyan decididamente 
a implantar la mediación como institución complemen-
taria de la Administración de Justicia y a incrementar su 

difusión y presencia en el desenvolvimiento ordinario de 
las relaciones jurídicas entre particulares. Sin perjuicio de 
las modificaciones que se puedan realizar hasta su apro-
bación definitiva, introduce las siguientes cuestiones:

El artículo primero del anteproyecto modifica el artí-
culo 6 de la Ley 1/1996, de 10 de enero, de asisten-
cia jurídica gratuita, para introducir la mediación como 
prestación incluida en el derecho a la asistencia jurídica 
gratuita en los casos en los que las partes opten por la 
mediación para la resolución del conflicto o cuando la 
misma sea presupuesto procesal para la admisión de la 
demanda o resulte de la derivación judicial.

El artículo segundo modifica diecisiete apartados de 
la Ley 1/2000, de 7 de enero, de Enjuiciamiento Civil, 
con la finalidad de lograr una solución más ágil y efectiva. 
Se opta por un modelo de “obligatoriedad mitigada”, que 
configura como obligación de las partes realizar un inten-
to de mediación previa a la interposición de determinadas 
demandas.

De acuerdo con su exposición de motivos, el fin de esta 
mediación extrajudicial es que las partes reciban infor-
mación clara y precisa de la naturaleza de la institución, 
de la estructura del procedimiento y de los beneficios 
frente a la vía judicial, mediante una sesión informativa 
y una sesión exploratoria del conflicto que podrán ha-
berse celebrado en un único acto y dentro de los seis 
meses anteriores a la presentación de la demanda. Este 
mandato no implica la obligatoriedad de agotar el proce-
so de mediación y queda garantizado, en todo caso, el 
acceso a la vía judicial si no se llegara a acordar el inicio 
de la mediación.

Además, el tribunal, en el seno de un proceso, puede 
considerar conveniente que las partes acudan a la me-
diación intrajudicial (tanto en primera como en segunda 
instancia) siempre que no se hubiese intentado con ca-
rácter previo al proceso.

En el anteproyecto se incluyen cambios en el régimen de 
las costas procesales y en las medidas destinadas a pro-
teger la confidencialidad de los actos y documentos que 
formen parte de la negociación, introduciendo la posibili-
dad de adoptar medidas cautelares cuando exista pacto, 
proceso o un acuerdo de mediación.

El artículo tercero modifica siete apartados de la Ley 
5/2012, de 6 de julio, de mediación en asuntos civiles y 
mercantiles. Se amplía el plazo del efecto suspensivo de 
la mediación a treinta días naturales y se exige la inscrip-
ción de los y las mediadores en el Registro de Mediado-
res e Instituciones de Mediación dependiente del Ministe-
rio de Justicia o, en su caso, en los registros habilitados 
por las comunidades autónomas cuando intervengan en 
los supuestos para los que la reforma ha introducido la 
exigencia del intento de mediación, así como en los rela-
tivos a la derivación judicial.

Los supuestos de obligatoriedad en el intento de media-
ción con carácter previo al inicio de un proceso declarati-
vo que se incluyen son los siguientes:

a)	 Medidas que se adopten con ocasión de la declara-
ción de nulidad del matrimonio, separación, divorcio, 
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o las relativas a la guarda y custodia de los hijos me-
nores o alimentos reclamados por un progenitor con-
tra el otro en nombre de los hijos menores, así como 
aquellas que pretendan la modificación de las medi-
das adoptadas con anterioridad.

b)	 Responsabilidad por negligencia profesional.

c)	 Sucesiones.

d)	 División judicial de patrimonios.

e)	 Conflictos entre socios y/o con los órganos de admi-
nistración de las sociedades.

f)	 Reclamaciones en materia de responsabilidad extra-
contractual que no traigan causa de un hecho de la 
circulación.

g)	 Alimentos entre parientes.

h)	 Propiedad horizontal y comunidades de bienes.

i)	 Derechos reales sobre cosa ajena.

j)	 Contratos de distribución, agencia, franquicia, sumi-
nistro de bienes y servicios, siempre que hayan sido 
objeto de negociación individual.

k)	 Reclamaciones de cantidades inferiores a 2.000 euros 
entre personas físicas cuando no traigan causa de un 
acto de consumo.

l)	 Defectos constructivos derivados de un contrato de 
arrendamiento de obra.

m)	Protección de los derechos al honor, intimidad o la 
propia imagen.

n)	 Procesos arrendaticios que hayan de ventilarse por los 
cauces del juicio ordinario.

Se prevé la creación de una comisión de seguimiento del 
impulso de la mediación y un periodo de vacatio legis de 
tres años para su entrada en vigor desde su publicación 
en el BOE.

■■ Conclusiones de la AEAFA (Asociación Española de 
Abogados de Familia)

En octubre de 2017, dentro del plan de formación del 
CGPJ, se publicaron también las conclusiones definiti-
vas del encuentro celebrado por la AEAFA con la abo-
gacía especializada en Derecho de Familia y gabinetes 
técnicos de psicología jurídica del menor y forense, 
aportando las siguientes cuestiones al panorama estatal 
de la mediación familiar:

1.	 El conflicto familiar se aborda más convenientemente 
desde metodologías autocompositivas y la media-
ción puede ayudar a dar una respuesta de más cali-
dad o más adecuada al conflicto familiar de ruptu-
ra. Se refiere también a la prevención de la violencia 
ligada a rupturas familiares.

2.	 Se considera muy importante para divulgar la media-
ción promover y apoyar una actitud positiva hacia 
esta para que no sea solamente conocida, sino tam-
bién elegida.

3.	 Homogeneizar la información que se da sobre me-
diación en los juzgados, estableciendo criterios de 
calidad en la praxis de la mediación. El apoyo insti-

tucional resulta fundamental, así como la especiali-
zación y la profesionalización de los mediadores, im-
prescindible para que la mediación sea una realidad.

4.	 Potenciar la mediación prejudicial.

5.	 Regula cuestiones referentes a la Sesión Informativa 
Presencial (SIP).

6.	 Incorporación en los impresos de solicitud de aboga-
do de oficio la posible solicitud de un mediador o me-
diadora de oficio. Coexistencia del SOJ (Servicio de 
Orientación Jurídica) y del SOM (Servicio de Orienta-
ción a la Mediación).

7.	 Se recomienda la inclusión de cláusulas de sumisión 
previa a mediación en los convenios reguladores que 
se redacten en cuestiones de familia para su homolo-
gación judicial.

8.	 Fomento de la mediación intrajudicial sobre una 
apuesta clara por una cultura de la paz en la socie-
dad, además de otros efectos, como descongestión, 
economía, etc.

9.	 Velar por que no se deriven casos no mediables y que 
cuando sean mediables, los letrados informen a su 
cliente de esta alternativa. Entienden aconsejable la 
labor de asesoramiento letrada durante la mediación 
(sin estar presentes, pero asesorando).

10.	Necesidad de que jueces y juezas y LAJ (letrados y 
letradas de la Administración de Justicia) tengan for-
mación especializada en mediación.

11.	Necesidad de formación específica de las personas 
mediadoras en el ámbito de la familia y necesidad de 
formación de los y las profesionales del Derecho en 
procesos intrajudiciales.

12.	Necesidad de testar los distintos modelos que se 
están implementando en el desarrollo de la mediación 
intrajudicial (fortalezas, eficacias, debilidades y lagu-
nas), los modelos europeos, y tratar de configurar un 
modelo uniforme en todo el Estado.

13.	Reforma de la Ley 5/2012, de 6 de julio, de media-
ción en asuntos civiles y mercantiles, para que recoja 
una especialización legislativa a la mediación fa-
miliar intrajudicial de la que ahora carece.

14.	Para la valoración del desarrollo de la mediación intra-
judicial son necesarios datos fiables sobre el resul-
tado de la intervención de los mediadores.

15.	Y otras aportaciones, hasta un total de 44, habiéndo-
se aprobado unas y desestimado otras por la AEAFA.

■■ Figura del Coordinador de Parentalidad

Hace unos 25 años surgió la figura del Coordinador de 
Parentalidad (COPAR) en los Estados Unidos, que se 
denominó special master. La figura del Coordinador de 
Parentalidad interviene en situaciones de judicialización 
de la relación entre los progenitores y de alto conflicto, 
abordando, desde el interés superior de la infancia y ado-
lescencia, las cuestiones relativas a la coparentalidad.

En 2003 se creó la Association of Family and Conciliation 
Courts (AFCC, 2006) y la American Psychological Asso-
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I ciation (APA, 2012), que establecieron orientaciones para 
la práctica de esta profesión.

En 2003 se realizó un informe denominado Parenting 
Coordination: Implementation Issues y dos años des-
pués, las Guidelines for Parenting Coordination de la 
AFCC Task Force on Parenting Coordination, que defi-
nieron la figura del COPAR como el tercero que intervie-
ne en “un proceso alternativo de resolución de dispu-
tas centrado en los niños y niñas en virtud del cual, un 
profesional de la salud mental o del ámbito jurídico con 
formación y experiencia en mediación, asiste a progeni-
tores en situación de alta conflictividad a implementar su 
plan de parentalidad”.

Se trata de un profesional con un rol centrado en la pro-
tección de la infancia, dirigido a tratar aspectos tales 
como pautas de convivencia, educación u otros proble-
mas cotidianos. Ayudará a los progenitores a resolver sus 
disputas y a construir estructuras que faciliten la paz fa-
miliar. También puede, previo consentimiento de las par-
tes y/o del juzgado, tomar decisiones con base en los 
términos y condiciones establecidos por la resolución 
judicial o por el acuerdo de designación del coordinador 
o coordinadora de parentalidad, esto es, que cuando se 
produce un intento fallido de alcanzar consenso entre las 
partes, será el coordinador o coordinadora de parentali-
dad quien determine cómo van a actuar, estableciendo 
alternativas de obligado cumplimiento para los progenito-
res, facultad resolutiva que previamente habrán aceptado 
el padre y la madre.

La formación requerida para esta figura incluye conoci-
mientos relacionados con el impacto de la ruptura de la 
pareja tanto en los progenitores como en los hijos e hijas, 
así como con factores de riesgo y protección que faciliten 
el ajuste del núcleo familiar tras la ruptura, y las dinámicas 
familiares en estos procesos. Igualmente, debe contar 
con preparación relacionada con situaciones específicas 
como violencia de género o maltrato infantil, formación en 
planes de coordinación de parentalidad y en procesos ju-
diciales sobre la materia, así como técnicas y estrategias 
de mediación familiar.

En Europa, España es pionera en incorporar esta figura 
en sus juzgados, siendo la base jurídica que la sustenta 
el artículo 158.4 del Código Civil, cuando reconoce la ne-
cesidad de preservar los derechos del menor, así como 
la Recomendación Rec (2006) 19, del Comité de Minis-
tros a los Estados Miembros, sobre políticas de apoyo 
al ejercicio positivo de la parentalidad y otras directrices 
marcadas desde Europa respecto a la igualdad y la pro-
moción del ejercicio de la parentalidad, y la necesidad de 
que ambos progenitores asuman, de modo compartido, 
la responsabilidad sobre sus hijos.

En el artículo “Una nueva figura: el coordinador de paren-
talidad” del Ilustre Colegio de Abogados de Valencia, en 
su boletín mediando número 28 (Rabasa Sanchís, 2018), 
se cita que “en el artículo 12.2. de la Ley 14/2010, de 17 
de mayo, Cataluña incorpora los derechos y oportunida-
des en la infancia y la adolescencia, sobre el respeto y 
apoyo a las responsabilidades parentales. El artículo 233-
13 del Código Civil Catalán permite a la autoridad judicial, 

siempre que existan razones fundadas, supervisar las re-
laciones de los menores con el progenitor que no ejerza la 
custodia o con el resto de la familia. La autoridad judicial 
puede confiar dicha supervisión en casos de riesgo a ‘la 
red de servicios sociales o a un punto de encuentro fami-
liar’. Sin embargo, no es un elenco cerrado, en tanto que 
el art 236-3 del CCCat, modificado por la Ley 25/2010, 
de 29 de julio, del libro segundo dedicado a la persona 
y la familia, por su parte, permite a la autoridad judicial 
adoptar las medidas que estime necesarias para evitar 
cualquier perjuicio personal o patrimonial a los hijos en 
potestad, incluso nombrando un administrador judicial”. 
De igual modo, los juzgados de Valencia están realizando 
una experiencia piloto llevada a cabo por el equipo psico-
social que afecta a casos en los que la judicialización del 
conflicto se ha cronificado.

Por su interés, se deja constancia de la sentencia dictada 
el 7 de mayo de 2014, por la sección 12ª de la AP de 
Barcelona, entre cuyos pronunciamientos acordaba que 
“La anterior distribución de las estancias y visitas se fija 
a partir del momento en el que normalicen las relaciones 
paterno-filiales; para tal fin se dispone el seguimiento y 
apoyo por un coordinador de parentalidad que será con-
sensuado por las partes de mutuo acuerdo, o designado 
por el juez entre los expertos que figuren en el censo del 
Colegio de Psicólogos de Cataluña; la persona que reali-
ce el seguimiento en tal condición queda facultado para 
entrevistarse con todos los miembros de la familia, con 
los médicos, responsables del centro escolar y profeso-
res, en su caso, y deberá establecer con el mayor grado 
de consenso posible el calendario, las pautas y las condi-
ciones para la normalización de la relación paterno-filial. 
Remitirá un informe al juzgado cada tres meses”. El TSJ 
de Cataluña dictó sentencia el 26 de febrero de 2015 re-
solviendo el recurso de casación, delimitando la figura del 
coordinador de parentalidad.

La CAPV, como ya hemos mencionado, promulgó la Ley 
7/2015 de 30 de junio, de relaciones familiares en su-
puestos de separación o ruptura de los progenitores, que 
faculta a los órganos judiciales para derivar con carác-
ter obligatorio a las partes a una sesión informativa de 
mediación intrajudicial, en la que las partes podrán libre-
mente manifestar si desean o no continuar el proceso de 
mediación, por lo que, aun existiendo base legal para su 
introducción, sin embargo no ha instaurado esa figura. 
El Ministerio de Justicia propuso a las comunidades au-
tónomas con competencias en esta materia, en octubre 
de 2018, la puesta en marcha de un programa piloto de 
coordinación de parentalidad para proteger al menor en 
situaciones de conflicto cuando se rompe la relación en-
tre sus progenitores.

4.2.	 Normativa referente a la Justicia 
Restaurativa y la mediación penal

Este apartado se refiere a la normativa internacional y estatal 
que afecta la Justicia Restaurativa y, en especial, a la media-
ción penal como principal herramienta de la misma. Incluye 
las modificaciones introducidas por Ley 4/2015, de 27 de 
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abril, del Estatuto de la víctima del delito, y por la Ley Orgá-
nica 1/2015, de 30 de marzo, por la que se modifica la Ley 
Orgánica 10/1995, de 23 de noviembre, del Código Penal.

La CAPV, junto con Cataluña (y en sus orígenes también 
Valencia), han sido las comunidades que más firmemente 
han apostado por instaurar servicios de mediación penal, 
sin bien Euskadi es pionera en la creación de un Servicio 
de Justicia Restaurativa (SJR), que en 2018 ha sustituido al 
Servicio de Mediación Intrajudicial (SMI) en materia penal 
existente hasta la fecha.

A falta de normativa específica, los SMP (Servicios de Me-
diación Penal) de la CAPV se nutrieron de la normativa in-
ternacional que, desde los años 70 del siglo XX, fomentaba 
y regulaba la mediación penal y la Justicia Restaurativa. El 
siguiente esquema es un resumen de la normativa interna-
cional en materia penal que sirvió de fundamento a los SMP 
de la CAPV en sus inicios:

Gráfico 3.
Normativa internacional en Justicia 
Restaurativa y mediación penal

Convenio Europeo para la Protección de los Derechos Humanos y Libertades Fundamentales

Convenio 
Europeo del Consejo 
de Europa 

• R (83) 7, de 23 de junio de 1983

• R (85) II, de 28 de junio de 1985

• R (87) 18, de 17 de septiembre de 1987

• R (87) 21, de 17 de septiembre de 1987

• R (92) 16, de 19 de octubre de 1992

Resoluciones del 
Comité de Ministros 
del Consejo de Europa

• Principios fundamentales de justicia para las víctimas de delitos y del abuso de poder de 
1985 recomienda la mediación para la reparación y R 45/110 de 14 diciembre de 1990

• En 2001, Declaración de Viena sobre la Delincuencia y la Justicia (retos para el siglo XXI), 
que recomienda planes de acción con mecanismos de mediación y Justicia Restaurativa

Declaración de la 
Asamblea General de 
Naciones Unidas

• ECOSOC: R 1999/26, de 28 de julio; R 2000/14, de 27 de julio; y R 2002/12, que recogen los 
principios básicos para la aplicación de programas de Justicia Restaurativa en materia penal

• UNODC: 2006 Manual de programas de JR (autor-víctima)

Resoluciones del Consejo 
Económico y Social de 
Naciones Unidas 
ECOSOC y Oficina de 
Naciones Unidas sobre  
Droga y Delito UNODC

Decisión Marco 2001/220/JAI Estatuto de la Víctima sustituida por la Directiva 
2012/29/UE del Parlamento Europeo y del Consejo de 25 de octubre de 2012 (publicada 
el 14 de noviembre de 2012 en el DOUE L315/57) sobre normas mínimas de derechos, 
apoyo y protección a las víctimas de delitos, y que se dirige a consolidar y homogeneizar la 
protección y el apoyo a las víctimas en los ordenamientos penales de la Unión Europea

Parlamento Europeo 
y Consejo de Europa

• R (99) 19, de 15 de septiembre de 
1999. Mediación en asuntos penales

• R (05) 2 abril 2005 de la XXVI 
Conferencia de Ministros Europeos

• R (06) 8, de 14 de septiembre de 2006, 
de asistencia a víctimas.

Fuente: elaboración propia a partir de la normativa internacional pu-
blicada.
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I Los protocolos suscritos por la Dirección de Justicia del 
Gobierno Vasco con diferentes operadores jurídicos dieron 
forma a los SMP creados en 2007, aunque “estos protocolos 
carecían del valor jurídico que emana de una ley o norma 
reguladora general” (Subijana Zunzunegui, 2013). En el año 
2015 se traspuso la Directiva 2012/29/UE del Parlamento 
Europeo y del Consejo de 25 de octubre de 2012, promul-
gándose en el Estado español la Ley 4/2015, de 27 de abril, 
del Estatuto de la víctima del delito, que regulaba el acceso 
de las víctimas a los servicios de Justicia Restaurativa, que 
si bien ha constituido un gran avance, no ha conseguido el 
objetivo que pretendía.

Artículo 15 de la Ley 4/2015, de 27 de abril.
Servicios de Justicia Restaurativa:

“1.	�Las víctimas podrán acceder a servicios de Justicia 
Restaurativa, en los términos que reglamentaria-
mente se determinen, con la finalidad de obtener 
una adecuada reparación material y moral de los 
perjuicios derivados del delito, cuando se cumplan 
los siguientes requisitos:

a)	 El infractor haya reconocido los hechos esen-
ciales de los que deriva su responsabilidad;

b)	 La víctima haya prestado su consentimiento, 
después de haber recibido información ex-
haustiva e imparcial sobre su contenido, sus 
posibles resultados y los procedimientos exis-
tentes para hacer efectivo su cumplimiento;

c)	 El infractor haya prestado su consentimiento;

d)	 El procedimiento de mediación no entrañe un 
riesgo para la seguridad de la víctima, ni exista 
el peligro de que su desarrollo pueda causar 
nuevos perjuicios materiales o morales para la 
víctima; y

e)	 No esté prohibida por la ley para el delito co-
metido.

2.	� Los debates desarrollados dentro del procedimien-
to de mediación serán confidenciales y no podrán 
ser difundidos sin el consentimiento de ambas 
partes. Los mediadores y otros profesionales, que 
participen en el procedimiento de mediación, esta-
rán sujetos a secreto profesional con relación a los 
hechos y manifestaciones de que hubieran tenido 
conocimiento en el ejercicio de su función.

3.	� La víctima y el infractor podrán revocar su consen-
timiento para participar en el procedimiento de me-
diación en cualquier momento”.

Esta ley se desarrolló por el Real Decreto 1109/2015, de 11 de 
diciembre, que también regulaba las oficinas de asistencia 
a las víctimas de delitos en su exposición de motivos. En el 
mismo se expone que para lograr los objetivos de la ley será 
de gran ayuda la labor de las oficinas de asistencia a las vícti-
mas, en la función de informar sobre las diferentes formas de 
resolución de conflictos, recomendando o derivando en su 
caso a la mediación u otras medidas de Justicia Restaurativa.

Artículo 37 del Real Decreto 1109/2015.
Funciones de las oficinas de asistencia a las vícti-
mas en materia de Justicia Restaurativa:

“a)	Informar, en su caso, a la víctima de las diferentes 
medidas de Justicia Restaurativa.

a)	 Proponer al órgano judicial la aplicación de la me-
diación penal cuando lo considere beneficioso para la 
víctima.

b)	 Realizar actuaciones de apoyo a los servicios de 
mediación extrajudicial”.

La Directiva 2012/29/UE del Parlamento Europeo y del 
Consejo de 25-10-2012 estableció los requisitos para que, 
en determinados asuntos, pudieran plantearse procesos de 
Justicia Restaurativa con el fin de que las víctimas obtengan 
una adecuada reparación material y moral de los perjuicios 
derivados del delito, como son:
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Cuadro resumen 5.
Requisitos para procesos de Justicia 
Restaurativa en la Directiva 2012/29/UE

Que aporten procedimientos seguros 
para las víctimas.

Que la persona infractora reconozca los 
elementos fácticos básicos del caso.

Que las víctimas accedan tras un conocimiento completo, comprensible y 
explícito del procedimiento y de sus efectos, siendo libre, además, la 
renuncia a dicho procedimiento en cualquier momento para las víctimas.

Que los acuerdos sean voluntarios, eficaces en otras causas penales y 
confidenciales en sus deliberaciones.

Fuente: elaboración propia a partir de la normativa.

Una de las cuestiones más controvertidas en la Directiva 
2012/29/UE es la relacionada con el reconocimiento de 
los elementos fácticos básicos del caso, traspuesta en 
nuestra legislación en el requisito del artículo 15.a) del Es-
tatuto de la Víctima del Delito respecto al “reconocimiento 
de los hechos esenciales del delito”. En este sentido, de 
acuerdo con la reciente jurisprudencia (Auto nº 246/2016, 
de 21 de septiembre de 2016, de la Audiencia Provincial 
del Territorio Histórico de Gipuzkoa, Sección Tercera, que 
estimó el recurso presentado contra el Auto de 10 de junio 
de 2016 del Juzgado de Instrucción nº 4 de Donostia-San 
Sebastián), el hecho de que se produzca una intervención 
restaurativa cuyo objetivo sea intentar solucionar un con-
flicto (en este caso era violencia intrafamiliar), en el que se 
asuman responsabilidades en un marco de diálogo y mayor 
serenidad, haya o no resultados, en nada entorpece la vía 
jurisdiccional penal…, entendiendo que será en el proce-
so restaurativo donde los y las profesionales de la media-
ción determinarán si existe ese reconocimiento previo de 
los hechos (aunque no desde el punto de vista procesal, 
que impediría el ejercicio del derecho a la presunción de 
inocencia), abriendo la puerta a una derivación más amplia 
de asuntos a los servicios de mediación intrajudicial que la 
encorsetada por un reconocimiento estricto de los hechos 
calificados en el proceso penal.

La Ley Orgánica 1/2015, de 30 de marzo, por la que se mo-
difica la Ley Orgánica 10/1995, de 23 de noviembre, del 
Código Penal, introdujo novedades que afectan a la materia 
objeto de este informe. En este sentido, respecto a la no-
vedosa introducción en nuestra legislación del principio de 
oportunidad, el TSJPV recogió en la Memoria Judicial de 
2015 la introducción íntegra de la memoria del SMI, “afir-
mando que dicho principio permite a los jueces a petición 
del Ministerio Fiscal y valorada la escasa entidad del hecho y 
la falta de interés público, que se sobresea el procedimiento” 
(artículos 963 y 964 de la LECrim. según regulación dada por 
la disposición final segunda de la Ley Orgánica de Reforma 
del Código Penal), frente al exclusivo principio de legalidad 
existente en exclusiva hasta la reforma. Como se recoge en 
la memoria del TSJPV, el principio de legalidad “continúa ri-

giendo de forma casi absoluta en nuestro ordenamiento, lo 
que unido a una falta de cultura jurídica de la autocomposi-
ción hace complicada la verdadera instauración de la Justicia 
Restaurativa en nuestro entorno judicial.

La nueva redacción del Código Penal tiene en cuenta el es-
fuerzo reparatorio del victimario, reflejado en la regulación 
de la suspensión ordinaria en sus, artículos 80.1 y 2, la sus-
pensión sustitutiva en el artículo 80.3 y la suspensión de la 
ejecución de la pena en el artículo 84, condicionándola al 
cumplimiento del acuerdo alcanzado en mediación.

Todas estas novedades han permitido que se inicien proce-
sos restaurativos en fase de instrucción o enjuiciamiento, in-
cluso en la fase de ejecución cuando el artículo 90 CP señala 
que se podrá conceder la libertad condicional (artículos 80 
y siguientes de la reforma) cumplida la mitad de la condena, 
cuando la persona presa haya participado en prisión en acti-
vidades laborales u ocupacionales y además acredite la par-
ticipación efectiva y favorable en programas de reparación a 
víctimas o programas de tratamiento o desintoxicación, en 
su caso.

Sirva de ejemplo en esta materia la Resolución de 26 de oc-
tubre de 2016, de la Secretaría General Técnica del Ministerio 
del Interior, por la que se publica el Convenio de colabora-
ción con la Asociación Andaluza de Mediación AMEDI para 
el desarrollo de la mediación en fase de ejecución penal y 
en el ámbito de las penas y medidas alternativas, como 
claro ejemplo para comenzar a trabajar restaurando a la víc-
tima cuando ya existe una condena y la persona victimaria 
está dispuesta a una sincera responsabilización y reparación 
por el daño ocasionado.

A modo de resumen, este esquema recoge las novedades 
que se incluyen en el Código Penal para apreciar la repara-
ción del daño a la víctima en la atenuación de la pena, en la 
extinción de la responsabilidad penal, en la suspensión de la 
pena o de su ejecución y en la libertad condicional.

Igualmente, se recogen las novedades incluidas en la Ley de 
Enjuiciamiento Criminal, la Ley Orgánica del Poder Judicial y 
la Ley Orgánica de Responsabilidad Penal del Menor:

Vista anterior

https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2015-3439
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I Cuadro resumen 6.
Código Penal, artículos que introducen la 
mediación y la Justicia Restaurativa

Artículos 963 y 964 
Oportunidad reglada del 
Ministerio Fiscal en delitos leves

LEY DE ENJUICIAMIENTO CRIMINAL

Artículo 87 ter 5 veda la 
mediación en procesos de 
compentencia de los juzgados 
de violencia sobre la mujer

LEY ORGÁNICA DEL PODER JUDICIAL

Artículo 19 preveé que la �scalía solicite 
el sobreseimiento y archivo si hay 
conciliación o si se repara el daño a la 
víctima o se cumple actividad educativa

LEY ORGÁNICA DE RESPONSABILIDAD PENAL DEL MENOR

ARTÍCULO 21.5 
Atenuante genérica 
por reparación del 

daño

ARTÍCULO 21.7 
Atenuante analógica 

en casos de 
confesiones tardías

ARTÍCULO 31 
Atenuantes 

especí�cas para 
personas jurídicas

ARTÍCULO 130.1.5º 
Extinción de la 
responsabilidad 

penal por perdón 
del ofendido

ARTÍCULO 84.1.1º 
Supensión de la 
ejecución de la 

condena

ARTÍCULOS 
78.2 y 90.2 

Libertad condicional e 
indulto de la pena

CÓDIGO PENAL

Fuente: elaboración propia a partir de la normativa actual en el ám-
bito penal.

Normativa que afecta a la responsabilidad penal de los 
menores. En este contexto se producen procesos restaura-
tivos, entre los que se encuentra la conciliación, entendida 
como encuentro entre el o la menor y sus víctimas, con el 
objetivo de repararlas en los perjuicios causados, previa la 
responsabilización por los hechos cometidos. Actualmente 
la situación y el marco legal viene establecido por la Ley Or-
gánica 5/2000, de 12 de enero, reguladora de la responsa-
bilidad penal de menores, y el Real Decreto 1774/2004, de 
30 de julio, por el que se aprueba el Reglamento de la Ley 
Orgánica 5/2000, de 12 de enero, reguladora de la responsa-
bilidad penal de los menores.

Artículo 19.
Sobreseimiento del expediente por conciliación o 
reparación entre el menor y la víctima:

“1.	�Podrá el Ministerio Fiscal desistir de la continua-
ción del expediente, atendiendo a la gravedad y 
circunstancias de los hechos y del menor (…) y a 
la circunstancia de que además el menor se haya 
conciliado con la víctima o haya asumido el com-
promiso de reparar el daño causado (…) o se haya 
comprometido a cumplir la actividad educativa 
propuesta por el equipo técnico en su informe.

	� Solo cuando el hecho constituya delito menos gra-
ve o falta.

2.	� Conciliación: reconocimiento del daño causado y 
se disculpe ante la víctima, y esta acepte sus dis-
culpas.

	� Reparación es el compromiso asumido por el me-
nor con la víctima (…) seguido de su realización 
efectiva.

3.	� El correspondiente equipo técnico realizará las fun-
ciones de mediación entre el menor y la víctima o 
perjudicado, e informará al Ministerio Fiscal.

4.	� Una vez producida la conciliación o cumplidos los 
compromisos de reparación asumidos con la vícti-
ma, el Ministerio Fiscal dará por concluida la instruc-
ción y solicitará del Juez el sobreseimiento y archivo 
de las actuaciones, con remisión de lo actuado.

5.	� En el caso de que el menor no cumpliera la repara-
ción o la actividad educativa acordada, el Ministerio 
Fiscal continuará la tramitación del expediente”.

Artículo 27.

“El equipo técnico informará, si lo considera conve-
niente y en interés del menor, sobre la posibilidad de 
que este efectúe una actividad reparadora o de conci-
liación con la víctima, de acuerdo con lo dispuesto en 
el artículo 19 de esta Ley, con indicación expresa del 
contenido y la finalidad de la mencionada actividad”.

Artículo 51.3.

“La conciliación del menor con la víctima (…) podrá 
dejar sin efecto la medida impuesta cuando el Juez, a 
propuesta del Ministerio Fiscal o del letrado del menor 
y oídos el equipo técnico y la representación de la enti-
dad pública de protección o reforma de menores, juz-
gue que dicho acto y el tiempo de duración de la medi-
da ya cumplido expresan suficientemente el reproche 
que merecen los hechos cometidos por el menor”.

Vista anterior
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Cuadro resumen 7.
Real Decreto 1774/2004 y sus referencias 
a la conciliación y mediación en menores

• Apartado e) Si la víctima se mostrase conforme a participar en mediación, el equipo técnico citará a ambos a un encuentro para 
concretar los acuerdos de conciliación o reparación. No obstante, la conciliación y la reparación también podrán llevarse a cabo sin 
encuentro, a petición de la víctima, por cualquier otro medio que permita dejar constancia de los acuerdos.

• Apartado f) No siendo posible la conciliación o la reparación directa o social, o cuando el equipo técnico lo considere más adecuado al 
interés del menor, propondrá a este la realización de tareas socioeducativas o la prestación de servicios en bene�cio de la comunidad.

REAL DECRETO 1774/2004, que desarrolla la Ley 5/2000

Artículo 5. Respecto al modo de llevar a cabo las soluciones extrajudiciales

1. Si durante la ejecución de la medida el menor manifestara su voluntad de conciliarse con la víctima o perjudicado, o de repararles por el 
daño causado, la entidad pública informará al juzgado de menores y al Ministerio Fiscal de dicha circunstancia, realizará las funciones de 
mediación correspondientes entre el menor y la víctima e informará de los compromisos adquiridos y de su grado de cumplimiento al 
juez y al Ministerio Fiscal, a los efectos de lo dispuesto en el artículo 51.2 de la Ley Orgánica 5/2000, de 12 de enero, reguladora de la 
responsabilidad penal de los menores. Si la víctima fuera menor, deberá recabarse autorización del juez de menores en los términos del 
artículo 19.6 de la citada ley orgánica.

2. Las funciones de mediación llevadas a cabo con menores internados no podrán suponer una alteración del régimen de cumplimiento de 
la medida impuesta, sin perjuicio de las salidas que para dicha �nalidad pueda autorizar el juzgado de menores competente.

Artículo 15. Revisión de la medida por conciliación

5. La conciliación con la persona ofendida, la restitución de los bienes, la reparación de los daños y la realización de actividades en 
bene�cio de la colectividad del centro, voluntariamente asumidos por el menor, podrán ser valoradas por el órgano competente para el 
sobreseimiento del procedimiento disciplinario o para dejar sin efecto las sanciones disciplinarias impuestas.

Artículo 60. Principios de la potestad disciplinaria en los centros

Fuente: elaboración propia a partir de la normativa actual en el ám-
bito de menores.

Informe del CGPJ “Hacia un sistema de evaluación tem-
prana de casos de mediación penal”

Para reforzar la relevancia que tiene potenciar el número de 
asuntos que se derivan a mediación penal, se ha querido 
incluir un resumen del informe realizado por el Consejo 
General del Poder Judicial titulado Hacia un sistema de 
evaluación temprana de casos en mediación penal, que ob-
jetiva la necesidad de realizar un diseño formativo de la 
carrera judicial que aborde carencias observadas respecto 
a la acción formativa en el momento de la derivación y en la 
integración del resultado de la mediación al proceso, elabo-
rado por Butts y Guilarte Gutiérrez (2015).

Para emitir este informe, el CGPJ realizó un estudio de cam-
po con el fin de conocer en profundidad lo que los jueces y 
juezas conocen y desconocen acerca de la mediación, sobre 
todo respecto a aspectos que se relacionan directamente 
con su actividad jurisdiccional, y en los que necesariamente 
han de intervenir. Incluye el estudio cuestiones como: si los 
órganos judiciales derivan a mediación penal con el objetivo 
de reparar a la víctima y de reintegrar al infractor; si la deri-
vación es compleja y no automática; y si los jueces, desco-
nociendo el trabajo del mediador en la sala de mediación, 
dudan de la capacidad de los mediadores y no derivan a 
mediación porque no se sienten respaldados por legislación 
que se lo permita.

Dice el informe que nuestros jueces y juezas necesitan 
seguridad en un sentido muy amplio a la hora de derivar 
y que por cautela, ante la duda, se impulsan en general ca-
sos menores de escasa trascendencia penal (hasta ahora, 
faltas). Manifiestan que una escasa normativa que delimite 
el proceso, condiciones, eficacia y garantías es motivo 
para que no se produzcan derivaciones de delitos gra-
ves o muy graves. Constatan que es necesaria una pre-
paración especial para poder mediar en asuntos graves. 
Los jueces y juezas entrevistados no solo piden protocolos 
e información sobre criterios de derivación, sino también 
certeza y seguridad sobre la base de un soporte normativo, 
además de confianza en los profesionales de la mediación y 
organización judicial que les acompañe.

Respecto a la formación de los profesionales en los juzga-
dos y en especial de los jueces y juezas, ellos mismos mani-
fiestan que es necesario mayor información y formación. 
También solicitan formación continua de los jueces y juezas, 
intercambios de experiencias, promoviendo encuentros pro-
fesionales incluyendo a los distintos agentes que intervienen 
en la mediación penal. Entre estos también incluyen a los 
abogados y abogadas, en primer lugar, para potenciar las 
solicitudes de mediación y también para que conozcan cuál 
es su rol y cómo proceder con un asunto mediado y con 
acuerdo.

Vista anterior
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I Las cuestiones que se entienden necesarias y que se desta-
can en este informe son:

1.	 Normativa penal y procesal. Piden que se introduzca 
por el legislador la mediación, tanto en cuanto a la deriva-
ción como en el retorno del resultado de la mediación al 
proceso en trámite.

2.	 Información y formación de los jueces y juezas. Necesi-
dad de ver una mediación, conocer el trabajo que hacen 
los mediadores en la sala de mediación, no para hacer 
ellos de mediadores, sino para saber “adónde envían” al 
justiciable y así mejorar las derivaciones.

3.	 Conocer las oportunidades que ofrece a las personas 
mediadas la mediación, comprendiendo la diferencia de 
la figura del mediador con respecto a otros profesionales: 
órganos judiciales, abogacía, fiscalía y otros operadores 
jurídicos.

4.	 Preparación y especialización de los mediadores. Con-
fiar en los mediadores, conocerles, saber cuál es su expe-
riencia y preparación, saber a quién envían “sus casos.”

5.	 Tener formularios y documentación “estandarizada” 
en el sistema informático del juzgado, medios materiales 
y personales.

6.	 Preparación y formación del funcionariado, letrados y 
letradas de la Administración, y Fiscalía.

7.	 Colaboración del Ministerio Fiscal. Información y for-
mación de los abogados y abogadas tanto como acusa-
ciones particulares como defensas.

8.	 Gestión procesal del letrado o letrada de la Adminis-
tración de la decisión de derivación del juez o jueza.

4.3.	 Realidades estatales de leyes con 
vocación de tratamiento integral 
de la institución de la mediación: 
Cataluña, Cantabria y Aragón

■■ Ley 15/2009, de 22 de julio, de mediación en el ámbito 
del derecho privado, de Cataluña.

La Ley 15/2009, de 22 de julio, que sustituye a la Ley 
1/2001, de 15 de marzo, de mediación familiar de Ca-
taluña, y el Decreto 135/2012, de 23 de octubre, que la 
desarrolla, responden al objetivo de abrir la posibilidad 
de procesos de mediación más allá del ámbito de fa-
milia, potenciando “nuevas vías de gestión positiva de las 
discrepancias familiares y ciudadanas, la mejora de las 
relaciones de convivencia y la desjudicialización de deter-
minados conflictos excepto en los supuestos de violencia 
machista. También responde a la necesaria actualización 
de la normativa reguladora de la mediación, teniendo en 
cuenta las novedades legislativas producidas en los últi-
mos años, tanto en el ámbito interno como europeo”.

Siguiendo iniciativas europeas que han promulgado leyes 
de mediación general, esta ley nació en 2009 con el fin 
de ampliar la mediación a todos los conflictos que afec-
tan a las familias que en la Ley 1/2001 se encontraban 
muy limitados. En la CAPV este aspecto se encuentra ya 
resuelto en la Ley 1/2008, de 8 de febrero, de Mediación 

Familiar, del País Vasco, y en la reciente Ley 7/2015, de 30 
de junio, de relaciones familiares en supuestos de sepa-
ración o ruptura de los progenitores. Pero además quiso 
incluir en la normativa que aquellos “conflictos surgidos 
en el ámbito de las comunidades y de las organizacio-
nes que estructuran de una forma primaria la sociedad no 
pueden quedar excluidos del campo de aplicación natural 
de la presente ley, sobre todo cuando son consecuencia 
de la ruptura de las relaciones personales entre los afecta-
dos y exceden el ámbito meramente jurídico”, regulando 
así la mediación comunitaria, social o ciudadana por con-
siderarla muy útil en la resolución de problemas, carac-
terizados por el hecho de que las personas involucradas 
deben continuar relacionándose: conflictos derivados de 
compartir un espacio común y las relaciones de vecin-
dad, profesionales, asociativas, colegiales o, incluso, del 
ámbito de la pequeña empresa. Esta apertura permitió 
nuevos objetivos en la especialización y el reciclaje pro-
fesional de los mediadores y mediadoras, y abrió nuevos 
ámbitos del Derecho Privado con un marcado carácter 
social al desarrollo de esta metodología, en colaboración 
con el sistema jurisdiccional.

■■ Decreto 12/2015, de 10 de febrero, del Gobierno de Ara-
gón, por el que se crean el Centro Aragonés de Coor-
dinación en Materia de Mediación y el Registro de 
Mediadores e Instituciones de Mediación de Aragón 
y se establecen medidas de fomento de la mediación.

Este decreto regula instrumentos de apoyo que sirven 
para impulsar la práctica de la mediación e incremen-
tar la calidad de los servicios de mediación. Se crean 
el Centro Aragonés de Coordinación en Materia de Me-
diación y el Registro de Mediadores e Instituciones de 
Mediación de Aragón y se establecen medidas dirigidas a 
fomentar el uso de la mediación, previendo supuestos en 
los que esta podrá ser gratuita, tal y como se establece 
en la disposición adicional segunda de la Ley 5/2012, de 
6 de julio, que prevé que las administraciones públicas 
procurarán incluir la mediación dentro del asesoramiento 
y orientación gratuita previos al proceso.

La normativa tiene como ámbito competencial todos los 
procesos de mediación civil y mercantil, y crea el Centro 
Aragonés de Coordinación en Materia de Mediación, que 
realizará funciones de fomento y difusión de la media-
ción entendida en términos generales, y también pro-
moverá el desarrollo de buenas prácticas en la materia. 
El centro de coordinación será el órgano encargado de 
la gestión del Registro de Mediadores e Instituciones de 
Mediación de Aragón. Este registro se configura como 
una herramienta de uso público y general, que pondrá a 
disposición de los sujetos interesados en la mediación la 
información que les facilite designar al mediador que con-
sideren más adecuado para resolver sus controversias. 
No obstante, el ámbito de dicho registro quedará limitado 
a la mediación en asuntos civiles y mercantiles, por cohe-
rencia con la normativa estatal que lo sustenta, por lo que 
coexistirá con otros registros públicos específicos de los 
distintos ámbitos de mediación.

■■ Ley 4/2017, de 19 de abril, por la que se modifica la 
Ley 1/2011, de 28 de marzo, de Mediación de Canta-

Vista anterior
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bria. Informe al Proyecto de Decreto por el que se aprue-
ba el Reglamento de desarrollo de la Ley 1/2011, de 28 
de marzo, de Mediación de la Comunidad Autónoma de 
Cantabria.

En Cantabria, ya en el año 2011, se dictó una ley de me-
diación con vocación de tratamiento integral de la ins-
titución de la mediación, al estar “inspirada fundamen-
talmente en el deseo de fomentar la cultura del arreglo 
amistoso y de evitar el número tan grande de asuntos que 
llegan a los órganos judiciales de Cantabria”. Sin embar-
go, es modificada en 2017 para adaptarla a la realidad 
normativa vigente, en particular tras la entrada en vigor 
de la Ley 5/2012, de 6 de julio, de mediación en asuntos 
civiles y mercantiles.

La ley es de aplicación a todas las actuaciones profesio-
nales de mediación que se refieran a materias de libre dis-
posición de las partes y crea el Observatorio de Media-
ción de la Comunidad Autónoma de Cantabria, adscrito a 
la consejería competente en materia de Justicia.

4.4.	 Especial referencia a la 
normativa en materia de 
consumo

La Directiva 2013/11/UE del Parlamento Europeo y del 
Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolución 
alternativa de litigios en materia de consumo, y, en el mis-
mo sentido, el Reglamento (UE) nº 524/2013 del Parlamento 
Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, sobre reso-
lución de litigios en línea materia de consumo (por el que se 
modificaron el Reglamento (CE) nº 2006/2004 y la Directiva 
2009/22/CE), garantizan que los consumidores y consumi-
doras puedan presentar reclamaciones contra comerciantes 
ante entidades que ofrezcan procedimientos alternativos de 
resolución de conflictos que sean independientes, imparcia-
les, transparentes, efectivas, rápidas y justas. Esta directiva 
se refiere a litigios nacionales y transfronterizos, garantizan-
do un acceso a vías eficaces, asequibles y rápidas, respecto 
a contratos de compraventa o de prestación de servicios. El 
objetivo es reforzar la confianza de los consumidores en el 
mercado tanto para las transacciones en línea como para 
aquellas que no lo son, siendo especialmente importante 
cuando los compradores lo hacen en otro país.

Desde el 9 de enero de 2016 es de aplicación el Reglamento 
(UE) 524/2013 sobre resolución de litigios en línea materia 
de consumo y, conforme a su artículo 14.1, los vendedo-
res online tienen que ofrecer en sus tiendas un enlace a la 
plataforma de resolución de litigios en línea. La plataforma 
de resolución de litigios en línea constituirá una ventanilla 
única para los consumidores y comerciantes que deseen re-
solver extrajudicialmente los litigios incluidos en el ámbito de 
aplicación del presente reglamento. Será un sitio de Internet 
interactivo, al que se podrá acceder de forma electrónica y 
gratuita en todas las lenguas oficiales de las instituciones de 
la Unión Europea.

Igualmente, en virtud del artículo 14.2, los vendedores y ven-
dedoras online adheridos a entidades de resolución alterna-
tiva de conflictos tienen que informar a las personas consu-
midoras sobre la existencia de una plataforma de resolución 

de litigios en línea, así como de la posibilidad de recurrir a 
tal plataforma para resolverlos. Además, si se envían ofertas 
mediante correo electrónico, se deberá incluir el enlace a di-
cha plataforma.

La Ley 7/2017, de 2 de noviembre, por la que se incorpora al 
ordenamiento jurídico español la Directiva 2013/11/UE, del 
Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, 
relativa a la resolución alternativa de litigios en materia de 
consumo, se refiere a la resolución alternativa de litigios 
en materia de consumo y litigios en línea (normativa civil 
y mercantil) e incorporaría definitivamente al ordenamiento 
jurídico español la Directiva 2013/11/UE del Parlamento Eu-
ropeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, para garantizar 
a los consumidores y consumidoras del Estado español y los 
residentes en la UE la posibilidad de resolver sus litigios con 
empresarios y empresarias establecidos en cualquiera de los 
Estados miembros de la Unión Europea con los objetivos 
específicos siguientes:

a)	 Determinar los requisitos que deben reunir las entidades 
de resolución alternativa de litigios para ser incluidas en 
el listado nacional de entidades que elabore la Agencia 
Española de Consumo, Seguridad Alimentaria y Nutrición 
(AECSAN).

b)	 Regular el procedimiento para la acreditación de las enti-
dades que lo soliciten.

c)	 Establecer las obligaciones que deben asumir estas enti-
dades acreditadas.

d)	 Garantizar el conocimiento por los consumidores de la 
existencia de estas entidades, mediante el establecimien-
to de la obligación de información de los empresarios y la 
actuación de las administraciones públicas competentes.

Los procedimientos deben respetar los principios de inde-
pendencia, imparcialidad, transparencia, eficacia y equi-
dad. Además, se refiere a la voluntariedad del proceso, 
la necesidad de defensa y asesoramiento de las partes, 
y la necesidad de que sean procesos sencillos y de fácil 
identificación, además de gratuitos para los consumidores 
y consumidoras. Son procesos voluntarios y alternativos 
para resolver los litigios sin tener que acudir a los tribunales 
y se realizarán mediante la intervención de un tercero que 
actúa como intermediario neutral (el organismo de resolu-
ción de litigios).

Distingue diferentes procesos, como los llevados a cabo por:

■■ Mediación: aquellos que intentan un acercamiento de 
posiciones entre las partes sin proponer una solución.

■■ Conciliación: los que intentan un acercamiento de posi-
ciones entre las partes y proponen soluciones que no son 
vinculantes.

■■ Arbitraje: cuando se resuelva con una solución vinculan-
te para las partes, emitiendo un laudo que gozará de res-
paldo como título ejecutivo ante los juzgados y tribunales.

Las disposiciones finales de la Ley 7/2017, de 2 de noviem-
bre, recientemente aprobada, modifican tres leyes y un real 
decreto:

■■ Disposición final 4ª. Modifica el primer párrafo del apar-
tado 1 del artículo 63 de la Ley de Enjuiciamiento Civil: 
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http://www.poderjudicial.es/portal/site/cgpj/menuitem.65d2c4456b6ddb628e635fc1dc432ea0/?vgnextoid=02ccb8bc893de410VgnVCM1000006f48ac0aRCRD&vgnextlocale=es&perfil=1&vgnextfmt=default&vgnextchannel=824f1b6adf5d9210VgnVCM100000cb34e20aRCRD&lang_choosen=es
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http://www.aecosan.msssi.gob.es/AECOSAN/web/noticias_y_actualizaciones/noticias/2017/acuerdo_UE_consumo.htm
http://www.aecosan.msssi.gob.es/AECOSAN/web/noticias_y_actualizaciones/noticias/2017/acuerdo_UE_consumo.htm
http://www.aecosan.msssi.gob.es/AECOSAN/web/noticias_y_actualizaciones/noticias/2017/acuerdo_UE_consumo.htm
https://youtu.be/kTQlzARDcCs


La p r a x i s  d e l a m e d i a c i ó n e n l a Co m u n i d a d Au t ó n o m a d e l Pa í s Va s c o7878

( I ) .  L A  M E D I A C I Ó N  E N  L A  C O M U N I D A D  A U T Ó N O M A  D E L  PA Í S  V A S C O :  E N F O Q U E  T E Ó R I C O  Y  M A R C O  N O R M AT I V O

I “Mediante la declinatoria, el demandado y los que puedan 
ser parte legítima en el juicio promovido podrán denunciar 
la falta de jurisdicción del tribunal ante el que se ha in-
terpuesto la demanda, por corresponder el conocimiento 
de esta a tribunales extranjeros, a órganos de otro orden 
jurisdiccional, a árbitros o a mediadores, excepto en los 
supuestos en que exista un pacto previo entre un consu-
midor y un empresario de someterse a un procedimiento 
de resolución alternativa de litigios de consumo y el con-
sumidor sea el demandante”.

■■ Disposición final 5ª. Se modifican los apartados 3 y 
4 del artículo 21 de la Ley General para la Defensa de 
Consumidores y Usuarios, respecto a la puesta a dis-
posición por parte de los empresarios de datos de con-
tacto de los lugares donde la clientela puede realizar las 
reclamaciones e incluye también la posibilidad de acudir 
a una entidad de resolución alternativa de las estable-
cidas.

■■ Disposición final 6ª. Se modifican los artículos 37.3.b) y 
37.4 del Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero, por el 
que se regula el Sistema Arbitral de Consumo, adaptan-
do el procedimiento arbitral de consumo a los requisitos 
exigidos en la Ley 7/2017, referente a los procedimientos 
de resolución alternativa, especialmente en cuanto al ini-
cio del procedimiento y al plazo máximo de 21 días para 
acordar la inadmisión de la solicitud. También se modifica 
el artículo 49 referente al plazo para dictar el laudo, que 
será de 90 días.

■■ Disposición final 7ª. Se modifica el artículo 2.d) de la Ley 
5/2012, de 6 de julio, de mediación en asuntos civiles y 
mercantiles, desapareciendo la exclusión de la mediación 
en materia de consumo, por lo que a este tipo de media-
ción pasa a aplicarse la Ley 5/2012.

CONCLUSIONES DEL CAPÍTULO I
1.	 La CAPV cuenta con servicios de mediación y Justi-

cia Restaurativa consolidados y de alta calidad. Las 
instituciones públicas vascas han realizado un esfuerzo 
importante por incluir en su cartera de servicios recur-
sos que sirvan al diálogo entre la ciudadanía y, entre es-
tos, están algunos servicios y programas de mediación y 
Justicia Restaurativa que son referente a nivel estatal e 
internacional. Además, existen en nuestro territorio otros 
servicios o programas análogos a la mediación en los que 
se trabajan conflictos sociales tanto extrajudicialmente 
como intrajudicialmente. Estos servicios o programas 
análogos no han sido el objeto de nuestro estudio.

	 Esta apuesta por incorporar la mediación y la Justicia 
Restaurativa desde hace casi 20 años ha supuesto que 
una parte de la sociedad vasca sea, en gran medida, 
conocedora de estos métodos alternativos de solución 
de conflictos y pueda acceder a ellos de forma segura y 
gratuita. Sin duda, la oferta de servicios en esta materia 
en la CAPV ha permitido que, sobre los asuntos trabaja-
dos, se realicen algunos estudios, investigaciones y con-
clusiones que permiten avanzar en el sistema y mejorar 
permanentemente los recursos. Esto implica que desde 
la Administración Pública vasca se ha puesto en valor la 

justicia como sistema y como servicio a la ciudadanía, lo 
que ciertamente nos sitúa en una situación de privilegio 
frente a otras comunidades en que su utilización es casi 
imperceptible.

2.	 La investigación realizada, en conjunto, permite concluir 
que es necesario avanzar hacia una regulación gene-
ral y armonizada de la mediación que la defina para 
todos los ámbitos de actuación, sobre todo cuando 
afectan a la ruptura de las relaciones sociales y exceden 
del ámbito meramente jurídico.

	 La CAPV se ha nutrido, para el desarrollo de los servicios 
públicos y privados de mediación y Justicia Restaurativa, 
de numerosas recomendaciones, disposiciones y norma-
tiva europea, combinando aspectos teóricos de varias de 
las escuelas y modelos de mediación, dependiendo de la 
naturaleza del asunto en conflicto, de la complejidad que 
conlleve el asunto o de la formación de la persona media-
dora que lo gestione, si bien su trasposición es reciente 
y permite un mayor desarrollo autonómico que tienda a 
una verdadera inclusión de estas herramientas en nuestra 
sociedad.

	 Existe una confusión terminológica respecto al concepto 
de mediación en algunos sectores de la Administración, lo 
que dificulta avanzar en el sistema y modelo de mediación 
para la CAPV, ya que se hace difícil diferenciar cuáles son 
procesos de mediación propiamente dichos y cuáles son 
procesos llevados a cabo por otras herramientas de solu-
ción y gestión de conflictos como conciliaciones, interme-
diaciones o negociaciones. De hecho, analizados en el in-
forme los servicios y programas de la CAPV, no parece que 
ninguno de ellos utilice un modelo puro de mediación que 
excluya al resto, por lo que en un mismo proceso se sue-
len combinar aspectos teóricos de varias de las escuelas y 
esto dependerá del tipo de asunto, de la complejidad que 
conlleve y de la formación de la persona mediadora que lo 
gestione (si bien en este informe hemos considerado solo 
los procesos con un comportamiento proactivo de la per-
sona mediadora en los que esta no realiza asesoramientos 
ni recomendaciones o propuestas).

3.	 Respecto a las conclusiones de los numerosos informes 
relacionados en este capítulo aplicados al ámbito territo-
rial de la CAPV, se comparten algunas de las necesida-
des que se plantean, entre las que destacan:

a.	 Poder obtener datos estadísticos completos.

b.	 Adoptar códigos de conducta generales para garanti-
zar la calidad de la mediación.

c.	 Establecer mecanismos de control de calidad unifor-
me y vinculante.

d.	 Intensificar los esfuerzos para informar de manera ho-
mogénea sobre el recurso y también para difundir la 
mediación e implementar medidas que fomenten su 
uso.

e.	 Políticas de apoyo efectivas que potencien la media-
ción extrajudicial en primer lugar y buscar fórmulas 
para que se incrementen las invitaciones a procesos 
de mediación intrajudiciales por los tribunales.

Vista anterior
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f.	 Fortalecer los métodos alternativos de resolución de 
conflictos desde el sistema de justicia, ofreciendo de 
forma generalizada la posibilidad de dirimir las dispu-
tas por medio del diálogo, integrándolo en el sistema 
como una forma más de justicia, tanto con carácter 
previo al inicio del procedimiento contencioso para el 
supuesto que sea un derecho disponible como en los 
casos previstos legalmente, entendiendo la mediación 
como alternativa al proceso judicial, con base en el 
principio de oportunidad o como complementaria a lo 
prescrito en la norma en el resto de casos (principio de 
legalidad).

g.	 Creación de un registro general de personas mediado-
ras de la CAPV público y obligatorio, y de un registro 
de procedimientos de mediación.

h.	 Ofertar una formación especializada en mediación en 
los diferentes ámbitos y una formación continua de ca-
lidad, preceptiva para estar inscritos en el registro.

i.	 Ampliación de la mediación a los diferentes ámbitos 
en que su aplicación pueda resultar un beneficio para 
la ciudadanía, entre ellos, el entorno educativo.

j.	 Trabajar estrechamente con los especialistas en me-
diación y con las instituciones en que se integran, bus-
cando espacios de colaboración y apoyo que sirvan a 
nuevas experiencias.

k.	 Crear un servicio de orientación a la mediación, regu-
lando, en su caso, honorarios para los y las profesio-
nales que lo integren.

l.	 Testar los distintos modelos que se están desarrollan-
do en mediación (fortalezas, eficacias, debilidades y 
lagunas) y el resto de modelos estatales y europeos 
para tratar de configurar un modelo uniforme en toda 
la CAPV, respetando las singularidades de cada mate-
ria y de cada territorio.

m.	Introducir en el diseño formativo todos los operado-
res jurídicos, incluida la carrera judicial y fiscal, cono-
cimientos sobre el funcionamiento de la mediación y 
sus ventajas y oportunidades.

n.	 Una normativa procesal clara que delimite el proceso, 
las condiciones, la eficacia y las garantías de la media-
ción intrajudicial y otros procesos de Justicia Restau-
rativa, apoyada en formularios y procesos informáticos 
de gestión.

4.	 Los poderes públicos vascos deben asumir la cultura 
de la mediación de forma integral y coordinada. Hace 
unos años el País Vasco, al igual que el resto del territorio 
español, disfrutaba de una época de bonanza económica 
que permitió destinar numerosos recursos a la creación 
de servicios de mediación y programas piloto de gestión 
de conflictos en diferentes ámbitos, como el familiar, co-
munitario, vecinal y penal, si bien, tras varios años inmer-
sos en una importante crisis, se necesita priorizar algu-
nas necesidades sociales de las muchas existentes.

	 Es necesario afianzar y prestar servicios de resolución 
alternativa de conflictos, pero también es necesario maxi-
mizar y aprovechar los recursos existentes y establecer 
mecanismos de comunicación y coordinación, enten-

diendo que este principio de coordinación permitirá la 
integración de la diversidad de las partes en el conjun-
to del sistema, evitando contradicciones, duplicidades 
y solapamientos dentro de una misma institución. Esta 
necesidad se extiende también a la colaboración entre 
especialistas en la materia de ámbito público y privado.

5.	 La Administración Pública vasca cuenta con servicios 
específicos tanto de mediación y Justicia Restaurativa 
como otros servicios o programas análogos a la media-
ción, todos ellos dirigidos a los administrados y admi-
nistradas. Sin embargo, la propia Administración debe 
aumentar el uso que hace de estas herramientas en 
los conflictos que le surgen en su ámbito interno, así 
como de cara a alcanzar, siempre dentro del marco 
legal, soluciones negociadas y dialogadas con la ciuda-
danía.

6.	 La recopilación de información y experiencias para la 
realización del presente informe base ha puesto de ma-
nifiesto que existen distintas iniciativas públicas en la 
materia, todas ellas con un importante esfuerzo polí-
tico y económico, unas más visibles que otras o con 
mayor o menor porcentaje de éxito, si bien se observa 
como necesarias las siguientes actuaciones que también 
se reflejan en los siguientes capítulos y en las recomen-
daciones de este informe:

–	 Aconsejable elaboración de un código de buenas 
prácticas, un registro general y una guía de servicios o 
recursos de mediación y otros MASC.

–	 Fomentar la difusión y divulgación tanto a la socie-
dad en general como a los profesionales privados y al 
personal dependientes de la Administración, a respon-
sables políticos, a operadores jurídicos y, en especial, 
a los propios usuarios y usuarias de la Administración 
de Justicia.

–	 Realización de una base de datos sólida, compar-
tida y consensuada para disponer de un registro de 
datos estadísticos que permita dar a conocer los resul-
tados de estos procesos, lo que promoverá una mayor 
sensibilización de la ciudadanía sobre sus ventajas.

–	 Necesidad de disponer de información suficiente y 
de indicadores homogéneos que mejoren la infor-
mación sobre los servicios de mediación.

–	 Conveniencia de estudiar acciones de promoción y 
apoyo a la mediación privada.

–	 Promover la ampliación en los recursos públicos a 
todos los ámbitos donde sea posible realizar un pro-
ceso de mediación

Una vez sea aprobado, en su caso, el texto definitivo de la 
ley de impulso de la mediación, la CAPV deberá conciliar su 
normativa con la que prescriba esta ley, especialmente en 
relación con la introducción de la mediación en el derecho 
a la asistencia jurídica gratuita, la exigencia de la inscripción 
en los registros de mediadores e instituciones de mediación, 
así como asegurar los medios organizativos, materiales, per-
sonales (incluida la formación necesaria) y de procedimiento 
precisos para la adecuada implantación de esas reformas, 
dentro del plazo que la ley determine.

Vista anterior
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IICapítulo II

El Gobierno Vasco como promotor o 
sustento de servicios de mediación 
públicos. Competencia, límites y gestión

1.

Introducción

Tabla 4.
Departamentos de Gobierno Vasco con 
servicios de mediación y servicios análogos

Departamentos del 
Gobierno Vasco

Viceconsejería/ 
Dirección

Servicio, programa o  
recurso Funciones en mediación Entidad que lo gestiona

Departamento de 
Empleo y Políticas 
Sociales

Dirección de Política 
Familiar  
y Diversidad

Servicio de Mediación 
Familiar-SMF

Información jurídica, psicológica y social, 
además de la mediación extrajudicial previa o 
posterior al proceso

BATERATU

Servicio Vasco de 
Integración y Convivencia 
Intercultural

En materia de interculturalidad, dinamizador de 
diálogo, asesoramiento en materia de mediación 
y educación, y facilitador en procesos de 
gestión y transformación de conflictos

Biltzen

Departamento de 
Trabajo y Justicia

Dirección de  
Justicia: 

Servicio de Mediación 
Intrajudicial-SMI (en 2018, 
SJR)

Mediación intrajudicial en el ámbito penal y 
familiar

–	Adosten
–	IRSE Araba

1. Justicia de 
adultos

Servicio de Mediación 
Hipotecaria-SMH

Parte de mediación en el Servicio de Ayuda 
al Sobreendeudamiento Familiar mediante el 
turno de actuación profesional

–	�Colegio Vasco de Economistas
–	�Instituto de Censores Jurados 

de Cuentas de España

Servicio de Mediación 
Laboral

–	�Proyecto piloto en 2010, para conflictos 
laborales individuales

–	�“Mediación” en conflictos colectivos

Preco (Consejo de Relaciones 
Laborales)

Servicio de Mediación Civil Proyecto piloto en 2016 para asuntos civiles SIGNUM

2. Justicia  
juvenil

Servicio de Mediación para 
la Conciliación y Reparación 
del Daño en Menores

Busca la responsabilización de los menores 
sobre los hechos cometidos y, en su caso, la 
empatía con las víctimas. Finalidad educativa

Equipos psicosociales 
judiciales

Centros de Cumplimiento  
de Medidas

Procesos restaurativos desde la 
responsabilización y reparación por parte del 
menor

Equipos de los centros,  
IRSE-EBI, Berriztu…

Puntos de Encuentro 
Familiar

Figura del intermediador para los conflictos 
surgidos mientras se dan las visitas tuteladas

Diferentes entidades

Fuente: elaboración propia con información obtenida en las diferen-
tes entrevistas a los departamentos correspondientes.
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http://www.euskadi.eus/gobierno-vasco/contenidos/asociacion/asb060261996/es_def/index.shtml
http://biltzen.org/es/
https://www.adosten.es/
http://www.irsearaba.org/
http://www.ekonomistak.eus/
http://www.icjce-euskadi.com/
http://www.icjce-euskadi.com/
http://www.crl-lhk.eus/es/preco
http://fundacionsignum.org/
https://www.justizia.eus/psico-judicial/preguntas-frecuentes
https://www.justizia.eus/psico-judicial/preguntas-frecuentes
http://irse-ebi.org/es/
http://berriztu.net/es/
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II

Sin duda existe una apuesta institucional en Euskadi por in-
corporar métodos de resolución de conflictos, alternativos 
o complementarios, distintos de los procesos contenciosos 
tradicionales. En este capítulo se va a intentar clasificarlos 
para poder mostrar un mapa de recursos existentes, con 
especial atención a aquellos que entendemos propiamente 
servicios o programas de mediación, acorde a lo manifesta-
do en la parte teórica de este documento. Conviene señalar 
que el surgir de los distintos servicios no responde a una 
planificación integral en esta materia, sino que esta se pre-
senta como respuesta a la dispersión existente, ya que en el 
pasado quizá no pudo hacerse de otra forma.

Además, el presente capítulo recogerá información sucinta 
de otros servicios o programas de los diferentes departa-
mentos del Gobierno Vasco análogos a la mediación y que 
se conceptualizan a los efectos de este informe como in-
termediación, negociación, conciliación, acompañamiento, 
intervención o asesoramiento. Doctrinalmente existen opi-
niones muy diversas sobre los límites del proceso de media-
ción y otras fórmulas de ADR o MASC, métodos alternativos 
de solución de conflictos, por lo que hemos diferenciado 
el sistema, recurso, técnica o paradigma de mediación 
de otros procedimientos, métodos o intervenciones que 
también se realizan por la Administración Pública y que, te-
niendo un alto valor para la ciudadanía por su eficacia y re-
sultados, no se consideran propiamente como mediación en 
este informe.

Este trabajo comenzó estando vigente la estructura organi-
zativa del Gobierno Vasco recogida en el Decreto 20/2012, 
de 15 de diciembre, de creación, supresión y modificación 
de los Departamentos de la Administración de la Comunidad 
Autónoma del País Vasco y de determinación de funciones 
y áreas de actuación de los mismos. En 2016 se dictó el 
Decreto 24/2016, de 26 de noviembre, que modificaba dicha 
estructura organizativa (a la cual intentaremos adecuarnos al 
desglosar los recursos existentes en mediación o servicios 

análogos). Esta última, organiza el Gobierno Vasco en los 
siguientes departamentos: a) Gobernanza Pública y Autogo-
bierno; b) Desarrollo Económico e Infraestructuras; c) Em-
pleo y Políticas Sociales; d) Medio Ambiente, Planificación 
Territorial y Vivienda; e) Hacienda y Economía; f) Educación; 
g) Salud; h) Turismo, Comercio y Consumo; i) Cultura y Polí-
tica Lingüística; j) Seguridad; y k) Trabajo y Justicia.

En primer lugar, se clasificarán los departamentos del Go-
bierno Vasco atendiendo a si disponen de servicios de me-
diación, si disponen de otro tipo de servicios afines o si no 
cuentan por el momento con estos recursos.

Posteriormente se describirán los servicios de mediación y 
servicios análogos que prestan el Departamento de Empleo 
y Políticas Sociales y el Departamento de Trabajo y Justicia, 
y seguidamente los programas dispuestos por otros depar-
tamentos del Gobierno Vasco análogos a la mediación, para 
finalizar con un apartado de conclusiones del presente ca-
pítulo.

Son 2 departamentos los que disponen de servicios me-
diación: Departamento de Empleo y Políticas Sociales, en 
especial el Servicio de Mediación Familiar (en adelante, 
SMF), y el Departamento de Trabajo y Justicia, en especial el 
Servicio de Mediación Intrajudicial (en adelante, SMI).

Son 5 departamentos y Lehendakaritza los que disponen 
de recursos análogos a la mediación, en los que propiamen-
te se realizan tareas de intermediación.

a)	 Departamento de Medio Ambiente, Planificación Territo-
rial y Vivienda.

b)	 Departamento de Turismo, Comercio y Consumo.

c)	 Departamento de Seguridad.

d)	 Departamento de Educación.

e)	 Departamento de Cultura y Política Lingüística.

f)	 Lehendakaritza (Secretaría de Paz y Convivencia).

Vista anterior
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Tabla 5.
Departamentos con servicios análogos 
(intermediación), pero no de mediación

Departamentos del 
Gobierno Vasco

Viceconsejería/
Dirección

Servicio, programa
o recursos Funciones en mediación Entidad que lo gestiona

Departamento de Medio 
Ambiente, Planificación 
Territorial y Vivienda

Dirección de Vivienda-
Etxebide

Bizilagun En materia de vivienda, información y 
mediación

Bizilagun

Departamento de 
Turismo, Comercio y 
Consumo

Instituto Vasco de 
Consumo-Kontsumobide

Junta Arbitral de Consumo –	�Principalmente realizan arbitraje
–	�Litigios en línea, que comprenden 

arbitraje, conciliación y mediación

Junta Arbitral de 
Consumo de Euskadi

Departamento de 
Seguridad

Figura del “hurbiltzaile” Enlace entre: agentes sociales, policía 
local y Ertzaintza en conflictos existentes 
en la comunidad

Personal de la Academia 
de Arkaute

Departamento de 
Educación

Viceconsejería de 
Educación

Mediación por acoso en el 
trabajo-Orden de 20 junio 
de 2011

En aquellos asuntos de denuncias por 
acoso moral y/o sexista

Inspección de Educación

Berritzeguneak-Decreto 
201/2008, de 2 de 
diciembre (título lll)

Problemas de convivencia en los centros, 
por conciliación o reparación

Profesionales de los 
berritzeguneak

Departamento de 
Cultura y Política 
Lingüística

Viceconsejería de Cultura, 
Juventud y Deportes-Ley 
14/1998, de 11 de junio, 
del Deporte del País Vasco

Tribunal Vasco de Arbitraje 
Deportivo-TVAD

Funciones de arbitraje en disputas 
generadas en relación con la práctica del 
deporte

Árbitros

Secretaría de Paz y 
Convivencia

Dirección de Víctimas y 
Derechos Humanos

Encuentros restaurativos 
entre víctimas y ex 
miembros de ETA

Encuentros entre víctima o familiar con 
un ex miembro de la banda terrorista ETA

Mediadores diversos

Subvenciones a 
programas y proyectos en 
materia de mediación

–	�Financiación para investigación
–	Bonos Elkarrekin
–	�Colaboraciones en congresos

Fuente: elaboración propia con información obtenida en las diferen-
tes entrevistas a los departamentos correspondientes.

Las tablas precedentes muestran, por departamentos, los 
programas que de alguna manera están vinculados con la 
resolución alternativa de conflictos, siendo en unos casos 
mediante procesos restaurativos con herramientas como la 
mediación o en otros con programas de intermediación o 
conciliación, llevados a cabo por diferentes profesionales 
en labores de orientación, intervención socioeducativa y psi-
cosocial, acompañamiento social o atención sociojurídica.

El resto de departamentos, al momento de la consulta, ma-
nifiestan no tener activo ningún servicio de mediación, 
aunque se mostraron interesados en conocer las oportuni-
dades que podría brindar la mediación en sus ámbitos de 
actuación.

2.

Departamento de Empleo y 
Políticas Sociales. Viceconsejería 

de Políticas Sociales

2.1.	 Contextualización
El Departamento de Empleo y Políticas Sociales comprende 
la Viceconsejería de Empleo y Juventud y la Viceconsejería 
de Políticas Sociales. Se incardina en esta última la Direc-
ción de Política Familiar y Diversidad, que comprende el 

Servicio de Mediación Familiar de Euskadi (SMF) y el pro-
grama Biltzen.

En este apartado se referencia dentro del SMF el Consejo 
Asesor de la Mediación y el Registro de Personas Mediado-
ras Familiares en la CAPV, ya que ambos nos van a permitir 
conocer más a fondo la situación de la mediación en la Co-
munidad Autónoma del País Vasco.

Históricamente, se ha incardinado la mediación familiar en 
las prestaciones y servicios ofertados por el Sistema Vasco 
de Políticas Sociales: gestión y mantenimiento del Registro 
de Personas Mediadoras y del Registro de Parejas de He-
cho, así como apoyo y asistencia a órganos como el Consejo 
Asesor de Mediación Familiar. En materia de inmigración, se 
le ha encomendado el impulso y coordinación de la política 
integral y transversal en relación con la integración y parti-
cipación social de las personas inmigrantes, y la propuesta 
de mecanismos e instrumentos de coordinación con otras 
administraciones públicas, dentro del ámbito de las com-
petencias del Gobierno Vasco, así como la acreditación de 
organismos para realizar la función de intermediación en la 
adopción internacional. El Decreto 185/2015, 6 de octubre, 
de cartera de prestaciones y servicios del Sistema Vasco de 
Servicios Sociales, hacía referencia tanto a la definición de 
mediación-intermediación, entendiéndola como orienta-
ción, intervención socioeducativa y psicosocial, acompaña-
miento social y atención socio-jurídica, como a la definición 
de mediación familiar en los servicios a prestar por los 
servicios sociales de base (servicios de atención secun-
daria):

Vista anterior

http://www.euskadi.eus/gobierno-vasco/bizilagun-servicios-mediacion/
http://www.kontsumobide.euskadi.eus/informacion/arbitraje-de-consumo-la-via-mas-facil-para-resolver-conflictos-de-consumo/y10-kb2contm/es/
http://www.kontsumobide.euskadi.eus/informacion/arbitraje-de-consumo-la-via-mas-facil-para-resolver-conflictos-de-consumo/y10-kb2contm/es/
http://www.hezkuntza.ejgv.euskadi.eus/r43-2459/es/contenidos/informacion/did3/es_2054/berritzegune.html
http://euskalkirola.eus/tribunal-vasco-de-arbitraje-deportivo/
http://www.euskadi.eus/gobierno-vasco/departamento-empleo-politicas-sociales/
http://www.euskadi.eus/mediacion-familiar/web01-a2famil/es/
http://www.euskadi.eus/gobierno-vasco/contenidos/informacion/2551/es_2217/es_11996.html
https://www.euskadi.eus/y22-bopv/es/bopv2/datos/2015/10/1504561a.shtml
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En este marco se entiende por mediación familiar integral 
la actuación coordinada con el resto de servicios del SVSS 
y con otros sistemas públicos orientados a la protección so-
cial, en todos los ámbitos necesarios para la atención de 
conflictos entre los miembros de una unidad familiar o con-
vivencial.

Los conflictos atendidos desde el servicio integral de media-
ción familiar pueden ser conflictos originados por la ruptura 
de la pareja o conflictos familiares no vinculados a la ruptura 
de pareja, quedando excluidos de la mediación familiar los 
casos en los que exista violencia o maltrato sobre la pareja, 
hijos/as o cualquier miembro de la unidad familiar, o cua-
lesquiera otras actuaciones que puedan ser constitutivas de 
ilícito penal. Sus objetivos son:

a)	 Ofrecer un espacio neutral que permita el diálogo entre 
aquellas personas que son protagonistas de un conflicto 
familiar.

b)	 Responsabilizar a las personas involucradas en el con-
flicto familiar para que mantengan el control sobre las 
consecuencias de sus actuaciones y un mayor com-
promiso como protagonistas del conflicto, en lugar de 
delegar la capacidad y responsabilidad de la toma de 
decisiones en terceras personas.

c)	 Favorecer la toma de decisiones consensuadas en los 
procesos de ruptura y fomentar la coparentalidad.

d)	 Facilitar el proceso de aceptación de la ruptura y la 
adaptación a la nueva situación.

En la segunda definición mencionada es en la que se refie-
re a una mediación formal, definiéndola como “un proce-
dimiento voluntario en el que uno o más profesionales con 
cualificación en mediación, imparciales y sin poder decisorio, 
ayudan y orientan a las partes en cuanto al procedimiento 
dialogado necesario para encontrar soluciones aceptables 
que permitan concluir su conflicto familiar”. Esta definición 
sirve en exclusiva al proceso de mediación familiar, sin re-
ferirse a otros tipos de mediación que se dan en otras ma-
terias.

Por otro lado, el Decreto 185/2015, de 6 de octubre, cuan-
do se refiere a competencias de ayuntamientos y diputa-
ciones en servicios sociales, solo recoge el término media-
ción-intermediación, que no es propiamente mediación y 
no establece entre las competencias municipales o forales 
las de desarrollar programas o servicios de mediación (que 
solo se describen en las competencias de Gobierno Vasco 
para la mediación familiar). Tampoco cabe entender que las 
prohíba, por lo que algunos ayuntamientos han incorporado 
servicios de mediación comunitaria y familiar, de los que se 
hablará en el capítulo 5.

El actual Decreto 75/2017, de 11 de abril, por el que se esta-
blece la estructura orgánica y funcional del Departamento de 
Empleo y Políticas Sociales, establece que la Dirección de 
Política Familiar y Diversidad tiene atribuida la promoción 
en las políticas públicas de los enfoques familiar y co-
munitario, y la planificación, coordinación y evaluación 
general de las políticas de familia, infancia, adolescen-
cia, inmigración y gestión de la diversidad en la CAPV. 
Se encomienda la gestión y mantenimiento del Registro 
de Personas Mediadoras (ámbito familiar) en cumplimien-

to de lo establecido en la Ley 1/2008, de 8 de febrero, de 
Mediación Familiar, y el apoyo y asistencia (entre otros) al 
Consejo Asesor de Mediación Familiar, creado por la Ley 
de Mediación y regulado por el Decreto 84/2009, de 21 de 
abril (composición: artículo 5, funciones artículo 3 y funcio-
namiento: artículo 9).

2.2.	 Servicio de Mediación Familiar
El Servicio de Mediación Familiar está ubicado en las ca-
pitales de los tres territorios históricos, siendo su ubica-
ción en Araba/Álava en la calle Santa Olaja de Acero nº 1 
de Vitoria-Gasteiz, en Bizkaia en la calle Santutxu nº 69 de 
Bilbao y en Gipuzkoa en la calle Larramendi nº 1 de Do-
nostia-San Sebastián (para ampliar información se puede 
acudir al anexo nº 1 de este informe o al folleto informativo 
del servicio.

En Euskadi, el desarrollo de la mediación familiar en el ám-
bito público se inició en 1996 sin que existiera marco nor-
mativo previo, situación que se modificó 12 años después 
con la Ley 1/2008, de 8 de febrero, de Mediación Familiar, si 
bien se habían ido desarrollando experiencias pioneras que 
ayudaron a extender la cultura de la mediación en la CAPV. 
Esta circunstancia propició (desde la experiencia y la prác-
tica) que la ciudadanía comenzara a conocer el concepto 
y los servicios públicos de mediación existentes, y que los 
considerase como una alternativa para sus conflictos, princi-
palmente en la gestión de los conflictos familiares. Sin duda, 
la mediación en este ámbito contribuye a prevenir y reducir 
los efectos de las crisis familiares en la sociedad vasca, ya 
sea en la propia convivencia o frente a la ruptura de la pareja 
y las consecuencias de la misma.

La mediación familiar ha sufrido cambios de incardinación 
en diferentes departamentos del Gobierno Vasco, ya que 
originariamente dependía de Bienestar Social, pasando más 
tarde a la Dirección de Servicios Sociales (Departamento de 
Vivienda y Asuntos Sociales) y, en 2013, a la Dirección de 
Política Familiar y Desarrollo Comunitario, que actualmen-
te es la Dirección de Política Familiar y Diversidad, lo que 
conlleva la referencia a las específicas funciones y líneas de 
actuación de cada uno de ellos.

El Departamento de Empleo y Políticas Sociales del Gobier-
no Vasco tiene atribuidas las competencias en materia de 
mediación familiar, con las siguientes encomiendas:

“–	Garantizar, en colaboración con el resto de las admi-
nistraciones públicas de la CAPV y en el ámbito de 
sus competencias, la existencia de servicios públicos 
integrales de mediación familiar y el acceso de todos 
los ciudadanos y ciudadanas a los servicios de media-
ción familiar. Así mismo, debe fomentar la existencia 
de programas de iniciativa social relacionados con la 
materia, siempre y cuando se consideren necesarios 
para completar las actuaciones previstas por los servi-
cios públicos.

–	 Garantizar la calidad de las actuaciones de los servi-
cios propios de mediación familiar y de las personas 
que presten sus servicios en el ámbito territorial de la 
Comunidad Autónoma del País Vasco”.

Vista anterior

http://www.euskadi.eus/gobierno-vasco/-/decreto/decreto-752017-de-11-de-abril-por-el-que-se-establece-la-estructura-organica-y-funcional-del-departamento-de-empleo-y-politicas-sociales/
http://www.euskadi.eus/bopv2/datos/2008/02/0801004a.pdf
https://www.euskadi.eus/r48-vacia/es/bopv2/datos/2009/05/0902381a.pdf
https://www.euskadi.eus/r48-vacia/es/bopv2/datos/2009/05/0902381a.pdf
http://www.euskadi.eus/mediacion-familiar/web01-a2famil/es/
http://www.euskadi.eus/contenidos/informacion/mediacion_familiar_f/es_medfami/adjuntos/diptico-FBZ-EMF.pdf
http://www.euskadi.eus/bopv2/datos/2008/02/0801004a.pdf
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La Ley 1/2008, de 8 de febrero, extendió la mediación fami-
liar más allá de las rupturas de pareja, acercándola a otros 
conflictos que pudieran darse en el seno de la familia, con-
templando conflictos entre progenitores y sus hijos e hijas, 
conflictos surgidos entre la familia biológica y la familia de 
acogida, conflictos por razón de alimentos entre parientes, 
conflictos surgidos cuando los progenitores y progenitoras 
impidan a los abuelos y abuelas mantener relaciones norma-
lizadas con sus nietos y nietas, conflictos existentes entre 
las familias por causa de herencias o sucesiones o derivados 
de negocios familiares, o los originados en grupos conviven-
ciales, según lo definido en esta ley. El Decreto 84/2009, de 
21 de abril, desarrolló el reglamento de la ley y la regulación 
del Consejo Asesor de la Mediación Familiar, cuyo fin era el 
de asesorar al departamento del Gobierno Vasco competen-
te en materia de mediación familiar.

Todas estas novedades organizativas y legislativas motiva-
ron la reorganización y regulación del SMF, que hasta esa 
fecha solo existía con sede de Bilbao. Es en 2012 cuando el 
Gobierno Vasco, atendiendo al mandato legal y a la respon-
sabilidad que este le otorgaba respecto a la oferta pública 
en materia de mediación familiar, incorporó el tercero de los 
servicios en Araba/Álava, completando así los ya existentes 
en Bizkaia desde 1996 y en Gipuzkoa desde 2010, de cuya 
evolución se da cuenta en las memorias del SMF.

A mediados de 2012, las competencias en mediación fami-
liar intrajudicial pasaron a ser competencia de la Dirección 
de Justicia del Departamento de Trabajo y Justicia, siendo 
así que los procesos de familia derivados por los tribuna-
les (una vez iniciado el proceso judicial) se tramitarían por 
el SMI, Servicio de Mediación Intrajudicial de Euskadi, y 
los procesos extrajudiciales (previo a un contencioso o sin 
proceso iniciado) se tramitarían por el SMF, Servicio de Me-
diación Familiar (Dirección de Política Familiar y Diversidad 
del Departamento de Empleo y Políticas Sociales).

El Servicio de Mediación Familiar de Euskadi-SMF (extraju-
dicial) se gestiona por la Asociación Vasca para el Desarrollo 
de la Mediación y Apoyo de la Familia Bateratu Elkartea. Es 
un servicio gratuito, de acceso voluntario y universal, toda 

vez que la Administración Pública debe garantizar el acceso 
de la ciudadanía a la mediación familiar, así como su gratui-
dad en los términos recogidos legalmente. En enero de 2018 
se ha adjudicado nuevamente a la entidad Bateratu Elkartea 
por un plazo de 2 años y posibilidad de dos prórrogas, con 
un presupuesto anual de 1.510.000 euros. Entre sus obje-
tivos “se encuentra el de facilitar la comunicación entre las 
personas usuarias y que sean estas quienes tomen las deci-
siones de sus propios conflictos, lo que produce un fenóme-
no de responsabilización que contribuye a la construcción de 
una sociedad más comprometida y participativa. Todo esto 
se lleva a cabo desde una individualización de cada caso, 
adaptado a la realidad individual y contextual de las perso-
nas participantes y transversalmente, atendiendo a un plan 
de igualdad en los conflictos de ámbito familiar”.

Cuadro resumen 8.
Esquema de funciones del SMF

Sobre la situación de la familia o de la pareja, donde las 
personas mediadoras facilitarán la comunicación y el manejo 
de los conflictos para la consecución de acuerdos 
satisfactorios a ambas partes usuarias, todo ello con un 
menor coste emocional y temporal, evitando judicializar las 
relaciones familiares, en un espacio imparcial y confidencial

Espacio neutral para el diálogo

Sobre aspectos jurídico-legales, afectivo-emocionales, 
psicosociales, relacionales educativos…, es decir, 
información multidimensional jurídica, psicológica y social

Función informativa

Fuente: elaboración propia a partir de las memorias facilitadas por la 
Dirección de Política Familiar y Diversidad.

Vista anterior

https://www.euskadi.eus/r48-vacia/es/bopv2/datos/2009/05/0902381a.pdf
https://www.euskadi.eus/r48-vacia/es/bopv2/datos/2009/05/0902381a.pdf
http://www.euskadi.eus/mediacion-familiar/web01-a2famil/es/
http://www.euskadi.eus/mediacion-familiar/web01-a2famil/es/
http://www.euskadi.eus/gobierno-vasco/contenidos/asociacion/asb060261996/es_def/index.shtml
http://www.euskadi.eus/web01-s2enple/es/contenidos/anuncio_contratacion/expjaso8655/es_doc/es_arch_expjaso8655.html
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Gráfico 4.
Folleto informativo del Servicio de 
Mediación Familiar de la CAPV

Es un servicio de atención familiar que ofrece el Gobierno Vasco, de modo extrajudicial.

Es gratuito y de acceso voluntario.

La mediación se desarrolla en el contexto familiar y de pareja.

El equipo, integrado por personas mediadoras familiares, tiene un carácter 
interdisciplinar en el ámbito social, psicológico y jurídico. 

Más información en:  www.euskadi.eus/mediacionfamiliar

¿QUÉ ES?

A personas que se encuentran en 
una situación de conflicto familiar.

A parejas cuyos conflictos vengan 
originados por la relación y/o 
decisión de ruptura, bien sea en 
fase previa a la separación o 
divorcio o en fase posterior a dicha 
ruptura.

A familias cuyos desacuerdos 
deriven de la convivencia, bien 
relacionados con la atención a 
personas mayores o dependientes, 
relativos a conflictos intergenera-
cionales, situaciones de 
acogimiento familiar, así como 
conflictos surgidos por causas de 
herencia o de negocios familiares.

¿A QUIÉN VA DIRIGIDO?

Información jurídica, psicológica y social en el contexto de la mediación.

Un espacio neutral para dialogar sobre la situación familiar o de pareja.

El objetivo es facilitar la comunicación y el manejo de los con�ictos familiares.

Se favorecerán acuerdos consensuados.

El proceso minimiza costes emocionales y temporales y se evita judicializar las relaciones 
familiares.

¿QUÉ OFRECE?

Fuente: obtenido de la web del Departamento de Empleo y Políticas 
Sociales del Gobierno Vasco.

El equipo de mediación familiar se coordina con algunas en-
tidades y también realiza labores de investigación y supervi-
sión interna. Llevan a cabo numerosas tareas de formación 
en cursos a diversos colegios profesionales, jornadas y con-
gresos, además de clases en diversos masters de ámbito 
nacional y docencia en la Universidad.

Tabla 6.
Comparativa, por años alternos, de asuntos 
de mediación en el SMF

AÑO Personas atendidas Pendientes al inicio Nuevos remitidos Cerrados Pendientes al final Seguimiento

2005 2.795 Expedientes trabajados > 477 214 21 138

2009 4.147 Expedientes trabajados > 836 337 14 286

2012 4.478
53

41 Bi + 12 Gi
1.045 1.007 91 358

2014 7.347 102 1.401 1.376 127 480

2016 10.666 130 1.351 1.355 126 551

2017 10.293 126 1.362 1.350 138 576

Fuente: elaboración propia a partir de la memorias del SMF.

A partir del análisis de los datos estadísticos del servicio 
disponibles en el anexo 1, que alcanzan hasta el año 2017, 
se recogen algunas cuestiones relevantes (reflejadas en la 
memoria del SMF del año 2012, páginas 17 y 25) referentes 
a la evolución del SMF en relación con años anteriores y en 
especial las derivadas de las novedades legislativas autonó-
micas y estatales:

1.	 Respecto a la tipología de las familias, se incorpora, 
además de la tradicional y la reconstituida, el concepto 
de familia monoparental, que hace referencia a aquellas 

unidades familiares en que, estando reconocido el hijo o 
hija por ambos progenitores, uno de ellos se encuentra 
en una situación de distancia afectiva, relacional o, inclu-
so, geográfica respecto al o a la menor.

2.	 Respecto a la convivencia familiar, se incorpora, ade-
más de las parejas que actualmente conviven y las que 
han dejado de convivir, el concepto de familias que no 
han convivido nunca.
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3.	 Respecto a la tipología del objeto de la mediación 
familiar, han variado los diferentes conflictos que se tra-
bajan en el proceso de mediación, que han ido evolucio-
nando. Actualmente, el SMF establece la siguiente clasifi-
cación:

	 Situaciones de ruptura de la pareja:

–	 Atribución de la guarda y custodia, así como concre-
ción de aspectos relacionados con la custodia com-
partida.

–	 Tiempos de convivencia para la persona que no ejer-
ce la guarda y custodia o, en relación con otros fami-
liares, el concepto jurídico de régimen de visitas.

–	 Pensiones alimenticias y compensatorias.

–	 Atribución del uso de la vivienda y ajuar.

–	 Aspectos relacionados con el ejercicio de la patria po-
testad.

–	 Cuestiones económicas.

–	 Acuerdos de convivencia.

	 Otras conflictivas familiares:

–	 Conflictos intergeneracionales, siendo sus actores el 
padre y la madre con hijos e hijas adolescentes.

–	 Demandas de relación y/o visitas de unos miembros 
de la familia con otros (visitas y relación de abuelos/as 
y nietos/as; visitas y relación de tíos/as con sobrinos/
as; padres con hijos/as recientemente reconocidos y 
con los hermanos/as de estos/as; y padres e hijos/as 
mayores de edad con relación interrumpida a raíz de 
un divorcio contencioso anterior).

–	 Situaciones en las que el conflicto viene suscitado por 
aspectos de la convivencia en sentido amplio.

–	 Atención y cuidado de personas dependientes.

–	 Asuntos relacionados con conflictos surgidos ante el 
fallecimiento de un familiar y la situación de la herencia.

–	 Conflictos relacionados con negocios familiares.

–	 Situaciones en las que el conflicto se fundamenta en 
temas económicos no incluidos en otros apartados 
diferentes a la ruptura de pareja.

–	 Relaciones deterioradas con las hijas e hijos tras la 
ruptura.

4.	 Los datos estadísticos de 2017 reflejan que la tipología 
más trabajada ha sido la de acuerdos globales en los 
asuntos derivados de la ruptura de la pareja, superando 
el 79% del total, seguida de las modificaciones de sen-
tencias o acuerdos anteriores, que en Bizkaia alcanza el 
18%, en Gipuzkoa el 10% y en Araba/Álava el 8%. Los 
incumplimientos de sentencia en Araba/Álava y Gipuzkoa 
alcanzan al 5% de los asuntos y en Bizkaia el 1%, siendo 
residuales los que han tratado en exclusiva y de forma 
independiente conflictos sobre la relación con la descen-
dencia, organización familiar o cuestiones económicas.

	 Respecto a la tipología de otras conflictivas familia-
res, varían sustancialmente dependiendo del territorio 
histórico al que nos refiramos. Así:

–	 En Araba/Álava destacan los temas intergeneracio-
nales (33%), los de herencias (29%), los de personas 

en situación de dependencia (22%) y los convivencia-
les (11%).

–	 En Bizkaia son los temas de convivencia y de rela-
ción con hijos e hijas tras la ruptura los que se traba-
jan en un 32% cada uno, seguidos de los conflictos 
de personas en situación de dependencia (21%) y los 
de relación con nietos y nietas (10%).

–	 En Gipuzkoa, la conflictología con mayor porcentaje 
es la de relaciones con nietas y nietos, o sobrinas y 
sobrinos (34%), seguida de los temas de herencias 
(21%) y, a la par, los asuntos convivenciales e interge-
neracionales (13% cada uno).

5.	 Las familias se clasifican en familias tradicionales, 
reconstituidas y monoparentales, siendo las primeras 
(una pareja de progenitores con sus hijos e hijas) las que 
históricamente suponen la mayoría de casos (entre el 
90% y 95% del total). Respecto el estado civil de la 
mayoría de las personas que acudieron a los servicios, 
ha sido el de casados, seguido del de solteros. Y en los 
asuntos que se abordan otros conflictos familiares se 
recoge la variable de parentesco, siendo los conflictos 
entre hermanos y hermanas seguidos de los paterno-fi-
liales los casos más atendidos.

6.	 Las memorias recogen datos personales como la 
edad de las personas atendidas, destacando ligeramen-
te, como mayor, el porcentaje de 41 a 55 años, seguido 
del de 26 a 40, siendo entre los 6 y los 20 años de con-
vivencia cuando más posibilidades de crisis se producen 
en las parejas a resultas de las que adoptan la decisión 
de separarse. Respecto a la nacionalidad, a diferencia 
del pasado, se observa un incremento en el fenómeno 
de la interculturalidad en la sociedad vasca, ya que se 
atiende a personas de todos los continentes.

7.	 Se recogen datos sobre el lugar de residencia aten-
diéndose de forma mayoritaria a personas residentes en 
el Gran Bilbao, la Llanada Alavesa y Donostialdea, donde 
se encuentran las capitales de los tres territorios históri-
cos (79%, 95% y 64% del total de la muestra, respecti-
vamente), poniéndose de manifiesto las dificultades que 
conlleva el desplazamiento de las personas usuarias no 
residentes en las capitales hasta el servicio.

8.	 Nivel de estudios y situación laboral. La última memo-
ria de 2017 refleja que la mayoría de usuarios y usuarias 
tienen estudios medios, seguido de primarios, siendo el 
grupo de mujeres el que tiene más estudios superiores. 
La mayoría de las personas usuarias están empleadas.

9.	 Se recoge información sobre quién ha sido la perso-
na solicitante del recurso, siendo las mujeres las que 
históricamente lo han demandado en mayor porcentaje 
en Bizkaia y Gipuzkoa, a diferencia de Araba/Álava, en 
donde es mayoritaria la petición conjunta del servicio por 
ambos miembros de la pareja.

10.	La difusión oral sigue siendo el modo de acercamien-
to mayoritario del SMF en los tres servicio (41% en Ara-
ba/Álava, 30% en Bizkaia y 26% en Gipuzkoa), seguido 
de la información desde servicios sociales, administra-
ciones vascas como el INSS, a través de las informa-
ciones provenientes de los medios de comunicación, 
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antiguas personas usuarias, ámbito de las profesiones 
jurídicas y, en menor medida, por derivación de servicios 
de salud, centros educativos y tejido asociativo, por lo 
que sería importante reforzar la información y difusión 
a estos últimos derivantes para que recomienden este 
proceso a sus usuarios y usuarias.

11.	El SMF está enmarcado dentro de un concepto de me-
diación integral y tiene cierta relevancia que el acceso al 
servicio sea directo y universal (a diferencia de otros en 
los que se requiere un paso previo a través de las traba-
jadoras y trabajadores sociales de base), lo que favorece 
el acercamiento de la ciudadanía al recurso. La interven-
ción se realiza en tres niveles, siendo el primero el de 
acercamiento al servicio, que será en una consulta pre-
sencial o por contacto telefónico. El segundo nivel es la 
intervención en mediación, donde el SMF diferencia entre 
los expedientes de premediación (fase previa a la media-
ción) y los de mediación en sus diferentes fases del pro-
ceso. El tercero de los niveles se refiere al seguimiento 
que se realiza tras la finalización del proceso de mediación 
transcurridos 6 meses desde el acuerdo.

Las memorias recogen datos estadísticos muy completos y 
detallados, individualizados por los tres territorios históricos, 
si bien a partir del año 2014 la memoria se realiza desde 
una visión global del recurso en toda la CAPV, que también 
incluye los datos desglosados por territorios.

Tabla 7.
Datos estadísticos de asuntos remitidos y 
trabajados en el SMF, 2012-2017

AÑO Personas 
atendidas

Pendientes al 
inicio

Remitidos 
nuevos Trabajados Cerrados al final Pendientes al 

final Seguimiento

2012 4.478
53

41 Bizkaia
12 Gipuzkoa

1.045 1.098 1.007 91 358

2013 6.974 91 1.370 1.461 1.359 102 409

2014 7.347 102 1.401 1.503 1.376 127 480

2015 10.659 127 1.284 1.411 1.281 130 472

2016 10.666 130 1.351 1.481 1.355 126 551

2017 10.293 126 1.362 1.488 1.350 138 576

Fuente: elaboración propia a partir de los datos estadísticos de las 
memorias del SMF.

Tabla 8.
Datos estadísticos de resultados de 
asuntos cerrados en SMF, 2012-2017

AÑO
Cerrados con mediación Cerrados no iniciados (premediación) TOTAL CERRADOS

Nº Porcentaje Nº Porcentaje Nº Porcentaje

2012 604 60% 403 40% 1.007 100%

2013 752 55% 607 45% 1.359 100%

2014 693 50,5% 683 49,5% 1.376 100%

2015 739 58% 542 42% 1.281 100%

2016 787 59% 568 41% 1.355 100%

2017 716 53% 634 47% 1.350 100%

TOTAL 4.291 55,5% 3.437 44,5% 7.728 100%

Fuente: elaboración propia a partir de los datos estadísticos de las 
memorias del SMF.
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Entre los años 2012 y 2017 se han “cerrado” por el SMF 
4.291 expedientes “con mediación” (55,5%) de un total de 
7.728, siendo el resto procesos de “premediación” o “no ini-
ciados”.

El porcentaje de acuerdos asciende a un promedio del 78,2% 
de los “cerrados con mediación”, siendo “sin acuerdo” tan 
solo el 19,5%, a los que hay que sumar el 2,3% que cierra 
directamente el equipo por diversas razones.

El porcentaje de “acuerdos” respecto al total de expedien-
tes “cerrados”5 (con mediación más los de “premediación”, 
es decir, “sin iniciarse”) fue en 2012 de un 48%, en 2015 de 
un 45%, en 2016 de un 45,3% y en 2017 de un 40,8%.

Tabla 9.
Datos estadísticos de resultados de 
acuerdos en el SMF, 2012-2017

RESULTADO 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Con acuerdo
483 
(80%)

576 
(76,5%)

546 
(79%)

580 
(78,5%)

614 
(78%)

551 
(77%)

Sin acuerdo
101 
(17%)

144 
(19%)

137 
(20%)

147 
(20%)

163 
(20,7%)

146 
(20,5%)

Finalizado 
por el equipo

20 
(3%)

32 
(4%)

10 
(1%)

12 
(1,5%)

10 
(1,3%)

18 
(2,5%)

TOTAL6 604 752 693 739 787 716

Fuente: elaboración propia a partir de los datos estadísticos de las 
memorias del SMF.

En 2015 se atendieron 10.659 personas (suma similar a 
2016, en que fueron 10.666), llevándose a cabo un total de 
14.054 intervenciones (8.176 en Bizkaia, 3.072 en Gipuzkoa 
y 2.806 en Araba/Álava).

En 2017 se han atendido 10.293 personas, con un total de 
13.442 intervenciones (7.686 en Bizkaia, 3.041 en Gipuzkoa 
y 2.715 en Araba/Álava), siendo el total de expedientes tra-
bajados 2.064, de los que 634 son expedientes de “preme-
diación”, 854 de “mediación” y 576 son expedientes en fase 
de “seguimiento”, lo que incrementa en un 2% el número de 
expedientes respecto a 2016.

En 2016, en “premediación” se trabajaron 568 expedien-
tes y en 2017 el número ascendió a 634, que a los efectos 
de este informe consideramos “expedientes cerrados sin 
mediación” y que son aquellos en los que se oferta a la per-
sona usuaria información sobre la situación planteada, sobre 
la mediación y también sobre cómo plantear la demanda ju-
dicial. En algunos casos no se ha iniciado el proceso al no 
haber voluntad por ambas partes, y en otros, tras el estudio 
del asunto, se cierra cuando el equipo de profesionales ve-
rifica su inviabilidad. En estos casos se les informa, dentro 
del contexto de la mediación, de cuestiones jurídicas, psico-
lógicas o sobre los recursos y servicios a los que dirigirse.

5	 Del total de solicitudes hay expedientes que no llegan a ini-
ciar un proceso de mediación y se denominan “premedia-
ción”. Los que sí inician el proceso son los llamados “expe-
dientes cerrados” y pueden terminar con o sin acuerdo.

6	 Debe coincidir con el número de asuntos cerrados con me-
diación.

Los expedientes de mediación trabajados en 2016 (787 
“cerrados con mediación” y 126 en proceso “pendientes” 
para 2017) suponen un total de 913 (frente a 869 en 2015). 
La última memoria de 2017 refleja que se trabajaron 854 ex-
pedientes de mediación (716 “cerrados” y 138 “pendientes” 
para 2018). Estos asuntos se corresponden con asuntos en 
los que las familias, tras finalizar la fase de premediación, 
deciden iniciar el proceso y el equipo entiende su viabilidad. 
Los seguimientos realizados han sido un total de 576 (su-
perior a 2015, en que fueron 472, y a 2016, que fueron 547).

En 2017 la finalización del proceso de mediación “con 
acuerdo” es similar a la media de los últimos años, habiendo 
descendido un 1%, es decir, un 77%. De los 716 asuntos 
cerrados con mediación, 676 lo han sido en procesos de 
ruptura de la pareja y 40 en otras conflictivas familiares.

El trabajo que se realiza en los “seguimientos” pretende co-
nocer si las personas que han pasado por un proceso de 
mediación se han responsabilizado de sus acuerdos, valo-
rando si estos se han mantenido en el tiempo, si se han mo-
dificado para adaptarlos a la nueva situación familiar (tanto 
acudiendo nuevamente al SMF como por medio de diálogo 
entre las propias partes) o si, por el contrario, han recupera-
do la relación de pareja. En el 94% de los casos trabaja-
dos en 2016, el efecto responsabilizador de la mediación 
quedó constatado, ya que entre las personas participantes 
un 54% ha mantenido los mismos acuerdos, y en más de un 
28,3% las partes han sido capaces de gestionar los cambios 
del día a día y adaptar sus acuerdos a sus nuevas realidades, 
mediante pacto entre ellos mismos. En 2017 se mantiene 
el efecto responsabilizador de la mediación reflejado en 
un 93,6%, se mantienen los mismos acuerdos en un 55,3%, 
ascendiendo a un 30,4% las personas que han sido capaces 
de adaptar sus acuerdos a nuevas realidades transcurridas 
desde la firma del acuerdo. El 93% de las personas que de-
cidieron participar en un proceso de mediación se sienten 
altamente satisfechas con el proceso y casi el 100% mues-
tra su satisfacción por la atención recibida desde el equipo 
de mediación.

A partir de la publicación de la Ley 7/2015, de 30 de junio, de 
relaciones familiares en supuestos de separación o ruptura 
de los progenitores, en la CAPV se ha observado en 2016 y 
2017 un incremento de las demandas de progenitores hom-
bres que tienen medidas respecto a sus hijos e hijas tras una 
ruptura en el pasado, y que acuden al SMF para informase 
de las posibilidades de instar una modificación de medidas 
y solicitar una “custodia compartida” (aunque sigue siendo 
mayor el porcentaje de mujeres atendidas). Esta ley también 
ha generado un ligero aumento, aún en progresión, de la ten-
dencia a pactar una custodia compartida frente a la custodia 
en exclusiva al organizar la familia tras una ruptura, llegando 
en 2017 a ser el 42,93% en la CAPV, distinguiéndose por 
territorios históricos, donde en Araba/Álava es una opción 
equiparable a las denominadas custodias exclusivas (48%), 
al igual que en Gipuzkoa (50,8%), disminuyendo algo esta 
opción en Bizkaia (30%).

Por último, se ha observado un incremento de las parejas 
sin hijos que buscan realizar un proceso de mediación para 
poder acudir posteriormente a un notario que eleve el acuer-
do de divorcio o separación a escritura pública e inscribirlo 
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a partir de las novedades que se recogen en el Código Ci-
vil, resultado de las modificaciones introducidas por la Ley 
15/2015, de 2 de julio, de la Jurisdicción Voluntaria.

2.3.	 Consejo Asesor de la Mediación 
Familiar en la CAPV

La Ley 1/2008, de 8 de febrero, de Mediación Familiar, del 
País Vasco, tanto en su exposición de motivos como en su 
articulado fue innovadora, creando el Consejo Asesor de la 
Mediación Familiar, que se definió como un órgano consul-
tivo cuyo fin primordial era el de asesorar al departamento 
del Gobierno Vasco competente en la materia de mediación 
familiar y cuyas funciones se recogían en el artículo 10.3 de 
la Ley 1/2008: a) emitir informe preceptivo previo, en el plazo 
de quince días hábiles desde que se le requiera, en relación 
con las normas reglamentarias que se dicten en desarrollo 
de la ley; b) plantear los criterios a seguir para que los cur-
sos de formación en mediación cumplan con los requisitos 
adecuados para formar personas mediadoras con garantías 
de calidad; c) realizar las actuaciones de asesoramiento y 
apoyo que el departamento del Gobierno Vasco competente 
en materia de mediación familiar considere necesarias para 
el desarrollo de sus actividades en esta área; y d) elaborar 
una memoria anual de sus actividades, así como de la situa-
ción de la mediación familiar en la Comunidad Autónoma 
del País Vasco. El consejo estará compuesto por represen-
tantes de la Administración, por representantes de colegios 
profesionales, universidades y organizaciones del ámbito de 
la mediación familiar. El mandato legal se cumplió en fecha 
6 de mayo de 2009, cuando se publicó el Decreto 84/2009, 
de 21 de abril, del Consejo Asesor de la Mediación Familiar.

Esta figura es relevante a los efectos de este informe, ya 
que ha sido de gran importancia respecto a la creación del 
registro de personas mediadoras familiares de la CAPV, la re-
gulación de la formación necesaria para el registro, homolo-
gación de la formación de determinados profesionales que la 
tenían previamente, así como regulación de los requisitos de 
los servicios de mediación, si bien no recoge una memoria 
anual de todos los procesos de mediación familiar tramita-
dos por la totalidad de servicios público en la CAPV.

A continuación se relacionan las actividades del Consejo 
Asesor de la Mediación Familiar, lo que permite ver su tras-
cendencia en el panorama vasco de la mediación familiar:

–	 El acta constitutiva del consejo es de marzo de 2010, 
siendo las cuestiones a debate en esa primera reu-
nión las derivadas de la transposición de la Directiva 
2006/123/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, 
de 12 de diciembre de 2006, relativa a los servicios 
de mercado interior, que obligaba a analizar y modi-
ficar aquellas leyes que se veían afectadas por ella a 
través de la Ley Ómnibus, como era el caso de la Ley 
1/2008 de Mediación Familiar, fundamentalmente en 
lo referido a la regulación de la actividad profesional 
respecto a la libre competencia de profesionales que 
la directiva europea establece. La liberalización de la 
actividad profesional de las personas mediadoras per-
mite que cualquier persona reconocida como media-
dor o mediadora en un Estado miembro o en cualquier 

comunidad autónoma pueda ejercer dicha actividad 
profesional, independientemente de los requisitos que 
se estableciesen para el registro o de las exigencias de 
formación necesarias para ejercer la profesión.

–	 En las sesiones extraordinarias de mayo de 2010 y la 
sesión ordinaria de marzo de 2011 se examinaron los 
datos estadísticos de los servicios de mediación fami-
liar en Bizkaia y en Gipuzkoa (ya que en Araba/Álava, 
y hasta el año 2011, el servicio de mediación familiar 
se gestionaba por el Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz). 
Además, se trató sobre la mediación familiar intrajudicial 
y la competencia de la Viceconsejería de Justicia sobre 
la misma, y se informó sobre el desarrollo reglamentario 
de la Ley de Mediación Familiar y las aportaciones rea-
lizadas por el Consejo Asesor de la Mediación Familiar, 
los colegios profesionales o la Universidad.

–	 En la siguiente convocatoria de julio de 2014 se tra-
tó sobre la Ley 1/2008, de Mediación Familiar del 
País Vasco, y su desarrollo reglamentario, el Decreto 
246/2012 de 21 de noviembre, del Registro de Perso-
nas Mediadoras y de la preparación en mediación 
familiar requerida para la inscripción, de la CAPV 
(Resolución de 14 de enero de 2013, de la Directo-
ra de Servicios Sociales, por la que se establece el 
modelo normalizado de solicitud de inscripción en el 
Registro de Personas Mediadoras) y la formación en 
mediación familiar requerida para la inscripción en 
el registro. En último lugar, fueron temas de debate la 
Ley Ómnibus y la aprobación de la ley estatal de me-
diación (Real Decreto-ley 5/2012, de 5 de marzo, de 
mediación en asuntos civiles y mercantiles), presen-
tándose las memorias de los servicios de mediación.

–	 En mayo de 2015 se reunió nuevamente el Consejo 
Asesor de la Mediación para dar cuenta de los datos 
estadísticos de los SMF y SMI, así como de las con-
clusiones más relevantes del año 2014 (que se recogen 
en las memorias de dichos servicios). Por otro lado, se 
revisaron las inscripciones al registro y sus característi-
cas. En esta convocatoria se vio la necesidad de coor-
dinación entre los registros del Ministerio de Justicia 
y el registro de mediadores y mediadoras familiares 
de Euskadi, ya que existían discrepancias entre ambos 
registros respecto a las formaciones de base admitidas 
y las horas de formación específica en mediación, más 
restrictiva en el ámbito familiar del País Vasco, con un 
requerimiento de 200 horas frente a las 100 del ámbito 
civil y mercantil reconocido en la normativa estatal. Esta 
diferencia también se observó en la formación conti-
nua, ya que en la CAPV se requieren 50 horas durante 5 
años y en el ámbito estatal 20 horas. Al igual que en la 
CAPV, en el Estado la inscripción en el registro autonó-
mico es voluntaria, salvo para las personas integrantes 
en los equipos que trabajan en los servicios públicos 
del Gobierno Vasco. Por último, se centraron en cuáles 
podrían ser las acciones futuras de divulgación de la 
mediación, básicamente referentes a la confección de 
trípticos en el SMF y respecto a la necesidad de sen-
sibilización en el Territorio Histórico de Gipuzkoa y a 
la coordinación con otros agentes relacionados con 
la mediación familiar.

Vista anterior

https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2015-7391
https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2015-7391
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2011-14345
https://www.euskadi.eus/r48-vacia/es/bopv2/datos/2009/05/0902381a.pdf
https://www.euskadi.eus/r48-vacia/es/bopv2/datos/2009/05/0902381a.pdf
http://www.meh.es/Documentacion/Publico/SGPEDC/Texto%20de%20la%20directiva.pdf
http://www.meh.es/Documentacion/Publico/SGPEDC/Texto%20de%20la%20directiva.pdf
http://www.meh.es/Documentacion/Publico/SGPEDC/Texto%20de%20la%20directiva.pdf
http://www.meh.es/Documentacion/Publico/SGPEDC/Texto%20de%20la%20directiva.pdf
https://www.euskadi.eus/y22-bopv/es/bopv2/datos/2012/12/1205324a.shtml
https://www.euskadi.eus/y22-bopv/es/bopv2/datos/2012/12/1205324a.shtml
http://www.legegunea.euskadi.eus/x59-preview/es/contenidos/resolucion/bopv201300697/es_def/index.shtml
https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2012-3152
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–	 Tras la última reunión en 2016, se ha actualizado la 
página web del Departamento de Empleo y Políticas 
Sociales y el Registro de Personas Mediadoras, inclu-
yendo formularios para la acreditación de la formación 
continua, necesaria para mantenerse inscrito en dicho 
registro (ya que han pasado 5 años para los primeros 
inscritos y es necesario acreditar 50 horas de forma-
ción en este tiempo).

2.4.	 Registro de personas mediadoras 
familiares en la CAPV

Se justifica la creación del Registro de Personas Mediado-
ras (ámbito familiar) de Euskadi en la necesidad de “con-
trolar que la mediación sea realizada efectivamente por 
aquellas personas que cumplen los requisitos que la Ley 
exige, asegurando que se desempeñan los procesos con 
un determinado nivel de calidad”. Así, se estableció como 
formación adecuada la de 200 horas impartidas por co-
legios profesionales y universidades, entendiéndose que 
esta formación garantiza la calidad de la mediación, a lo 
que se añade la necesidad de acreditar formación con-
tinua de 50 horas en 5 años y la correspondiente titula-
ción universitaria o título de grado en Derecho, Psicología, 
Pedagogía o Psicopedagogía, Trabajo Social o Educación 
Social, o titulación que el Gobierno Vasco equipare a ellas 
por el contenido de su formación en el desarrollo reglamen-
tario de la ley.

El registro se instrumentó como un medio a través del cual 
la ciudadanía puede informarse sobre los y las profesionales 
que ofertan sus servicios como mediadoras y mediadores, 
así como los servicios públicos de mediación (se entiende 
familiar) existentes. En este sentido, el registro recoge la fe-
cha de inscripción, nombre y apellidos, territorio histórico 
donde se ejerce la actividad y nivel de idiomas de los profe-
sionales y los datos de las entidades que tienen acreditada 
la formación base en esta materia.

El Decreto 246/2012 regula el Registro de Personas Media-
doras de la CAPV y la Resolución de 14 de enero de 2013, 
de la Directora de Servicios Sociales, establece un modelo 
normalizado de inscripción, realizándose la primera inscrip-
ción en enero de 2013. Desde esa fecha hasta el 24 de abril 
de 2018 han sido 339 las personas inscritas.

Tabla 10.
Desglose de personas inscritas en el 
registro de la CAPV (variable género)

Personas inscritas Mujeres Hombres

2013 98 83% 17%

2014 66 91% 9%

2015 47 77% 23%

2016 49 86% 14%

2017 51 86% 14%

2018 28 87% 11%

TOTAL 339 85% 15%

Fuente: elaboración propia a partir de los datos del registro de per-
sonas mediadoras.

Las titulaciones más numerosas inscritas han sido las de 
Derecho y Psicología, seguidas de Trabajo Social y Edu-
cación Social. Existen otras titulaciones, como Filosofía y 
Ciencias de la Educación, Pedagogía, Ciencias Políticas 
y Sociología, Psicopedagogía, Periodismo, Económicas y 
Empresariales, Lenguas Extranjeras, Antropología Social y 
Cultural y Humanidades, entre otras. Los perfiles lingüís-
ticos más numerosos son el C1, B1 y B2 de euskera y B2 
de inglés.

La página web del Registro de Personas Mediadoras fami-
liares permite acceder a un resumen de lo que es el registro, 
que se relaciona en exclusiva con el SMF extrajudicial del 
Departamento de Empleo y Políticas Sociales del Gobierno 
Vasco, e introduce los procedimientos de inscripción, reno-
vación, modificación de datos y baja del registro.

2.5.	 Servicio Vasco de Integración y 
Convivencia Intercultural-Biltzen

Este servicio tiene sedes en las tres capitales vascas:

–	 Biltzen Bizkaia se encuentra ubicado en la Carretera 
Basurto-Kastrexana, 70, de Bilbao. El teléfono de con-
tacto es 944-001900.

–	 Biltzen Gipuzkoa se ubica en la calle Arrasate, 43-1º, 
despacho 4, de Donostia-San Sebastián, con teléfono 
943-464593.

–	 Biltzen Araba/Álava, sito en la calle Portal del Rey, 3, 
dpto. 11, de Vitoria-Gazteiz, con teléfono de contacto 
945-203661.

El contacto por correo electrónico es biltzen@biltzen.org

La presencia creciente de personas inmigrantes residentes 
en la CAPV es una realidad ineludible que genera una nota-
ble diversidad en nuestro entorno. Esta situación exige de 
la Administración Pública una actuación decidida que favo-
rezca la integración social y el enriquecimiento intercultural. 
La diversidad cultural es fuente de riqueza para la sociedad 
vasca, aunque en ocasiones puede generar diferencias en 
la comunidad que deben ser gestionadas y resueltas ade-
cuadamente.

Biltzen, el Servicio Vasco de Integración y Convivencia In-
tercultural (www.biltzen.org), está adscrito a la Dirección de 
Política Familiar y Diversidad, Viceconsejería de Políticas So-
ciales, del Departamento de Empleo y Políticas Sociales del 
Gobierno Vasco, y fue creado en abril de 2004 en el marco 
del primer Plan Vasco de Inmigración.

Entre las principales funciones del servicio está la labor de 
servir de “enlace” entre las distintas comunidades de 
origen, los inmigrantes residentes en Euskadi, las admi-
nistraciones públicas y el resto de la sociedad vasca de 
cara a garantizar una integración mutua y plena en un 
contexto de cohesión social y de convivencia pacífica. 
Este servicio realiza su labor a través de un área de pro-
moción de la convivencia que trabaja fundamentalmente la 
incorporación de la perspectiva intercultural como elemento 
transversal a todos los ámbitos relacionales de la sociedad, 
dinamizando el diálogo entre las distintas comunidades cul-
turales presentes en la sociedad vasca, así como entre estas 

Vista anterior

http://www.euskadi.eus/mediacion-familiar/web01-a2famil/es/
http://www.euskadi.eus/mediacion-familiar/web01-a2famil/es/
http://www.euskadi.eus/contenidos/informacion/mediacion_familiar_f/es_medfami/adjuntos/PAX%20MEDIADORAS2%20ABRIL%202018%20CAST.pdf
http://www.euskadi.eus/contenidos/informacion/mediacion_familiar_f/es_medfami/adjuntos/PAX%20MEDIADORAS2%20ABRIL%202018%20CAST.pdf
http://www.euskadi.eus/gobierno-vasco/-/registro/mediacion-familiar/
http://www.euskadi.eus/gobierno-vasco/contenidos/informacion/2551/es_2217/es_11996.html
mailto:biltzen@biltzen.org
http://www.biltzen.org
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y la Administración. Es un centro que asesora en “materia 
de mediación y educación intercultural” a los diferentes ser-
vicios públicos y privados, y facilita procesos de gestión y 
transformación de conflictos, favoreciendo la plena integra-
ción social de todas las personas en el marco del respeto a 
la diversidad de las mismas.

Biltzen tiene dos servicios de interés a los efectos de 
este informe: uno es el Servicio de Consultoría, cuyo ob-
jetivo es una labor de acompañamiento a agentes políticos 
y técnicos y a la ciudadanía en general en materia de diver-
sidad, igualdad de trato y no discriminación, diseño y ade-
cuación de itinerarios de integración social, etc.; el otro es el 
Servicio de Promoción de la Diversidad y la Convivencia 
en el ámbito comunitario, que pretende contribuir a la ges-
tión positiva de las relaciones entre personas y grupos en el 
ámbito comunitario, combinando estrategias preventivas de 
sensibilización a toda la ciudadanía y estrategias de regula-
ción de la conflictividad, priorizando la activación y empode-
ramiento de agentes en el propio terreno.

Es un servicio de segundo nivel que actúa preferentemente 
con agentes sociales y no con destinatarios últimos. Así, tie-
ne una función especialmente relevante de complemen-
tariedad, ya que actúa reforzando las competencias, las ca-
pacidades y los recursos de estos agentes empoderándoles, 
pero no sustituyéndoles. Es por este motivo que podrán ser-
vir de apoyo a servicios de mediación existentes en asuntos 
en los que sea necesario, en clave inclusiva, un refuerzo en 
la gestión de la diversidad cultural y la convivencia.

Cuenta con un programa de mediación intercultural, 
que se puede entender como “una modalidad de interven-
ción de terceras partes, en y sobre situaciones sociales de 
multiculturalidad significativa, orientada hacia la consecu-
ción del reconocimiento del otro y el acercamiento de las 
partes, la comunicación y comprensión mutua, el aprendi-
zaje y desarrollo de la convivencia, la regulación de conflic-
tos y la adecuación institucional, entre actores sociales o 
institucionales etnoculturalmente diferenciados” (definición 
de Giménez Romero en su artículo “La Naturaleza de la Me-
diación Intercultural” , 1997). En el contexto de esta defini-
ción, los gestores de Biltzen manifiestan que la mediación 
intercultural que realizan es la relativa a procesos de acom-
pañamiento, intermediación, diagnóstico y asesoramiento. 
Aunque estas actuaciones no se considerarán propiamente 
mediación a los efectos de este informe, el programa de 
mediación intercultural de Biltzen realiza algunas labores 
que pueden conceptuarse como procedimientos de 
mediación en sentido su estricto y que son aquellas in-
tervenciones en casos relacionados con:

–	 La utilización de los espacios públicos urbanos, bien 
por la mera presencia prolongada o especialmente 
vinculados a la práctica de diversas modalidades de-
portivas, provocando choques entre vecinos y vecinas 
y algunos grupos de jóvenes de origen inmigrante.

–	 Los procesos relacionados con la apertura de mez-
quitas y otros centros de culto, donde las relaciones 
y conflictos entre las asociaciones que lideran dichos 
procesos se encuentran en algunas ocasiones con la 
oposición de las comunidades de vecinos y vecinas 
colindantes.

–	 Procesos seguidos en asociaciones de personas in-
migrantes que mantienen conflictos por los liderazgos 
internos y que afectan a las relaciones que mantienen 
con instituciones, entidades bancarias y otras asocia-
ciones.

Además de estas cuestiones, este servicio viene trabajando 
en la “promoción de la convivencia” en su sentido más am-
plio respecto a intervenciones e intermediaciones en con-
textos multiculturales (Anuario de la Inmigración en el País 
Vasco de Ikuspegi, 2013) en torno a inmigración, deporte e 
integración, diversidad religiosa y su proyección pública, lu-
cha contra la criminalización generalizada de la inmigración, 
inmigración-urbanismo-consumo y procesos individuales de 
vulnerabilidad “extrema”.

En definitiva, Biltzen puede servir de complemento espe-
cializado a otros servicios como los servicios de mediación 
familiar, intrajudiciales y extrajudiciales, servicios de media-
ción penal intrajudicial, servicios de mediación comunita-
ria, etc., por su conocimiento y experiencia en relación con 
la incidencia de las distintas percepciones de la realidad 
multicultural y de extranjería fruto de las migraciones, y 
que afecta a los conflictos en las relaciones familiares, en 
determinadas actuaciones delictivas y en otros conflictos 
comunitarios.

3.

Departamento de Trabajo y Justicia

3.1.	 Contextualización
El Departamento de Trabajo y Justicia comprende en la ac-
tualidad la Viceconsejería de Trabajo y Seguridad Social y la 
Viceconsejería de Justicia, con base en el Decreto 24/2016, 
de 26 de noviembre (antiguo Decreto 20/2012, de 15 de di-
ciembre), que articuló la creación, supresión y modificación 
de los diferentes departamentos de la Administración de la 
CAPV, estableciendo sus funciones y áreas de actuación. Es 
el actual Decreto 84/2017, de 11 de abril, (antiguo Decreto 
188/2013, de 9 de abril) el que establece la estructura orgá-
nica y funcional de este departamento.

Ambas viceconsejerías cuentan con servicios de mediación 
dentro de su estructura: en la Viceconsejería de Trabajo 
y Seguridad Social se integra el PRECO y la conciliación/
mediación previa al orden jurisdiccional laboral, y en la Vice-
consejería de Justicia, de la que dependen el SMI y otros 
servicios como el Servicio de Mediación Hipotecaria, el pro-
yecto piloto de mediación civil, el Servicio de Mediación La-
boral, el Servicio de Mediación para la Conciliación y Repa-
ración del Daño en Menores, los centros de cumplimiento de 
medidas en menores y los puntos de encuentro familiares, 
todos ellos con importantes aportaciones a los efectos de 
este informe.

Vista anterior

https://revistas.upcomillas.es/index.php/revistamigraciones/article/view/4888/4712
https://revistas.upcomillas.es/index.php/revistamigraciones/article/view/4888/4712
http://www.ikuspegi.eus/documentos/anuarios/anuario_2013_cas_OK.pdf
http://www.ikuspegi.eus/documentos/anuarios/anuario_2013_cas_OK.pdf
http://www.euskadi.eus/gobierno-vasco/departamento-trabajo-justicia/
https://www.euskadi.eus/y22-bopv/es/bopv2/datos/2016/11/1605038a.shtml
https://www.euskadi.eus/y22-bopv/es/bopv2/datos/2016/11/1605038a.shtml
https://www.euskadi.eus/y22-bopv/es/bopv2/datos/2017/04/1701970a.shtml
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3.2.	 Viceconsejería de Trabajo y 
Seguridad Social

En el ámbito laboral se distinguirán los procesos que se dan 
antes del inicio de un proceso judicial y que se denomina-
rán extrajudiciales, y los que se producen una vez que se 
ha comenzado el proceso contencioso (derivados desde el 
juzgado o a iniciativa de las partes implicadas), paralizando 
el juicio por un tiempo para realizar un intento de mediación, 
a los que se llamará intrajudiciales y que dependen de la 
Dirección de Justicia.

Por otro lado, distinguiremos los que se realizan en materia 
de conflictos colectivos, tanto del sector privado como del 
sector público, de los que se realizan en conflictos labora-
les de carácter individual.

PRECO-MEDIACIÓN LABORAL

De la Viceconsejería de Trabajo y Seguridad Social depende 
la Dirección de Trabajo y Seguridad Social, y de ella el 
Consejo de Relaciones Laborales, en el que se incardina el 
PRECO.

Las oficinas del PRECO se encuentran en las tres capitales 
vascas y en ellas se puede presentar la solicitud de con-
ciliación-mediación bien presencialmente, bien por correo 
electrónico:

■■ En Vitoria-Gasteiz, en la calle Landaberde, 35-bajo, con 
teléfonos 945-230028 y 945-130710 y e-mail precoala-
va@crlv.net.

■■ En Bilbao, en la calle Alameda de Urquijo, 2-3º dcha., con 
teléfono 94-4792100 y e-mail precobizkaia@crlv.net.

■■ En Donostia-San Sebastián, en la calle Javier Barkaizte-
gi, 19-bajo, con teléfonos 943-429712 y 943-429879 y 
e-mail precogipuzkoa@crlv.net.

El PRECO es el sistema extrajudicial de procedimientos 
voluntarios para la solución de conflictos laborales colec-
tivos, creado por las organizaciones sindicales y empresa-
riales más representativas en la CAPV. Se ha actualizado 
mediante sucesivos acuerdos interprofesionales a partir 
de 1984, año en el que se celebró el primer acuerdo vasco 
sobre procedimientos de conflicto colectivo, que sirvió de 
nombre al “PRECO” (Alonso Meseguer, 1996).

En junio del año 2000, las cuatro organizaciones sindicales 
más representativas de la CAPV, ELA, CCOO, LAB y UGT, 
junto con ConfeBask, suscribieron el Acuerdo Interprofe-
sional sobre procedimientos voluntarios para la resolución 
de conflictos laborales - PRECO (BOPV nº 66, de 4 de abril 
de 2000), constituyendo el sistema vigente para los con-
flictos laborales en Euskadi, que ha ido adoptando nuevos 
acuerdos a lo largo de estos años de existencia. Este pri-
mer acuerdo interprofesional contó con el respaldo de todas 
las fuerzas sociales de la CAPV para su puesta en marcha, 
desarrollo y consolidación, lo que pone en valor la apuesta 
general del sector en la búsqueda de nuevas formas de re-
solución de conflictos colectivos laborales, cooperativamen-
te y desde el consenso de todas las partes, manteniéndose 
hasta la actualidad.

Se trata de un acuerdo amparado en el artículo 83 del Esta-
tuto de los Trabajadores que afecta al conjunto de trabajado-
res y trabajadoras, empresarios y empresarias de la CAPV y 
a sus representantes, cuya finalidad es que los conflictos co-
lectivos se solucionen con la mayor intervención posible de 
las partes. El PRECO se aplica a los conflictos colectivos 
de toda clase, tanto del sector privado como público, e 
incluye despidos colectivos, extinciones por circunstancias 
objetivas de tipo económico, técnico, organizativo, etc., así 
como modificaciones sustanciales de condiciones de tra-
bajo, productividad, seguridad y salud y otros derivados de 
lesiones a la libertad sindical.

Integra tres sistemas alternativos de resolución de conflictos 
totalmente gratuitos, entre los que se encuentra la mediación:

1.	 La conciliación, donde un conciliador colabora con las 
partes para que alcancen un acuerdo.

2.	 La mediación, donde un mediador intenta que las partes 
alcancen un acuerdo y si no lo consiguen, les presenta 
una propuesta formal, que será aceptada o rechazada li-
bremente.

3.	 El arbitraje, donde un árbitro intenta igualmente que al-
cancen un acuerdo y si no es posible, dicta un laudo arbi-
tral vinculante.

Entre los beneficios que se observan en este procedimiento 
está una mayor celeridad respecto al procedimiento con-
tencioso, ya que los plazos estimados son de 15 días en 
una conciliación y de 1 mes en una mediación o en un ar-
bitraje. Por otro lado, “son procesos formales que resul-
tan más flexibles que los juicios y permiten que las partes 
participen sin necesidad de tecnicismos, ajustándose al 
lenguaje de sus participantes, que además podrán tratar 
cuestiones que difícilmente pueden resolverse o tratarse en 
un Tribunal” (Alonso Meseguer, 1996).

Tanto en la conciliación como en la mediación en los con-
venios colectivos, si se llegara a un acuerdo, este sería fruto 
del diálogo, el compromiso, la responsabilización y la acep-
tación del resultado que se interiorizará como propio y no 
como impuesto, por lo que es más previsible que se cum-
pla en un futuro, sin necesidad de ejecución. Es importan-
te dejar claro que en el PRECO la conciliación se entiende 
como aquella en la que un tercero alienta el diálogo y ayuda 
a las partes a alcanzar un acuerdo por los medios informales 
que juzgue útiles. Si se consigue, el conflicto concluye con 
avenencia o, en caso contrario, queda no resuelto, sin ave-
nencia. La mediación, por el contrario, es entendida como 
aquella en la que el tercero actúa del mismo modo que en 
la conciliación, pero si constata que no hay posibilidad de 
avenencia directa, la persona mediadora formula una pro-
puesta formal de acuerdo en un documento escrito, razona-
do y con pretensión persuasiva para las partes, quienes en 
el plazo de cinco días hábiles deben aceptarla o rechazarla 
globalmente. Este tipo de “mediación evaluativa” no es 
la acogida por este informe, ya que hemos considerado 
que la persona mediadora en ningún caso ofrecerá una 
propuesta de solución y ni siquiera propondrá alternativas, 
ya que su labor (mediante técnicas y herramientas especí-
ficas de mediación) es provocar que las partes en conflicto 
sean capaces de ver sus propias necesidades así como las 
de la otra parte, reconocerlas como válidas y posibles, en-

Vista anterior

http://web.crl-lhk.org/
mailto:precoalava@crlv.net
mailto:precoalava@crlv.net
mailto:precobizkaia@crlv.net
mailto:precogipuzkoa@crlv.net
http://www.crl-lhk.eus/es/preco
https://www.euskadi.eus/y22-bopv/es/bopv2/datos/2000/04/0001516a.shtml
https://www.euskadi.eus/y22-bopv/es/bopv2/datos/2000/04/0001516a.shtml
https://www.euskadi.eus/y22-bopv/es/bopv2/datos/2000/04/0001516a.shtml
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contrando (por ellas mismas) caminos para obtener satisfac-
ciones mutuas.

El proceso que se sigue en una mediación del PRECO, si 
las partes no alcanzan un acuerdo directo, finaliza de forma 
similar a un proceso de arbitraje, es decir, con una solución 
que propone el o la profesional, tercero imparcial, si bien en 
el arbitraje su asunción es obligatoria para las partes y en la 
mediación su aceptación es voluntaria.

Vamos a ilustrar este apartado iniciando con un resumen de 
datos estadísticos de los procedimientos llevados a cabo en 
el primer semestre del año 2016, en los que se observa 
que fueron escasas las intervenciones en conciliación y me-
diación respecto al total de solicitudes realizadas, habiéndo-
se finalizado 12 conciliaciones y 6 mediaciones, con un por-
centaje elevado de acuerdos del 67% en las conciliaciones y 
del 83% en las mediaciones7.

Tabla 11.
Procedimientos de conflictos colectivos 
finalizados en el PRECO. 
Primer semestre de 2016

TOTAL EN FASE INICIAL CONCILIACIÓN MEDIACIÓN ARBITRAJE

Nº Afectados Nº Afectados Nº Afectados Nº Afectados Nº Afectados

Finalizados 369 88.644 350 86.027 12 1.598 6 991 1 28

Acuerdo o laudo 79 7.697 65 6.172 8 566 5 931 1 28

Desacuerdo 250 53.826 245 52.734 4 1.032 1 60

Intentados sin efecto 15 1.757 15 1.757

Otros 25 25.364 25 25.364 0 0 0 0 0 0

Fuente: elaboración propia a partir de los datos estadísticos de la 
web del Consejo de Relaciones Laborales CRL-LHK.

Desde el año 2002, en que se presentaron 323 solicitudes 
de conflicto colectivo, se ha mantenido en el tiempo, más 
o menos, incrementándose en 2011 a 530 solicitudes y en 
2013 a 1349, si bien el siguiente año 2014 nuevamente des-
cendió a 581.

En 2016 fueron 613 en total las solicitudes realizadas, si 
bien en 2017 descendieron a 494. Así, una vez aceptada la 
mediación o la conciliación, el porcentaje de acuerdos es 
alto (53,8%), ya que, a priori, aceptar el proceso implica una 
positiva disposición para que el conflicto se resuelva y los 
resultados así lo corroboran.

En 2017 han finalizado 504 procedimientos (nuevos o pen-
dientes de 2016), de los que en 147 asuntos se llegó a resol-
ver el conflicto presentado, es decir, casi el 30%. El porcen-
taje se incrementa al 33,4% si se descuentan las solicitudes 
que no pudieron tramitarse por incomparecencia de la parte 
opuesta, desistimiento o inadmisión a trámite.

7	 Se puede obtener más información para cualquier cuestión 
relacionada con el texto completo del PRECO y los acuerdos 
complementarios de la Comisión Paritaria, tanto a través de 
la persona coordinadora como en las sedes territoriales del 
consejo en Araba/Álava, Bizkaia y Gipuzkoa, y en su página 
web.

En 2017 han sido 19 asuntos los que han finalizado con un 
proceso de mediación, siendo un 47,4% (9 acuerdos) los 
que han terminado con una tasa de avenencia o de propues-
tas aceptadas por las partes, 8 de ellas sin avenencia y 2 
por desistimiento. Históricamente los años en que mayor 
número de acuerdos se han llevado a cabo en mediaciones 
en el PRECO han sido: 2009, con 19 acuerdos; 2011, con 13 
acuerdos; 2014, con 12 acuerdos; y 2016, con 15 acuerdos.

En 2017 han sido 33 los asuntos en los que se ha intentado 
la conciliación, de los que en un 57,6% se ha llegado a ave-
nencia (19 asuntos), siendo solo 14 aquellos sin avenencia. 
Lo cierto es que la efectividad de las conciliaciones es alta y 
en general superan el 50% los que llegan a acuerdo, sirvien-
do de ejemplo:34 de 60 asuntos en 2009, 47 expedientes de 
73 en 2011 y 26 asuntos de 37 en 2015.

En el primer cuatrimestre de 2018 (a fecha mayo de 2018, 
según información obtenida de la web del PRECO) los datos 
no presentan grandes cambios:

Vista anterior

http://web.crl-lhk.org/vercontenido.asp?conid=11715&menid=1039&web=20
http://web.crl-lhk.org/vercontenido.asp?conid=11715&menid=1039&web=20
mailto:precoinfo%40crlv.net?subject=
mailto:precoalava@crlv.net
mailto:precobizkaia@crlv.net
mailto:precogipuzkoa@crlv.ne
http://www.crl-lhk.eus/es/preco/preco-ultimos-datos-estadisticos
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Tabla 12.
Procedimientos solicitados en el PRECO. 
Enero-abril de 2018

TOTAL
CAPV

Territorio histórico de  
ÁLAVA

Territorio histórico de 
BIZKAIA

Territorio histórico de 
GIPUZKOA

Nº Afectados Nº Afectados Nº Afectados Nº Afectados

Finalizados 143 45.848 24 31.809 84 10.778 35 3.261

Pendientes 35 4.232 8 1.996 17 1.310 10 926

TOTAL 178 50.080 32 33.805 101 12.088 45 4.187

Fuente: elaboración propia a partir de los datos estadísticos de la 
web del Consejo de Relaciones Laborales CRL-LHK.

Tabla 13.
Procedimientos de conflictos colectivos 
finalizados en el PRECO. 
Enero-abril de 2018

TOTAL EN FASE INICIAL CONCILIACIÓN MEDIACIÓN ARBITRAJE

Nº Afectados Nº Afectado Nº Afectados Nº Afectados Nº Afectados

Finalizados 143 45.848 139 45.582 3 156 1 110 0 0

Acuerdo o laudo 33 3.854 29 3.588 3 156 1 110 0 0

Desacuerdo 86 30.185 86 30.185 0 0 0 0

Intentados sin efecto 8 578 8 578

Otros 16 11.231 16 11.231 0 0 0 0 0 0

Fuente: elaboración propia a partir de los datos estadísticos de la 
web del Consejo de Relaciones Laborales CRL-LHK.

CONCILIACIÓN O MEDIACIÓN PREVIA AL 
ORDEN JURISDICCIONAL SOCIAL

La norma estatal, Ley 36/2011, de 10 de octubre, reguladora 
de la jurisdicción social (texto consolidado, última modifica-
ción de 2 de octubre de 2015), prevé en su artículo 1 que los 
“Órganos Jurisdiccionales del orden social conocerán de las 
pretensiones que se promuevan dentro de la rama social del 
derecho, tanto en su vertiente individual como colectiva, 
incluyendo aquellas que versen sobre materias laborales y 
de seguridad social, como de las impugnaciones de las ac-
tuaciones de las administraciones públicas realizadas en el 
ejercicio de sus potestades y funciones sobra las anteriores 
materias”.

Introduce, asimismo, en sus artículos 63 y siguientes, el ne-
cesario intento de conciliación o en su caso de mediación 
como requisito previo para la tramitación del proceso con-
tencioso, así como las excepciones a esta obligatoriedad. 
Este requisito se puede establecer como extrajudicial aun-
que sea preceptivo para su judicialización. La labor concilia-
toria se realiza por un profesional imparcial, letrado o letra-
da de la sección de conciliación de la delegación territorial 
correspondiente del Departamento de Trabajo y Justicia del 
Gobierno Vasco. Este intento de arreglo suspenderá los pla-
zos de caducidad e interrumpirá los de prescripción, por lo 
que, transcurrido el plazo establecido sin haberse celebra-
do el acto de conciliación o sin haberse iniciado mediación 
o alcanzado acuerdo en la misma, se tendrá por terminado 
el procedimiento y cumplido el trámite. La ley establece la 

obligatoriedad de asistencia al acto para las partes y que lo 
acordado en conciliación o en mediación constituirá título 
para iniciar acciones ejecutivas sin necesidad de ratificación 
ante juez o tribunal, pudiendo llevarse a efecto por los trámi-
tes previstos en el libro cuarto de la ley.

Lo cierto es que esta práctica, en la mayoría de los ca-
sos, es una conciliación (papeleta de conciliación) que 
se ha convertido en un trámite más en el que solo se llega 
a avenencia si las partes o sus defensas legales han nego-
ciado previamente, o también si en los minutos previos a la 
entrada en la oficina del SCA se negocia el acuerdo, lo que 
no deja de ser una negociación exprés puramente econó-
mica que se vivencia por las partes como un “mal menor” y 
que generalmente no deja satisfecho ni a quien reclama ni 
a quien es reclamado, ya que no profundiza ni se gestionan 
otras implicaciones que para las partes pueden subyacer al 
conflicto existente.

El “tercer profesional imparcial” que concilia ejerce funcio-
nes de fedatario público del acuerdo, si lo hubiere, o de la 
no avenencia por injusta e improcedencia de la petición, si 
no hubiere acuerdo. No es lo habitual realizar un proceso de 
mediación, ya que generalmente no hay una formación es-
pecífica en herramientas y técnicas de mediación por quie-
nes lo desarrollan, ni tiempo suficiente destinado a ello, ni 
disposición de las partes que, generalmente, persiguen una 
negociación previa que les evite el juicio y resuelva puntual-
mente el conflicto, pero que no busca profundizar en sus 
causas o alternativas de consenso.

Vista anterior

https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2011-15936
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Aun no siendo una mediación como la entendida a los efec-
tos de este informe, sin duda los procesos que se desarro-
llan en el PRECO o en las conciliaciones laborales del SCA 
son una herramienta fundamental para vertebrar las relacio-
nes laborales desde el diálogo y el acuerdo, que sirven para 
evitar que se judicialicen los asuntos y se resuelvan los con-
flictos de forma colaborativa.

3.3.	 Viceconsejería de Justicia
La mediación intrajudicial en la CAPV se encuentra enmar-
cada en las funciones de la Dirección de Justicia (anterior-
mente Dirección de Ejecución Penal) del Departamento de 
Trabajo y Justicia del Gobierno Vasco. Recoge entre sus en-
comiendas, de acuerdo con el apartado d) del artículo 14 del 
Decreto 84/2017, de 11 de abril, por el que se establece la 
estructura orgánica y funcional del Departamento de Trabajo 
y Justicia, la labor de fomentar y desarrollar la Justicia 
Restaurativa y la resolución alternativa de conflictos en 
el marco de la Administración de Justicia. Este mandato 
se viene cumpliendo respecto a la mediación intrajudicial en 
asuntos penales, civiles y familiares desde el año 20078. El 
trabajo en mediación intrajudicial se reconoce en dos ámbi-
tos principales de actuación:

En el ámbito penal, se pone a disposición de los órganos 
judiciales y de la ciudadanía un método complementario a la 
vía judicial para la gestión de los conflictos que llegan a los 
juzgados y tribunales. La persona responsable de un delito y 
la persona que ha sido víctima pueden someterse de forma 
voluntaria al intento de solucionar su conflicto mediante un 
proceso desarrollado por diversas técnicas restaurativas. A 
la persona infractora le ofrece la oportunidad de responsabi-
lizarse de manera constructiva por el hecho cometido y por 
el daño causado o perjuicio infligido, y a la víctima le dota de 
protagonismo en la transformación y resolución del conflicto 
sufrido.

En el ámbito familiar, la mediación es entendida como res-
taurativa de las relaciones familiares y sociales, así como res-
ponsabilizadora de las decisiones futuras de la familia tras una 
situación de ruptura de la convivencia o cambio de circuns-
tancias personales y/o económicas de sus integrantes, siem-
pre y cuando existan hijos menores de edad o en situación de 
especial vulnerabilidad. En concreto, se centra en el ejercicio 
de la corresponsabilidad de la parentalidad, la distribución de 
los tiempos con los menores, la atribución del uso del domici-
lio familiar, la cuantificación y distribución de los gastos de los 
menores, trabajando también la compensación económica 
entre los miembros de la pareja y la liquidación del patrimonio 
conjunto en la medida que afecte a los menores y los proge-
nitores quieran tratarlo en el proceso.

8	 Habiendo recibido la Medalla al Mérito Profesional en reco-
nocimiento a “su alta aportación y compromiso en el fomento 
de la mediación intrajudicial”. Estos premios, organizados 
por AMMI y otorgados en un acto organizado por la Escuela 
Española de Mediación y Resolución de Conflictos y su digi-
tal Diario de Mediación, reconocen “la trayectoria, esfuerzo y 
voluntad del Gobierno Vasco en continuar implementando los 
métodos alternativos de resolución de conflictos”.

La Dirección de Justicia viene desarrollando, con notable 
aceptación, los servicios de mediación intrajudicial de la 
CAPV. Su trayectoria permite constatar un compromiso fir-
me y verificable de apuesta por la resolución alternativa de 
conflictos que ha transcendido de las opciones políticas que 
han liderado el Gobierno Vasco en estos últimos años. Des-
de 2007 se ha trabajado por incorporar al sistema tradicional 
de justicia alternativas más próximas a la comunidad y la 
ciudadanía, para que esta pueda resolver de manera más 
satisfactoria, rápida y eficaz sus conflictos.

Siguiendo directrices europeas recogidas en el Estatuto de 
la Victima de Delito, la Dirección de Justicia asumió, en su 
decreto organizativo y funcional, garantizar y promover los 
derechos de las personas víctimas de delitos de acuerdo 
con lo establecido en la Ley 4/2015, de 27 de abril, del Es-
tatuto de la víctima del delito, y su normativa de desarrollo. 
Para 2018 y años siguientes, se prioriza la Justicia Res-
taurativa como nuevo paradigma de justicia, ampliando 
el abanico de opciones a todas aquellas formas alternativas 
de resolución de conflictos, herramientas, métodos, etc. que 
puedan ser útiles al mismo, entre los que se encuentran la 
mediación, los círculos y las conferencias.

Este capítulo se referirá, en primer lugar, a la creación del 
Servicio de Mediación Intrajudicial SMI, su histórico y pro-
tocolos, incorporando cuatro apartados que tienen especial 
relevancia a los efectos de este informe, como son: el acuer-
do de colaboración con el CGPJ de abril de 2015 para 
la promoción de la mediación y los planes llevados a cabo 
respecto a la difusión y formación en mediación para ope-
radores jurídicos en Gipuzkoa; las memorias más recien-
tes del Tribunal Superior de Justicia del País Vasco; las 
memorias de la Fiscalía de la CAPV en lo que se refiere a la 
mediación; y la pertenencia del Gobierno Vasco al “Euro-
pean Forum For Restaurative Justice”. En segundo lugar, 
relacionará el resto de servicios de mediación o análogos a 
esta práctica que se han llevado a cabo o se están realizan-
do por la Dirección de Justicia, atendiendo a la información 
obtenida de la entrevista con sus responsables técnicos. En 
el anexo 2 se ampliará la información sobre el SMI y sus 
datos estadísticos, recogiéndose la comparativa por años en 
los anexos 3 (ámbito penal) y 4 (ámbito familiar).

Sin perjuicio de la posterior actualización de datos estadísti-
cos, para contextualizar la situación de la Administración de 
Justicia en la CAPV a la fecha de comienzo de este informe, 
en 2015, la investigación se apoyó en los datos estadísticos 
de la memoria del Tribunal Superior de Justicia del País Vas-
co (TSJPV) en ese año, que reflejan que son 14 los partidos 
judiciales de la comunidad autónoma con 157 juzgados uni-
personales, 11 secciones de audiencias provinciales y 7 sec-
ciones correspondientes a tres salas del Tribunal Superior de 
Justicia. Esta memoria recoge que en 2015 decreció la tasa 
de litigiosidad, siendo 122,8 los asuntos ingresados por cada 
1.000 habitantes y aunque existía una alta capacidad para 
resolver asuntos (de 1,01), también se produjo una alta tasa 
de congestión (1,23), siendo el porcentaje más elevado en la 
jurisdicción civil y juzgados de lo mercantil y de familia (1,83).

El número de expedientes derivados a mediación SMI Eus-
kadi en ese mismo año 2015 fueron 1.443 en la sección 
penal y 623 expedientes en la sección familiar, por lo que 

Vista anterior

http://www.euskadi.eus/gobierno-vasco/justicia/inicio/
https://www.euskadi.eus/y22-bopv/es/bopv2/datos/2017/04/1701970a.shtml
http://www.ammediadores.es/nueva/premios-ammi/
http://www.poderjudicial.es/cgpj/es/Poder-Judicial/Tribunales-Superiores-de-Justicia/TSJ-Pais-Vasco/Actividad-del-TSJ-Pais-Vasco/Memoria-Judicial/Memoria-judicial-del-ano-2015
http://www.poderjudicial.es/cgpj/es/Poder-Judicial/Tribunales-Superiores-de-Justicia/TSJ-Pais-Vasco/Actividad-del-TSJ-Pais-Vasco/Memoria-Judicial/Memoria-judicial-del-ano-2015
http://www.poderjudicial.es/.../MEMORIA/.../20161017%20Memoria%20judicial%20del%20...
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la memoria concluye que la mediación intrajudicial como 
forma complementaria de resolución de conflictos está 
llamada a desarrollarse y a consolidarse en nuestra Ad-
ministración de Justicia:

La memoria del TSJPV recoge que en el año 2015 “el SMI 
atendió un total de 1.701 asuntos penales, si bien el nú-
mero de asuntos derivados por los Juzgados y Tribunales, 
(1.443 expedientes) son ligeramente inferiores a los del 
año 2014 (1.557), a los que deben sumarse los asuntos 
pendientes el año anterior, 257. De todos ellos, el SMI ce-
rró 1.518 asuntos (1.526 en 2014), quedando pendientes 
183 para el año 2016 (257 en 2014), lo que da cuenta de la 
estabilidad del Servicio. En términos similares al año ante-
rior, de los 1.518 asuntos cerrados, un 54,34% (825 asun-
tos), concluyó mediante un proceso de mediación, con 
un resultado realmente positivo: 639 asuntos, el 77,45%, 
finalizaron con un acuerdo entre las partes. Estos datos 
ponen de manifiesto, a fecha de inicio de este informe, el 
alto contenido restaurativo de la labor del SMI”.

3.3.1.	Servicio de Mediación Intrajudicial 
de Euskadi (SMI)

Los SMI tienen su sede en todos los palacios de justicia de la 
CAPV, si bien es en las tres capitales donde principalmente 
se puede realizar la gestión para la petición de citas o reali-
zación de consultas:

–	 En Vitoria-Gasteiz se puede contactar en el teléfono 945-
004934 (extensión 2265) y se encuentra en la Avenida 
Gasteiz, 18.

–	 En Bilbao se puede contactar en el número 94-4061527 
(extensión 4553) y se encuentre en la calle Buenos Aires, 6.

–	 En Donostia-San Sebastián el teléfono de contacto es 
el 943-004390 (extensión 3087), ubicado en la calle San 
Martín, 41 (edifico de la audiencia provincial).

HISTORIA

La apuesta por la mediación penal en Euskadi comenzó en 
el año 1998 con un primer proyecto de intervención dentro 
del ámbito de la justicia penal de adultos, que trató a modo 
experimental de acercar la solución de los conflictos a las 
personas implicadas en los mismos. A iniciativa de la Direc-
ción de Derechos Humanos del Departamento de Justicia, 
Economía, Trabajo y Seguridad Social del Gobierno Vasco y 
el Juzgado Decano de Vitoria-Gasteiz, con la colaboración 
de los servicios de cooperación con la justicia, surgió un pro-
yecto piloto de mediación en el ámbito penal en Vitoria-Gas-
teiz. Posteriormente, a principios de 2004, el Departamento 
de Justicia, Empleo y Seguridad Social del Gobierno Vasco 
se propuso dar un nuevo impulso a esta materia organizan-
do el “Encuentro Internacional sobre Mediación Penal en 
la Jurisdicción Ordinaria”. Esta iniciativa fue el germen de 
la constitución de un grupo de trabajo (compuesto por la 
Administración vasca, jueces y juezas, fiscales y letrados y 
letradas de la Administración de Justicia), cuyo fin fue el de ir 
debatiendo y planteando un posible proyecto de mediación 
penal en la CAPV.

Para comenzar a trabajar, se solicitó a la Asociación de Me-
diación y Pacificación de Madrid la elaboración de un docu-
mento que sirviese de base a las primeras experiencias en 
Euskadi y en 2006, con la participación del Ministerio Fiscal 
y la jueza decana del Partido Judicial de Barakaldo, se dio 
forma al documento que recogería el protocolo a seguir para 
la “experiencia piloto” que se desarrollaría en esa localidad.

En 2007 comenzó su andadura el Servicio de Mediación 
Penal (en adelante, SMP) con sede en Barakaldo, implan-
tándose unos meses después en el Palacio de Justicia de 
Vitoria-Gasteiz. Ante la ausencia de normativa aplicable, en 
julio de 2008 se suscribió un primer protocolo de funciona-
miento del SMP, siendo revisado y suscrito nuevamente en 
junio de 2012 (vigente en la actualidad) con el visto bueno 
de la Fiscalía General del Estado (a diferencia del primero). 
Otras experiencias que se realizaron simultáneamente fue-
ron una de mediación penal por la Audiencia Provincial de 
Gipuzkoa en materia de personas presas y penadas, y otra 
en el Juzgado de Instrucción nº 1 de Bilbao en relación con 
mediación penitenciaria.

Durante el año 2008 el SMP se extendió a los partidos judi-
ciales de Bilbao y de Donostia-San Sebastián, iniciativa que 
se convirtió en una de las primeras experiencias de servicios 
públicos de mediación intrajudicial en el Estado español. Pa-
sados tres años de la experiencia piloto y consolidada en 
la práctica de los juzgados vascos, se vio la necesidad de 
extender la mediación penal a todos los partidos judiciales 
de los tres territorios históricos y de esta manera facilitar a 
la totalidad de la población el uso de los mismos. Este mi-
nucioso trabajo de extensión territorial se fue consolidando 
por las propias experiencias de los juzgados participantes.

Además de esta ampliación en su ámbito geográfico, el 
Servicio de Mediación Penal SMP pasó a llamarse Servicio 
de Mediación Intrajudicial de Euskadi (en adelante, SMI), 
ampliándose también competencialmente a la materia de 
familia en procesos judicializados, ya que se constató la im-
portante necesidad de la mediación en aquellos casos de 
ruptura de pareja, matrimonial o no, en la que estuviesen 
afectados los y las menores o personas con discapacidad a 
su cargo. Por todo lo anterior, la Dirección de Justicia deci-
dió en mayo de 2011 ampliar la oferta pública de mediación 
a los asuntos civiles-familiares judicializados, además de a 
los penales, como venía haciendo desde 2007.

La fórmula escogida por la Dirección de Justicia a fin de ga-
rantizar el control público de la prestación del SMI ha sido 
hasta la fecha la de convenio de colaboración con las em-
presas prestatarias del servicio de mediación. Estas empre-
sas son entidades sin ánimo de lucro del tercer sector que 
ofrecen, además de una especialización en la materia, la ca-
pacidad suficiente para comprometerse a una buena marcha 
del servicio9.

9	 Estos convenios quedan excluidos de RDL 3/2011, que apro-
bó el texto refundido de la Ley de Contratos del Sector Pú-
blico, art. 4.1.d) en relación con el 4.1.k), que textualmente 
dice: “(…) están excluidos del ámbito de la presente Ley los 
siguientes negocios y relaciones jurídicas: (…) los contratos 
relativos a servicios de arbitraje y conciliación”.

Vista anterior

mailto:http://www.justizia.net/mediacion-intrajudicial
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DATOS ESTADÍSTICOS GENERALES

Los datos y valoraciones de las memorias, comparadas en 
el tiempo, sirven de base al estudio del SMI en este informe:

■■ De 2008 a 2010, exclusivamente en materia penal.

■■ En 2011, para materia penal y tímidamente en familia (de 
nueva introducción).

■■ Y a partir de 2012, para las materias penal y de familia.

A continuación hemos relacionado en diferentes tablas los 
convenios suscritos, las entidades prestatarias y el número 
de profesionales mediadores respecto al número de asuntos 
cerrados en el SMI, tanto en el primer periodo que va desde 
2008 a 2010 como en los posteriores, de 2011 a 2012 y el 
suscrito en 2013, incluyendo en estos últimos el presupues-
to destinado para el desarrollo de dicho servicio con el fin 
de conocer la evolución de las derivaciones de asuntos al 
SMI y la adecuación de los presupuestos destinados para su 
desarrollo y gestión.

Tabla 14.
Cuadro de entidades, personal y asuntos 
cerrados anualmente por el SMI, 2008-
2010

Fecha del 
convenio Territorio

Mediadores/as 
contratados por 

convenio

Volumen anual de 
asuntos CERRADOS 

en 2008

Volumen anual de 
asuntos CERRADOS 

en 2009

Comparativa con asuntos 
CERRADOS en 2016

familia+penal
Entidades

2007 Barakaldo 3 (1 jurista) 153 283
309+758=1.067

2008 Bilbao 4 (2 juristas) 13 197 Geuz

2008 Gipuzkoa 3 (1 jurista) 6 182 192+204=396 Aname

2008 Araba/Álava 3 (1 jurista) 128 200 123+209=332 IRSE Araba

TOTAL 13 (5 juristas) 300 862 1.795

Fuente: elaboración propia a partir de la documentación entregada 
por la Dirección de Justicia referente a los convenios y a partir de los 
datos estadísticos publicados en la web www.justizia.eus.

Tabla 15.
Cuadro de entidades, presupuestos, 
personal y asuntos cerrados anualmente 
por el SMI, 2011-2012

Fecha del 
convenio Territorio Gasto anual Mediadores/as contratados 

por convenio
Volumen anual de asuntos 

CERRADOS en 2012 Entidades

Enero 2011-2012 Bizkaia 310.440 7 (3 juristas) 650 penal+113 familia=763 Adosten

Enero 2011-2012 Gipuzkoa 123.444 3 (1 jurista) 226 penal+11 familia=237
Aname (2011)
Adosten (2012)

Enero 2011-2012 Araba/Álava 101.880 3 (1 jurista) 337 penal+52 familia=389 IRSE Araba

TOTAL 535.764 13 (5 juristas) 1.389

Fuente: elaboración propia a partir de la documentación entregada 
por la Dirección de Justicia referente a los convenios y a partir de los 
datos estadísticos publicados en la web www.justizia.eus.
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Tabla 16.
Cuadro de entidades, presupuestos, 
personal y asuntos cerrados anualmente 
por el SMI, 2013-2015-2017

Fecha del 
convenio Territorio Gasto 

anual
Mediadores/as contratados por 

convenio

Volumen anual 
de asuntos 

CERRADOS en 
2013

Volumen anual 
de asuntos 

CERRADOS en 
2015

Volumen anual 
de asuntos 

CERRADOS en 
2017

Entidad

Enero 2013
(firmado
12/2012)

CAPV 535.800
13 por convenio, si bien este número 
ha ido incrementándose, atendiendo a 
las necesidades (5 juristas)

1.575 penal
+268 familia
=1.843

1.517 penal
+630 familia
=2.147

1.239 penal
+643 familia
=1.892 

Adosten

Fuente: elaboración propia a partir de la documentación entregada 
por la Dirección de Justicia referente a los convenios y a partir de los 
datos estadísticos publicados en la web www.justizia.eus.

El último convenio de colaboración para la gestión del SMI 
Euskadi, suscrito por la entidad Adosten y el Gobierno Vas-
co, se realizó en diciembre de 2012 para el inicio de la pres-
tación en 2013 y renovable anualmente. Este convenio se 
ha venido prorrogando tácitamente hasta el primer cuatri-
mestre de 2018, con una dotación anual presupuestaria de 
45.000 euros mensuales para la prestación del servicio en 
la CAPV. A finales de 2017 se publicó el concurso público 
para la gestión del nuevo Servicio de Justicia Restaurati-
va SJR, adjudicándose el 18 de mayo de 2018 a la enti-
dad Instituto de Reintegración Social de Euskadi IRSE-EBI 
(expediente de contratación A-011-DTJ-2017; informe de 
valoración). Esta nueva licitación se fundamenta en la nor-
mativa de la Ley 4/2015, de 27 de abril, del Estatuto de la 
víctima del delito, que traspuso la Directiva 2012/29/UE, de 
25 de octubre, y que en su artículo 15 reguló las condicio-
nes de acceso de las víctimas a los “servicios de Justicia 
Restaurativa”. El nuevo servicio que se propone dará ca-
bida a otras herramientas, además de la mediación, como 
son los círculos de paz y conferencias comunitarias, aten-
diendo a las materias penales principalmente. Vemos en la 
siguiente tabla la positiva evolución global de los asuntos 
cerrados (con y sin mediación) en el SMI Euskadi entre los 
años 2008 y 2017:

Tabla 17.
Número de asuntos cerrados por el SMI 
(penal+familiar), 2008-2017

2008 2009 2010 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Nº (penal+familiar)
asuntos cerrados

300
300

826
826

1.027
1.027

1.213+
176=
1.389

1.575+
268=
1.843

1.526+
404=
1.928

1.517+
630=
2.147

1.171+
624=
1.795

1.239+
643=
1.892

Fuente: elaboración propia a partir de los datos estadísticos publica-
dos en www.justizia.eus.

Se valora muy positivamente la evolución de los asuntos 
trabajados en el servicio de mediación, aunque se ha pro-
ducido un leve descenso de los asuntos cerrados en materia 
penal, ya que en 2013 fueron 1.575 y en año 2016 se redu-
jeron a 1.171. Sin embargo, en 2017 parece que vuelven a 
incrementarse a 1.239. Por otro lado, se observa un notable 
incremento en los asuntos de familia que en 2013 fueron 268 
y en el año 2016 y 2017 ascendieron a 624 y 643, respectiva-
mente. Si atendemos a los números más recientes en fami-
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lia, prácticamente se cierran los mismos expedientes que en 
años anteriores, si bien en materia penal en 2016 se cerraron 
346 expedientes menos que en 2015. Toda esta información 
más pormenorizada se recoge en los anexos 2, 3 y 4, espe-
cíficos del SMI Euskadi.

PROTOCOLOS DE ACTUACIÓN

Protocolo de actuación en materia penal intrajudicial de 
la CAPV

1.	 La mediación en el ámbito penal de adultos en el SMI se 
concibe como un proceso en el que las partes -acusada y 
víctima- acuden de forma libre y voluntaria, pudiendo en 
cualquier momento paralizar el proceso si así lo desean 
sin ninguna consecuencia o merma en sus derechos pro-
cesales: presunción de inocencia, imparcialidad del juz-
gador, derecho a defensa, derecho a no declararse culpa-
ble y garantías suficientes de protección a la víctima. Es 
un procedimiento basado en el diálogo y en la participa-
ción para que aumenten las posibilidades de solución del 
conflicto en el que ambas partes puedan ganar. Requiere 
siempre derivación judicial, aunque puede ser solicitado 
por las partes u otros operadores jurídicos.

2.	 El SMI de Euskadi actúa bajo la legislación vigente y de 
acuerdo con las normas establecidas en los protocolos 
de actuación elaborados a tal efecto. El objetivo de di-
chos protocolos en líneas generales es el de ordenar, uni-
ficar y clarificar el funcionamiento del servicio, así como 
establecer y mantener las relaciones imprescindibles y 
totalmente necesarias con los órganos judiciales corres-
pondientes, Ministerio Fiscal y otros operadores jurídicos, 
por lo que las actuaciones y prestaciones del servicio se 
deberán efectuar siempre bajo criterios y normas de fun-
cionamiento homogéneas.

3.	 La mediación que se realizará bajo los parámetros del 
protocolo conlleva un aprendizaje que permite la asun-
ción de la propia responsabilidad de la conducta infrac-
tora y de la participación en el conflicto interpersonal, el 
reconocimiento de la verdad y una actitud de escucha 
para comprender la posición de la otra persona. Las per-
sonas participantes tienen la posibilidad de exponer una 
decisión personal y autónoma sobre el conflicto, lo que 
reduce los niveles de ansiedad y de tensión interna que 
suponen las conductas y pensamiento violentos.

	 Este proceso proporciona claves para la solución creativa 
y pacífica de las relaciones conflictivas, y la obtención de 
una efectiva reparación del daño con aplicación, en su 
caso, de beneficios penales, como la atenuante por repa-

ración del daño, la sustitución o suspensión de la pena y 
concesión de la libertad condicional.

4.	 Estará dirigida por uno o dos mediadores o mediadoras 
imparciales, neutrales y objetivos que escucharán por 
igual a las dos partes, manteniendo absoluta confidencia-
lidad sobre todo lo que ocurra en el procedimiento y a los 
que no se podrá citar a juicio para revelar el contenido de 
las conversaciones. Puede durar varias sesiones, en fun-
ción de la complejidad del conflicto. Unas sesiones serán 
individuales y otras conjuntas (de encuentro con la otra 
parte), pero en todas ellas víctimas y ofensores hablarán 
acerca de cómo el crimen les afectó, compartiendo in-
formación que hasta ese momento no tenían para desa-
rrollar por escrito un acuerdo de restitución mutuamente 
satisfactorio y, si cabe, un plan de seguimiento de esos 
acuerdos.

5.	 El protocolo especifica en sus diferentes apartados qué 
asuntos son susceptibles de derivación a procesos de 
mediación penal, qué órganos judiciales son los encarga-
dos de esta derivación y cuáles son los momentos pro-
cesales para la misma. Igualmente, indica las fases ge-
nerales del proceso de mediación: fase de inicio, fase de 
acogida, fase de encuentro dialogado y, por último, fase 
de acuerdo.

6.	 En su apartado quinto contiene las normas básicas de 
remisión de asuntos al Servicio de Mediación y de este 
al órgano judicial y al Ministerio Fiscal una vez concluido 
el mismo. Señala las normas básicas de funcionamiento 
del SMI Euskadi en todas sus fases y la documentación 
relevante.

7.	 Recoge cuáles son las posibles repercusiones penales de 
la mediación y del acuerdo, si lo hubiera, tanto si se lleva 
a cabo antes de la celebración del juicio como si es en 
la fase de ejecución de la sentencia, e incluso señala las 
consecuencias de una mediación sin acuerdo o no inicia-
da por falta de voluntad de la víctima.

8.	 Finalmente, recoge en el apartado octavo una referencia 
al seguimiento de los acuerdos y termina con un anexo 
que es un directorio de los servicios de mediación intraju-
dicial.

9.	 El protocolo inicial se modificó en 2011, cuando pasó de 
ser el Servicio de Mediación Penal SMP a ser el Servicio 
de Mediación Intrajudicial SMI Euskadi (ámbito penal), 
y debe ir actualizándose para su adecuación a la nueva 
normativa, a los cambios sociales y a la realidad de cada 
territorio en el momento actual. En 2012 se suscribió el 
último protocolo en materia penal entre la Fiscalía y el 
Gobierno Vasco, que rige hasta la actualidad.

Vista anterior
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Gráfico 5.
Diagrama del proceso de mediación en un 
caso típico

Fase de instrucción

Victimario

Fase de juicio

Fase ejecutoria

Caso derivado 
por el juzgado

Aceptación de fiscalía

Sesión informativa

Victima

Sesión informativa

Mediación no comenzada Mediación comenzada

Informe de cierre

SMI contacta a las partes

Fuente: Moreno Álvarez, R., 2012. “De los servicios de mediación 
penal a los nuevos servicios de mediación intrajudicial de Euskadi”.

Protocolo de actuación en materia familiar intrajudicial 
de la CAPV

1.	 Serán los juzgados específicos de familia o aquellos 
mixtos de 1ª instancia o UPAD los que traten materias 
de familia, quienes deriven al SMI Euskadi, pudiendo ha-
cerlo en cualquier momento del proceso (artículo 770-7ª 
LECN). Es importante que, de forma previa a esta deriva-
ción, ambas partes dispongan de defensa jurídica para la 
salvaguarda de sus derechos e información de todas las 
opciones y consecuencias de sus decisiones.

2.	 Las partes podrán solicitar la derivación al órgano judi-
cial, si bien se realiza siempre por derivación judicial con 
el límite de asuntos en violencia sobre la mujer y aque-
llos de personas incapaces o con denuncias en curso, 
ya que en estos asuntos está prohibida la mediación. La 
Ley Orgánica 1/2004, de 28 de diciembre, de Medidas 
de Protección Integral contra la Violencia de Género, 
prohíbe expresamente, en su artículo 44, la mediación en 
aquellos casos en los que son competentes los juzgados 
de violencia sobre la mujer, tanto en el orden penal cono 
en el orden civil. Igualmente, se encuentra recogido en la 
nueva redacción del artículo 87 ter de la LOPJ.

3.	 Se trabaja con los conflictos familiares judicializados en 
los que hay hijos e hijas menores o personas con disca-

pacidad. Persigue la preservación del interés y bienestar 
de los y las menores, por lo que no se discutirán cuestio-
nes económicas que no incidan directamente sobre es-
tos. Los asuntos tratados podrán versar sobre divorcios 
y separaciones, medidas sobre hijos e hijas extramatri-
moniales, modificaciones de sentencias, ejecuciones y 
visitas de abuelos y abuelas, entre otros.

4.	 El juzgado dictará auto o providencia, que notificará a las 
partes por un lado y entregará al SMI Euskadi por otro, 
junto con datos de las personas implicadas y de sus 
defensas letradas, para que desde el servicio se pueda 
contactar con ellos. Los juzgados, en principio, no sus-
penden el proceso, sino que aprovechan los espacios 
procesales entre la derivación y la celebración de la vista.

5.	 Al igual que en el ámbito penal, el plazo para realizar el 
proceso suele ser de 60 días, aunque, como se despren-
de de las memorias, estos plazos pueden sobrepasarse 
atendiendo a motivaciones concretas, en cuyo caso se 
requiere justificación por escrito.

6.	 Una vez está el expediente en el SMI, se procede a citar 
a cada parte por separado junto con su defensa letrada. 
A partir de 2015, las estadísticas recogen la distinción 
respecto a si no se inicia bien, porque una o las dos par-
tes no lo desean o bien, si no se participa, por indicación 
de otros profesionales.

7.	 En la primera cita se informa sobre el SMI, así como de 
la mediación que se lleva a cabo en el mismo: carac-
terísticas, objetivos, normas, reglas de funcionamiento, 
metodología, duración, alcance y roles de los intervinien-
tes, recogiendo algunos datos personales de cada parte. 
Si aceptan iniciar el proceso, se lee el “consentimiento 
informado” que, entre otras cuestiones, recoge la iden-
tificación de las partes, el objeto de la mediación y la 
aceptación de los principios y obligaciones del proceso. 
Este consentimiento se firmará en la primera cita con-
junta o, en ocasiones, se suscribirá en la cita informativa 
individual, de la misma forma que en el ámbito penal.

8.	 Si ambas partes desean participar, comienza propiamen-
te la mediación y se irá citando a las partes a sesiones, 
preferentemente conjuntas, espaciadas en el tiempo por 
una semana, con un promedio de 5 a 6 sesiones, aunque 
cabe la posibilidad de prorrogarlo excepcionalmente. La 
sola citación a la sesión informativa en mediación pue-
de provocar que letrados y letradas realicen un contacto 
previo, llegando en numerosas ocasiones a alcanzar un 
acuerdo (al que hasta ese momento no habían llegado). 
Tanto las partes, si así lo desean, o la persona o perso-
nas mediadoras, si lo consideran oportuno, podrán fina-
lizar el proceso en cualquier momento.

9.	 El esquema lineal del proceso es el siguiente: contención 
de la crisis, recopilación de información, definición del 
problema, búsqueda de opciones, redefinición de postu-
ras, negociación y consecución de acuerdos.

10.	Los acuerdos se dirigirán a tratar aspectos de la ruptura 
familiar, como el uso y disfrute de la vivienda familiar, la 
corresponsabilidad parental, el reparto de los tiempos 
con los menores, los gastos de los hijos y la distribución 
de los mismos. Se tratará el reparto del patrimonio en 
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tanto afecte directamente a los puntos anteriores. Será 
importante la formación de origen y específica en media-
ción familiar de las personas mediadoras, siendo apro-
piada la comediación si fuera posible.

11.	Se realizará un borrador con los acuerdos que se remitirá 
a las partes y a sus defensas jurídicas para su valoración. 
Una vez revisado, se convocará a las partes a la firma del 
documento. Puede ser en reunión separada o conjunta, 
si bien parece más apropiada la segunda, ya que sirve de 
confirmación del acuerdo. Se firmará un solo acuerdo y 
se dará copia a las partes, que habitualmente se suscri-
be por triplicado.

12.	Se levantará acta del cierre del proceso (con o sin acuer-
do) y se presentará en el juzgado junto con la copia del 
acuerdo, si lo hubiere y si las partes lo desean, ya que la 
ley refiere que deberá recogerse si las partes autorizan a 
que se presente el acuerdo en el juzgado.

13.	Desde la presentación de la nota de cierre se abre un 
plazo (que no está concretado) para que los letrados y 
letradas de las partes otorguen la forma jurídica corres-
pondiente al documento para su homologación judicial, 
bien transformando el acuerdo a convenio regulador y 
el proceso contencioso a un proceso de mutuo acuer-
do, bien desistiendo del proceso, si fuere el caso. No 
se concreta el plazo, por lo que sería bueno fijarlo o que 
una vez recibida la nota de cierre, el juzgado dictara una 
providencia fijando el plazo máximo de presentación, 
así como la continuación del procedimiento judicial en 
el caso de no hacerlo, para evitar que puedan producir 
dilaciones y no se presente el convenio regulador.

14.	Los efectos del acuerdo de mediación serán los propios 
de un contrato privado entre las partes y podrá ser pro-
tocolizado ante notario. En el caso de la mediación intra-
judicial, se homologará judicialmente, ya que de no ser 
así las partes deberían desistir del proceso contencioso 
o continuar enfrentadas en él.

15.	No requiere seguimiento, aunque en algunos casos se 
puede realizar un seguimiento a los seis meses y al año, 
para ofrecerles a las partes la posibilidad de pequeños 
ajustes sin necesidad de acudir a un nuevo proceso judi-
cial.

16.	El protocolo recoge que se invitará a las partes a realizar 
una valoración del proceso de mediación, si bien en la 
actualidad no se están realizando encuestas de satisfac-
ción en el SMI.

Es unánime la opinión de teóricos y prácticos en la mate-
ria sobre la virtualidad de la mediación en un ámbito tan 
sensible como el familiar, ya que representa una vía idó-
nea para que las partes adopten acuerdos consensuados 
y se impulse una pacificación en asuntos que, en muchas 
ocasiones y debido a la especial relación de las personas 
participantes, muestran un alto grado de conflictividad. Los 
asuntos familiares requieren un entrenamiento y prepara-
ción específica de las personas mediadoras, ya que esta-
mos hablando de asuntos especialmente dolorosos y muy 
personales (además de estar ya judicializados), donde las 
expectativas de las partes están en su punto más álgido, ya 
que acaban de presentar la demanda y la contestación en 

las que han justificado (sustentadas en Derecho) todas sus 
pretensiones de forma coherente y consistente. Además, 
las partes están cansadas y frustradas de recorrer un largo 
y abrupto camino, generalmente infructuoso, con comuni-
cación negativa, intentos de diálogo y negociaciones es-
tériles que ha agotado sus fuerzas y tolerancia a un nuevo 
espacio de diálogo.

SMI EUSKADI Y SU COORDINACIÓN CON EL 
CGPJ

El SMI Euskadi ha venido colaborando desde sus inicios 
con el Consejo General del Poder Judicial, tanto en la ela-
boración de las memorias estatales anuales (enviando se-
mestralmente datos estadísticos) como en la elaboración de 
modelos y protocolos, entendiendo este marco institucional 
de apoyo del CGPJ como fundamental en el desarrollo del 
servicio público.

El 27 de abril de 2015 se firmó el Acuerdo de colaboración 
entre el Consejo General del Poder Judicial y el Gobierno 
Vasco-Eusko Jaurlaritza en materia de mediación (Departa-
mento de Administración Pública y Justicia), en el que am-
bas instituciones apuestan por la incorporación plena de la 
mediación y otros sistemas de resolución de conflictos y de 
Justicia Restaurativa como métodos alternativos y/o com-
plementarios al proceso judicial tradicional.

La finalidad de este convenio de colaboración es la con-
secución de una gestión más eficaz, rápida y satisfactoria 
de la Administración de la Justicia, así como garantizar el 
acceso a la misma, entendiéndolo como un derecho funda-
mental. La pretensión final del pacto es caminar hacia una 
calidad en el servicio prestado a la ciudadanía, para lo que 
se manifiesta como imprescindible colaborar en una forma-
ción conjunta para profesionales dependientes de ambas 
instituciones.

Este acuerdo busca un mayor impulso de la mediación y 
otras formas de resolución alternativa de conflictos, así 
como una información mutua sobre los recursos existentes, 
para lo que el Gobierno Vasco asumió diferentes compro-
misos como:

–	 Poner a disposición de los órganos judiciales y del públi-
co en general puntos de información sobre mediación.

–	 Disponer de espacios adecuados y medios materiales su-
ficientes para el desarrollo de las sesiones de mediación, 
en particular de la sesión informativa.

–	 Incluir la mediación dentro del asesoramiento y orienta-
ción gratuita previa al proceso recogido en la Ley de Asis-
tencia Jurídica Gratuita, que permita reducir la litigiosidad 
así como sus costes. Esta labor de difusión de alterna-
tivas al litigio es muy necesaria antes de poner en mar-
cha toda la maquinaria contenciosa, ya que permitirá a la 
ciudadanía decidir consciente e informadamente si quiere 
que un tercero (juez o árbitro) decida por ellos, o si quiere 
ser protagonista y participar de la solución mediante la 
mediación intrajudicial, que ofrece a la ciudadanía, desde 
su posición de demandante o de denunciante, la posibi-
lidad de intentar resolver el conflicto mediante el diálo-
go con la parte demandada o denunciada, ayudada por 

Vista anterior

http://www.poderjudicial.es/cgpj/es/Poder-Judicial/Consejo-General-del-Poder-Judicial/Actividad-del-CGPJ/Convenios/Todos-los-convenios/Acuerdo-de-colaboracion-entre-el-Consejo-General-del-Poder-Judicial-y-el-Gobierno-Vasco-Eusko-Jaurlaritza-en-materia-de-mediacion
http://www.poderjudicial.es/cgpj/es/Poder-Judicial/Consejo-General-del-Poder-Judicial/Actividad-del-CGPJ/Convenios/Todos-los-convenios/Acuerdo-de-colaboracion-entre-el-Consejo-General-del-Poder-Judicial-y-el-Gobierno-Vasco-Eusko-Jaurlaritza-en-materia-de-mediacion
http://www.poderjudicial.es/cgpj/es/Poder-Judicial/Consejo-General-del-Poder-Judicial/Actividad-del-CGPJ/Convenios/Todos-los-convenios/Acuerdo-de-colaboracion-entre-el-Consejo-General-del-Poder-Judicial-y-el-Gobierno-Vasco-Eusko-Jaurlaritza-en-materia-de-mediacion
http://www.poderjudicial.es/cgpj/es/Poder-Judicial/Consejo-General-del-Poder-Judicial/Actividad-del-CGPJ/Convenios/Todos-los-convenios/Acuerdo-de-colaboracion-entre-el-Consejo-General-del-Poder-Judicial-y-el-Gobierno-Vasco-Eusko-Jaurlaritza-en-materia-de-mediacion
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una persona neutral e imparcial, sin poder de decisión, 
que facilitará la comunicación y les guiará para conse-
guir acuerdos posibles duraderos que den por terminado 
el problema entre ellos. Así, asumir esta responsabilidad 
sobre el conflicto es un acto valiente, que requiere un es-
fuerzo personal que necesita de una buena información 
previa sobre lo que supondrá el proceso en sí antes de 
que este se inicie, así como de los efectos del acuerdo, si 
se llegara a él.

–	 Incluir en los planes formativos para los empleados públi-
cos (personal al servicio de la Administración de Justicia) 
formación en mediación y Justicia Restaurativa, así como 
difundir el recurso en general.

–	 Disponer de una estructura administrativa que dé soporte 
a los juzgados en sus derivaciones y controle los datos 
cuantitavos y cualitativos para una excelente prestación 
del servicio. De todo lo realizado será necesario llevar un 
registro estadístico e intercambiar semestralmente infor-
mación con el consejo para un aprendizaje mutuo.

Los compromisos adquiridos por el CGPJ tienen que ver 
con la difusión de la mediación y Justicia Restaurativa en-
tre la judicatura y el personal adscrito al juzgado, así como 
facilitarles la información sobre los recursos de mediación 
disponibles en la CAPV y resolverles las dudas o cuestiones 
que pudiesen impedir el avance de estos medios. También, 
con recabar información estadística de diferentes servicios 
de mediación, supervisión y control y propuesta de mejoras 
o cuestiones que consideren oportunas.

Se han suscrito convenios independientes con las distin-
tas administraciones competentes en materia de Justicia 
de las CC. AA. de Andalucía, Aragón, Asturias, Canarias, 
Cantabria, Cataluña, Galicia, La Rioja, Madrid, Navarra, 
Valencia y País Vasco. El CGPJ considera imprescindible 
trabajar con un grupo estable formado por un representan-
te de cada una de ellas, ya que los medios alternativos de 
resolución de conflictos van a llegar a ser “otra forma de 
acceso a la justicia”, lo que requiere un esfuerzo conjunto 
y uniforme (acta nº 1/2015 del Consejo General del Poder 
Judicial de 3 de diciembre de 2015, respecto a las comisio-
nes de seguimiento de los convenios marco suscritos con 
las CC. AA.).

PLANES LLEVADOS A CABO RESPECTO A LA 
DIFUSIÓN Y FORMACIÓN DE OPERADORES 
JURÍDICOS. COLABORACIÓN CON GEMME 
EUSKADI

Con motivo de las novedades legislativas introducidas en la 
legislación penal y procesal, especialmente a raíz del deber 
de transposición de la Directiva 2012/29/UE del Parlamento 
Europeo y del Consejo, de 25 de octubre del 2012, en 2014, 
desde la presidencia de la Audiencia Provincial de Gipuzkoa 
y en colaboración con la sección territorial GEMME Euska-
di, la fiscal encargada de los asuntos de mediación penal 
de ese territorio histórico, una investigadora-doctora de la 
Universidad Pública Vasca experta en la materia, y la Direc-
ción de Justicia del Gobierno Vasco, se propuso desarrollar 
un plan estratégico de actuación para reflexionar sobre la 
mediación como una técnica específica de Justicia Restau-

rativa. Para este fin se elaboró una estructura de difusión de 
la mediación a través de seminarios de trabajo o workshops 
cuya pretensión era llevar el know-how de la mediación pe-
nal a los diferentes partidos judiciales.

Además, la Dirección de Justicia incorporó en el panel de 
comunicadores a los y las profesionales de los propios servi-
cios de mediación, y se organizaron jornadas en cada parti-
do judicial de Gipuzkoa en las que, tomando como referente 
el protocolo de mediación penal vigente en ese momento, 
se realizó un análisis DAFO (Debilidades-Amenazas-Forta-
lezas-Oportunidades) de la situación actual en la materia. 
Albert Humpherey, EE. UU. (1960-1970).

El objetivo inicial fue realizar esta experiencia en todos los 
partidos judiciales de la CAPV para que la reflexión conjunta 
permitiese, por un lado, un mayor conocimiento del proto-
colo de mediación penal y, por otro, una reflexión conjunta 
sobre los criterios de derivación de casos a los servicios de 
mediación, sobre el modo y manera de incorporarlos al pro-
ceso y sobre los resultados alcanzados en la mediación para 
satisfacer los objetivos de la Justicia Restaurativa. La expe-
riencia en Gipuzkoa fue exitosa, aunque aún no se extendió 
a los territorios históricos de Araba/Álava y Bizkaia.

A modo de conclusión de la experiencia, se recogen las 
aportaciones que realizó Subijana Zunzunegui, presidente 
de la Audiencia Provincial de Gipuzkoa, en el workshop Res-
torative Justice in Terrorist Victimisations: Comparative Impli-
cations, realizado en el Instituto Internacional de Sociología 
Jurídica de Oñati en abril de 2013:

–	 “La derivación en materia penal queda sujeta a la dis-
crecionalidad no reglada de la fiscalía y de la auto-
ridad judicial (ante la ausencia de normativa legal y 
funcionamiento por protocolos) lo que favorece ac-
tuaciones radicalmente desiguales de unos casos 
a otros según el posicionamiento del juez o fiscal 
competentes ante la mediación. Circunstancia di-
fícilmente conciliable con valores constitucionales 
como seguridad jurídica y la igualdad de toda la ciuda-
danía en el acceso a las prestaciones a las que tienen 
derecho.

–	 Los asuntos que en mayor porcentaje se derivan a 
mediación se cometen por personas con relación pre-
via y, a virtud de los datos estadísticos, la derivación es 
mucho mayor en asuntos leves o faltas.

–	 Escasamente se derivan asuntos con personas que 
puedan tener algún tipo de adicción a sustancias tó-
xicas o alcoholismo, padecimiento de alguna patolo-
gía mental o de antecedentes.

–	 Los procesos de mediación duran sobre los dos me-
ses y se dan principalmente en la fase de instrucción y 
enjuiciamiento, si bien no se deriva casi en la fase de 
ejecución donde el efecto y los resultados podrían ser 
muy significativos, existiendo además mayor normativa 
para la incardinación en el proceso.

–	 Las reparaciones simbólicas y de compensación 
económica son minoritarias, probablemente aten-
diendo al perfil socio-económico de escasa capacidad 
patrimonial, frente a las reparaciones prestaciones 
porcentualmente más elevadas”.

Vista anterior

https://mediacionesjusticiaeuskadi.wordpress.com/presentacion-gemme-pais-vasco/
https://www.boe.es/doue/2012/315/L00057-00073.pdf
https://mediacionesjusticia.com/quienes-somos/
https://poseidon01.ssrn.com/delivery.php?ID=742110126119071022101066108096022127062041020052054087069122086029067088031113105088102031125025020116062124093073093112116082057017017032053103086066117124005121087041058031020111002085097122072000007080099016086100100030123010088104002121122120102097&EXT=pdf
http://opo.iisj.net/index.php/osls/article/viewFile/448/422
http://opo.iisj.net/index.php/osls/article/viewFile/448/422
http://opo.iisj.net/index.php/osls/article/viewFile/448/422
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REFERENCIAS A LA MEDIACIÓN EN LAS 
MEMORIAS DEL TSJPV Y DE LA FISCALÍA DE 
LA CAPV

Tribunal Superior de Justicia del País Vasco

El TSJPV ya consignó su apuesta por la mediación intrajudi-
cial en las conclusiones de su memoria de 2015, resaltando 
que las audiencias provinciales de los territorios históricos 
de Bizkaia y Araba/Álava comenzaban a sumarse a las de-
rivaciones, tal y como se venía haciendo en Gipuzkoa, al 
tiempo que se destacaba que los juzgados penales de las 
capitales “siguen sin mostrar un ritmo de derivación continuo 
y decidido”, recomendando que “se debe seguir trabajando 
en la promoción de la mediación en asuntos penales graves 
que es donde la Justicia Restaurativa tiene una mayor efica-
cia probada en el contexto europeo”.

Se recoge en estas conclusiones del TSJPV que la deriva-
ción se realiza principalmente en fase de instrucción (67%), 
lo que permite abordar el asunto en mediación lo antes po-
sible, considerando esta circunstancia un beneficio para las 
partes. Sin embargo, “sigue sin derivarse, apenas nada, en 
la fase de ejecución donde la reforma operada en el régi-
men de la libertad condicional por el Código Penal, permite 
la suspensión de condenas en ejecución de acuerdo a los 
acuerdos obtenidos en un proceso de mediación”, lo que 
esperan incremente las derivaciones al SMI de los juzgados 
de ejecutorias en la CAPV.

El TSJPV, en la memoria de 2016, incluyó dentro del apar-
tado de la “mejora de la calidad en la gestión de gobierno” 
la “promoción de la mediación intrajudicial y la necesidad 
de ampliación del actual servicio de mediación intrajudicial 
en materia de familia y penal al resto de la jurisdicción ci-
vil-mercantil, así como a la jurisdicción social y contencio-
so-administrativa”. Y en el glosario, dentro del apartado de 
la “suspensión de la ejecución de las penas privativas de 
libertad”, recogió como una de las condiciones el cumpli-
miento del acuerdo alcanzado en mediación.

Si bien es cierto que la Ley de la Jurisdicción Contencio-
so-administrativa no contempla de forma expresa la posibili-
dad de acudir a vías alternativas de heterocomposición para 
la solución de controversias, tampoco contiene ninguna pro-
hibición al respecto, incluyendo además la previsión de que 
el control de la legalidad de las actividades administrativas 
se efectúe por otras vías complementarias a la judicial, para 
evitar que proliferen recursos innecesarios y ofrecer formulas 
menos costosas y más rápidas de resolución de numerosos 
conflictos, lo cual introduce una vía merecedora de ser ex-
plorada.

Además, entre los objetivos para la actuación de la Sala de 
Gobierno del Tribunal Superior de Justicia del País Vasco 
para el año 2018, se introduce como Objetivo IV: Una ad-
ministración de justicia comprometida con la inclusión de 
la mediación judicial en su carta de servicios; y como ac-
ción concreta IV.1.: Promoción de la mediación intrajudicial, 
ampliación del actual servicio de mediación intrajudicial en 
materia de familia y para al resto de la jurisdicción civil-mer-
cantil, así como a las jurisdicciones social y contencioso-ad-
ministrativa.

Fiscalía de la Comunidad Autónoma del País Vasco

La memoria de la Fiscalía de la CAPV ya en el año 2014 
recogía la necesidad de buscar alternativas a la prisión y a 
la respuesta penal tradicional mediante la mediación, mani-
festando una firme convicción de “necesidad de la Justicia 
Restaurativa para lograr una justicia de más calidad y más 
humana”. Desde esta institución se ven distintos puntos a 
mejorar, proponiendo en su informe de 2015 la conveniencia 
de una regulación legal clara de la mediación en Derecho 
Penal.

La memoria del ejercicio 2016 como temas de interés se re-
fiere a:

–	 La derivación en la fase de diligencias previas respecto 
a la paralización o no de la instrucción del expediente 
conforme al artículo 324 de la Ley de Enjuiciamiento Cri-
minal. Informa la Fiscalía que el acuerdo de mediación 
ni conlleva la extinción de la responsabilidad penal ni su 
contenido se puede trasladar al proceso como un reco-
nocimiento de hechos, pudiendo plantear en los casos 
de no acuerdo un problema con los plazos legales de la 
instrucción.

–	 La adecuación de la mediación penal en delitos leves 
de amenazas y de coacciones, ya que si hay acuerdo se 
entiende que cesará la progresión y continuidad de las 
mismas, pudiéndose apreciar el principio de oportunidad 
en estos casos. Por el contrario, no se considera por la 
Fiscalía tan conveniente (salvo que se produzca una mo-
dificación legal) para delitos menos graves o graves. Se 
señala expresamente que “lo más significativo del núme-
ro de casos de mediación es que el gran porcentaje co-
rresponde a casos constitutivos de delitos, contando por 
tanto con un medio adecuado para canalizar respuestas a 
pequeñas infracciones que (como indican) suele tener un 
alto porcentaje de reiteración. Y como (dato igualmente 
relevante) reflejan que en los delitos restantes la gran ma-
yoría son delitos de lesiones, en los cuales al producirse 
el acuerdo la víctima obtiene la reparación del daño y el 
acusado la atenuante que rebaja la pena”.

–	 En los apartados finales de esta memoria (páginas 153 y 
154) y dentro del apartado de protección y tutela de las 
víctimas en el proceso penal, hace mención expresa a la 
“encomiable labor que vienen desempeñando los servi-
cios de mediación penal”. Manifiesta que las relaciones 
con el SMI son las adecuadas e indica que “algunos órga-
nos jurisdiccionales incumplen el protocolo establecido, 
al efecto que recoge la obligatoriedad de que antes de 
proceder a someter un proceso a mediación se debe emi-
tir informe por parte de Fiscalía. Por ejemplo en Araba se 
ha detectado una generalización de las mediaciones que 
se inician sin traslado ni notificación alguna al Ministerio 
Fiscal, teniendo la Fiscalía conocimiento sólo del resulta-
do de la mediación”. Entiende que sería deseable que se 
cumplan los protocolos en este sentido y también (a cri-
terio de la Fiscalía del Territorio Histórico de Álava) sería 
deseable que en las derivaciones los órganos judiciales 
tuvieran en cuenta la prescripción de la Ley 4/2015, de 27 
de abril, del Estatuto de la víctima del delito, en su artículo 
15, respecto a que exista un reconocimiento por parte del 
encausado de los hechos.

Vista anterior

http://www.poderjudicial.es/stfls/TRIBUNALES%20SUPERIORES%20DE%20JUSTICIA/TSJ%20Pais%20Vasco/MEMORIA/FICHERO/20161017%20Memoria%20judicial%20del%20TSJPV%202015.pdf
http://www.poderjudicial.es/cgpj/es/Poder-Judicial/Tribunales-Superiores-de-Justicia/TSJ-Pais-Vasco/Actividad-del-TSJ-Pais-Vasco/Memoria-Judicial/Memoria-judicial-del-ano-2016
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-1998-16718
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-1998-16718
https://www.fiscal.es/fiscal/PA_WebApp_SGNTJ_NFIS/descarga/Memoria_FS_PaisVasco_2017.pdf?idFile=ea15cd23-4081-46e0-9f9a-89185d6981be
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De las entrevistas mantenidas con la fiscal superior jefe de 
la CAPV, así como con los y las fiscales responsables de 
mediación para los diferentes territorios, igualmente se des-
prende que la Fiscalía y el SMI se relacionan adecuadamen-
te, y que se considera enriquecedora la experiencia de me-
diación para las personas administradas, si bien consideran 
que sería adecuada una regulación legal para poder conso-
lidar la mediación. También manifiestan que sería adecuado 
potenciar la difusión de la mediación a las propias víctimas, 
para que estas la soliciten, circunstancia que, por otro lado, 
entienden que proporcionaría mayor legitimidad al recurso. 
Reiteran la necesidad de que los órganos judiciales, con ca-
rácter previo a la derivación de asuntos al SMI, den traslado 
al Ministerio Fiscal para su “visto bueno”. En este sentido, 
en el Territorio Histórico de Bizkaia se procede de manera 
que todos los fiscales notifican a la fiscal responsable de 
mediación los asuntos que tienen en los que ha habido una 
derivación y ya desde ese momento aquella toma el control 
del expediente.

Por último, la Fiscalía expone que los problemas y desen-
cuentros en el ámbito de las relaciones familiares cada vez 
se encauzan más adecuadamente y que en esta circunstan-
cia “puede también tener su importancia la mediación como 
fórmula de encauzar supuestos anteriormente denunciados y 
continuados judicialmente”.

Pertenencia del Gobierno Vasco al European Forum For 
Restorative Justice-EFRJ

Aun con todo, la mediación penal que llegó a Euskadi como 
experimental tiene visos de permanecer y evolucionar, tal y 
como ha venido sucediendo internacionalmente. Para enri-
quecerse de la experiencia de quienes están más avanzados 
en Justicia Restaurativa y métodos alternativos de reso-
lución de conflictos, la Dirección de Ejecución Penal de la 
Viceconsejería de Justicia se asoció al European Forum for 
Restorative Justice (EFRJ), siendo en la actualidad miembro 
plenamente consolidado. De hecho, el responsable del Ser-
vicio de Justicia de Adultos representa al Gobierno Vasco 
como miembro de la Junta Directiva de Expertos (BOARD) 
desde junio de 2014, por un mandato de seis años.

El EFRJ es la entidad de ámbito europeo para el fomento de 
la Justicia Restaurativa, compuesta por más de 250 miem-
bros y más de 40 entidades públicas y privadas de diferentes 
países europeos y con sede en la Universidad Católica de 
Lovaina (Bélgica). Esta entidad sin ánimo de lucro se encar-
ga de coordinar los proyectos de investigación europeos en 
la materia, asesorar a los miembros del foro y organizar con-
ferencias y cursos para la formación e interrelación de los 
operadores implicados en la Justicia Restaurativa. El idioma 
en el que trabaja el EFRJ es el inglés.

Euskadi ha venido participando internacionalmente en dos 
eventos diferentes del EFRJ que han supuesto un esfuerzo 
importante de recursos personales y materiales, cuyo obje-
tivo ha sido principalmente la participación de profesionales 
de la CAPV y el Estado español en aquellos eventos organi-
zados por esta entidad, como son:

1.	 La conferencia bianual internacional para académicos e 
investigadores, profesionales de la mediación y la Jus-
ticia Restaurativa y responsables de políticas públicas 

(policy makers). Tiene tres objetivos fundamentales: in-
centivar y extender el conocimiento e interés sobre la 
Justicia Restaurativa; compartir experiencias y buenas 
prácticas en Europa; y fomentar su implantación y ex-
pansión en Europa.

2.	 La escuela de verano que se organiza cada dos años para 
profesionales de la mediación y la Justicia Restaurativa 
con el fin de establecer un modelo europeo en la materia, 
así como para intercambiar experiencias y buenas prácti-
cas en Europa.

3.3.2.	Servicio de Mediación Hipotecaria 
(SMH)

El SMH se encuentra ubicado en las tres capitales:

■■ En Vitoria-Gasteiz, en la calle San Vicente de Paúl, 3-bajo, 
y con teléfono de contacto 945-250209.

■■ En Bilbao, en la calle Alameda Recalde, 32-ppal. izda., y 
teléfono 946-613210.

■■ En Donostia-San Sebastián, en la calle Federico García 
Lorca, 9-bajo, y contacto telefónico en el número 943-
014196.

El horario de atención es de 9:00 a 14:00 horas.

Contextualización

La situación dramática en muchas familias de nuestra co-
munidad autónoma, a raíz de la perdida de los puestos de 
trabajo de uno o varios miembros de las mismas, ha redu-
cido su capacidad económica hasta el punto de llegar a la 
insolvencia económica. Esta circunstancia provoca la nece-
sidad de priorizar la asunción del coste ordinario de servi-
cios, cuotas colegiales, alimentos o medicinas necesarios 
para la subsistencia, lo que imposibilita disponer de medios 
para atender el pago de las cuotas del préstamo que adqui-
rieron para la compra de su vivienda (viviendas en ocasiones 
sobrevaloradas, al igual que el préstamo hipotecario sobre 
las mismas, que implicaba cuotas altas con abono casi ex-
clusivo de intereses los primeros años).

Frente a esta situación dramática para muchas familias, se 
aprobaron con carácter de urgencia reformas normativas 
puntuales por las diferentes administraciones, central y 
autonómica, pero el sistema necesitaba reformas de ma-
yor calado y tiempo para su implantación. Por este motivo, 
surgió la necesidad de poner a disposición de las personas 
afectadas un recurso que permitiese encontrar nuevas fór-
mulas que les ayudasen a superar esta situación, asesorán-
doles y orientándoles a soluciones creativas, más ágiles y 
duraderas para mantener su vivienda en algunos casos o 
perderla en otros, sin que esta pérdida supusiese, además, 
continuar con la parte restante de la deuda. Nacen así di-
versos recursos, como el Servicio de Mediación Hipoteca-
ria del Gobierno Vasco, dentro de un proyecto más amplio 
e integral denominado Servicio de Ayuda al Sobrendeu-
damiento Familiar de la CAPV, de carácter transversal y 
colaborativo, en el que participan varios departamentos, 
sumando así la multiplicidad de recursos de la Administra-
ción Pública vasca.

Vista anterior

http://www.euforumrj.org/home
http://www.euforumrj.org/home
http://www.euforumrj.org/events/efrj-summer-school-2015/
https://www.justizia.eus/mediacion-hipotecaria
https://www.justizia.eus/mediacion-hipotecaria
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La Viceconsejería de Justicia tiene entre sus encomiendas la 
de impulsar la mediación intrajudicial sobre la base de que 
la Justicia en un sistema democrático que requiere que la 
Administración promueva, junto a los propios operadores ju-
rídicos, la búsqueda de resolución de conflictos, creando y 
potenciando sistemas de mediación y conciliación. Además, 
el apartado c) del artículo 13 del Decreto 472/2009, de 28 
de agosto, por el que se establece la estructura orgánica 
y funcional del Departamento de Justicia y Administración 
Pública (modificado en 2017) encomendó a esta dirección 
el “fomento y desarrollo de la resolución alternativa de con-
flictos en el marco de la administración de justicia, mediante 
el impulso de la mediación en asuntos penales, civiles y fa-
miliares”. El proyecto global comprendía tres encomiendas 
diferenciadas:

1.	 La labor de asesoramiento depende de la Consejería de 
Sanidad, en concreto de Kontsumobide-Instituto Vasco 
de Consumo, siendo su función la de proporcionar a la 
ciudadanía un servicio eficaz de asesoramiento e infor-
mación de sus derechos y obligaciones en materia de 
consumo. Consiste en una adecuada protección de la 
persona consumidora en el mercado hipotecario, eva-
luando su situación a la hora de contratar el préstamo 
hipotecario y asesorando para que las personas usuarias 
puedan contratar la hipoteca que mejor se adecue a sus 
circunstancias.

2.	 La labor de asesoramiento en desahucios dependía del 
Departamento de Vivienda, Obras Públicas y Transpor-
te, cuya misión era la de facilitar una vivienda de alquiler 
protegido a aquellas personas y familias que perdieran su 
domicilio habitual como consecuencia de una ejecución 
hipotecaria, situándose en grave riesgo de exclusión so-
cial. Para el resto de casos en que no existía grave riesgo 
de exclusión social, se utilizaban los criterios de barema-
ción entre los que se incluía el de pertenencia a colectivos 
con especial necesidad de vivienda. También se planteó 
un procedimiento especial para las viviendas de protec-
ción oficial en que se daba un problema de imposibilidad 
de pago (más información en las oficinas de Zuzenean o 
en el teléfono 012).

3.	 Por último y la que más nos interesa a los efectos de este 
informe, es la labor de mediación a desarrollar por el 
SMH, que es la que se analizará seguidamente.

El Servicio de Mediación Hipotecaria (SMH) se constituyó el 
30 de agosto de 2012 por un convenio de colaboración entre 

la Dirección de Justicia, el Colegio Vasco de Economistas, el 
Instituto de Censores Jurados de Cuentas –Agrupación Te-
rritorial del País Vasco– y el Colegio de Titulados Mercantiles 
y Empresariales del País Vasco. Se soporta mediante contra-
tos anuales que se renuevan tácitamente salvo renuncia ex-
presa de cualquiera de las partes. El presupuesto destinado 
desde su inicio hasta diciembre de 2017 ha superado los 
170.550 euros para unos 201 expedientes solicitados, sien-
do el presupuesto destinado por actuación de 850 euros, 
según la información facilitada por la Dirección de Justicia 
con base en los resúmenes semestrales presentados.

Es un servicio público gratuito constituido por profesionales 
expertos dispuestos a intervenir entre las personas afecta-
das y las entidades financieras en los temas de sobreen-
deudamiento familiar. Para poder acceder es necesario que, 
previamente, la persona afectada haya intentado alcanzar un 
acuerdo con la entidad financiera para renegociar la deuda 
y solo si no lo consigue podrá ponerse en contacto con el 
Servicio de Mediación Hipotecaria.

En la web del SMH se amplía la información y se incluyen 
documentos relacionados con el mismo, entre los que se 
encuentra una guía que recoge los 30 artículos doctrinales 
sobre la mediación hipotecaria en Euskadi con ocho apar-
tados: las cláusulas abusivas, la renegociación del crédito, 
las alternativas a la propiedad de vivienda, la protección de 
los deudores, las obligaciones de las entidades bancarias, 
las consecuencias del incumplimiento del contrato, la ley de 
mediación y el procedimiento de ejecución hipotecaria.

La llamada mediación hipotecaria, tal y como se desa-
rrolla, no es un proceso de mediación como lo entende-
mos a los efectos de este informe, aunque mantendremos 
la denominación de mediación, ya que es el que comprende 
el proyecto. En “estos casos y tal como se está desarrollando 
la práctica de los distintos servicios que funcionan en Espa-
ña, en este momento, no puede hablarse propiamente de 
mediación, sino de intermediación o facilitación, ya que el 
objetivo básico que se persigue, no es tanto la pureza del 
procedimiento mediador, sino la eficacia de la actuación fa-
cilitadora, dirigida a propiciar respuestas viables y útiles en 
cada caso que eviten la pérdida de la casa, o al menos de 
su uso por parte de las personas y familias afectadas”, ma-
nifestaciones extraídas del artículo de sustituir por Vall Rius 
(2012) “La intermediación en problemáticas hipotecarias”.

El esquema del proceso, finalidad del servicio y tipología de 
los acuerdos se resume en el cuadro siguiente:

Vista anterior

https://bopv.vlex.es/vid/establece-estructura-organica-funcional-66242495
https://bopv.vlex.es/vid/establece-estructura-organica-funcional-66242495
https://bopv.vlex.es/vid/establece-estructura-organica-funcional-66242495
https://bopv.vlex.es/vid/establece-estructura-organica-funcional-66242495
http://www.kontsumobide.net/
http://www.kontsumobide.net/
http://www.zuzenean.euskadi.eus/s68-home/es/
http://www.europapress.es/euskadi/noticia-gobierno-vasco-cgpj-eudel-firman-convenio-actuar-casos-riesgo-perdida-vivienda-habitual-20130618190702.html
https://www.justizia.eus/mediacion-hipotecaria/texto?id=1290076351401
https://www.justizia.eus/mediacion-hipotecaria/texto?id=1290076351401
https://www.justizia.eus/servlet/Satellite?blobcol=urldata&blobheader=application%2Fpdf&blobheadername1=Content-Disposition&blobheadervalue1=filename%3D30articulos-mediacion-hipotecaria-CAS_0.pdf&blobkey=id&blobtable=MungoBlobs&blobwhere=1290510363778&ssbinary=true
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Cuadro resumen 9.
Esquema del proceso de mediación 
hipotecaria, finalidad del servicio y 
tipología de los acuerdos

En el proceso de mediación… 

se pretende realizar una liquidación ordenada y consensuada 
de la deuda y que no se produzca la pérdida de la vivienda, 
llegando a un acuerdo entre las partes que satisfaga los 
intereses de ambas, es decir, interviniendo para tratar de 
renegociar la deuda pendiente en las mejores condiciones 
posibles, abordando el problema sobre tres pilares: 

a) estudio sobre la capacidad económica de la persona 
afectada, 

b) mediación con la entidad �nanciera y 

c) atención social.

La finalidad del servicio… 

es resolver con�ictos surgidos entre la ciudadanía y 
deudores y deudoras de un préstamo hipotecario 
contraído para la adquisición de su vivienda habitual y las 
entidades �nancieras (acreedores y acreedoras) que le 
concedieron el préstamo, cuyo pago no pueden atender y 
que, ante la ejecución de la garantía hipotecaria de la que 
dispone la entidad acreedora, puede suponer para 
aquellos/as la pérdida de su vivienda habitual.

La renegociación del crédito.

El incremento de plazos de vencimiento de los préstamos 
hipotecarios.

La disminución del tipo de interés.

La aprobación de una quita.

El cambio de título de propiedad a arrendamiento.

Las tipologías de los acuerdos posibles son:

La dación en pago.

La concesión de una moratoria legal a aquellos propietarios que 
se encuentren en situación de desempleo y que no puedan 
proceder al pago de las cuotas del préstamo hipotecario 
(seguirán disfrutando de su derecho a utilizar la vivienda 
mientras se mantenga la situación y se comprometen al pago de 
gastos de comunidad, contribuciones fiscales y seguros 
precisos para asegurar el valor de la vivienda).

Fuente: elaboración propia.

Tabla 18.
Presupuesto anual destinado a las 
mediaciones hipotecarias en el SMH,  
2012-2017

AÑO MEDIACIONES COSTO PARA
LA ADMINISTRACIÓN

2012-2013 61 51.550 €

2014 27 22.950 €

2015 59 50.150 €

2016 32 27.200 €

2017 22 18.700 €

TOTAL 201 170.550 €

Fuente: elaboración propia a partir de los datos facilitados por los 
responsables del SMH.

En el encuentro mantenido con ocasión de este informe con 
el SMH en su sede de Bilbao, se manifestó que cuando una 
familia solicita su intervención, las labores de la persona ase-
sora o intermediadora (no mediadora) son:

–	 Realizar un estudio de la situación económica de la fami-
lia para establecer el procedimiento a seguir y las opcio-
nes o posibilidades factibles de solución.

–	 Una vez realizado este trabajo, existe una nueva reunión 
con la familia para ver cuál de las opciones es mejor para 
la misma.

–	 Una vez definida la estrategia, es el mediador quien se 
comunica con el representante de la entidad bancaria 
para exponerle la situación y las posibles alternativas de 
solución del conflicto.

–	 Si la entidad acepta alguna de las propuestas, se traslada 
a la familia, y si ambos muestran conformidad, se forma-
liza el acuerdo.

Podríamos decir que se está ante una mediación indirecta, 
pues no se realiza un proceso de mediación propiamente, 
sino una facilitación en la que un o una profesional con capa-
cidad de exponer alternativas y de asesorar a la parte con-
siderada en desventaja intermedia con la parte que ostenta 
la capacidad de ejecutar la deuda, para lograr un acuerdo 
que permita obtener un beneficio o un resultado aceptable 
para ambas partes. Los y las profesionales adscritos a este 
servicio que sí contaron con formación inicial específica en 
mediación, fundamentalmente más que el rol de mediador 
realizan propiamente tareas cercanas a su trabajo habitual 
como economistas asesores y expertos en materia hipote-
caria y de contratos.

Vista anterior
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La Dirección de Justicia requiere la realización de estadísti-
cas mensuales con el número de mediaciones y de acuerdos, 
además de una valoración y memoria anual y reuniones de 
coordinación con la Comisión de Seguimiento y Control, esta-
blecida al efecto. En la actualidad, de acuerdo con la informa-
ción facilitada por el responsable de esta coordinación en la 
Dirección de Justicia, se realiza un listado de asuntos trabaja-
dos con la referencia del o la profesional que ha intervenido, 
el número de expediente, la persona solicitante y la fecha de 
solicitud, así como el importe por caso para cobrar el trabajo 
realizado. Sería deseable para facilitar la supervisión de este 
servicio la realización de una memoria que se ajuste a la pla-
nificación realizada y a los objetivos anuales determinados, 
que serviría para obtener información más completa sobre el 
trabajo realizado y los resultados del mismo.

Datos estadísticos más relevantes

Tabla 19.
Comparativa de expedientes anuales desde 
2012 hasta el primer semestre de 2016

CAPV Expedientes Abiertos Cerrados Acuerdos

Años 2012-2013 58 29 29 21

Año 2014 24 7 17 14

Año 2015 46 15 31 25

1º semestre de 2016 27 9+6 12 10

TOTAL 155 66 89 70 (79%)

Fuente: elaboración propia a partir de los datos facilitados por los 
responsables del SMH.

Desde 2012 se han solicitado 155 actuaciones de interven-
ción, de las que a fecha junio de 2016 estaban cerradas 89 
y se ha alcanzado acuerdo en 70 de ellas, lo que supone el 
79% de los expedientes cerrados. En el año 2017 los expe-
dientes trabajados y cerrados han sido 22.

La mayoría de los casos se han resuelto renegociando las 
condiciones del crédito hipotecario y en algunos expedien-
tes se ha acordado la dación en pago entre ambas partes. 
Los casos de “no acuerdo” se han producido principalmente 
por la negativa de los bancos a renegociar. La cuantía media 
de los préstamos estudiados es de 200.000 euros y la gran 
mayoría de las familias usuarias están en situación de des-
ahucio y perciben la Renta de Garantía de Ingresos. El perfil 
de las personas usuarias principalmente es de parejas jóve-
nes, con mayor edad en los casos en que han sido avalistas 
de sus hijos o hijas.

Siendo datos valiosos todos los que se han enumerado, se-
ría interesante conocer, a partir de las memorias, variables 
como la tipología y el contenido de los acuerdos alcanzados; 
si estos se han cumplido y si se han mantenido en el tiempo; 
y en los casos de falta de acuerdo, cuál fue la parte que no 
lo asumió.

La información sobre este servicio es fundamentalmente 
cuantitativa, incluyendo el número de expedientes solicita-
dos, expedientes abiertos y cerrados en cada año, y el nú-
mero de acuerdos obtenidos. De la información facilitada no 
resulta posible realizar otros análisis más precisos sobre el 
funcionamiento de este servicio, ya que no se recogen los 

tiempos utilizados, ni la tipología de los acuerdos, ni cuál 
es el resultado y el cumplimiento de los mismos, o cuáles 
son las entidades participantes, pero a la vista de los datos 
generales, podemos afirmar que es un recurso bastante uti-
lizado que ofrece resultados positivos.

3.3.3.	Servicio de Mediación Civil

Contextualización

Este proyecto piloto tiene por objeto desarrollar los funda-
mentos para la experiencia de la mediación civil intrajudicial 
basándose en la normativa vigente en materia de mediación 
civil y mercantil: Ley 5/2012, de 6 de julio, de mediación en 
asuntos civiles y mercantiles; Ley 1/2000, de 7 de enero, de 
Enjuiciamiento Civil; Real Decreto 980/2013, de 13 de di-
ciembre, por el que se desarrollan determinados aspectos 
de la Ley 5/2012, de 6 de julio, de mediación en asuntos 
civiles y mercantiles (conocido como Reglamento de Media-
ción); y Directiva 2008/52/CE del Parlamento Europeo y del 
Consejo, de 21 de mayo de 2008, sobre ciertos aspectos de 
la mediación en asuntos civiles y mercantiles. Son normas 
de transposición las de ámbito nacional.

El proyecto piloto de mediación civil se está realizando en el 
Juzgado de Instancia nº 2 de Donostia-San Sebastián (es-
tando la oficina de atención en la calle San Martín, 41, de 
Donostia-San Sebastián, edificio de la Audiencia Provincial) 
y se sustenta en un convenio suscrito por el Departamento 
de Justicia del Gobierno Vasco y la fundación SIGNUM, si 
bien se está ampliando a otros juzgados de primera instan-
cia de Donostia-San Sebastián que desean participar en la 
experiencia.

A este servicio se pueden derivar por el juzgado competente 
asuntos relativos a:

■■ Reclamaciones entre particulares.

■■ Contratos bancarios y obligaciones convertibles.

■■ Renegociación de hipoteca.

■■ Sucesiones si se discute el inventario.

■■ Temas de seguros.

■■ Conflictos sucesorios o hereditarios.

■■ Aspectos patrimoniales de la liquidación de régimen eco-
nómico matrimonial.

■■ Alimentos entre parientes.

■■ Gestión de tutelas.

■■ Responsabilidad civil.

■■ Insolvencias.

■■ Derecho al honor, intimidad o a la propia imagen.

■■ División de cosa común.

■■ Cláusulas suelo.

■■ Monitorios.

■■ Vicios de la construcción con demanda al promotor.

■■ Bancos y aseguradoras en general no, excepto acciden-
tes de trabajo.

Vista anterior

http://www.irekia.euskadi.eus/uploads/attachments/8434/(CONVENIO-HITZARMENA)_MEDIACION_CIVIL_29-07-2016.pdf?1469708271
http://www.irekia.euskadi.eus/uploads/attachments/8434/(CONVENIO-HITZARMENA)_MEDIACION_CIVIL_29-07-2016.pdf?1469708271.
http://www.fundacionsignum.org/es/
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■■ Ámbito inmobiliario y dentro de este último se incluyen 
los conflictos relativos a compraventas, hipotecas, prés-
tamos, arrendamientos, propiedad horizontal, relaciones 
vecinales, servidumbres, deslindes y comunidades de 
bienes.

Este proyecto piloto se inició en septiembre de 2016. Con-
forme al convenio suscrito, la oficina en principio serviría, 
en exclusiva, a las labores administrativas y a la primera 
cita informativa de la mediación, realizándose el resto del 
proceso en instalaciones habilitadas por SIGNUM al efec-
to. En la actualidad los procesos de mediación se realizan 
en la oficina habilitada en la Audiencia Provincial de Gi-
puzkoa.

De manera trimestral se debe remitir por la entidad una 
memoria explicativa que recoja los procesos de mediación 
iniciados y terminados (se entiende que con o sin acuerdo) 
con descripción de todo el proceso, número de sesiones y 
resultado de las mismas. El convenio en principio preveía 
una duración de 4 meses y se entiende prorrogado, dado 
que actualmente está en funcionamiento, habiendo comen-
zado la derivación de asuntos en febrero de 2017. La deri-
vación se realizará por el juez o la jueza de los juzgados de 
primera instancia de Donostia-San Sebastián (inicialmente 
solo se previó para el Juzgado nº 2), con independencia 
de que quienes soliciten la mediación sean las partes o el 
Ministerio Fiscal en los casos en que su intervención sea 
preceptiva.

El primer informe provisional de SIGNUM al Gobierno Vasco 
en junio de 2017 recogió algunas cuestiones para mejorar 
su utilización que afectan principalmente a la falta de cono-
cimiento-consciencia de los y las profesionales de Derecho 
y operadores jurídicos de los beneficios que la mediación 
puede proporcionar como una alternativa al litigio, a evitar la 
inercia y la seguridad ligada a la mecánica de los trámites ju-
diciales y a la insuficiencia de información sobre cómo afec-
ta a los honorarios profesionales de los letrados y letradas si 
el acuerdo se alcanza en mediación y se desiste del proceso 
judicial, ya que este asunto no está regulado expresamente.

Datos estadísticos más relevantes

En 2017 han sido 51 los expedientes abiertos de mediación, 
de los cuales se han cerrado 45 y están pendientes 6 de 
ellos para 2018. Resulta significativo que del total de expe-
dientes derivados solo en 14 de ellos acudieron ambas par-
tes a la sesión informativa, si bien parece que en el último 
trimestre del año este porcentaje ha mejorado, acudiendo 3 
de los 5 casos derivados, ya que se han consensuado con 
los posibles juzgados derivantes los criterios y procedimien-
to de derivación para aclarar el proceso:

■■ Se han excluido de la derivación los asuntos de entidades 
financieras y aseguradoras, pues en la práctica se ha ob-
servado que no asisten a las sesiones informativas.

■■ Se ha modificado el modelo de citación en el que se in-
vitaba a mediación a las partes y se ha establecido un 
modelo de confirmación de citas.

De esos 14 expedientes en los que las partes acudieron al 
servicio, no se ha iniciado el proceso en 2 y otros 2 están 
pendientes de iniciar en 2018. Se ha comenzado la media-

ción en 10 asuntos, de los que el número de iniciados y ce-
rrados es 6, en 2 de los cuales se ha llegado a acuerdo.

En el ámbito estatal los datos no son muy diferentes.

Gráfico 6.
Datos estadísticos estatales en el ejercicio 
2016
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Fuente: elaboración propia a partir de datos estatales de mediación 
civil.
Extraídos de las memorias del CGPJ (2016).

3.3.4.	Servicio de Mediación Laboral 
(experiencia piloto del año 2010)

Contextualización

La Viceconsejería de Justicia del Gobierno Vasco suscri-
bió un convenio en el año 2010 con el Consejo de Relacio-
nes Laborales para la realización de una experiencia piloto 
en mediación laboral intrajudicial, a través de la partici-
pación del Juzgado de lo Social nº 3 de Bilbao, para que 
los profesionales del PRECO pudieran mediar en todos los 
conflictos laborales de carácter individual que le fueran deri-
vados. Esta experiencia piloto se presupuestó con un límite 
de 22.000 euros para el año 2010.

El proyecto piloto finalizó el 31 de diciembre de 2010, sin 
que conste memoria de actividad que aporte experiencia o 
conclusiones para su continuidad, mejora o modificación a 
futuro.

Datos estadísticos más relevantes

Los datos estadísticos facilitados por la Dirección de Justicia 
(de enero a agosto de 2010) recogen el número de expedien-
tes trabajados sin aportar más información sobre resultados 
de los mismos o tipología.

Vista anterior

http://www.poderjudicial.es/cgpj/es/Poder-Judicial/Consejo-General-del-Poder-Judicial/Actividad-del-CGPJ/Memorias/
http://www.icasv-bilbao.com/images/comisiones/MediacoionJurisdSocial.pdf
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Tabla 20.
Resultados obtenidos en mediación laboral 
de enero a agosto de 2010

RESULTADOS NÚMERO DE 
EXPEDIENTES

Enero a agosto de 2010

Juzgado de los Social 
nº 3 de Bilbao

No avenencia 11

Avenencia 4

Incomparecencia 10

Desistimiento 3

Inadmisión a trámite 1

TOTAL 29

Fuente: elaboración propia a partir de datos facilitados por la Direc-
ción de Justicia.

3.3.5.	Servicio de mediación para la 
conciliación y reparación del daño 
en menores

Contextualización

Con anterioridad al traspaso de competencias a la CAPV, 
en el año 1992 el equipo técnico, dependiente aún del Mi-
nisterio de Justicia, comenzó a tener contacto con la me-
diación y sus posibles aplicaciones en menores infractores 
mediante el impulso de una experiencia piloto en el Juz-
gado de Menores de Donostia-San Sebastián. Para ello, 
siguieron las directrices de la Ley Orgánica 4/1992, de 5 
de junio, sobre reforma de la Ley reguladora de la Com-
petencia y el Procedimiento de los Juzgados de Menores, 
y tomaron como referencia otras experiencias como la de 
Cataluña. Posteriormente, una vez producidas las transfe-
rencias de estos equipos técnicos a la CAPV en 1996 y ya 
constituido el actualmente denominado Equipo Psicosocial 
Judicial, la Dirección de Derechos Humanos y Cooperación 
con la Justicia del Gobierno Vasco impartió un curso de 
especialización y perfeccionamiento en materia de media-
ción-reparación para los integrantes de los equipos de los 
tres territorios históricos.

Desde el área de menores infractores de esa dirección se 
definió la mediación como un modelo de intervención basa-
do en el sistema de Justicia Restaurativa, como un proceso 
por el que la persona menor de edad asumía sus actos como 
propios y adquiría la responsabilidad de reparar el daño o el 
perjuicio causado. Se divide en tres diferentes modalidades 
para llevarse a cabo (de forma separada o conjunta con la 
víctima): 1. la conciliación, 2. la reparación y 3. la prestación 
de servicios en beneficio de la comunidad.

En palabras de Álvarez Ramos, el modelo introducido por la 
Ley Orgánica 5/2000, de 12 de enero, reguladora de la res-
ponsabilidad penal de los menores, considera la mediación 
como una técnica-herramienta para llegar a un resultado 
jurídico como es la conciliación o la reparación, y concibe 
los procesos de mediación como una forma de “aplicación 
del principio de intervención judicial mínima” o como una 
“solución extrajudicial”. No podemos olvidar que en la juris-
dicción de menores la ley responde a una “finalidad educa-
tiva y resocializadora” sobre los criterios de defensa social 

basados en la prevención general. Por tanto, las soluciones 
extrajudiciales que se regulan responden igualmente a la po-
tencialidad educativa de los procesos de mediación, siendo 
así que la resolución del conflicto, la reparación a la víctima 
y el aprendizaje se complementan en la mediación penal en 
menores.

Se diferencian las funciones de los procesos extrajudiciales 
de mediación en dos sentidos:

–	 Mediación presentencial, que corresponde al equipo téc-
nico y finaliza con un informe que sirve para el archivo del 
expediente judicial sin medida, y que se da en hechos cali-
ficados inicialmente como “delitos menos graves y faltas”.

–	 Mediación postsentencial, que permite dejar sin efecto la 
medida impuesta y que el menor está cumpliendo (cues-
tión que analizaremos en el apartado siguiente, cuando 
hablemos de los centros de cumplimiento de menores).

La Ley Orgánica 5/2000 atribuye a los equipos técnicos ads-
critos a la Fiscalía y al juzgado de menores la función de 
mediación, y el apartado 7 de artículo 8 del reglamento re-
cogido en el Real Decreto 1774/2004, de 30 de julio, refiere 
que estos podrán ser apoyados en estas funciones por las 
administraciones públicas10.

El reglamento de desarrollo de la ley recogido en el Real 
Decreto 1774/2004 recoge los principios y conceptos intro-
ducidos legalmente, entre los que destaca que entre las di-
ferentes soluciones extrajudiciales posibles se priorizan las 
de mediación, es decir, aquellas en las cuales participa la 
víctima. De hecho, los programas sin participación de la víc-
tima estarían reservados a casos en los cuales no es posible 
esta participación.

Enmarcada la conciliación (mediación-encuentro) en el mo-
vimiento de la Justicia Restaurativa, se pretende enfatizar 
la participación de las partes en el proceso penal y el papel 
reparador de la Justicia, situando a los y las menores fren-
te a la conducta realizada (explorando su capacidad para 
responsabilizarse de la misma-validación) y acercando a las 
víctimas al centro del proceso para ser escuchadas, para 
desde la empatía poder comprender al o la menor, con el fin 
de buscar soluciones no judiciales y directas para la resolu-
ción del conflicto. Se relaciona la reparación a la víctima con 
el aprendizaje del o la menor, ya que la finalidad es educativa 
y resocializadora, más que basada en criterios de defensa 
social y prevención general.

Atendiendo a la conceptualización de la mediación a los 
efectos de este informe, la función educadora y preventiva 
resultante del proceso y la función “mediadora” de los equi-
pos técnicos será propiamente mediadora en la medida que 
no asesoren, no propongan soluciones y no realicen una in-
tervención en términos estrictos.

En el servicio de mediación para la conciliación y repa-
ración del daño en menores podemos referirnos a dos 
cuestiones importantes: una es que el tercero tiene cier-

10	 En este sentido, la Junta de Andalucía, por ejemplo, ha opta-
do por contratar entidades privadas por convenios para de-
sarrollar las labores mediadoras, convirtiéndolos en 2010 en 
contratos administrativos del sector público.

Vista anterior

https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2000-641
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2004-15601
Http://www.juntadeandalucia.es/justicia/portal/adriano/mediacion/quetiposmediacion/jurisdiccionmenores/
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to poder e influye a la hora de tomar decisiones por el o 
la menor, y otra es que la consecuencia del acuerdo ar-
chiva el expediente, evitando así la sanción (principio de 
oportunidad frente a principio de legalidad). La mediación 
penal juvenil se encuadra dentro de un modelo amplio de 
Justicia Restaurativa juvenil en el que pueden incluirse, ade-
más de la mediación, otras herramientas como los círculos 
restaurativos o las conferencias de grupo.

Datos estadísticos más relevantes

La incorporación de estas formas alternativas de resolución 
de conflictos en materia de menores infractores fue una in-
novación cuando surgió, como se desprende del informe 
extraordinario del año 1997 del Ararteko sobre la Interven-
ción con menores infractores, que recogió como primera 
recomendación la aplicación de los principios de la Justicia 
Restaurativa y el reforzamiento de los equipos técnicos en 
materia de formación, así como en dotación de medios per-
sonales, planteando incluso la creación de equipos especia-
lizados en el ámbito de la mediación.

En el primer año de existencia del recurso los equipos téc-
nicos de la CAPV realizaron 94 conciliaciones, lo que signifi-
có el 7,5% del global de su trabajo, aunque este porcentaje 
fue aumentando en años posteriores. Entre los años 2000 
a 2003 los expedientes conciliados fueron el 40%, descen-
diendo entre los años 2004 a 2007, en los que de 4.325 
medidas fueron 1.698 en las que se realizó un proceso de 
dialogo entre las partes, lo que supuso el 28,19% de las in-
tervenciones.

En el informe de valoración elaborado por la Dirección de 
Justicia sobre el cumplimiento de los objetivos contempla-
dos en el Plan de Justicia Juvenil de 2004 a 2007, con el fin 
de visibilizar la evolución en los últimos años se recogió que 
no se había conseguido el objetivo de potenciar la concilia-
ción y llegar al 35% de los expedientes totales (ya que en 
2007 no se superó el 27%).

Si se toma como referencia la evaluación realizada en el III 
Plan de Justicia Juvenil de la CAPV y los datos estadísticos 
facilitados por la Dirección de Justicia del Gobierno Vasco, 
puede obtenerse un panorama general de resultados en es-
tos años.

Tabla 21.
Resultados de la mediación en menores, 
por años

PROCESOS 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
(último año de datos publicados)

Resultado positivo 538 362 289 307 347 342 221 333 270

Resultado negativo 48 55 41 58 37 38 42 51 85

TOTAL 586 417 330 365 384 380 263 384 355

Fuente: elaboración propia a partir de datos facilitados por la Direc-
ción de Justicia.

De 2008 a 2012 se obtuvo un resultado positivo en el 88,5% 
de los expedientes. Este porcentaje no implica que se haya 
realizado conciliación (entendida esta como encuentro entre 
menor infractor y víctima), ya que puede significar que se 
han dado reparaciones o trabajos en beneficio de la comu-

nidad en aquellos casos en que la víctima no haya querido 
participar, o, sin oponerse, no haya tenido interés en juntarse 
con el o la menor, o simplemente no haya querido proponer 
forma alguna de reparación para sí.

En estas intervenciones en las que no hay encuentro directo 
con la víctima se produce una responsabilización del menor 
que tiene como fin principal el educativo, pero no hay repa-
ración estricta a la víctima por el daño causado (atendiendo 
a lo que esta pudiera solicitar, ya que no hay encuentro). Si 
quien ha resultado perjudicada ha sido la comunidad, sí se 
pueden encontrar formas de reparación tanto simbólicas 
como a través de trabajos o servicios comunitarios.

3.3.6.	Centros educativos de justicia juvenil

Contextualización

Los centros educativos de justicia juvenil se regulan por el 
Decreto 80/2009, de 21 de abril, sobre centros educativos 
de cumplimiento de medidas privativas de libertad en la 
Comunidad Autónoma del País Vasco. Actualmente hay 6: 
Ibaiondo en Zumarraga, Andoiu y Uribarri en Araba/Álava, 
Txema Finez en Aramaio, la residencia de Autonomía en Bil-
bao y Urgozo en Bizkaia.

El artículo 45 de la Ley Orgánica 5/2000, de 12 de enero, 
reguladora de la responsabilidad penal de los menores, es-
tableció que la ejecución de las medidas corresponderá a las 
comunidades autónomas. Estas llevarán a cabo, de acuerdo 
con sus respectivas normas de organización, la creación, di-
rección, organización y gestión de los servicios, instituciones 
y programas adecuados para garantizar la correcta ejecu-
ción de las medidas previstas en la ley. Del mismo modo, 
podrán establecer convenios o acuerdos de colaboración 
necesarios con otras entidades, bien sean públicas, de la 
Administración del Estado, local o de las comunidades au-
tónomas, o privadas sin ánimo de lucro, para la ejecución 
de las medidas de su competencia. En la Comunidad Au-
tónoma del País Vasco es el Gobierno Vasco la Administra-
ción Pública competente la que ejercita esta competencia a 
través del Departamento de Trabajo y Justicia. Son normas 

Vista anterior

http://www.ararteko.net/RecursosWeb/DOCUMENTOS/1/2_20_3.pdf
http://www.ararteko.net/RecursosWeb/DOCUMENTOS/1/2_20_3.pdf
http://www.gizartelan.ejgv.euskadi.eus/r45-766/es/contenidos/informacion/dir_der_humanos_coop_justicia/es_6169/adjuntos/Web%20JJ.doc
http://www.euskadi.eus/contenidos/plan/iii_plan_pjj_2008_2012/es_iii_pjj/adjuntos/III%20Plan%20Justicia%20Juvenil%2008-12.pdf
http://www.euskadi.eus/contenidos/plan/iii_plan_pjj_2008_2012/es_iii_pjj/adjuntos/III%20Plan%20Justicia%20Juvenil%2008-12.pdf
https://www.euskadi.eus/y22-bopv/es/bopv2/datos/2009/09/0905094a.pdf
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2000-641
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que la complementan el reglamento, aprobado por el Real 
Decreto 1774/2004, de 30 de julio, y la Ley 3/2005, de 18 de 
febrero, de Atención y Protección a la Infancia y la Adoles-
cencia, del Parlamento Vasco.

La actividad que se lleva a cabo en estos centros se incar-
dina en las soluciones extrajudiciales post-sentenciales y se 
realiza una vez que hay sentencia condenatoria con medidas 
cautelares para el o la menor. Se inicia un proceso restaurati-
vo que atiende a la efectiva responsabilización, llevándose a 
cabo si los o las menores implicados aceptan este proceso 
educativo de responsabilidad, pudiendo terminar con repa-
ración indirecta o incluso con encuentro con el afectado por 
los hechos delictivos.

Estos procesos postsentenciales se han tenido en cuenta en 
este informe, ya que se realiza un proceso de restauración 
entre víctima y victimario en el que, como enumera Álvarez 
Ramos (2008), son relevantes las siguientes cuestiones:

–	 Se establece la conciliación y reparación con la participa-
ción de la víctima.

–	 Habiendo ya impuesta una medida judicial, el proceso de 
mediación implicará que esta o bien se acorte o bien pue-
da dejarse sin efecto.

–	 En esta fase no se limita a delitos menos graves o faltas, 
siendo por el contrario más aconsejable en los asuntos 
más graves, ya que las medidas también lo son y en ellas 
el menor ya ha cumplido parte de la sanción. La parte 
cumplida más el acto de reparación deben constituir sufi-
ciente reproche por la infracción cometida.

–	 En los procesos postsentenciales tiene mucha importan-
cia el proceso de responsabilización, ya que suelen ser 
menores que presentan mayor gravedad de conductas 
antisociales y no se responsabilizaron en su momento de 
lo ocurrido. Además, por el mismo motivo, las víctimas 
en general estarán más afectadas emocionalmente y con 
mayor daño moral y/o psicológico a restaurar. Por eso 
hay una labor previa al encuentro que es educativa y cuyo 
fin es esa responsabilización y desarrollo sociomoral, que 
a la postre también evitará una revictimación.

Datos estadísticos más relevantes

Como se ha adelantado, se produce una primera fase en la 
que se busca que los y las menores, en primera persona, 
expresen los hechos ocurridos y que ya están reflejados en 
sentencia para pasar posteriormente a asumir la responsa-
bilidad. Estos centros de cumplimiento de menores se ges-
tionan por diferentes entidades, pero para referirnos a los 
datos estadísticos vamos a tomar como ejemplo los de los 
procesos realizados en los centros que gestiona la Asocia-
ción Educativa Berriztu Hezkuntza Elkartea.

Tabla 22.
Mediaciones en los centros educativos de 
justicia juvenil, por años

RECONOCIMIENTO 
DE HECHOS 2013 2014 2015 2016 TOTAL

Total de personas 
atendidas

792 756 955 990 3.493

Personas que no 
inician

113 84 218 223 638

Personas que inician 679 672 737 767 2.855

Personas que 
reconocen los hechos

377 289 513 290 1.469

Consciencia del daño 189 169 204 167 729

Disposición para la 
reparación

66 55 56 58 235

Fuente: información facilitada por la Asociación Berriztu, que gestio-
na los centros de cumplimiento.

De las 3.493 personas atendidas en los últimos 4 años, el 82% 
inició el proceso de responsabilización, si bien de estas, solo 
un 51% reconoció los hechos de la sentencia. Superado este 
paso, es necesario que los y las menores tomen conscien-
cia del daño causado y puedan “ponerse en el lugar del otro” 
para entender el perjuicio y el sufrimiento que se ha causado 
en la víctima. Por último, se verificará que exista disposición 
para reparar el daño más allá del cumplimiento de la medida 
impuesta. Así, en 2016, de un total de 290 menores que re-
conocieron los hechos, un 20% llegó a la fase en la que se 
aprecia su disposición y capacidad de reparación a la víctima.

Como se desprende de los anteriores datos que recogen las 
diferentes formas de reparación o conciliación, en un 14% de 
los casos se produce una reparación simbólica y en un 31% 
bien un encuentro directo entre las partes bien una comuni-
cación directa mediante un correo, email o llamada telefónica.

3.3.7.	Puntos de encuentro familiar

El Decreto 124/2008, de 1 de julio, del Departamento de 
Vivienda y Asuntos Sociales de Gobierno Vasco, regula los 
puntos de encuentro familiar por derivación judicial en la Co-
munidad Autónoma del País Vasco y el Decreto 239/2011, 
de 22 de noviembre, de modificación del Decreto regulador 
de los puntos de encuentro familiar por derivación judicial 
en la Comunidad Autónoma del País Vasco, establece que 
el Departamento del Gobierno Vasco competente en mate-
ria de Justicia creará y garantizará el funcionamiento de los 
puntos de encuentro familiar por derivación judicial.

La Recomendación General del Ararteko 1/2013, de 18 de 
enero, sobre regulación y funcionamiento de los puntos de 
encuentro familiar por derivación judicial, y el Documento 
Marco de mínimos para asegurar la calidad de los puntos 
de encuentro familiar, del Ministerio de Educación, Política 
Social y Deporte, aprobado por acuerdo de la Comisión 
Interautonómica de Directores y Directoras Generales de 
Infancia y Familias el día 13 de noviembre de 2008, sirven 
igualmente para completar esta normativa.

Los puntos de encuentro familiar son un espacio neutral e 
idóneo en el que, con el apoyo de un equipo técnico multi-
disciplinar y con plenas garantías de seguridad y bienestar, 
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https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2004-15601
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2004-15601
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2011-17778
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2011-17778
http://berriztu.net/es/
https://www.euskadi.eus/y22-bopv/es/bopv2/datos/2008/08/0804661a.pdf
https://www.euskadi.eus/y22-bopv/es/bopv2/datos/2011/12/1105796a.pdf
https://www.euskadi.eus/y22-bopv/es/bopv2/datos/2011/12/1105796a.pdf
http://www.ararteko.net/RecursosWeb/DOCUMENTOS/1/0_2965_3.pdf
http://www.ararteko.net/RecursosWeb/DOCUMENTOS/1/0_2965_3.pdf
http://www.reicaz.org/agrupcol/sfamilia/minimpef.pdf
http://www.reicaz.org/agrupcol/sfamilia/minimpef.pdf
http://www.reicaz.org/agrupcol/sfamilia/minimpef.pdf
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se produce el encuentro de los miembros de una familia que 
se encuentra en situación de crisis o que, sin encontrarse en 
dicha situación, requiere el servicio con carácter de segui-
miento y apoyo socioeducativo, siendo en todo caso deter-
minado su uso por resolución judicial.

En la CAPV existen 5 puntos de encuentro familiar-PEF 
por derivación judicial: tres en Bizkaia (Bilbao, Portugale-
te y Barakaldo), uno en Donostia-San Sebastián y otro en 
Vitoria-Gasteiz. Estos PEF están gestionados por diversas 
entidades como IRSE Araba, Bizgarri y Egintza. En 2017 se 
han realizado un total de 29.168 actuaciones, en las que de 
las personas integrantes de las 842 familias atendidas 1.145 
personas eran menores y 1.719 eran adultas.

Tabla 23.
Datos generales de los PEF de la CAPV en 
2017

DATOS GENERALES BILBAO DONOSTIA-
SAN SEBASTIÁN VITORIA-GASTEIZ PORTUGALETE BARAKALDO TOTAL

Menores 417 (36,5%) 332 (29%) 196 (17,1%) 115 (10%) 85 (7,4%) 1.145

Personas adultas 647 (37,6%) 491 (28,6%) 261 (15,2%) 188 (10,9%) 132 (7,7%) 1.719

Total de personas 1.064 (37,1%) 823 (28,7%) 457 (16%) 303 (10,6%) 217 (7,6%) 2.864

Familias 319 (37,9%) 240 (28,5%) 128 (15,2%) 91 (10,8%) 64 (7,6%) 842

Actuaciones programadas 9.698 (33,2%) 8.837 (30,3%) 4.821 (16,5%) 3.453 (11,8%) 2.359 (8,2%) 29.168

Fuente: elaboración por el Instituto Vasco de Criminología para la 
Dirección de Justicia del Gobierno Vasco.

Los PEF en la actualidad dependen de la Dirección de Justicia 
del Departamento de Empleo y Justicia y si bien sus funciones 
son variadas y no propias de mediación, sí comprenden la 
figura del intermediador, que trabaja con los progenitores 
(vinculados al punto de encuentro por orden judicial) los con-
flictos que van surgiendo en el día a día del cumplimiento del 
régimen de visitas, primero de forma separada y en ocasiones 
se llega al encuentro que puede asemejarse a una mediación 
familiar. Sin embargo, no se consideran procesos estrictos de 
mediación familiar a los efectos de este informe.

Las memorias no recogen los datos específicos de proce-
sos de mediación o intermediación realizados, pudiendo ser 
de interés conocer si efectivamente se realizan procesos de 
mediación para esos conflictos concretos o si, por otro lado, 
se interviene de forma conciliatoria.

4.

Departamento de Medio Ambiente, 
Planificación Territorial y Vivienda

4.1.	 Contextualización
El Departamento de Medio Ambiente, Planificación Territorial 
y Vivienda dispone de recursos análogos a la mediación que 
hemos querido incluir en este apartado, ya que nos permi-
tirán entender la delimitación que se realiza en este informe 

respecto a servicios de mediación y otros análogos en los 
que también se trabaja el conflicto social y sus diferentes 
soluciones.

En este departamento y dependiente de la Dirección de Pla-
nificación y Procesos Operativos de Vivienda11, es donde se 
incardinan: 1. Etxebide (Servicio Vasco de Vivienda), en el 
que se enmarca Bizilagun, y 2. Servicio de Ayuda al Sobreen-
deudamiento Familiar, vinculado al Servicio de Mediación 
Hipotecaria (Proyecto conjunto con Dirección de Justicia y 
Kontsumobide), en el que su aportación se concreta en el 
apartado de desahucios, ya que facilitará cuanto antes una 
vivienda de alquiler protegido a aquellas personas y familias 
que han perdido su domicilio habitual como consecuencia 
de una ejecución hipotecaria, lo que las sitúa en grave riesgo 
de exclusión social.

4.2.	 Etxebide (Bizilagun)
En el Departamento de Medio Ambiente, Planificación Terri-
torial y Vivienda se integra un conjunto de servicios entre los 
que se encuentran Etxebide y Bizilagun.

Etxebide es la entidad responsable de garantizar el acceso 
igualitario de la ciudadanía a todas las viviendas de protec-

11	 Artículos 7 y 8. Le atribuye la función de “dirección funcio-
nal de los siguientes procesos: la gestión de la demanda y 
adjudicación de viviendas y la mediación, información y con-
ciliación en materia de derechos de propietarios e inquilino, 
contratos de alquiler, comunidades de vecinos y propiedad 
horizontal”.

Vista anterior

http://www.euskadi.eus/gobierno-vasco/-/noticia/2018/los-puntos-de-encuentro-familiar-en-2017/
http://www.euskadi.eus/web01-s2ing/es/contenidos/institucion/1703/es_5149/es_medioambiente.html
http://www.euskadi.eus/web01-s2ing/es/contenidos/institucion/1703/es_5149/es_medioambiente.html
http://www.etxebide.euskadi.eus/x39-etxebide/es/
http://www.garraioak.ejgv.euskadi.eus/r41-b1/es/
https://www.justizia.eus/mediacion-hipotecaria
https://www.justizia.eus/mediacion-hipotecaria
https://www.justizia.eus/servlet/Satellite?blobcol=urldata&blobheader=application%2Fpdf&blobheadername1=Content-Disposition&blobheadervalue1=filename%3Dfolleto-SASF-cas_0.pdf&blobkey=id&blobtable=MungoBlobs&blobwhere=1290510363837&ssbinary=true
https://www.justizia.eus/servlet/Satellite?blobcol=urldata&blobheader=application%2Fpdf&blobheadername1=Content-Disposition&blobheadervalue1=filename%3Dfolleto-SASF-cas_0.pdf&blobkey=id&blobtable=MungoBlobs&blobwhere=1290510363837&ssbinary=true
http://www.etxebide.euskadi.eus/x39-etxebide/es/
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ción pública, gestionando el registro al que deberán apun-
tarse aquellos que deseen acceder a las promociones de 
vivienda protegida en la CAPV. Etxebide no realiza propia-
mente procesos de mediación, si bien atiende llamadas de 
ciudadanos y ciudadanas que tienen algún conflicto con la 
Administración por la concesión de un alquiler de protección 
o en la compra de una vivienda protegida, y realizan inter-
venciones que abordan el conflicto mediante un proceso de 
intento de conciliación o avenencia en la disputa (atención 
en el teléfono 012).

Su origen puede encontrarse en la supresión en 2006 de 
las cámaras oficiales de la propiedad urbana como corpo-
raciones de Derecho Público, por lo que las funciones de 
mediación y conciliación que estas cámaras extintas venían 
realizando en los conflictos surgidos entre los propietarios 
inmobiliarios o entre estos y sus inquilinos pasaron al en-
tonces Departamento de Vivienda y Asuntos Sociales. Para 
darle cobertura se dictó la Orden de 24 de octubre de 2007, 
del Consejero de Vivienda y Asuntos Sociales, por la que se 
regulan las funciones de mediación y conciliación en materia 
de propiedad horizontal y arrendamientos urbanos, cuando 
se refiere a derechos y obligaciones disponibles legalmente 
para las partes. En ella se distinguen claramente la concilia-
ción y la mediación, ambas como respuestas extraprocesa-
les, situando la diferencia principal en que en la conciliación 
el conciliador propone una solución a la que las partes se 
adhieren o no voluntariamente, y en la mediación son las 
propias partes las que, a través el diálogo y la comunicación 
asistida por un tercero, buscan y proponen las diferentes al-
ternativas para resolver su conflicto. Sus principios rectores 
fueron la voluntariedad, gratuidad, confidencialidad, trans-
parencia, imparcialidad, flexibilidad, debate contradictorio, 
inmediatez (presencial), buena fe, colaboración y respeto 
entre las partes, siendo necesario que estas optasen por 
una de las diferentes fórmulas de resolución del conflicto. La 
orden reguló el proceso completo y en su artículo 6 se refie-
re a la naturaleza de los acuerdos como acuerdos privados 
entre partes.

Para dar cumplimiento a ese mandato, el Gobierno Vasco 
diseñó Bizilagun, como servicio público, universal y gratui-
to dirigido a toda la ciudadanía, que nació con el objetivo 
de ofrecer una serie de instrumentos útiles que permitiesen 
solucionar los desencuentros, controversias y desacuerdos 
que surgiesen en las comunidades de vecinos o en las rela-
ciones entre arrendadores y arrendatarios de una vivienda o 
lonja. Tiene entre sus funciones intermediar en los conflic-
tos que puedan surgir y no se resuelvan directamente entre 
sus protagonistas. Tal y como aparece en su página web, no 
es una mediación propiamente dicha, sino un proceso de 
intermediación.

Bizilagun ocupa la mayoría de sus recursos personales y ma-
teriales en garantizar los arrendamientos mediante el ofre-
cimiento de garantías por medio del visado de los contra-
tos, los registros y la consignación de las fianzas, así como 
ofreciendo información sobre derechos y obligaciones a los 
usuarios. Respecto a la labor de intermediación, se ofrece 
un espacio de diálogo donde los profesionales existentes 
asesoran legalmente a los usuarios (bien por separado, bien 
en reuniones conjuntas) y, si las partes lo solicitan, trabajan 
con ellas para llegar a acuerdos en caso de conflicto. Esta 

intermediación es una intervención profesional muy útil, aun-
que manifiestan los responsables de su coordinación que 
es un recurso que podría tener más demanda aumentando 
el número de procesos iniciados y que podría completarse 
con procesos propios de mediación, lo que enriquecería el 
recurso.

4.3.	 Servicio de Ayuda al 
Sobreendeudamiento Familiar

Como ya hemos avanzado en el apartado 2.3.3.2. sobre el 
Servicio de Mediación Hipotecaria de la Dirección de Jus-
ticia, el Gobierno Vasco diseñó un proyecto transversal y 
colaborativo (Servicio de Ayuda al Sobreendeudamiento 
Familiar) en el que participan Kontsumobide, el propio De-
partamento de Trabajo y Justicia y el Departamento de 
Medioambiente, Planificación Territorial y Vivienda. La 
labor de este departamento en el proyecto es facilitar una 
vivienda protegida a aquellas personas y familias que hayan 
perdido su domicilio habitual como consecuencia de una 
ejecución hipotecaria y se encuentren en una situación de 
grave riesgo de exclusión social, basándose en los informes 
elaborados por los servicios sociales. También podrán optar, 
por puntuación, las familias que no estén en grave riesgo, 
pero que hayan perdido la propiedad de su vivienda habitual 
por incapacidad de pago sobrevenida. Se interviene en los 
conflictos que surgen en este proceso, si bien no se hace un 
proceso de mediación, sino de intermediación.

5.

Departamento de Educación

5.1.	 Contextualización: mediación 
entre iguales

El Departamento de Educación dispone tanto de recursos 
que denomina mediación como de recursos análogos, por 
lo que hemos querido incluirlo en este apartado, ya que nos 
permitirá entender la delimitación que se realiza en este in-
forme sobre la mediación propiamente dicha y otras inter-
venciones que no siéndolo, sirven igualmente para gestionar 
la paz y convivencia en el ámbito de la educación (Vicecon-
sejería de Educación).

Desde el Departamento de Educación se han elaborado 
diversos planes de convivencia en el ámbito escolar y en 
el año 2016 culminó la edición de una guía para la elabora-
ción de un plan de convivencia en los centros educativos 
que actualiza lo que existía anteriormente. Esta guía “ser-
virá a los centros para que elaboren planes a corto plazo 
que cumplan el objetivo general de que cada ciudadano y 
ciudadana reciba en su infancia las herramientas persona-
les, sociales, culturales, emocionales y profesionales que 
le lleven a disfrutar de una vida plena y satisfactoria como 
individuo independiente pero también como parte de una 

Vista anterior

https://www.euskadi.eus/y22-bopv/es/bopv2/datos/2007/11/0706289a.pdf
http://www.garraioak.ejgv.euskadi.eus/r41-b1/es/
http://www.hezkuntza.ejgv.euskadi.eus/r43-2591/es
http://www.hezkuntza.ejgv.euskadi.eus/contenidos/informacion/dig_publicaciones_innovacion/es_conviven/adjuntos/6002016001c_Pub_EJ_elkarbizitza_plana_c_web_probisionala.pdf
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sociedad sana y moderna, con valores y principios éticos 
que contribuyan a la dignificación de la condición humana y 
a una sociedad inclusiva y acogedora, en la que todos nos 
sintamos parte”.

La labor realizada hasta la fecha ha propiciado que en al-
gunos centros escolares se realicen experiencias piloto de 
mediación escolar entre iguales. Como referencia, entre 
otros, tomaremos el centro Hirukide Jesuitinak de Tolosa, 
que cuenta con un proyecto educativo que obtuvo el “Pre-
mio a la acción magistral” de 2014 con el tema “Desarrollo 
persona/inteligencia emocional, convivencia/resolución de 
conflictos”, en el que se fomentaba la creación y utilización 
del “rincón del consenso” o “servicio de mediación esco-
lar” para todos los alumnos y alumnas del centro.

A pesar de todos los esfuerzos invertidos en este campo, 
métodos como la mediación (entendiéndola como proceso 
estructurado llevado a cabo por mediadores expresamente 
formados) u otros procesos de dialogo y gestión de conflic-
tos que se están realizando son poco visibles. No existe un 
registro que recoja los centros que han dispuesto de forma-
ción en la materia y cuáles de ellos tienen experiencias en 
activo o previstas, o cuáles han sido los resultados de las 
experiencias concluidas, para ir construyendo un catálogo 
de buenas prácticas que enriquezca al conjunto de la comu-
nidad educativa.

Muchos otros centros de educación de la CAPV han reci-
bido formación en esta materia a través de cursos subven-
cionados por los “Bonos Elkarrekin” en coordinación con la 
Secretaría de Paz y Convivencia, conforme se describe a 
continuación:

Tabla 24.
Presupuesto de Bonos Elkarrekin

AÑOS PRESUPUESTO CENTROS TOTAL DE ALUMNOS 
AFECTADOS

2014 250.000 € 68

2015 250.000 € 160

2016 250.000 € 176

TOTAL 750.000 € 404 12.000

Fuente: elaboración propia con datos cedidos por la Dirección de 
Educación.

Con estos bonos se subvenciona, entre otras formaciones, 
a los centros educativos, los cursos en materias de ges-
tión de conflictos, si bien, como hemos comentado, no está 
evaluado el resultado, desconociéndose si los centros que 
han recibido formación en gestión alternativa de conflictos 
han implantado sistemas o equipos de mediación en los 
propios centros. Es indudable que desde la Administración 
Pública existe interés en formar a los educadores y educa-
doras y a los alumnos y alumnas en la creación de servi-
cios de mediación entre iguales, pero estos servicios son 
aún escasos.

El Decreto 201/2008, de 2 de diciembre, sobre derechos y 
deberes de los alumnos y alumnas de los centros docentes 
no universitarios de la Comunidad Autónoma del País Vasco 
reguló, en su capítulo III, la utilización de vías alternativas 
para la corrección de conductas, mencionando en primer 
lugar la capacidad conciliatoria de los directores y di-
rectoras de los centros para evitar utilizar procedimientos 
sancionatorios o medidas correctoras, pero como fácilmente 
se entenderá, estamos hablando de conciliación por medio 
de medidas que sugerirá el o la responsable del centro y 
que voluntariamente aceptará el alumno o la alumna, sus-
pendiéndose la sanción si se dan los requisitos de recono-
cimiento de lo ocurrido y los daños causados, así como la 
petición de disculpas o excusas (que deberán ser aceptadas 
por la persona ofendida) y, por último, la realización de algu-
na actividad educativa. No tiene cabida en supuestos gra-
ves. También se podrá realizar la conciliación posteriormente 
a la sanción que, de cumplirse los requisitos, suspenderá la 
misma de forma condicionada al cumplimiento de los com-
promisos adquiridos.

Para el supuesto de que no se resuelva el conflicto en esta 
primera conciliación, serán los inspectores e inspectoras de 
Educación (que han recibido formación básica en mediación 
e inteligencia emocional) quienes realizarán un segundo in-
tento de conciliación previo a imponer medidas. A veces se 
resuelve antes de iniciar los trámites, en una primera toma 
de contacto, cuando se les avisa desde el centro escolar que 
existe un conflicto. De estas actuaciones no hay registros, al 
no haber solicitud de intervención formal. En los casos en que 
sí se produce la solicitud formal, se hace un primer intento de 
resolver el conflicto sin tener que adoptar una medida precep-
tiva y, si esto no funciona, es cuando se adopta la medida.

5.2.	 Berritzegunes
El Decreto 201/2008, de 2 de diciembre, sobre derechos y 
deberes de los alumnos y alumnas de los centros docentes 
no universitarios de la Comunidad Autónoma del País Vasco 
(Departamento de Educación e Innovación Educativa), es-
tablece que los berritzegunes trabajarán el desarrollo de la 
convivencia mediante el uso de la mencionada guía de plan 
de convivencia.

Por otro lado, también se han desarrollado protocolos de 
actuación como, por ejemplo, el protocolo de actuación en 
caso de maltrato entre iguales y acoso escolar de 2015, “bu-
llying entre iguales” o el protocolo para “apoyo al alumnado 
trans o con comportamiento de género no normativo y sus 

Vista anterior

http://premio.fad.es/phocadownload/2014/Comisionesautonomicas/PaisVasco/CategoriaA/2137-A-PaisVasco.pdf
http://www.eskolabakegune.euskadi.eus/web/eskolabakegune/programa-elkarrekin
http://www.euskadi.eus/alumnado-orientacion-derechos-deberes/web01-a2hikasl/es/
http://www.hezkuntza.ejgv.euskadi.eus/alumnado-ikasle-eus/r43-573/es/
http://www.hezkuntza.ejgv.euskadi.eus/alumnado-ikasle-eus/r43-573/es/
http://www.hezkuntza.ejgv.euskadi.eus/contenidos/informacion/dig_publicaciones_innovacion/es_conviven/adjuntos/600022c_Pub_EJ_guia_acoso_escolar_2015_c.pdf
http://www.hezkuntza.ejgv.euskadi.eus/contenidos/informacion/dig_publicaciones_innovacion/es_conviven/adjuntos/600022c_Pub_EJ_guia_acoso_escolar_2015_c.pdf
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familias” de 2016 (alumnado trans). En estos protocolos se 
ofrecen recomendaciones para una adecuada convivencia 
y en el supuesto de que esto no funcionase, dan recursos 
frente a comportamientos negativos del alumnado.

A través de los berritzegunes el departamento pone a dis-
posición de los centros educativos los recursos personales 
y materiales en Educación para resolver los conflictos. Hay 
18 berritzegunes, más el berritzegune nagusia (10 en Bi-
zkaia, 6 en Gipuzkoa y 2 en Araba/Álava) y cada uno cuen-
ta con unos 15 profesionales especializados en materias 
diferentes.

A cada profesional le corresponden 4 o 5 centros educati-
vos en los que sus funciones serán detectar las necesidades 
que tengan, administrar todas las tareas relacionadas con 
la formación e incluso impartir formación si fuera de su es-
pecialidad, recurriendo en otro caso a otro berritzegune o a 
personas expertas en la materia. Además, podrá apoyar a 
los directores y directoras en las gestiones necesarias para 
intentar resolver los conflictos previamente a las vías sancio-
natorias, siempre que fuera posible por la gravedad.

Si se diera un conflicto de bullying en un centro, se seguirán 
los protocolos establecidos y el asunto pasará a ser tratado 
por Inspección. En caso contrario, los profesionales de los 
berritzegunes actuarán realizando una intervención entre las 
partes en conflicto, asesorando e intentando que se resuelva 
mediante un acuerdo.

Esto no es propiamente una mediación, sino una interme-
diación, pudiendo derivar los asuntos a los servicios de me-
diación existentes si lo vieran necesario. Las soluciones que 
se plantean se refieren en todos los casos a los conflictos 
entre iguales, no afectando a los conflictos entre personal 
del centro, dirección y profesorado, o padres y madres y el 
centro.

5.3.	 Observatorio de la Convivencia 
Escolar

En febrero de 2012 se aprobó el Decreto 19/2012, por el 
que se creó el Observatorio de la Convivencia Escolar de la 
CAPV. Este observatorio tiene una función consultiva y de 
asesoramiento para el Departamento de Educación, Uni-
versidades e Investigación, cuyo ámbito de aplicación será 
el de los centros educativos no universitarios de Euskadi, 
teniendo entre sus fines la investigación, el análisis, la va-
loración y el seguimiento de la convivencia escolar en los 
mencionados centros.

Su fundamento es la necesaria promoción en los centros 
educativos de una convivencia basada en el respeto y el 
diálogo, en la que el conflicto se perciba inherente a las re-
laciones humanas y su transformación ética y creativa forme 
parte del proceso educativo. Otro de sus objetivos es el de 
realizar propuestas de actuaciones de prevención y medidas 
de mejora de la convivencia en los centros educativos, y la 
promoción de la igualdad de mujeres y hombres junto con la 
no discriminación y no violencia contra las mujeres.

6.

Departamento de Cultura y Política 
Lingüística

6.1.	 Contextualización
La Dirección de Juventud y Deporte (Viceconsejería de Cul-
tura, Juventud y Deportes) del Departamento de Cultura y 
Política Lingüística cuenta con dos entidades diferentes e 
independientes que resuelven los conflictos surgidos en es-
tas áreas: una es el Comité Vasco de Justicia Deportiva y 
otra la Unión de Federaciones Deportivas Vascas. Ambas 
entidades realizan funciones públicas delegadas que no se 
entienden como mediación a los efectos de este informe y 
que sirven para gestionar la paz y convivencia en el ámbito 
del deporte, generalmente por medio del arbitraje y la con-
ciliación.

6.2.	 Tribunal Vasco de Arbitraje 
Deportivo-TVAD

Las normas estatutarias y reglamentarias de las federacio-
nes deportivas deberán prever y regular fórmulas de arbitraje 
para resolver extrajudicialmente las diferencias que puedan 
plantearse entre sus miembros. La aplicación de dichas fór-
mulas se verificará en los términos, condiciones y efectos de 
la legislación general sobre arbitraje.

La Dirección de Juventud y Deporte, con base en la Ley 
14/1998, de 11 de junio, del Deporte del País Vasco, y sus 
normas estatutarias y reglamentarias creó en 2005 el Tribu-
nal Vasco de Arbitraje Deportivo-TVAD. Este tribunal única-
mente realiza procesos de arbitraje y en ocasiones algún in-
tento de conciliación previa, pero no mediación propiamente 
dicha.

El arbitraje deportivo es un método privado de resolución de 
disputas que se generan en relación con la práctica o desa-
rrollo del deporte, o con intereses económicos y de cualquier 
tipo que surjan en relación con la actividad deportiva en sus 
múltiples facetas (competitiva, recreativa…). Mediante dicho 
sistema de arbitraje, las partes interesadas se someterán 
voluntariamente a un tercero-árbitro para que este resuelva 
dicho litigio, constituyéndose en una alternativa procesal ba-
sada en la voluntad libremente expresada por las partes, si 
bien la solución no es fruto del diálogo y el consenso, sino de 
lo que el tercero manifieste en su laudo arbitral.

Plantean como ventajas: coste menor que la intervención 
en un proceso judicial; mayor rapidez en la resolución del 
caso; especialización de los árbitros en la materia objeto de 
controversia; simplicidad y flexibilidad de los procedimientos 
arbitrales; y seguridad jurídica que ofrece el laudo, que es de 
obligado cumplimiento por las partes.

Los conflictos susceptibles de arbitraje serán aquellos sur-
gidos entre clubes, agrupaciones deportivas, federaciones, 
deportistas, patrocinadores y otras entidades o personas 
privas relacionadas con el ámbito deportivo.

Vista anterior

http://www.educatolerancia.com/wp-content/uploads/2016/12/Protocolo_Trans_2016_c.pdf
http://www.legegunea.euskadi.eus/x59-preview/es/contenidos/decreto/bopv201201031/es_def/index.shtml
http://www.euskadi.eus/gobierno-vasco/departamento-cultura-politica-linguistica/
http://www.euskadi.eus/gobierno-vasco/departamento-cultura-politica-linguistica/
http://noticias.juridicas.com/base_datos/CCAA/pv-l14-1998.html
http://noticias.juridicas.com/base_datos/CCAA/pv-l14-1998.html
http://euskalkirola.eus/tribunal-vasco-de-arbitraje-deportivo/
http://euskalkirola.eus/tribunal-vasco-de-arbitraje-deportivo/
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7.

Departamento de Seguridad

7.1.	 Contextualización
El Departamento de Seguridad ha implantado, en la Acade-
mia Vasca de Policía y Emergencias, con sede en Arkaute, 
tanto en la formación inicial como en la formación continua 
de estos cuerpos, cursos sobre policía comunitaria y me-
diación, policía al servicio de la ciudadanía, etc., y algunos 
agentes han participado en jornadas referentes a mediación 
policial. En la entrevista realizada con ocasión del informe 
con la persona responsable, nos indica que se está poten-
ciando un modelo policial de mayor proximidad en la so-
ciedad, beneficiado por el cese de la violencia de la banda 
ETA. El modelo que se ha implantado tiene por objetivo la 
visualización de los agentes en las calles, lo que implica que 
sea apreciable su proximidad en clave de prevención y se-
guridad para la ciudadanía. A este fin se ha creado la figura 
del hurbiltzaile, que si bien no realiza procesos de mediación, 
tiene funciones afines que son de interés a los efectos de 
este informe.

7.2.	 Hurbiltzaile
Esta figura se creó en 2013 y consiste en que un agente de 
la Ertzaintza tiene una red de contactos con agentes sociales 
colectivos y hace de enlace ante cualquier conflicto que se 
dé en la comunidad.

Hay un hurbiltzaile por zona y parece una figura apropiada 
para poder acercar a la ciudadanía la mediación policial, si 
bien no cabe apreciar que se hayan realizado procesos de 
mediación específicos en este ámbito.

8.

Departamento de Turismo, 
Comercio y Consumo

8.1.	 Contextualización
Como hemos avanzado en el apartado referido a la norma-
tiva civil y mercantil, la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, por 
la que se incorpora al ordenamiento jurídico español la Di-
rectiva 2013/11/UE, del Parlamento Europeo y del Consejo, 
de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolución alternativa 
de litigios en materia de consumo, tiene como finalidad ga-
rantizar a los consumidores y consumidoras residentes en 
la UE la posibilidad de resolver sus litigios con empresarios 
establecidos en cualquiera de los Estados miembros de la 
Unión Europea. Con esta ley se abre un abanico de nuevas 

posibilidades de procesos de mediación en esta materia, 
aunque dado lo reciente de su aprobación, en este informe 
hemos de referirnos a la situación de la CAPV previa a su 
promulgación.

8.2.	 Kontsumobide
El Instituto Vasco de Consumo-Kontsumobide comenzó su 
actividad el 1 de septiembre de 2011, tras la aprobación del 
Decreto 159/2011, de 12 de julio, que reguló su estructura y 
organización. Entre sus funciones se encuentra la de poten-
ciar la mediación y el arbitraje como herramienta para la re-
solución de conflictos en materia de consumo, organizando 
el funcionamiento de la Junta Arbitral de Euskadi. Tiene, 
además, como objetivos los de definir, planificar, impulsar y 
ejecutar las políticas del Gobierno Vasco en materia de me-
diación y arbitraje.

Principalmente se trabaja con el sistema de arbitraje de con-
sumo y en lo que se refiere a las quejas, se realiza una es-
pecie de intermediación o intento de conciliación, pero 
no se define propiamente como proceso formal de media-
ción. Es un procedimiento gratuito. Se realiza a través de una 
tercera persona experta que intentará un acercamiento de 
posturas entre las partes (persona consumidora y empresa) 
para que puedan alcanzar un acuerdo propiciando la reso-
lución del conflicto. Las partes son libres de aceptar o no el 
intento de conciliación y si durante el proceso se llegara a 
un acuerdo con la empresa o se desistiese de la petición, se 
archivará el expediente. En todo caso, si la Administración 
considera que hay indicios de que la empresa ha cometido 
alguna infracción, puede abrir un expediente sancionador 
contra la misma.

Si presentada la reclamación en el organismo de consumo 
no se consigue un acuerdo por esta vía, se podrá acudir al 
Sistema Arbitral de Consumo, que es una fórmula extra-
judicial, voluntaria, rápida y gratuita de resolución de los 
conflictos de consumo. La voluntad de acudir al Sistema 
Arbitral de Consumo se pone de manifiesto por parte del 
reclamante al presentar la solicitud de arbitraje de consumo 
y por parte del establecimiento bien al expresar su consen-
timiento para la adhesión al sistema arbitral de consumo, 
bien cuando sin estar adherido acepta el procedimiento de 
arbitraje en el caso concreto. En todo caso, aceptada por 
ambas partes la vía del arbitraje, la decisión (laudo) que 
adopte el órgano arbitral tiene carácter vinculante para las 
dos partes.

La Junta Arbitral de Consumo de Euskadi se creó para los 
conflictos de consumo mediante acuerdo suscrito con Kont-
sumobide-Instituto Vasco de Consumo, siendo sus funcio-
nes las siguientes:

a.	 Fomentar el arbitraje entre personas consumidoras y 
empresas y sus respectivas asociaciones.

b.	 Mediar en las controversias planteadas (realmente esto 
no se da, siendo en todo caso intermediación o concilia-
ción).

c.	 Actualizar el censo de las empresas adheridas al Sistema 
Arbitral de Consumo.

Vista anterior

http://www.euskadi.eus/web01-s2segur/es/contenidos/institucion/1706/es_5128/es_interior.html
https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2017-12659
http://www.euskadi.eus/web01-a2libzer/es/contenidos/ley/bopv200704124/es_def/index.shtml
https://bopv.vlex.es/vid/decreto-organizacion-kontsumobide-vasco-309163438
http://www.kontsumobide.euskadi.eus/informacion/arbitraje-de-consumo-la-via-mas-facil-para-resolver-conflictos-de-consumo/y10-kb2contm/es/
http://www.kontsumobide.euskadi.eus/informacion/arbitraje-de-consumo-la-via-mas-facil-para-resolver-conflictos-de-consumo/y10-kb2contm/es/
http://www.euskadi.eus/gobierno-vasco/-/informacion/arbitraje-de-consumo-la-via-mas-facil-para-resolver-conflictos-de-consumo/#juntaArbitral
http://www.kontsumobide.euskadi.eus/y10-kb2home/es/
http://www.kontsumobide.euskadi.eus/y10-kb2home/es/
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d.	 Otras funciones de asistencia y apoyo para facilitar el 
Sistema Arbitral de Consumo, así como, en general, las 
destinadas a promover la defensa de los derechos de las 
personas consumidoras y usuarias.

Lo cierto es que, a pesar de denominarse mediación, no 
lo es, y el sistema que se oferta en Kontsumobide es 
una intervención en la que los profesionales intentan un 
acercamiento, es decir, “hacen de puente” para que se dé 
respuesta al consumidor por el empresario o comerciante 
sobre la queja o reclamación existente. Por tanto, es un 
intento de conciliación extrajudicial previo al arbitraje, 
donde el tercero imparcial tiene capacidad de proponer so-
luciones y también de asesorar con el fin de evitar la vía 
contenciosa.

Tabla 25.
Resultados estadísticos generales de 
Kontsumobide, 2014-2017

CAPV 2014 CAPV 2015 CAPV 2016 CAPV 2017

TOTAL DE SOLICITUDES 9.996 8.090 7.636 8.763

Mediadas 6.094 5.274 4.803 4.805

Archivo con avenencia

MEDIACIÓN

2.683 2.233 2.218 2.249

Archivo no avenencia o archivo sin infracción y otras 2.696 2.362 1.637 1.238

Archivo con proposición de arbitraje 204 244 176 284

Archivo con propuesta de expediente sancionador 484 233 272 418

Derivadas a otros organismos 27 202 500 616

Fuente: elaboración propia a partir de los datos facilitados por los 
responsables de Kontsumobide y memorias publicadas en su página 
web.

Respecto a datos estadísticos, el número de las llamadas 
“solicitudes de mediación” en la CAPV fue en 2014 de 8.090 
y en 2015 de 9.996 solicitudes, de las que entre un 72% y un 
75% fueron mediadas. En el año 2016, de 7.636 fueron me-
diadas el 63% y en 2017 de 8.763 fue el 55% las mediadas. 
De estas resultaron con avenencia total o parcial:

–	 el 44% en 2014, es decir, 2.683 de 6.094 asuntos mediados;

–	 el 42% en 2015, es decir, 2.233 de 5.274 asuntos mediados;

–	 el 46% en 2016, es decir, 2.218 de 4.803 asuntos mediados;

–	 el 47% en 2017, es decir, 2.249 de 4.805 asuntos mediados.

Los asuntos sobre los que versaron las solicitudes respecto 
a productos y servicios fueron de diversos tipos. Respecto a 
productos, los electrodomésticos y la telefonía y comunica-
ción son los que más reclamaciones han tenido. Respecto a 
los servicios, los consumidores y consumidoras se muestran 
más insatisfechos con los prestados en materia de telecomu-
nicaciones, alcanzando en 2017 más de 21,5% del total de 
las solicitudes. Son también numerosas las reclamaciones 
relacionadas con servicios de abastecimiento, reparación de 
vehículos, servicios bancarios, transporte y seguros.

Sin duda, la actual normativa de resolución de conflictos en 
consumo puede beneficiar a las personas consumidoras, lo 
que requerirá que desde la Administración se incorpore la 
normativa a sus procesos de trabajo y se dé un impulso a 
esta nueva forma de gestionar las discrepancias entre con-
sumidores y comerciantes.

Vista anterior

http://www.kontsumobide.euskadi.eus/contenidos/informacion/kb_memorias/es_memoria/adjuntos/memoria2016_es.pdf
http://www.kontsumobide.euskadi.eus/contenidos/informacion/kb_memorias/es_memoria/adjuntos/memoria2017_es.pdf
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Tabla 26.
Tipologías trabajadas en Kontsumobide

PRODUCTOS SERVICIOS

 1.	 Alimentación.
 2.	 Electrodomésticos.
 3.	 Juguetes.
 4.	 Material eléctrico.
 5.	 Muebles.
 6.	 Productos químicos.
 7.	� Textil, calzado y 

complementos.
 8.	 Telefonía y comunicación.
 9.	 Vehículos.
10.	� Cosméticos, droguería y 

perfumería.

11.	� Reparación de electrodomésticos.
12.	 Servicio de abastecimiento.
13.	 Vivienda.
14.	 Promoción inmobiliaria.
15.	� Reparación de viviendas, gremios.
16.	 Reparación de vehículos.
17.	 Viajes.
18.	 Transportes.
19.	 Telecomunicaciones.
20.	 Servicios bancarios.
21.	 Servicio sanitario y asistencial.
22.	 Tintorerías y lavanderías.
23.	 Seguros.
24.	 Estaciones de servicios.

Fuente: elaboración propia a partir de los datos facilitados por los 
responsables de Kontsumobide.

También se recibe este tipo de quejas, en el ámbito de con-
sumo, en las oficinas municipales de información a la perso-
na consumidora-OMIC (en las que en 2017 fueron 12.448 las 
reclamaciones gestionadas) y en las asociaciones de perso-
nas consumidoras (en las que en 2017 se tramitaron 1.917 
reclamaciones).

9.

Lehendakaritza; Derechos Humanos, 
Convivencia y Cooperación

La Secretaría de Paz y Convivencia de Lehendakaritza ha lle-
vado a cabo proyectos sobre verdad (de clarificación y me-
moria crítica), justicia (asistencia apropiada a las víctimas en 
su acceso a la Justicia) y reparación (en restitución, indem-
nización, rehabilitación, satisfacción y garantías de no repe-
tición), si bien no tienen servicios específicos de mediación 
y la resolución alternativa de conflictos se trabaja de forma 
transversal junto a otros departamentos. Así, la secretaría 
ha subvencionado multitud de proyectos de entidades y de 
ayuntamientos que han tenido que ver, de alguna forma, con 
la resolución alternativa de conflictos. Un ejemplo son los 
Bonos Elkarrekin, junto con el Departamento de Educación.

También ha participado en política penitenciaria, procuran-
do la reinserción de personas presas mediante encuentros 
comunitarios con víctimas y reuniones comunitarias que po-
drían enmarcarse en la Justicia Restaurativa y dentro de esta 
en los círculos restaurativos.

Encuentros restaurativos con víctimas de ETA

Estas son las claves de los encuentros que se han producido 
hasta el momento entre exmiembros de ETA y sus víctimas:

Se realizaron desde febrero de 2011 hasta febrero de 2012, 
durante el gobierno de José Luis Rodríguez Zapatero 
(PSOE). Un equipo compuesto por diversos mediadores y 
mediadoras o facilitadores y facilitadoras, bajo la dirección y 
apoyo de la entonces secretaria general de Instituciones Pe-

nitenciarias, Mercedes Gallizo, el parlamentario Txus Loza, 
el asesor de la Dirección de Víctimas del Terrorismo del Go-
bierno Vasco Txema Urkijo y el director de la prisión de Nan-
clares de Oca, Juanan Fernández, llevó a cabo más de 14 
encuentros entre víctimas y exmiembros de ETA. Algunos de 
esos encuentros se produjeron dentro de prisión.

Las premisas para participar en los encuentros restaurati-
vos partían de la voluntariedad, gratuidad y confidencialidad. 
Ningún beneficio penitenciario iban a obtener quienes deci-
diesen participar en los mismos, por tanto, fue una iniciativa 
centrada en el diálogo que ha buscado la reparación emo-
cional para la víctima y la humanización del victimario.

Esta experiencia de Justicia Restaurativa, pionera en el mun-
do, ha sido plasmada en el libro Los ojos del otro, de Pascual 
Rodríguez (2014), donde todos los protagonistas de los en-
cuentros –facilitadores, víctima y victimario y demás intervi-
nientes– relatan su vivencia.

10.

Departamento de Salud

El Departamento de Salud no cuenta con servicios de me-
diación para la resolución de los conflictos que se dan en 
ese ámbito, si bien se gestionan las reclamaciones de sus 
usuarios y usuarias a través del Servicio de Atención al Pa-
ciente y Usuario, que en 2016 fueron 554 en Euskadi.

Sería, por tanto, interesante potenciar la incorporación de 
la mediación sanitaria en nuestro sistema público de salud 
y Osakidetza para favorecer que, a través del diálogo y el 
encuentro, los usuarios y usuarias busquen soluciones con-
sensuadas y satisfactorias, evitando las vías judiciales. Este 
sistema serviría a supuestos como las reclamaciones por 
indemnizaciones a trabajadores contratados temporalmente 
que se ha seguido en el TSJPV, o respecto a agresiones a 
personal sanitario que actualmente pueden no terminar en 
denuncia, pero que tienen importantes repercusiones para 
los profesionales y también para reclamaciones por negli-
gencia en intervenciones, altas precipitadas, atención defi-
ciente, infecciones hospitalarias, etc.

En opinión de García Moya, directora del centro de media-
ción y resolución de conflictos de Requena (Valencia), el pro-
ceso de mediación es idóneo en asuntos como: a) la gestión 
de conflictos derivados de la praxis médica o de intervencio-
nes de los profesionales de la salud; b) las relaciones usua-
rio-profesional o usuario-usuario; c) la relación intercultural 
con personas inmigrantes en los centros sanitarios; o d) in-
cluso en las relaciones entre institución-profesional/usuario 
o usuaria/proveedores y otros organismos relacionados con 
la asistencia geriátrica. Así, en su artículo en la revista local 
de Requena, se refiere a las partes que se verían beneficia-
das por esta incorporación de la mediación al ámbito sanita-
rio, entendiendo que afecta a:

“a.- La persona enferma y su entorno familiar, que ac-
ceden al servicio en condiciones difíciles.

Vista anterior

http://www.euskadi.eus/gobierno-vasco/paz-convivencia/
https://politica.elpais.com/politica/2013/10/24/actualidad/1382644334_666886.html
https://repositorio.comillas.edu/rest/bitstreams/28453/retrieve
https://www.osakidetza.euskadi.eus/r85-gkhcru04/es/contenidos/informacion/huc_sapu/es_def/index.shtml
https://www.osakidetza.euskadi.eus/r85-gkhcru04/es/contenidos/informacion/huc_sapu/es_def/index.shtml
http://www.osakidetza.euskadi.eus/r85-gkcont01/es/contenidos/informacion/contacto_osakidetza/es_contacto/contacto_osakidetza.html#sugerencias
http://www.noticiasdegipuzkoa.com/2017/02/14/sociedad/osakidetza-revisara-su-protocolo-de-agresiones
http://www.noticiasdegipuzkoa.com/2017/02/14/sociedad/osakidetza-revisara-su-protocolo-de-agresiones
http://requena.revistalocal.es/mediacion-sanitaria/
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b.- El centro sanitario, compuesto por todo el personal 
sanitario, administrativo, de mantenimiento, se con-
figura como el receptor de la persona usuaria, está 
constantemente bajo un entramado de burocracia, que 
dificulta la relación directa con los usuarios finales.

Nos encontramos con una realidad en la que el sistema 
está sobresaturado en su utilización por parte de las 
personas usuarias, y por otro, la escasez de recursos 
con los que han de hacer frente los profesionales sa-
nitarios.

Así, las quejas y reclamaciones son numerosas y cons-
tantes, para determinados servicios, y de forma espo-
rádica los profesionales sanitarios son objeto de ame-
nazas, insultos y agresiones por usuarios del sistema 
de salud”.

CONCLUSIONES DEL CAPÍTULO II
1.	 El Gobierno Vasco dispone de un amplio abanico de re-

cursos que favorece la solución dialogada de los con-
flictos, siendo en unos casos servicios específicos de 
mediación y en otros recursos análogos. Estos servicios 
son conocidos y valorados por la sociedad vasca, si bien 
es aún insuficiente la difusión e información sobre 
su utilidad y resultados, por lo que cabría potenciar 
el conocimiento por la ciudadanía de los recursos de 
mediación y otras formas alternativas de resolución 
de conflictos.

	 El estudio realizado para sustentar este informe deja 
constancia del excelente trabajo realizado y valora po-
sitivamente las iniciativas y proyectos llevados a cabo, 
aunque se detectan ámbitos de mejora que permitirían 
avanzar hacia un sistema de mediación de la CAPV. 
Para ello, se requiere aclarar el mapa de la situación ac-
tual de la mediación en nuestro territorio para favorecer 
su socialización, la difusión de la oferta de recursos exis-
tentes y sus utilidades.

2.	 En algunos ámbitos de la Administración se enmarca la 
mediación como una prestación de carácter social. Sin 
embargo, no se debe percibir solo con atributos asisten-
ciales, sino como un recurso útil a toda la sociedad, 
al que todas las personas pueden tener acceso indepen-
dientemente de su capacidad económica y que puede 
servir mejor a los intereses de las partes, así como a una 
mejor convivencia y pacificación social. También debe 
extenderse esta visión “de utilidad y efectividad” a 
otros profesionales que observan con recelo al siste-
ma y que no lo valoran adecuadamente, e incluso a las 
propias instituciones públicas que los ofertan y que sin 
embargo no los utilizan en la propia solución de sus con-
flictos internos y con la ciudadanía.

3.	 A la hora de potenciar la cultura del dialogo y la he-
rramienta de la mediación, las propuestas no deberían 
centrarse en el ahorro de costes económicos y de tiempo 
que representa para la Administración de Justicia y para 
el administrado o administrada, que si bien son factores 
de relevancia, no son los únicos. Su verdadera utilidad 
se fundamenta en que las personas libremente toman las 

riendas de sus conflictos, mejorando el control sobre sus 
propias vidas y proporcionando mejores conductas para 
la convivencia social, desde una escucha respetuosa y 
una responsabilización y conciencia de satisfacción res-
pecto a las soluciones adoptadas

4.	 En la CAPV no existe una regulación general de la 
mediación que se inscriba en la actual corriente euro-
pea: Austria y Bélgica han promulgado leyes de media-
ción general, Francia tiene su reforma en la Asamblea 
Nacional y otros países están en proceso de adaptación 
de su legislación. Disponer de una normativa general 
permitiría ampliar los reducidos ámbitos previstos inicial-
mente en la Ley 1/2008, de 8 de febrero, de Mediación 
Familiar, del País Vasco y su desarrollo reglamentario, 
para poder acoger procesos que sirvan a otro tipo de 
conflictos como los civiles, mercantiles, laborales, 
administrativos, y otros como los comunitarios, or-
ganizacionales, vecinales, escolares, etc., sobre todo 
cuando afectan a la ruptura de las relaciones sociales y 
exceden del ámbito meramente jurídico.

5.	 El Servicio de Mediación Familiar de Euskadi (SMF) 
del Departamento de Empleo y Políticas Sociales, Di-
rección de Política Familiar y Diversidad, y el Servicio 
de Mediación Intrajudicial de Euskadi (SMI) del De-
partamento de Trabajo y Justicia, Dirección de Justicia, 
cuentan con un funcionamiento adecuado y asenta-
do. Esta consolidación no solo se refiere a su manteni-
miento en el tiempo, sino a su evolución cuantitativa y 
cualitativa, con un incremento constante de asuntos y 
unos resultados muy positivos tanto en términos de so-
licitudes o derivaciones, acuerdos y satisfacción de sus 
usuarios y usuarias como de transparencia a través de 
las memorias publicadas. También son los servicios que 
cuentan con mayor presupuesto público asignado y con 
más medios personales y materiales para su desarrollo.

6.	 Es necesaria una armonización entre los distintos tipos 
de procesos de mediación existentes, así como mejo-
rar la coordinación entre las diversas administracio-
nes promotoras. Ello favorecería una visión unificada 
sobre la materia por parte de la Administración Pública 
Vasca que verse sobre estrategias de coordinación y 
planificación conjunta interdepartamental e interins-
titucional para visibilizar los recursos existentes, lo que 
evitaría su infrautilización o saturación, haciendo que, en 
definitiva, sean complementarios.

	 Respecto a la mediación familiar concretamente, aten-
diendo a las entrevistas realizadas en los servicios mu-
nicipales que trabajan procesos de mediación familiar y 
teniendo en cuenta la disparidad de datos estadísticos 
y contenidos de las respectivas memorias, debe avan-
zarse hacia una interconexión entre ellos, así como con 
el Servicio de Mediación Familiar del Departamento de 
Empleo y Políticas Sociales.

	 En definitiva, se constata la necesidad de avanzar hacia 
una coordinación real y eficiente de planificación con-
junta interdepartamental e interinstitucional que evite 
contradicciones, duplicidades y solapamientos en lo que 
afecta a la mediación familiar en Euskadi.

Vista anterior

https://www.euskadi.eus/bopv2/datos/2008/02/0801004a.pdf
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7.	 El personal de la Administración Pública de la CAPV, 
en general, no cuenta en su formación inicial o conti-
nua ni en el temario de su oposición con un módulo 
de formación en esta materia. Incluirlo les dotaría de 
mayores recursos en la realización de su trabajo, prin-
cipalmente a aquellos que se encuentran de cara al 
público. Igualmente, es imprescindible facilitarles infor-
mación respecto a los recursos existentes para que 
puedan derivar adecuadamente a los diferentes servicios 
si surgiese un conflicto en su área en el que pudieran 
aplicarse la mediación.

8.	 Los servicios de mediación en la CAPV realizan me-
morias, cuantitativas y cualitativas que recogen in-
formación suficiente de los datos estadísticos de 
los recursos existentes. Estas memorias comprenden 
información muy valiosa, pero falta homogeneizar con-
ceptos, glosarios e indicadores, pues cada servicio con-
tabiliza de diferente manera los asuntos trabajados, lo 
que hace difícil su comparativa y análisis completo.

	 Actualmente no hay un mecanismo que permita valorar la 
fortaleza, eficacia, debilidades y lagunas de los distintos 
modelos existentes en nuestra comunidad, y ponerlos en 
relación con otros modelos europeos y estatales. Realizar 
este trabajo permitiría ampliar su ámbito de actuación a 
otros departamentos del Gobierno Vasco y ayuntamientos 
para su completa inserción en la sociedad vasca, con el 
fin de configurar un modelo homogéneo, al menos en 
aquello que sea posible, en toda la CAPV.

	 También se ha detectado la conveniencia de reforzar o, 
en algunos casos, implantar mecanismos internos de 
evaluación y supervisión de los servicios por parte de 
la institución pública competente. Esta necesidad se ve 
reforzada por el hecho de que todos los servicios públi-
cos de mediación y Justicia Restaurativa de la CAPV son 
servicios públicos externalizados.

9.	 La CAPV dispone de algunos servicios de mediación 
prestados desde diferentes colegios profesionales y 
cámaras de comercio, cuya experiencia y trabajo sin 
duda enriquece y complementa la práctica de lo ofer-
tado por la Administración, favoreciendo su difusión y 
conocimiento. En consecuencia, sería oportuno estudiar 
fórmulas de colaboración entre los ámbitos públicos y 
privados y de acciones de promoción y apoyo a la me-
diación privada.

10.	La CAPV debe contar con un modelo de financiación 
y planificación de los recursos que se destinan a esta 
materia que garantice, a medio y largo plazo, el desa-
rrollo de los servicios públicos de mediación. Es preciso 
establecer un modelo consensuado e integral de finan-
ciación de la mediación que implique a todos los niveles 
institucionales.

	 Asimismo, se constata en el informe que existen dife-
rencias en la remuneración entre los equipos de media-
ción según la institución de la que dependan, proba-
blemente debido a la situación de crisis económica y a 
restricciones presupuestarias, debiendo tenderse a que 
el ejercicio de la actividad mediadora se remunere ade-
cuadamente al igual que el resto de profesionales de 

la Administración atendiendo a su categoría profesional, 
formación, el trabajo que realizan y su dedicación.

11.	Sería deseable establecer puntos de información so-
bre mediación en los palacios de justicia. Estos de-
bieran diseñarse cercanos y accesibles a la ciudadanía, 
y contar con instalaciones adecuadas y amables. Deben 
además insertarse en la estructura existente para que 
todos los operadores jurídicos los sientan como propios. 
Existen actualmente algunas propuestas de que estos 
puntos de información se incorporen a la Nueva Ofici-
na Judicial (NOJ), desarrollando la labor de información 
un letrado o letrada de la Administración. En el caso de 
que así fuera, los profesionales que la integren reque-
rirán experiencia práctica constatable en procesos de 
mediación y formación previa suficiente en psicología, 
así como en gestión de conflictos. También requerirá 
esta oficina la imprescindible y necesaria coordinación 
con los diferentes servicios públicos de mediación, las 
entidades mediadoras, los profesionales que desarrollan 
la actividad y otros programas análogos con los que tejer 
el entramado de servicios a la ciudadanía.

12.	Sería positivo incorporar en los procesos judiciales 
de familia la figura del coordinador de parentalidad, 
que intervendría en situaciones de judicialización de la 
relación entre los progenitores y de alto conflicto para 
abordar, desde el interés superior de la infancia y adoles-
cencia, las cuestiones relativas a la coparentalidad. Su 
intervención se dirige a aspectos como pautas de convi-
vencia, educación u otros problemas cotidianos.

13.	Se considera oportuno potenciar la mediación en ma-
terias propias del orden contencioso-administrativo, 
lo que implicaría de forma expresa la posibilidad de acu-
dir a vías alternativas autocompositivas para la solución 
de controversias, si bien en la actualidad no está previsto, 
pero tampoco contiene ninguna prohibición al respecto. 
La Sala de Gobierno del Tribunal Superior de Justicia del 
País Vasco se marcó como objetivo para el año 2018 la 
promoción de la mediación intrajudicial, mediante la am-
pliación del actual servicio de mediación en materia de 
familia para al resto de la jurisdicción civil-mercantil, así 
como para las jurisdicciones social y contencioso-admi-
nistrativa.

14.	El Consejo Asesor de la Mediación Familiar limita su 
competencia a los SMF de la Dirección de Política Fa-
miliar y Diversidad, si bien en sus plenos y actas incluye 
también los datos estadísticos del Servicio de Mediación 
Familiar Intrajudicial de la Dirección de Justicia. En este 
sentido, podría ser interesante para el desarrollo de la 
mediación familiar en Euskadi que se incluyan datos e in-
formación de otros servicios de mediación familiar, como 
son los servicios municipales que llevan desarrollando 
estos procesos desde hace años en diversos ayunta-
mientos, así como los de los centros privados de media-
ción que se han ido creando en estos últimos tiempos. 
Así también podría servir a la institucionalización de la 
mediació, que se creara el Consejo Consultor o Asesor 
de la Mediación para todos los programas o servicios 
públicos que se establezcan, lo que enriquecería la per-

Vista anterior



La p r a x i s  d e l a m e d i a c i ó n e n l a Co m u n i d a d Au t ó n o m a d e l Pa í s Va s c o124

(II). EL GOBIERNO VASCO COMO PROMOTOR O SUSTENTO DE SERVICIOS DE MEDIACIÓN PÚBLICOS. COMPETENCIA, LÍMITES Y GESTIÓN

II

cepción global de la mediación en la CAPV y ayudaría a 
su difusión y consolidación.

15.	El Departamento de Educación cuenta con algunas ex-
periencias en la materia como proyectos de mediación 
entre iguales, algunas prácticas en los berritzegunes u 
otras dentro del Observatorio de la Convivencia.

	 Sin embargo, es necesario un mayor asentamiento de 
una cultura del diálogo en el ámbito de la educación en 
el que debería considerarse prioritario. Deben existir, de 
forma generalizada y transversal, programas de forma-
ción en gestión y resolución de conflictos en nuestras 
escuelas e ikastolas. Partiendo de las enriquecedoras 
experiencias habidas en este momento, es preciso sis-
tematizar el abordaje de las relaciones personales desde 
el diálogo, la empatía con el otro y el respeto a las dife-
rencias, y ofrecer espacios para poner en práctica una 
mediación, tanto entre iguales como en el resto de con-
flictos que se generan en este ámbito.

	 Queda un amplio margen de mejora para introducir 
sistemas de mediación en los conflictos que existen 
y que, generalmente, se resuelven a través de un pri-
mer intento de avenencia o conciliación por personas 
de referencia en ese ámbito, ya que hacerlo desde una 
posición jerárquica superior no funciona, pues conlleva 
la eventual imposición de sanción, conforme a la nor-
mativa existente.

16.	Respecto al ámbito del deporte, inserto en el Depar-
tamento de Cultura y Política Lingüística del Gobierno 
Vasco, solo existe el arbitraje deportivo. Esta área, sin 
embargo, sería propicia para fomentar otros métodos de 
resolución de conflictos como la conciliación o la me-
diación, que permitan que sean los propios implicados 
los que participen en la solución de su conflicto desde la 
cooperación y el interés común.

17.	No existen servicios o programas de mediación específi-
cos en la Dirección de Atención a la Ciudadanía, Inno-
vación y Mejora del Gobierno Vasco. La introducción 
de la mediación en este ámbito podría servir al mejor 
funcionamiento de la propia Administración y favorecer 
la cercanía con la ciudadanía, máxime cuando los servi-
cios de atención ciudadana dependen de esta dirección.

18.	Más allá de la labor intermediadora de los servicios de 
atención a las personas usuarias en el ámbito de la sani-
dad y la seguridad, sería adecuado que existieran servi-
cios específicos de mediación y al menos una formación 
en habilidades y herramientas de mediación y gestión y 
resolución de conflictos. El Departamento de Sanidad 
no cuenta con servicios de mediación para la resolución 
de los conflictos que se dan en este ámbito, aunque po-
tencialmente podría existir un amplio margen de posibi-
lidades para aplicar la mediación en salud pública. Lo 
mismo ocurre con el Departamento de Seguridad.

Vista anterior
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Capítulo III

Servicios de mediación extrajudicial. 
Ámbito municipal y otras experiencias de 
mediación en la CAPV

2.

Situación actual de la mediación 
extrajudicial en el ámbito municipal 

de la CAPV

2.1.	 Contextualización
Los ayuntamientos de la CAPV se han regido por la Ley 
12/2008, de 5 de diciembre, de Servicios Sociales, y el De-
creto de 185/2015, de 6 de octubre, de Cartera de Presta-
ciones y Servicios del Sistema Vasco de Servicios Sociales. 
Además, la propia Ley Vasca de Mediación, en su artículo 
4.2., habilita a las diputaciones forales y a los ayuntamien-
tos para crear y mantener servicios o programas públicos de 
mediación familiar, que serán objeto de desarrollo reglamen-
tario por el Gobierno Vasco.

Con base en la normativa referida, algunos de los ayunta-
mientos de la CAPV han creado y mantenido estos servicios 
de mediación, tanto familiares como comunitarios o socia-
les. El presente apartado relacionará los ayuntamientos que 
disponen de servicios de mediación y también otros recur-
sos análogos que se trabajan en los municipios para ges-
tionar y resolver conflictos. Atendiendo a la situación de los 
servicios de mediación en el ámbito municipal en Euskadi, 
se observa la baja implantación de estos programas en los 
diferentes municipios vascos12.

12	 Se advierte que la información en este sentido se obtuvo a 
finales de 2016, por lo que a fecha actual algún municipio 
ha podido incorporar algún otro servicio, como el caso del 
Ayuntamiento de Etxebarri.

1.

Introducción

Este capítulo está destinado al estudio de los diferentes ser-
vicios de mediación para conflictos que surgen en el ámbito 
comunitario, enunciando las diferentes experiencias llevadas 
a cabo por ayuntamientos, diputaciones y otras instituciones.

Los conflictos que se resuelven en la comunidad evitarán res-
puestas más costosas, tanto de los propios recursos existen-
tes en el ámbito municipal como de los que se deriven de la ju-
dicialización del asunto si trasciende a los tribunales. Además, 
si no se resuelve el problema de fondo que causó el conflicto, 
lo más probable es que se repita en el tiempo, toda vez que 
si los conflictos sociales se gestionan mal o no se resuelven, 
pueden enquistarse, llegando a suponer un problema crónico 
para la comunidad. Estos conflictos sociales y comunitarios 
repercutirán en los gastos municipales respecto a equipos de 
emergencias, policía local, trabajadores sociales, asistentes, 
profesionales de la medicina…, ya que generan numerosas 
intervenciones de dichos profesionales en ámbitos que en 
muchas ocasiones exceden de los que le son propios, con un 
considerable desgaste de tiempo y energía.

Sin duda, una adecuada gestión de los conflictos en el ámbi-
to comunitario, especialmente con la existencia de servicios 
o programas de mediación, incidirá en el restablecimiento 
de las relaciones sociales, generando espacios en los cuales 
se puedan intercambiar, desde el respeto y la tolerancia, di-
ferentes opiniones y puntos de vista, y además consensuar 
una solución creativa a los conflictos que llegue a favorecer 
a todas las partes implicadas o al menos a no perjudicar a 
una de ellas. Es evidente que mejorar las diferencias comu-
nitarias es mejorar la calidad de vida de la sociedad, enten-
diendo la comunidad no solo como vecinos y vecinas, sino 
como ámbito, por lo que la sociedad recibe el beneficio de la 
mejora de las relaciones de la ciudadanía.
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Para la realización de este estudio respecto a los servi-
cios, programas u otros recursos de resolución alternativa 
de conflictos de ámbito municipal de la CAPV, se enviaron 
cartas por correo electrónico a los gabinetes de alcaldía de 
43 consistorios (aquellos con población superior a 10.000 
habitantes) con el fin de concertar entrevistas con los que 
desarrollan servicios de mediación o análogos.

Principalmente el área receptora de la carta (65%), en el ám-
bito municipal, fue Acción Social, ya que en prácticamente 
todos ellos la mediación se encuadra en esta área, salvo en 
dos ayuntamientos, en los que se integra en el área de Parti-
cipación Ciudadana dependiente de alcaldía. En aquello que 
afecta a la problemática de lonjas juveniles y vecindario, los 
servicios dependen de las áreas de Juventud, Cultura o De-
portes. También se ha visto implicada el área de Seguridad y 
de Urbanismo en algunos casos.

El 42% de los ayuntamientos (18 consistorios) consultados 
ha contestado a la pregunta del Ararteko sobre si cuentan 
o no con servicios específicos de mediación. De estos 18 
ayuntamientos, 8 de ellos disponen de servicios en los que 
se trabajan procesos de mediación. Con el resto de consis-
torios que no han respondido se ha realizado la gestión tele-
fónica para realizar la consulta y han manifestado no dispo-
ner de dichos servicios y no tienen previsto a futuro crearlo.

Estos ayuntamientos que han respondido nos informan de la 
existencia de equipos de intervención psicosocial donde los 
propios técnicos realizan intervenciones en conflictos surgi-
dos en el ámbito de los servicios sociales. En ocasiones lo 
denominan “mediación”, en la medida en que se interviene 
con las partes en conflicto, ayudándoles a encontrar una so-
lución a su problema. No existe, sin embargo, un proceso 
de mediación estructurado en fases, ni técnicas específicas, 
ni herramientas propias del sistema. Así mismo y salvo en 
algunos casos, los técnicos no tienen formación específica 
en materia de mediación ni están inscritos en ningún regis-
tro de personas mediadoras. Su trabajo consiste más bien 
en intermediar entre usuarios y usuarias en conflicto con 
potestad para asesorar conforme a la normativa existente 
e incluso instar medidas sancionadoras concretas o planes 
de acción. El área municipal de juventud en algunos ayunta-
mientos también intermedia en los conflictos surgidos entre 
los vecinos y vecinas, los jóvenes inquilinos y los propieta-
rios de los locales respecto a la problemática de lonjas juve-
niles, “txokos o txamis” (sirva de ejemplo, entre otras, la Guía 
para las lonjas de jóvenes del Ayuntamiento de Leioa). Por 
último, algún ayuntamiento, como por ejemplo el de Irun, tie-
ne programas de intermediación, asesoramiento, acompa-
ñamiento, etc. con personas inmigrantes en el momento que 
llegan a vivir al municipio, pero que no suponen un proceso 
de mediación propiamente dicho para el abordaje de con-
flictos que pudieran surgir entre dos partes. Estos ayunta-
mientos, en su mayoría, disponen de planes de convivencia 
vecinal en los que se realizan actividades muy cercanas a la 
mediación basadas en la difusión, formación o información 
en campañas puntuales sobre convivencia en el municipio 
con guías y pautas para una buena convivencia.

Concretamente disponen de un recurso de mediación ac-
tivo y abierto a la ciudadanía en general el 18,60% de los 
ayuntamientos consultados, es decir, 8 de ellos: Arrigo-

rriaga, Barakaldo, Basauri, Galdakao, Mungia, Portugalete, 
Sestao y Amurrio, y el Ayuntamiento de Bilbao dispone de 
un Equipo de Gestión de Conflictos dentro del Observatorio 
para la Convivencia, que no es accesible directamente a la 
ciudadanía. Sobre aquellos que disponen de este recurso 
realizaremos un especial estudio en el que se recogerá la 
información respecto al mismo, así como un resumen de las 
memorias anuales y datos que puedan resultar relevantes 
para su conocimiento.

Con posterioridad al cierre de la recogida de información 
para el informe, se ha tenido conocimiento de que el Ayunta-
miento de Etxebarri ha implantado un servicio de mediación 
comunitaria en 2018.

El Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz, por su parte, desa-
rrolló el Programa de Mediación Familiar y Servicio de 
Mediación de Consumo y Vecinal en el pasado. Actual-
mente la mediación familiar extrajudicial en Vitoria-Gasteiz 
está asumida competencialmente por el Gobierno Vasco y la 
mediación en consumo ya no se lleva a cabo con el mismo 
planteamiento que en el pasado. Algún otro ayuntamiento ha 
dispuesto de programas de convivencia o de experiencias 
piloto en mediación que no se han consolidado y actualmen-
te no están activos.

El Ayuntamiento de Abanto y Ciérvana-Abanto Zierbena 
manifiestó su intención de incorporarlo para el año 2017 
y otros muestran una intención más genérica, coincidien-
do todos ellos en la necesidad de algún tipo de apoyo o ase-
soramiento para una adecuada inclusión de un servicio de 
mediación, así como una guía de recursos para no duplicar 
el trabajo a realizar.

Servicios de mediación y otros servicios análogos de 
ámbito municipal

Vamos a referirnos, en primer lugar, al amplio abanico de 
herramientas, distintas a la mediación, disponibles para 
afrontar las situaciones de conflicto en los municipios vas-
cos. Como observamos en el siguiente cuadro resumen, nos 
referiremos solamente a los servicios o recursos que son 
análogos a la mediación, sin perjuicio de que existan otros 
diferentes:
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Cuadro resumen 10. 
Diferentes intervenciones diferentes 
de mediación que se dan en el ámbito 
municipal y que se dirigen a gestionar y 
resolver los conflictos en la comunidad

Profesional técnico  
de Servicios Sociales

Intermediación
Asesoramiento
Acompañamiento

Labores de intervención socioeducativa y psicosocial con infancia, juventud y familia, asesoramiento, 
acompañamiento y apoyo en conflictos. En general, sin formación específica en mediación ni proceso de 
mediación formal.

Profesional técnico  
de Juventud

Intermediación
Asesoramiento
Acompañamiento

Intervenciones en los conflictos generados por los jóvenes y las lonjas que tienen alquiladas. Consiste 
en una intermediación entre los jóvenes inquilinos de lonjas y los propietarios y vecinos de la comunidad 
donde se ubican. En general, sin formación específica en mediación ni proceso de mediación formal. 
Suelen contar con normativa municipal preceptiva y que limita en ocasiones las opciones de intervención.

Profesional de las 
OMIC

Intermediación
Conciliación

Realizan una intervención en los conflictos surgidos en materia de consumo que puede entenderse como 
un intento de conciliación. En general, sin formación específica en mediación ni proceso de mediación 
formal.

Policía Municipal Intermediación
Conciliación

Labor de ayuda que hacen los agentes cuando hay un problema entre vecinos, pero sin una formación 
específica en la materia de mediación ni proceso de mediación formal.

Gabinete jurídico Negociación 
asistida por tercero 
o asesoramiento

En algunos ayuntamientos los y las juristas intervienen en conflictos como negociadores entre las 
partes en conflicto, bien para problemas de ámbito interno (administrativo), bien para conflictos con la 
ciudadanía. En otras ocasiones, asesorando jurídicamente o realizando un análisis jurídico de la situación 
planteada, orientando y acompañando en el proceso, como por ejemplo, en los servicios de mediación 
hipotecaria o los de arrendamientos urbanos.

Fuente: elaboración propia.

En atención al cuadro precedente, hemos querido recoger 
de forma sucinta la situación de los ayuntamientos de la 
CAPV, distinguiendo entre aquellos que tienen expresamen-
te servicios o programas públicos de mediación de otros que 
tienen recursos análogos en los que se realizan labores de 
intermediación, asesoramiento, acompañamiento, negocia-
ción u otras funciones sociales también de gran interés y con 
excelentes resultados.

Tabla 27.
Situación actual de los ayuntamientos 
con servicios de mediación o recursos 
asimilables

MUNICIPIO SITUACIÓN ACTUAL

Abanto y Ciérvana-Abanto 
Zierbena

Actualmente no cuentan con servicio de mediación, aunque está como propuesta para 2017. Esta experiencia estaría 
gestionada por el propio equipo jurídico del ayuntamiento que dispone de formación específica en mediación.

Barakaldo Cuenta con un Servicio de Orientación y Mediación Familiar y otro de Mediación Comunitaria. También tiene 
un Servicio de Mediación Hipotecaria y Arrendamientos Urbanos, que por el propio desarrollo de la intervención 
excede de la labor mediadora, asemejándose más una negociación y asesoramiento asistido por letrados a modo de 
intermediación.

Portugalete Cuenta con un Servicio de Mediación y Convivencia llamado “Meridiano 0”, dependiente del Área de Participación 
Ciudadana. También cuenta con un Servicio de Mediación Familiar, dependiente de Asuntos Sociales, y un Servicio de 
Mediación Hipotecaria y de Arrendamientos.

Sestao Cuenta con un Servicio de Mediación Familiar y en su día se realizó un proyecto piloto de Mediación Policial.

Bermeo El Ayuntamiento de Bermeo inició en abril de 2015 un programa respecto a la problemática de las lonjas para jóvenes, 
en el que colaboraron el Área de Juventud y Urbanismo y la Policía Local. Este programa se realiza por los técnicos 
municipales de juventud y es una intermediación en los conflictos de convivencia que surgen entre vecinos, propietarios y 
jóvenes inquilinos. No hay formación específica en mediación ni se sigue protocolo de proceso.

Erandio No cuenta con servicio de mediación propiamente dicho, si bien tienen un servicio “Lonjagune” para los conflictos que 
surgen en los espacios donde se reúne la juventud del municipio para su ocio y encuentro.

Getxo En la actualidad no cuenta con servicios de mediación, si bien es de reciente creación un programa de intervención 
en lonjas de Getxo “Gaztelonjak”, que entre sus funciones incorpora la de mediación en los casos de conflictos de 
convivencia relacionados con el uso de lonjas y que, una vez que se comience a realizar, habrá que analizar si se trata 
propiamente de mediación. Se realiza por entidad externa.

Mungia Tiene un Servicio de Mediación Comunitaria, pero incluye los asuntos familiares, también los de consumo, escolares, 
etc.

Arrigorriaga Dispone de un Servicio de Mediación que se creó en 2014 y que actualmente se integra en el Equipo Preventivo 
Educativo Mediador EPEM. Además realiza intervenciones psicológicas, realiza evaluaciones y diagnósticos, y proporciona 
apoyo psicológico y asesoramiento jurídico.
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MUNICIPIO SITUACIÓN ACTUAL

Basauri Cuenta con un Servicio de Mediación Vecinal que incluye los conflictos de lonjas juveniles.
También tiene un Servicio de Mediación Hipotecaria que por el propio desarrollo de la intervención excede de la labor 
mediadora, siendo más bien una negociación asistida por letrados.

Galdakao Tiene un Servicio de Mediación Familiar y además cuenta con un Programa de Intervención en Lonjas para resolver 
conflictos en los casos que pudieran surgir en la convivencia relacionados con el uso de lonjas.

Amurrio Tiene Servicio de Mediación y Convivencia.

Bilbao Tiene un Observatorio para la Convivencia, pero no es un servicio de mediación propiamente, sino que se desarrolla con 
un equipo de gestión con diferentes tipos de intervenciones y no es de atención directa a la ciudadanía.

Amorebieta Los servicios sociales de base incluyen como una de sus funciones la de mediación dentro de Programas de 
Intervención Socioeducativa y Psicosocial con infancia, juventud y familia, que no son propiamente mediación.
También la Policía Local incluye en su página web esta función, pero no es realmente mediación, sino que cuando 
un ciudadano o ciudadana tiene un problema, le ayudan a resolverlo de forma dialogada actuando la policía como 
intermediaria entre las partes.

Gernika Nos informan que no hay propiamente servicios, ya que la ley de 2008 no incluye la mediación entre las funciones de los 
servicios sociales de base, aunque en alguna ocasión de manera informal se han realizado mediaciones con el jurista y la 
trabajadora social con formación en mediación. Entendemos que en todo caso será una intermediación.
En conflictos de familia derivan a SMF. Ponen de manifiesto que sería interesante una guía y más información sobre los 
recursos existentes.

Vitoria-Gasteiz Creó uno de los pioneros Servicios Municipales de Mediación Familiar, si bien en la actualidad la competencia la ha 
asumido el Gobierno Vasco. También contó con un Servicio de Mediación Vecinal y de Consumo que no llegaba a ser 
propiamente una mediación, sino un intento conciliatorio o de arreglo previo al arbitraje o la vía judicial.

Irun Cuenta con un programa de Mediación Intercultural Comunitaria dirigido a toda la comunidad de Irun y un Servicio 
de Mediación en Lonjas. Ambos servicios intervienen en conflictos que puedan surgir, pero no realizan una mediación 
propiamente dicha a los efectos de este informe.

Etxebarri A fecha de la realización de este informe y de la consulta que se le realizó no disponía de servicio de mediación. Sin 
embargo, en el primer semestre de 2018 ha creado dicho servicio del que aún no se dispone de datos.

Arrasate/Mondragón, 
Andoain, Oñati, Azkoitia, 
Azpeitia, Beasain, Leioa (1), 
Durango, Eibar, Bergara, 
Hernani, Laudio/Llodio, 
Lasarte-Oria, Tolosa (2), 
Zarautz, Donostia-San 
Sebastián (3), Ermua 
Hondarribia, Pasaia, 
Elgoibar, Balmaseda (4), 
Sopela, Santurtzi, Valle de 
Trápaga-Trapagaran

Con la información obtenida de fuentes públicas y la remitida por los propios consistorios no consta que estos 
ayuntamientos dispongan de servicios específicos de mediación en ninguna materia, si bien la mayoría afronta los 
conflictos sociales, desde los propios departamentos municipales con los y las técnicos de los servicios sociales de 
base, que no realizan un proceso de mediación propiamente dicho (salvo contadas excepciones), sino intervenciones 
socioeducativas, asesoramiento y apoyo psicológico en situaciones de conflicto.
Algunos de estos ayuntamientos tienen en previsión poder incluir la mediación en breve, sin que aún exista disposición al 
efecto y otros cuentan con servicio de “mediación hipotecaria”, que tampoco se considera a los efectos de este informe 
como mediación, sino intervenciones de asesoramiento respecto al sobreendeudamiento familiar. Por último, otros tienen 
programas para conflictos surgidos por el uso de lonjas por jóvenes en el municipio, similar a lo expuesto en el municipio 
de Bermeo, Erandio o Getxo.

Fuente: elaboración propia a partir de la información obtenida de las 
entrevistas y consultas telefónicas a los ayuntamientos.

(1)	 Guía para el diálogo y la resolución de conflictos en familia.
	 Microrrelatos de paz y convivencia.
	 El árbol de la palabra.
	 Convivencia para vecindad con mascotas de compañía (pe-

rros).
(2)	 Hirukide Ikastetxea Tolosa, proyecto escuela de paz.
(3)	 Noticia publicada en 19/05/2014.
(4)	 Informe txokos y Decálogo de buena conducta y convivencia.

2.2.	 Territorio Histórico de Álava
En este apartado se realizará un resumen de los servicios 
de mediación existentes en los tres territorios históricos por 
ámbitos de intervención (familiar y/o comunitario, principal-
mente), para posteriormente ampliarlos de manera indivi-
dual. Hemos recogido la información de cada servicio desde 
que se creó hasta el año 2017 en aquellos que están publi-
cados o que se nos han remitido, por lo que en alguno de los 
servicios solo se reflejarán datos estadísticos hasta el año 
2015 y en otros hasta el año 2016.

Ámbito familiar y comunitario

El Ayuntamiento de Amurrio cuenta con un Servicio de Me-
diación y Convivencia en el área de Políticas Culturales. Este 
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http://www.amurrio.org/es/servicio-de-mediacion-del-ayuntamiento-de-amurrio


131La p r a x i s  d e l a m e d i a c i ó n e n l a Co m u n i d a d Au t ó n o m a d e l Pa í s Va s c o 131

III

( I I I ) . 2 .   S I T U A C I Ó N  A C T U A L  D E  L A  M E D I A C I Ó N  E X T R A J U D I C I A L  E N  E L  Á M B I T O  M U N I C I PA L  D E  L A  C A P V

servicio trabaja los conflictos familiares en supuestos de 
no ruptura y las controversias vecinales o propias de la 
comunidad, además de los conflictos derivados del uso 
de lonjas juveniles. En los últimos años se han trabajado 
anualmente entre 15 y 16 casos de mediación (con mayor 
porcentaje de mediaciones indirectas) y con un porcentaje 
de acuerdos del 69% en 2014 y del 76,5% en 2015. Las 
derivaciones principales provienen de alcaldía, seguidas de 
usuarios que se han informado por la publicidad en la revista 
Hauxe Da del municipio y, por último, de antiguos usuarios 
o recomendaciones de familiares y amigos. Este servicio fue 
adjudicado a la Fundación Gizagune, que lo ha gestionado 
desde sus inicios en 2008. Se adjudica por dos años, pro-
rrogables por dos más. El importe de la adjudicación anual 
ha sido de 27.275 euros (IVA incluido). Entre junio de 2015 y 
junio de 2016 se atendieron 28 casos con 25 mediaciones, 
de las que el 76% fue satisfactorio y en 2017 se han atendi-
do 2 casos en el recurso.

El Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz fue pionero, con un pro-
grama municipal de mediación familiar para situaciones de 
ruptura de pareja con hijos e hijas menores, que nació en 
mayo de 2001 y que se amplió a otro tipo de conflictos fa-
miliares, como los surgidos entre progenitores y sus hijos 
e hijas adolescentes en el seno de la familia. Se realizaron 
guías muy útiles en situaciones de ruptura para ayuda a los 
padres y madres, y también para conflictos en problemas 
intergeneracionales: Guía para padres y madres en situación 
de separación y/o divorcio, Guía para padres y madres con 
hijos e hijas adolescentes y Guía para chicos y chicas ado-
lescentes.

En 2008 se llevó a cabo la última ampliación del progra-
ma atendiendo conflictos surgidos entre cualquiera de los 
miembros de una misma unidad convivencial, existiesen o 
no hijos menores de edad en la misma, así como conflictos 
por causas de herencias o sucesiones, u otros como los ori-
ginados por el cuidado de personas mayores o dependien-
tes. Actualmente y desde 2012, esta labor es asumida por 
el Servicio de Mediación Familiar del Gobierno Vasco en su 
sede de Vitoria-Gasteiz. Estuvo adjudicado a la asociación 
IRSE Araba, que continuó en el desempeño del programa 
hasta su finalización. En 2005 también se abarcaron conflic-
tos en un contexto sociocomunitario trabajando diferencias 
surgidas entre iguales adolescentes.

La dotación presupuestaria inicial fue de poco más de 
57.000 euros en 2007 (para 549 consultas, 103 entrevistas 
y 49 expedientes de mediación) y se fue incrementando la 
cantidad anual hasta 185.000 euros en 2011 (para 1.200 
consultas, con 227 entrevistas y 96 familias que decidieron 
comenzar el proceso). En el último año, de los 96 asuntos 
trabajados el 75% fueron temas de ruptura de pareja, el 18% 
de conflictos entre progenitores y adolescentes y el resto 
otras conflictivas familiares, superando el 80% de acuerdos 
en las distintas tipologías.

También se desarrolló un servicio de mediación en consumo 
y vecinal del Departamento de Salud y Consumo DEMSAC 
entre 2003 y 2006, con un promedio de 105 asuntos anuales 
y un 25% de avenencia en ellos. Actualmente se realiza a 
través de las OMIC.

2.3.	 Territorio Histórico de Bizkaia
Entre los servicios de mediación con los que cuenta este 
territorio histórico podemos encontrar diferenciados los que 
se han centrado en conflictos exclusivamente de ámbito co-
munitario y los que solo asumen los conflictos de ámbito 
familiar. En algunos casos los servicios asumen conflictos 
de ambos ámbitos.

Ámbito familiar

Los servicios que se centran en el ámbito familiar son los 
prestados por los ayuntamientos de Galdakao, Sestao y 
Portugalete, que son gestionados por la asociación Egintza. 
Estos trabajan conflictos en los que existen dificultades de 
relación entre padres-madres-hijos/hijas, problemas de pa-
reja, conflictos entre hermanos con un familiar anciano a 
cargo, parejas que una vez separadas necesitan ponerse 
de acuerdo en temas paterno-filiales, estresores familiares 
como pérdida de empleo, cambio en las circunstancias de la 
situación familiar, etc.

El servicio de Sestao atiende a unas 35 personas anual-
mente, con un promedio de acuerdos del 62%, siendo las 
tipologías más trabajadas las de parejas conyugales y las de 
parentalidad. Tiene asignado un presupuesto anual de 2.300 
euros por unas 135 horas anuales. Es de reseñar la experien-
cia piloto de la unidad de mediación policial de este ayunta-
miento, por ser la única en la CAPV. Aunque actualmente no 
está operativa, sus resultados fueron significativos.

En Galdakao se atiende a un promedio de 80 personas 
anuales y con un volumen de asuntos entre 35 y 44, con un 
porcentaje de acuerdo que supera el 80%, siendo la tipolo-
gía más abordada la convivencia conyugal parental, seguida 
por conflictos entre hermanos y hermanas o con personas 
dependientes.

En Portugalete hasta 2014 se atiende un promedio de 19 
asuntos anuales (salvo en 2015, que fueron 11), con un por-
centaje de casos cerrados en el año superior al 75% y con 
un porcentaje de acuerdos de casi el 100% del total de los 
cerrados con mediación. La mayoría se derivan a partir de 
los servicios sociales. Por tipologías, la más habitual corres-
ponde a la conflictividad de pareja conyugal (65%-45%), sal-
vo en 2015, donde es la parental la que alcanza el 27%, y la 
referente a familia extensa y mixta, que asciende al 37% de 
los asuntos. Se valora positivamente que en este programa 
se realicen labores de seguimiento.

Ámbito comunitario

Actualmente son los ayuntamientos de Basauri y Portuga-
lete los que tienen servicios de mediación que se centran en 
conflictos de ámbito más comunitario. Trabajan en los con-
flictos entre particulares (personas físicas o jurídicas) refe-
rentes a ruido e higiene, problemas en la convivencia, anima-
les de compañía, comunidades de vecinos y molestias entre 
ellos, uso y disfrute de espacios públicos y comunidades de 
vecinos, y temas de construcción. Ambos son gestionados 
por la Fundación Gizagune.

Vista anterior

http://www.fundaciongizagune.net
https://www.vitoria-gasteiz.org/wb021/http/contenidosEstaticos/adjuntos/20.swf
http://www.irsearaba.org/
http://www.egintza.com/indexesp.html
http://www.sestao.eus/
http://www.galdakao.eus/Documentos/SERVSOCIALGDKO.pdf
http://www.portugalete.org/es-ES/Ayuntamiento/Departamentos/Paginas/BienestarSocial.aspx
http://www.fundaciongizagune.net/


La p r a x i s  d e l a m e d i a c i ó n e n l a Co m u n i d a d Au t ó n o m a d e l Pa í s Va s c o132132

( I I I ) .  S E R V I C I O S  D E  M E D I A C I Ó N  E X T R A J U D I C I A L .  Á M B I T O  M U N I C I PA L  Y  O T R A S  E X P E R I E N C I A S  D E  M E D I A C I Ó N  E N  L A  C A P V

III

El Ayuntamiento de Basauri realiza anualmente unos 48 
asuntos con mediación, de los que un 75% llega a acuerdo, 
realizando, además de mediaciones puras, facilitaciones y 
derivaciones a otros recursos. Es a través de la OIAC como 
mayoritariamente llegan las demandas y la tipología más tra-
bajada es la de conflictos en espacios comunes y privados, 
seguidos de la problemática de ruidos. En 2016 se atendie-
ron 102 casos, de los que el conflicto más recurrente fue el 
uso de espacios comunes privados, como patios y escale-
ras (58 casos, es decir, el 40%), seguidos por ruidos, malas 
relaciones entre vecinos, animales de compañía e impagos. 
De los 82 expedientes cerrados se ha alcanzado acuerdo 
en el 72% (59 expedientes). El presupuesto anual ronda los 
35.000 euros para dos profesionales.

En Portugalete el programa se denomina “Meridiano 0” y 
está enmarcado en el Observatorio de Convivencia del con-
sistorio (que también puede intervenir como equipo de ges-
tión de conflictos). En 2015 se cerraron 246 expedientes, de 
los que 172 fueron con mediación, resultando con acuerdo 
un 69% de los mismos (115 expedientes).

En 2016 fueron 205 casos los asuntos trabajados, de los que 
se alcanzó un acuerdo total en 100 casos (73,52%) y parcial 
en 13 asuntos, siendo 23 aquellos en los que no se logró un 
acuerdo (16,91%). En 2017 fueron 136 los asuntos trabajados, 
no llegándose a iniciar 30 asuntos (26 menos que en 2016 y 
44 menos que en 2015). De los cerrados con mediación hubo 
acuerdo (total o parcial) en el 72% (41 expedientes), de los 
cuales 30 son operativos (73%) y en 11 (27%) las partes, ade-
más del acuerdo, han mejorado su relación, por lo que se con-
sideran operativos-relacionales. Los ruidos y dificultades en 
los espacios comunes son el mayor foco de problemas, que 
asciende a un 76,4% (2017), seguidos de amenazas e insul-
tos. La mayoría de los expedientes son demandas directas de 
las personas usuarias a través del registro, destacando que 
en estas solicitudes históricamente había un equilibrio entre 
hombres y mujeres, pero en 2017 las mujeres son un 72% de 
las personas solicitantes. Los tiempos de intervención en los 
conflictos superan los 6 meses en el 44,5% de los casos en 
2016 y en el 33% de los caos en 2017.

Los presupuestos anuales oscilan entre 22.000 y 29.000 euros

Ámbito comunitario y familiar.  
Otros ámbitos

Entre los que actualmente incluyen ambas tipologías se en-
cuentran los ayuntamientos de Arrigorriaga, Barakaldo y 
Mungia, que ofrecen en un solo servicio mediación de ámbi-
to comunitario y familiar.

El Ayuntamiento de Arrigorriaga dispone de un servicio ges-
tionado por la asociación IRSE-EBI, con un volumen de tra-
bajo en el año 2014 de 11 expedientes cerrados, en los que 
la mayoría de asuntos (ámbito familiar) fueron conflictos de 
pareja y paterno-filiales y de higiene en el ámbito comunita-
rio. En la actualidad, la persona mediadora forma parte de un 
equipo preventivo educativo mediador EPEM, en el que se 
realizan además otras funciones. Los datos facilitados por 
el servicio de mediación nos refieren que en 2016 se han 
trabajado en procesos propios de mediación 5 asuntos, de 
los cuales 3 trataban sobre asuntos de ruptura familiar y 2 

fueron vecinales por problemas de ruidos. En 2017 los asun-
tos trabajados han sido 9 de 15 personas atendidas (mayori-
tariamente entre 41 a 51 años), de los que 7 se han cerrado, 
siendo 4 de ellos de “redacción de convenio regulador” en 
situación de ruptura de la pareja, 1 de revisión de convenio 
regulador y 2 de otras situaciones conflictivas en relaciones 
entre familiares, todos ellos con un promedio de 1 a 3 sesio-
nes por asunto.

El Ayuntamiento de Barakaldo tiene dos servicios diferen-
ciados, uno de ámbito familiar referente a: dificultades de 
relación entre padres-madres-hijos e hijas, problemas de 
pareja, conflictos entre hermanos y hermanas jóvenes y con 
hermanos con un familiar anciano a cargo, parejas que una 
vez separadas necesitan ponerse de acuerdo en temas pa-
terno-filiales, estresores familiares como pérdida de empleo, 
cambio en las circunstancias de la situación familiar, etc. El 
porcentaje de acuerdo en estos asuntos es de algo más del 
45%, habiendo atendido a más de 120 personas en el ser-
vicio. El segundo ámbito es el comunitario, en el que se 
trabajan los conflictos entre particulares referentes a: ruido 
e higiene, problemas en la convivencia, animales de com-
pañía, comunidades de vecinos y molestias entre ellos, uso 
y disfrute de espacios públicos y comunidades de vecinos, 
temas de construcción, etc. En estos se alcanzó un acuerdo 
en el 71% de un promedio de 68 expedientes en el año 2013 
y en 2015 el 21% de los asuntos fueron acuerdos. Ambos 
servicios suponen un presupuesto aproximado de 30.000 
euros más IVA al consistorio. Está adjudicado a la asociación 
Egintza, al igual que el de Mungia.

El Ayuntamiento de Mungia inició su servicio en 2009 y en 
él se trabajan diversos tipos de conflictos, fundamentalmen-
te problemas que se generan en comunidades vecinales, 
además de los problemas con lindes o terrenos, comercio y 
consumo, animales domésticos, problemas derivados de las 
relaciones de pertenencia a una comunidad de propietarios, 
problemas escolares, etc. Por otro lado, en el mismo servicio 
se trabajan conflictos en el entorno familiar, especialmente 
problemas derivados de las separaciones y conflictos entre 
los progenitores en relación con la educación de los meno-
res. En 2015 se atendió a 35 personas, cerrándose el 44% 
de los asuntos con un porcentaje de acuerdo del 60%, si-
milar a años anteriores. Con un presupuesto anual de unos 
7.000 euros afronta el coste de un servicio.

Por último, el Ayuntamiento de Bilbao desarrolla un progra-
ma (que también realiza Portugalete dentro del proyecto Me-
ridiano 0) que es un servicio que trabaja conflictos que ge-
neran alarma social en determinadas situaciones complejas 
que necesitan un abordaje coordinado entre diferentes áreas 
de servicios, el equipo de mediación y la Policía Municipal, 
entre otros. Este recurso no es un servicio accesible direc-
tamente para el ciudadano, sino que los asuntos se derivan 
por las diferentes áreas municipales y se llevan a cabo por 
un equipo de gestión de conflictos –EGC– dentro del Obser-
vatorio para la Convivencia. El EGC presta una atención per-
manente a conflictos que generan alarma social y trabajan 
bajo un protocolo de actuación, elaborado para cada caso 
concreto. Nos remitimos a la página web de la entidad que 
lo gestiona, Fundación Gizagune, al no publicitarse directa-
mente por el consistorio.

Vista anterior

http://www.basauri.net/es
http://www.portugalete.org/es-ES/Ayuntamiento/Departamentos/Paginas/BienestarSocial.aspx
http://www.arrigorriaga.eus/es-ES/Atuservicio/ServiciosSociales/Paginas/serv_Serviciodemediacionfamiliarycomunitaria.aspx
http://irse-ebi.org/es/
https://www.barakaldo.org/portal/web/accion-social/orientacion-y-mediacion-familiar-comunitaria
http://www.egintza.com/indexesp.html
http://www.mungia.org/es/123
http://www.fundaciongizagune.net/
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En mayo de 2018 se ha conocido que el Ayuntamiento de 
Etxebarri ha puesto en marcha un servicio de mediación en 
conflictos vecinales gestionado por la Fundación Gizagune, 
con el que se puede contactar en el mail del servicio.

2.4.	 Territorio Histórico de Gipuzkoa
A partir de la información recopilada, en la actualidad no 
hemos encontrado ningún ayuntamiento que cuente con un 
servicio específico de mediación en el ámbito comunitario ni 
en el familiar, si bien, como en Araba/Álava y Bizkaia, hay al-
gunos ayuntamientos que tiene profesionales trabajando en 
el ámbito de los conflictos interculturales, de los conflictos 
en el ámbito familiar y también de los conflictos comunita-
rios, como los provocados por los alquileres de las lonjas 
juveniles con los arrendadores y con los vecinos y vecinas 
de la comunidad donde se ubican. Consultado el funciona-
miento y fundamento de estos recursos, entendemos que no 
son servicios o programas de mediación (tal y como se han 
considerado en este informe), ya que no reúnen las caracte-
rísticas necesarias para dicha consideración, si bien realizan 
intervenciones en conflictos de su ámbito con buenos resul-
tados igualmente.

3.

Datos estadísticos más relevantes 
de los servicios de mediación 

municipales

Ayuntamiento de ARRIGORRIAGA

El Servicio de mediación se encuentra en Urgoiti pa-
salekua 55, 1er piso del edificio del euskaltegi, Policía 
Municipal y servicios sociales de Arrigorriaga. Tiene 
atención al público de lunes a viernes. El acceso al 
servicio requiere la valoración por parte de la traba-
jadora social de base, por lo que habrá que solicitar 
previa cita en el teléfono 944-020205 o por correo 
electrónico.

El Servicio de Mediación dependiente de los Servicios So-
ciales del Ayuntamiento de Arrigorriaga comenzó su anda-
dura en enero de 2009. En un principio, el servicio estaba 
orientado a abordar todo tipo de problemáticas familiares, 
sin embargo, en 2011 se amplió el ámbito de actuación 
atendiendo también problemáticas surgidas en los espacios 
comunitarios o vecinales referentes a ruidos, lindes, higiene, 
animales, etc., y aquellos de ámbito familiar en situaciones 
de ruptura o por conflictos en la convivencia.

El Equipo Preventivo Educativo Mediador EPEM, compuesto 
por tres profesionales, realiza la labor de mediación, además 
de la de apoyo psicológico y otras funciones:

“Prevención de los factores de riesgo que puedan afectar 
a la población infanto-juvenil y que puedan desencadenar 
conductas de inadaptación o situaciones de desprotección o 
abandono. (…) La resolución de conflictos que puedan surgir 
entre dos o más personas a nivel familiar, escolar, vecinal…“, 
en el ámbito de los déficits de personas de 0 a 21 años y sus 
familias dentro del entorno sociofamiliar y comunitario en el 
que residen, y así promover su bienestar para conseguir su 
pleno desarrollo personal mediante acciones y actividades.

Desde sus comienzos, este servicio se ha gestionado por 
la asociación IRSE-EBI Bizkaia y se dirige a aquellas per-
sonas de Arrigorriaga que tengan un conflicto entre ellas y 
deseen resolverlo eficazmente, de forma pacífica y evitando 
confrontaciones e imposiciones.

Tabla 28.
Datos estadísticos13 más relevantes en 
Arrigorriaga
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Nº % Nº % Nº % Nº %

2009 4 80% 0 0% 0 0% 1 20% 5

2012 17 71% 0 0% 7 29% 0 0% 24

2014 11 65% 1 6% 2 11,5% 3 17,5% 17

2016 4 80% 1 20% 0 0% 0 0% 5

2017 7 78% 2 22% 0 0% 0 0% 9

Fuente: elaboración propia a partir de datos estadísticos facilitados 
por el Ayuntamiento de Arrigorriaga.

La franja de edad más habitual entre las personas atendidas 
(desde el comienzo hasta 2017) va desde los 41 a los 50 
años y principalmente acuden al servicio de mediación por 
derivación de los profesionales de los Servicios Sociales (pa-
sando de un 12,5% en 2012 a un 43% en 2014), ya que este 
programa de mediación requiere de un filtro previo por parte 
de los trabajadores y trabajadoras sociales municipales.

Estos últimos años ha descendido el número de asuntos de-
rivados a mediación, si bien en años anteriores se trabajaban 
más casos, debido a que las personas podían acudir direc-
tamente al recurso sin filtro previo siendo, por ejemplo, en 
2012, un 58,5% los usuarios y usuarias que acudieron por 
iniciativa propia al recurso (un 31% en 2014), o bien porque 
la Policía Municipal, los servicios jurídicos y Osakidetza les 
informaba del recurso y acudían a solicitar la intervención.

La tipología porcentualmente más trabajada es la de pareja y 
paterno-filial en el ámbito de familia, y la de ruidos e higiene 
en el ámbito comunitario (40% en temas de ruidos en 2016).

13	 Algunos datos solo se reflejan de los años 2012 y 2013. Antes 
no se recogieron y después, en 2015, se entremezclaron con 
asuntos que no son propiamente mediación.

Vista anterior

http://www.etxebarri.eus/es-ES/Vivir/Mediacion/Paginas/Mediacion-Convivencia.aspx
http://www.etxebarri.eus/es-ES/Vivir/Mediacion/Paginas/Mediacion-Convivencia.aspx
mailto:bitartículoekaritza@etxebarri.eus.
mailto:gizartezerbitzuak%40arrigorriaga.eus?subject=
mailto:gizartezerbitzuak%40arrigorriaga.eus?subject=
http://irse-ebi.org/es/
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Tabla 29.
Tipología de los conflictos atendidos en 
mediación en Arrigorriaga

TIPOLOGÍA DE LOS CONFLICTOS 2012 2013 2014 2016 2017

Pareja 29% 17,5% 26,5% 60% 66,7%

Parental -- 23,5% 13,5% -- --

Paterno filial 4,25% 41% 20% -- --

Familia extensa y fraternal 4,25% -- 13,5% -- 22,2%

Parental y conyugal 4,25% 6% 6,5% -- --

Ruidos 29% -- -- 40% --

Higiene -- 6% 20% -- --

Animales -- 6% -- -- --

Lindes 4,25% -- -- -- --

Otros 25% -- -- -- 11,1%

Fuente: elaboración propia a partir de datos estadísticos facilitados 
por el ayuntamiento.

Respecto a la media de sesiones por asunto, será entre 1 y 
3, si bien no podemos establecer diferencias entre familiar y 
comunitaria. Esta media se mantiene en 2017.

Para reflejar la tipología de los asuntos trabajados en el 
EPEM vamos a tomar como referencia la memoria del ser-
vicio de 2015, que recoge la amplia tipología de los asuntos 
que se trabajan, teniendo en cuenta que las funciones de los 
y las profesionales son de información, orientación, asesora-
miento psicológico, premediación y mediación. Así, en 2015 
los asuntos versaron sobre:

1.	 Orientación (4 casos).

2.	 Problemas de relación padres e hijos (4 casos).

3.	 Valoración psicológica (7 casos).

4.	 Problemas de comportamiento del menor (2 casos).

5.	 Apoyo psicológico grupal (10 casos).

6.	 Apoyo psicológico individual (1 caso).

7.	 Problemas de pareja (6 casos).

8.	 Violencia filioparental (1 caso).

9.	 Mediación laboral (1 caso).

10.	Mediación en pago de reparación (1 caso).

11.	Mediación en impago de renta (1 caso).

12.	Mediación en arreglo de humedades (1 caso).

13.	Mediación en modificación de convenio (3 casos).

14.	Mediación por ruidos (1 caso).

Se han realizado diversas actividades para la promoción 
de la mediación en el municipio, como la participación en 
el Plan de Convivencia Elkarbizitza del CP de Arrigorriaga, 
formaciones en talleres en el mismo centro y también en la 
escuela de perfeccionamiento educativo para padres y ma-
dres del municipio. Igualmente, se han realizado tarjetas de 
visita, cartas a determinados colectivos, bandos municipales 
etc., todo ello con el fin de difundir el recurso, incluyendo un 
artículo en la revista Arrigorriaga Gaur.

De acuerdo con los datos facilitados desde el servicio, en 
2016, se trabajaron 5 procesos propios de mediación, de los 
cuales 3 trataban sobre asuntos de ruptura familiar y 2 fue-
ron vecinales, por problemas de ruidos.

En 2017 los asuntos trabajados han sido 9 (15 personas 
atendidas mayoritariamente entre 41 a 51 años, todos ellos 
con un promedio de 1 a 3 sesiones por asunto), siendo el 
89% de ámbito familiar y el 11% de ámbito comunitario. De 
estos expedientes de mediación se han cerrado 7, siendo 4 
de redacción de convenio regulador en situación de ruptura 
de la pareja, 1 de ellos de revisión de convenio regulador y 2 
de otras relaciones entre familiares.

Ayuntamiento de BARAKALDO

El servicio se ubica en la calle la Florida nº 14-16 de 
Barakaldo. Para el ámbito de la mediación comuni-
taria se contacta con las propias oficinas por los te-
léfonos 946-086578, 650-017949 y 691-809893 o en el 
correo electrónico del servicio.  Para la mediación fa-
miliar se atiende miércoles alternado una semana el 
horario de mañana (de 08:30 a 14:30 h) y otra de tarde 
(de 14:30 a 20:30 h), a la inversa que el de comuni-
tario, todos los jueves en horario de mañana y tarde 
de 9:00 a 15:00 h y de 15:00 a 21:00 h. Es uno de los 
servicios pioneros en el ámbito municipal en la CAPV 
(año 2001) y se encuentra adjudicado a la asociación 
Egintza, que lo gestiona desde sus inicios.

En el Servicio de Mediación Familiar se realizaban proce-
sos de mediación en supuestos de no ruptura, materia que 
se amplió a todos los supuestos en materia de familia, como 
dificultades de relación entre padres-madres-hijos e hijas, 
problemas de pareja, conflictos entre hermanos y hermanas 
jóvenes, con hermanos y hermanas adultos, con un familiar 
anciano a cargo, parejas que una vez separadas necesitan 
ponerse de acuerdo en temas paterno-materno/filiales, es-
tresores familiares como pérdida de empleo, cambio en las 
circunstancias que hace una nueva readaptación de la situa-
ción familiar y modificación de normas familiares, problemas 
intergeneracionales etc.

Barakaldo cuenta también con un servicio de mediación 
comunitaria para conflictos referentes a ruidos y problemas 
de higiene en comunidades de vecinos y vecinas, o proble-

Vista anterior

http://www.barakaldo.org/portal/c/document_library/get_file?uuid=86bb81fd-27e1-4d9f-9bc3-408f44d5f858&groupId=26428
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http://www.egintza.com/indexesp.html


135La p r a x i s  d e l a m e d i a c i ó n e n l a Co m u n i d a d Au t ó n o m a d e l Pa í s Va s c o 135

III

( I I I ) . 3 .   D AT O S  E S TA D Í S T I C O S  M Á S  R E L E V A N T E S  D E  L O S  S E R V I C I O S  D E  M E D I A C I Ó N  M U N I C I PA L E S

mas en la convivencia, animales de compañía molestos, ma-
las relaciones vecinales, uso y disfrute de espacios públicos 
o temas constructivos.

Ámbito comunitario

Tabla 30.
Datos estadísticos más relevantes  
en mediación comunitaria
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2011 128 65 70% (45) 7% 2% 10% 6% 5%

2015 143 71 21% (15) 22% 0% 44% 3% 9%

Fuente: elaboración propia a partir de datos estadísticos facilitados 
por el ayuntamiento.

El cuadro precedente nos sitúa (en el ámbito comunitario) 
en dos años en que los datos de expedientes remitidos son 
similares, si bien los resultados se muestran con porcentajes 
diferentes en relación con los acuerdos alcanzados.

Las encuestas realizadas a personas usuarias muestran que 
la satisfacción es elevada, superando el 80% del total de en-
cuestas quienes se muestran muy satisfechos o satisfechas 
con el recurso.

El nivel socioeconómico de quienes acuden al recurso es 
medio en un 80%. El 77% de las personas atendidas perte-
necen al Estado español y el 23% a otros países, entre los 
que se encuentran algunos latinoamericanos como Colom-
bia, Paraguay, Perú, Bolivia y Venezuela, otros subsaharia-
nos como Nigeria, y del Magreb como Marruecos y Argelia.

Porcentualmente los conflictos más abordados en el servi-
cio son los referentes a ruidos en comunidades de vecinos, 
seguidos de los relativos a la convivencia (los conflictos en 
alquiler de lonjas juveniles se trabajan por el Departamento 
de Juventud y Urbanismo, y se trata más de una intervención 
socioeducativa).

Tabla 31.
Tipología de conflictos comunitarios en 
Barakaldo

TIPOS DE CONFLICTOS 
COMUNITARIOS 2009 2011 2013 2015

Ruidos 64% 52% 45% 48%

Convivencia 14% 27% 26% 21%

Obras 16% 12% 23% 15%

Espacios 0% 0% 0% 5%

Impagos 6% 9% 4% 21%

Lonjas juveniles 0% 0% 2% 0%

Arrendamientos 0% 0% 0% 2%

Fuente: elaboración propia a partir de datos estadísticos facilitados 
por el ayuntamiento.

Ámbito familiar

Respecto a los datos estadísticos en el ámbito de la familia, 
la demanda en el servicio de Barakaldo está constantemen-
te en ascenso, atendiéndose un promedio de 120 personas 
(que porcentualmente son más mujeres que hombres) y con 
un promedio de edad de unos 40 años, por lo que es eviden-
te que se ha llegado a una población joven.

Si atendemos a la situación sociolaboral, el porcentaje ma-
yoritario en 2015 fue del 69% de personas en activo y un 
11% de pensionistas, siendo del 20% quienes no contaban 
con ingresos estables.

Tabla 32.
Datos estadísticos más relevantes en el 
ámbito familiar

Años Personas 
atendidas

Número de 
expedientes 

remitidos

% de 
finalizados con 

acuerdo

% de 
finalizados  
sin acuerdo

Se han 
derivado

Se han 
aplazado No mediables

Pendientes 
para año 
próximo

2009 61 25 65% 6% -- 2% -- 27%

2011 70 28 66% 7% -- 10% -- 17%

2013 122 64 47% 6% 15% 6% 2% 24%

2015 123 75 46% 8% 13% 14% 3% 16%

Fuente: elaboración propia a partir de datos estadísticos facilitados 
por el ayuntamiento.

Un 60% de las personas que acuden al servicio son parejas 
casadas o en convivencia, seguidas por parejas separadas 
o divorciadas con conflictos en el desarrollo de su relación 
como progenitores.

El tiempo que se invierte en un proceso de mediación ronda 
las 5 sesiones con cada familia, si bien un 30% supera las 
6 sesiones.

Vista anterior
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La derivación al servicio de mediación familiar se produce 
principalmente por medio de los profesionales del municipio 
y anteriores usuarios que lo recomiendan, así como por los 
trabajadores sociales y la publicidad que se realiza. Son los 
asuntos referidos a la convivencia conyugal los más deman-
dados, seguidos en 2015 por los de ruptura de la conviven-
cia, que comenzaron a trabajarse en el año 2011.

Tabla 33.
Tipos de conflictos en el ámbito familiar

TIPOS DE CONFLICTOS 2009 2011 2013 2015

Convivencia conyugal-
parental

59% 40% 39% 25%

Ruptura con convivencia 0% 20% 14% 32%

Fraternales personas 
dependientes

11% 13% 3% 4%

Intergeneracionales, 
conflicto hijos/as-adultos/as

15% 7% 7% 8%

Desempeño parental 15% 20% 13% 21%

Familia extensa o conflictos 
mixtos

0% -- 24% 10%

Fuente: elaboración propia a partir de datos estadísticos facilitados 
por el ayuntamiento.

Respecto a la valoración de las personas usuarias (en una 
horquilla de 1 a 5), supera la puntuación de 4 tanto en el gra-
do de satisfacción como en la utilidad del proceso, siendo 
la ubicación, los días y horarios y las instalaciones lo menos 
valorado.

Intermediación hipotecaria

Este ayuntamiento, cuenta también con un Servicio de 
Información e Intermediación Hipotecaria, que se pres-
ta mediante un convenio de colaboración suscrito en junio 
de 2013 por el Ayuntamiento de Barakaldo y el Colegio de 
Abogados de Bizkaia. Está dirigido a personas y familias re-
sidentes en el municipio con dificultades para hacer frente 
a sus alquileres y préstamos hipotecarios y que, por esta 
causa, pueden encontrarse en riesgo de perder su vivienda 
habitual.

Este tipo de intervención es más una negociación asistida 
en la que se utilizan algunas técnicas de mediación entre la 
persona que está a punto de perder su vivienda y la entidad 
bancaria acreedora, tal y como ya hemos analizado en los 
servicios de mediación hipotecaria desarrollados por el Go-
bierno Vasco (apartado 2.3.3.2.).

Mediación en arrendamientos urbanos

Por último, el ayuntamiento cuenta con un Servicio de In-
formación y Mediación de Arrendamientos Urbanos, 
también en colaboración con el Colegio de Abogados, al que 
se accede a través de los servicios sociales de base o del 
Servicio de Urgencias Sociales.

Ayuntamiento de BASAURI

El servicio se encuentra ubicado en el propio ayunta-
miento, en las oficinas de atención ciudadana (OIAC) 
de la calle Kareaga Goikoa nº 52. Los días y horarios 
de atención para la solicitud son los martes y jueves 
en horario de 9:00 h a 15:00 h de forma estable y cuan-
do los casos lo requieren, una tarde de la semana y 
los viernes por la mañana. El teléfono habilitado para 
este servicio es el 944-666300 (extensión 4509). Se 
ofrece más información en la web municipal. El ac-
ceso al servicio se realiza por solicitud escrita pre-
sentada en cualquiera de los registros municipales, a 
través de otros servicios municipales o en la dirección 
de correo electrónico. Las personas beneficiarias son 
las residentes en Basauri o las que desarrollen su ac-
tividad profesional en el municipio y se vean afecta-
das por algún conflicto de los comprendidos en este 
servicio.

El Área de Asesoría Jurídica y Modernización del ayunta-
miento elaboró la Guía para la convivencia en comunidades 
de propietarios, contando con la colaboración de la entidad 
Auzoki, que se encargó de la problemática en lonjas juve-
niles como parte del servicio de mediación vecinal que se 
centró, casi en exclusiva, en dicha temática. La experiencia 
ha continuado hasta 2015 como Servicio de Conciliación 
de Lonjas Juveniles. En 2014 se atendieron 18 casos de 
conflictos entre las lonjas y los vecinos, principalmente moti-
vados por el ruido, y en 2015 fueron 29 los casos atendidos.

El Ayuntamiento de Basauri, en la actualidad, dispone del 
Servicio de Mediación Vecinal, gratuito, confidencial y vo-
luntario, cuya función es mediar en los conflictos vecinales, 
favoreciendo el diálogo con los afectados y facilitando la ne-
gociación para alcanzar acuerdos entre las partes sin llegar 
a la vía judicial, incluyendo la problemática específica de las 
lonjas juveniles, cuya gestión está adjudicada a la Fundación 
Gizagune. Se trabajan conflictos vecinales y también los sur-
gidos en espacios e instalaciones comunes (que engloba 
tanto los públicos como los privados), los desencuentros 
motivados en comunidades vecinales por ruidos, higiene y 
suciedad, por animales u otras mascotas, por impagos en la 
comunidad u otros motivos que hayan provocado una rela-
ción deteriorada entre vecinos que se mantiene en el tiempo.

Además se han realizado singulares labores de difusión y 
promoción de la convivencia escolar, ofreciendo 3 unida-
des didácticas para servir de apoyo a los centros educativos 
como herramienta para dotar de habilidades a las personas 
y así mejorar la educación en convivencia, entendida como 
el establecimiento de relaciones armónicas basadas en la 
aceptación del pluralismo y la diversidad social, cultivando 
el diálogo como forma de transformación de conflictos, así 
como charlas informativas y formaciones específicas en te-
mas como el bullying.

Respecto a los resultados y tomando como referencia el año 
2014, se aprecia que de 108 expedientes (derivados prin-
cipalmente por la OIAC) se cerraron un 69%, quedando 31 
asuntos para el año 2015. Así, de los 75 expedientes cerra-
dos se realiza mediación en el 64% de los casos (es decir, 

Vista anterior

http://www.basauri.net/es
mailto:mediacionvecinal@basauri.net
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48 expedientes), de los que se llega a acuerdo en el 75% 
y no llegan a iniciarse 27 asuntos. Ese año, al igual que el 
siguiente, la tipología más tratada fue la de los conflictos en 
espacios comunes y privados, seguidos de los de ruidos.

Dentro del trabajo que se realiza en este servicio se encuen-
tran:

–	 Mediaciones: casos abordados según el procedimiento 
establecido y el proceso de mediación tal y como lo co-
nocemos.

–	 Facilitaciones: intervenciones adaptadas a la demanda 
de conflictos con características específicas. Se trabajan 
con una perspectiva más flexible que no sigue de forma 
exacta el proceso formal.

–	 Derivaciones: a otros recursos en caso de ser necesario 
otro tipo de intervención.

En 2015 fueron 122 expedientes los derivados (más los 
pendientes del año anterior), de los que la OIAC remitió el 
56%. Principalmente se concentraron en los distritos 3 y 2 
del municipio, en un 31% y 24%, respectivamente. Del to-
tal de asuntos derivados se realizó mediación en 48 de los 
expedientes.

Tabla 34.
Tipología de derivaciones en el 
Ayuntamiento de Basauri

TIPOLOGÍA EN DERIVACIONES 2014 % 2015 %

Ruidos 32 30% 24 20%

Olores 8 7% 4 3%

Impagos 11 10% 11 9%

Espacios comunes/privados 47 44% 71 58%

Relaciones vecinales 4 4% 4 3%

Animales 6 5% 8 7%

TOTAL 108 100% 122 100%

Fuente: elaboración propia a partir de datos estadísticos facilitados 
por el ayuntamiento.

Conforme se desprende de los datos, las problemáticas co-
munitarias que se han trabajado tienen un largo recorrido, 
ya que el enquistamiento del conflicto proviene de mucho 
tiempo atrás, estando activo hasta más de 10 años en algu-
nos casos, sin que una situación conflictiva se afronte y 
resuelva. Los conflictos han estado enquistados, entre 1 
y 5 años, en un 42% en 2014 y en un 29% en 2015.

Tabla 35.
Tiempo de enquistamiento del conflicto en 
el ámbito comunitario de Basauri

TIEMPO DEL CONFLICTO % EN 2014 % EN 2015

Menos de 1 año 38% 56%

De 1 a 5 años 42% 29%

De 5 a 10 años 5% 1%

Más de 10 años 15% 14%

TOTAL 100% 100%

Fuente: elaboración propia a partir de datos estadísticos facilitados 
por el ayuntamiento.

Ayuntamiento de GALDAKAO

El servicio se ubica en el edificio del Departamento 
de Acción Social del Ayuntamiento de Galdakao, en el 
parque Ardanza, calle Pontzi Zabala nº 3 A. Se presta 
los miércoles entre las 11:00 y las 15:30 h, si bien des-
de las 10:00 se encuentran las personas mediadoras 
en labores administrativas y de coordinación. Se po-
drá acudir a través de los equipos sociales de base o 
directamente, aunque requerirá cita previa en ambos 
casos en el teléfono de contacto 944-010545.

El servicio de Mediación Familiar del Ayuntamiento de 
Galdakao trabaja conflictos en el ámbito familiar: dificulta-
des de relación entre padres-madres-hijos e hijas, problemas 
de pareja, conflictos entre hermanos con un familiar anciano 
a cargo, parejas que una vez separadas necesitan ponerse 
de acuerdo en temas paterno-filiales, estresores familiares 
como pérdida de empleo, cambio en las circunstancias de la 
situación familiar, etc. La persona mediadora pertenece a la 
asociación Egintza, que se coordina con el Área de Bienestar 
Social, el Servicio Psicológico de Atención a la Mujer, los 
centros de salud, el Servicio de Información Jurídica y con el 
Gabinete de Prensa del ayuntamiento.

En 2013 fueron 44 los asuntos trabajados, cerrándose el 
39%, descendiendo al 25% en el año 2015 de un total de 35 
expedientes trabajados. En los años 2012 y 2013 fueron 19 
expedientes los cerrados, 18 en 2014 y 10 en 2015.

Tabla 36.
Datos estadísticos de asuntos en el 
servicio de mediación de Galdakao

RESULTADO 2012 2013 2014 2015

Con acuerdo 80% 82% 81% 85%

Sin acuerdo 20% 18% 19% 15%

Fuente: elaboración propia a partir de datos estadísticos facilitados 
por el ayuntamiento.

La franja de edades de las personas atendidas fue de 41 
a 60 años, siendo muy reducido el porcentaje de personas 
usuarias menores de 30 años, por lo que podría ser intere-
sante una mayor difusión para esta población que va des-
de la adolescencia hasta los 40 años y que por diferentes 
motivos continúan o han vuelto al domicilio familiar, lo que 
podría ocasionar conflictos en la convivencia. Respecto al 
nivel socioeconómico, el 70% de los participantes en 2015 
fueron personas activas laboralmente.

Los usuarios y usuarias de este servicio acuden bien por de-
rivaciones realizadas por los y las profesionales de los servi-
cios municipales de base (en 2015, un 24%), bien porque son 
antiguos usuarios con nuevos conflictos (en 2015, un 14%) o 
porque alguien de su entorno que utilizó el servicio anterior-
mente les ha recomendado intentar esta vía antes de acudir a 
los tribunales (en 2015, un 26%). El 35% restante viene deri-
vado principalmente por centros de salud (médicos de familia, 
salud mental, etc.), que mantiene en el tiempo un porcentaje 
alto de derivaciones respecto al total de asuntos trabajados.

Vista anterior

http://www.egintza.com/indexesp.html
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Tabla 37.
Tipos de conflictos en el Ayuntamiento de 
Galdakao

TIPOS DE CONFLICTOS 2012 2013 2014 2015

Convivencia conyugal-parental 61% 67% 68% 59%

Ruptura con convivencia 0% 0% 3% 6%

Fraternales-personas dependientes 11% 11% 9% 21%

Intergeneracionales: hijos/as-adultos/as 25% 19% 16% 14%

Régimen de visitas 0% 0% 4% 3%

Familia extensa 3% 3% 3% 0%

Fuente: elaboración propia a partir de datos estadísticos facilitados 
por el ayuntamiento.

El mayor porcentaje de casuística abordada lo constituyen 
los problemas derivados de desavenencias en las relacio-
nes de pareja, en 2015, un 59%, seguido de los conflictos 
entre hermanos, generalmente por el cuidado de personas 
mayores dependientes. Respecto al porcentaje de personas 
atendidas en razón del género, es mayor en mujeres que en 
hombres, salvo en 2012, que fue similar.

Como una buena práctica instaurada en este servicio, pode-
mos recoger la encuesta realizada a las personas usuarias 
que distingue dos cuestiones:

1.	 La satisfacción del servicio prestado en términos gene-
rales es alta, en tanto servicio público a disposición de 
la ciudadanía y por la atención y cualificación de los y 
las profesionales que lo llevan a cabo. Desde la entidad 
gestora nos indican que en el año 2012 fueron 22 las en-
cuestas realizadas, 26 en 2013, 23 en 2014 y 19 en 2015, 
lo que, respecto al total de las personas atendidas, su-
pone entre un 23% y un 29% de personas encuestadas. 
Las encuestas se refieren a expedientes abiertos, tanto 
en proceso de intervención como a punto de finalizar, y 
los cuestionarios se ofrecen tanto a las personas usuarias 
que alcanzan acuerdos como a las que no llegan a ellos.

2.	 El grado de utilidad que ha tenido para la persona usuaria 
la utilización del recurso, tanto respecto a su propio bene-
ficio como a su relación con terceras personas o familiares 
convivientes, destacando que (de 1 a 5) el porcentaje de 
valoración respecto a la utilidad del servicio para mejorar la 
calidad de vida de las personas usuarias es de un 4,6 y la 
valoración de las relaciones entre la familia de un 4,3.

Ayuntamiento de MUNGIA

Este servicio se ofrece en los locales de la Manco-
munidad Mungialde de Servicios Sociales, calle Aita 
Elorriaga, 4, bajo, cuyo teléfono es 946-558714 y email 
gizartículoekintza@mungia.eus. Al principio el servi-
cio se daba un día a la semana, en horario de 16:00 a 
20:00 h, pero por la gran demanda recibida, en marzo 
de 2008 se amplió a dos días por semana.

El consistorio de Mungia tiene un servicio de mediación co-
munitaria desde octubre de 2007, contando para ello con la 
asistencia técnica de la asociación Egintza (asociación para 

la protección del menor y la familia). Este servicio está in-
cardinado en el Área de Acción Social e Igualdad de dicho 
consistorio. Muchos de los casos se derivan por la Policía 
Municipal y por la Oficina de Atención Ciudadana y algunos 
también desde los servicios sociales de base.

El servicio de mediación comunitaria ofrece un espacio 
para resolver las diferencias entre individuos, grupos y or-
ganizaciones de Mungia en conflictos generados en comu-
nidades vecinales, conflictos de lindes o terrenos, u otros 
entre comerciantes y consumidores causados por animales 
domésticos, derivados de las relaciones en comunidades de 
propietarios, problemas escolares, etc.

Tabla 38.
Tipología de los conflictos en el servicio de 
mediación de Mungia, ámbito comunitario

MEDIACIÓN COMUNITARIA. TIPOLOGÍA 2014

Ruidos 20%

Lindes 20%

Impago de alquileres y devolución de fianza 15%

Molestias por animales 5%

Humedades y malos olores 10%

Averías en zonas comunes, alumbrado… 30%

Fuente: elaboración propia a partir de datos estadísticos facilitados 
por el ayuntamiento.

Este servicio también realiza procesos de mediación en el 
ámbito familiar respecto a conflictos surgidos por dificulta-
des de relación entre padres-madres-hijos e hijas, problemas 
de pareja, conflictos entre hermanos con un familiar anciano 
a cargo, parejas que una vez separadas necesitan ponerse 
de acuerdo en temas paterno-filiales, estresores familiares 
como pérdida de empleo, cambio en las circunstancias de la 
situación familiar, etc.

Tabla 39.
Tipología de los conflictos en el servicio de 
Mungia, ámbito familiar

MEDIACIÓN FAMILIAR. TIPOLOGÍA 2014

Parejas casadas con dificultades en la relación que 
pretenden mantener la relación mejorando desavenencias

86%

Conflictos entre progenitores e hijos/as no 
emancipados/as

14%

Fuente: elaboración propia a partir de datos estadísticos facilitados 
por el ayuntamiento.

Tabla 40.
Sexo de las personas atendidas

SEXO DE LAS 
PERSONAS 
ATENDIDAS

2011
(27 pax.)

2012
(33 pax.)

2013
(39 pax.)

2014
(22 pax.)

2015
(35 pax.)

Mujeres 55,5% 60,5% 51% 50% 54%

Hombres 44,5% 39,5% 49% 50% 46%

Fuente: elaboración propia a partir de datos estadísticos facilitados 
por el ayuntamiento.

Vista anterior
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En los años 2011 y 2013 se cerró un 77% y un 90% de los 
expedientes iniciados, si bien en el año pasado solo se cerró 
un 44%, dejando un volumen importante de asuntos para el 
año siguiente.

Tabla 41.
Datos de 2014

AÑOS ACUERDOS
RENUNCIA A 
PARTICIPAR

DE UNA PARTE
ABIERTOS

20 CASOS Nº % Nº % Nº %

2014 4 60% 2 29% 1 12%

Fuente: elaboración propia a partir de datos estadísticos facilitados 
por el ayuntamiento.

Ayuntamiento de PORTUGALETE

El servicio se encuentra ubicado en los bajos del 
ayuntamiento, Plaza del Solar, s/n, 48920 Portuga-
lete, y el teléfono de contacto es 944-729200/16. Se 
ofrece más información en la web municipal. Los 
días y horarios de atención para la solicitud son de 
lunes a viernes por la mañana en el registro general 
y por la tarde en la oficina de atención ciudadana, 
así como los sábados por la mañana en esta misma 
oficina. El acceso al servicio se realiza por solicitud 
escrita presentada en cualquiera de los registros 
municipales, a través de otros servicios municipa-
les o a través de la dirección de correo electrónico. 
Las demandas de atención pueden presentarse por 
distintas vías: en el propio servicio de mediación, en 
los registros municipales, en la Policía Municipal y en 
otros departamentos, así como en los ambulatorios 
y los centros de salud, en la Ertzaintza, los centros 
escolares, etc.

El Ayuntamiento de Portugalete impulsó en 2010 la elabo-
ración de un Plan de Convivencia y Derechos Humanos que 
comenzó a gestar el servicio de mediación comunitaria con 
base en el Observatorio de la Convivencia. Este observatorio 
comenzó su andadura en 2012 y tiene dos ejes de actuación 
que se describen y fundamentan en las memorias publica-
das del proyecto:

–	 Equipo de gestión de conflictos EGC: atención a conflic-
tos que generan alarma social para determinadas situa-
ciones complejas que necesitan un abordaje coordinado 
entre diferentes áreas de servicios, el equipo de media-
ción y la Policía Municipal entre otros, que prestan una 
atención permanente a conflictos que generan alarma 
social y elaboran un protocolo de actuación para esos 
casos concretos.

–	 Meridiano 0: atención a conflictos comunitarios, servicio 
propiamente de mediación que es al que nos vamos a 
referir principalmente.

Tabla 42.
Asuntos trabajados en Meridiano 0 de 
Portugalete

2012 y 2013(1) 2014 2015 2016 2017 %

Total de asuntos 
trabajados

247 111 246 205 136 100%

Fuente: elaboración propia a partir de datos estadísticos facilitados 
por el ayuntamiento.
(1) El primer cuadro se corresponde desde el inicio del programa en 
2012 hasta finales del año 2013 (a partir de ahora se referirá como 
2013).

Estos asuntos trabajados incluyen los abiertos en el año 
(en 2017 son el 30,8%), los cerrados en el año (en 2017 son 
56,8%), los reabiertos (en 2017 son el 5%) y los recerrados 
–cerrados una primera vez, reabiertos y vueltos a cerrar– (en 
2017 son el 7,4%).

Tabla 43.
Asuntos cerrados en Meridiano 0 con 
mediación

CON MEDIACIÓN 2013 2014 2015 2016 2017

Con acuerdo  
total

67 
(65%)

37 
(67%)

104 
(72%)

100 
(73,5%)

31 
(54,5%)

Con acuerdo  
parcial

2 
(2%)

2 
(4%)

11 
(7%)

13 
(9,5%)

10 
(17,5%)

Sin acuerdo
34 

(33%)
16 

(29%)
30 

(21%)
23 

(17%)
16 

(28%)

TOTAL
(cerrados con 
mediación)

103 
(100%)

55 
(100%)

145 
(100%)

113 
(100%)

57 
(100%)

No procede 
MEDIACIÓN
“NO INICIOS”

102 42 74 56 30

Fuente: elaboración propia a partir de datos estadísticos facilitados 
por el ayuntamiento.

Dentro del tipo de intervenciones realizadas pueden en-
cuadrarse: las formales (con encuentro entre las partes) e 
informales (intervenciones individualizadas con cada par-
te-indirectas), los procesos de EGC y otros multipartes.

El servicio realiza una clasificación interesante respecto a 
los acuerdos operativos que son aquellos que sirven para 
una mejora en la calidad de vida y de los acuerdos operati-
vos-relacionales, que además de mejorar la calidad de vida, 
mejoran la comunicación considerablemente entre las par-
tes, siendo en general el mayor porcentaje para los acuerdos 
operativos, que en 2015 fueron el 65% del total y en 2017 de 
los 41 casos en los que hubo acuerdo, 30 fueron operativos 
(73%) y en 11 (27%) las partes, además del acuerdo, mejo-
raron su relación y son operativos-relacionales.

Los conflictos que principalmente atiende son los existentes 
entre vecinos y vecinas por malas relaciones, ruidos, obras, 
acumulación de basuras, animales domésticos o diferentes 
costumbres o culturas, además de otros como los surgidos 
en los centros de educación por la propia convivencia esco-
lar, los derivados de la convivencia familiar o los resultantes 
de procesos de desahucios. En 2017 los ruidos y dificulta-
des en los espacios comunes son el mayor foco de proble-
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mas, ya que entre ambos asciende a un 76,4%, es decir, 
104 casos de los 136 trabajados (32,3% y 44,1%, respecti-
vamente), el 6,5% (9 casos) se corresponde con amenazas 
e insultos y el 3,7% (5 casos) se refiere a problemas de con-
vivencia con animales. Los conflictos de ruptura familiar se 
derivan a los servicios del Gobierno Vasco SMF o también a 
los del “punto de encuentro” municipal.

Respecto al origen de las derivaciones o solicitudes, desde 
2012 el mayor porcentaje se corresponde con la propia de-
manda directa del usuario o usuaria mediante una solicitud 
formal de entrada en el registro municipal (en 2017 fueron un 
78%) y aquellos que se originan por incidencias de la Policía 
Municipal (en 2017, el 20% de los casos). En 2017, de los 
136 casos trabajados, se ha atendido a 226 personas.

Respecto al género de las personas solicitantes, se ha man-
tenido equitativo hasta el año 2016, en que pasa a superar el 
70% las mujeres que solicitan.

Tabla 44.
Porcentaje de asuntos solicitados por 
razón del género

2013 2014 2015 2016 2017

Hombres  
solicitantes

48,54% 49,73% 50% 50,16% 27,8%

Mujeres  
solicitantes

51,46% 50,27% 50% 49,84% 72,2%

Fuente: elaboración propia.

Otro dato importante es la duración de los asuntos, que 
siendo mayoritariamente de 3 a 6 meses, existen asuntos en 
los que la mediación se alarga entre 7 meses y un año (por 

ejemplo, en 2017, un 20% de los asuntos) e incluso entre 1 y 
3 años (en 2017, un 14%), ya que puede poner en considera-
ción si los problemas comunitarios por su propia naturaleza 
requieren de procesos de resolución de conflictos diferentes 
de lo que pudiera ser una mediación estricta o formal, que 
habitualmente suele concluirse en 2 o 3 meses.

Tabla 45.
Tiempo de duración de los procesos 
comunitarios de Meridiano 0

TIEMPO 2013 2014 2015 2016 2017

0-30 días 73 16 16 29 18

1-2 meses 17 3 16 15 17

3-6 meses 20 11 27 35 23

7-9 meses 17 3 7 10 7

10-12 meses 13 1 13 11 10

1 año-1 año y 6 meses 3 0 14 14 6

1 año y 7 meses-2 años 0 0 23 8 3

2 años y 1 meses-2 años y 6 meses 0 0 11 9 1

2 años y 7 meses-3 años 0 0 5 6 1

Más de 3 años 0 0 2 6 1

TOTAL 126 34 134 143 87

Fuente: elaboración propia a partir de datos estadísticos facilitados 
por el ayuntamiento.

Las memorias del servicio recogen los motivos de “no inicio” 
de la mediación o las razones de por qué no procede la aper-
tura de un expediente, siendo así que es principalmente la 
voluntad del demandante la que impide la continuación del 
proceso, seguida de la desaparición del problema mientras 
se tramita en el recurso. Así podemos verlo más concreta-
mente en la siguiente tabla:

Tabla 46.
Motivos de no inicio o no procedencia de 
mediación

MOTIVOS DE NO INICIO O NO PROCEDE 2013
del total de

2014
del total de

2015
del total de

2016
del total de

2017
del total de

TOTAL 102 casos 42 casos 74 casos 56 casos 31 casos

Derivado a otro área/recurso 8,5% 28,5% 12% 12,5% 9,6%

Parte demandada no desea 8,5% 7% 15% 14,3% 3,3%

Parte demandante no desea 57% 33,5% 44,5% 42,9% 54,8%

Va por vía judicial 4% 12% 5,5% 1,8% 6,5%

El problema ha desaparecido 22% 19% 23% 21,4% 25,8%

Otros 0% 0% 0% 7,1% 0%

Fuente: elaboración propia a partir de datos estadísticos facilitados 
por el ayuntamiento.

Servicio de mediación familiar del Ayuntamiento de 
Portugalete

Ubicado en Plaza El Solar, s/n, cuyo teléfono es el 
944-729200, su mail bienestar@portugalete.org y la 
web www.portugalete.org.

Vista anterior
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Dependiente del área de Bienestar Social del Ayuntamien-
to de Portugalete se encuentra el servicio de mediación 
familiar en procesos de no ruptura, que trabaja conflictos 
surgidos a personas unidas por un vínculo familiar, conyugal 
o relación análoga a la conyugal, gestionado por la asocia-
ción Egintza.

Respecto a la tipología de las familias atendidas, en el año 
2015 un 33% fueron monoparentales y otro 33% uniperso-
nales, siendo únicamente un 21% las nucleares con hijos e 
hijas y las reconstituidas un 13%, que comienzan a ser un 
referente importante. Esta composición difiere de la de 2011, 
en que las familias nucleares superaban el 65%, el 23% las 
monoparentales y un 12% las reconstituidas.

En 2015 se atendió a 24 personas, en un porcentaje del 50% 
entre hombres y mujeres, con edades desde los 50 a los 65 
principalmente, si bien difiere mucho de la edad mayoritaria-
mente atendida en 2013, que en un 54% fue de entre 35 y 
49 años, al igual que en 2011, del 51%. En 2009 el 63% de 
la población atendida tenía más de 41 años.

En 2015 el estado civil de las personas usuarias, en un 62% 
de los casos, era de separado o divorciado, si bien en 2013 
el 64% correspondió a las personas casadas, siendo el de 
separadas y divorciadas del 20%.

En Portugalete se ha venido atendiendo un promedio de 19 
asuntos anuales (salvo en 2015, que fueron 11), con un por-
centaje de casos cerrados en el año superior al 75% y casi el 
total de ellos cerrados con mediación. La mayoría de los ca-
sos remitidos vienen por derivación de los servicios sociales.

Tabla 47.
Tipología de los conflictos

TIPOS DE CONFLICTOS 2009 2011 2013 2015

Pareja conyugal 64% 45% 45% 9%

Fraternales-personas dependientes 6% 5% -- 18%

Parental 12% 15% 45% 27%

Filio-parental 12% 30% 5% 9%

Familia extensa o mixta 6% 5% 5% 37%

Fuente: elaboración propia a partir de datos estadísticos facilitados 
por el ayuntamiento.

Se realizan labores de seguimiento con el fin de comprobar 
el efectivo cumplimiento de los acuerdos, para ver si en los 
asuntos interrumpidos se han dado circunstancias nuevas 
que permitan continuarlos. También se realizan encuestas a 
las personas usuarias con un alto grado de satisfacción de 
quienes han participado.

Ayuntamiento de SESTAO

El servicio se ubica en la calle Los Baños nº 55 y 57 de 
Sestao y se podrá acudir a través de los equipos so-
ciales de base o directamente, aunque requerirá cita 
previa en ambos casos. El teléfono de contacto es el 
944-010545 y el servicio se presta los jueves entre las 
10:00 y las 13:00 h.

El programa del Ayuntamiento de Sestao inicialmente se 
planteó para asuntos familiares en proceso de no ruptura de 
personas unidas con un vínculo familiar, conyugal o análogo 
al conyugal. En 2013 se comenzó a trabajar también en pro-
cesos de ruptura, realizándose la derivación principalmente 
por los trabajadores y trabajadoras sociales del ayuntamiento, 
pudiendo acudir los usuarios y usuarias directamente al servi-
cio o también por derivación de otras áreas del ayuntamiento.

Trabajan conflictos en el ámbito familiar: dificultades de 
relación entre padres-madres-hijos e hijas (parentales y fi-
lio-parentales), problemas de pareja (pareja conyugal y rup-
tura de la convivencia), conflictos entre hermanos con un 
familiar anciano a cargo (fraternales con personas depen-
dientes) y otros surgidos con la familia extensa o mixta.

El Ayuntamiento de Sestao contrató en 2007 con la asocia-
ción Egintza la prestación del servicio de mediación familiar, 
prorrogó la confianza en dicha entidad en 2009 y sucesiva-
mente cada año hasta llegar a la fecha actual. El equipo se 
coordina principalmente con los centros de salud, el Equipo 
de Intervención Socioeducativa, las asociaciones de muje-
res y el Instituto Tutelar.

Tabla 48.
Asuntos y personas atendidas en el 
Servicio de Mediación Familiar de Sestao

AÑOS PERSONAS 
ATENDIDAS CERRADOS EN 

SEGUIMIENTO

2011 27 77% 8%

2012 33 62% 13%

2013 39 90% 5%

2014 22 73% 9%

2015 35 44% 19%

Fuente: elaboración propia a partir de datos estadísticos facilitados 
por el ayuntamiento.

Tabla 49.
Resultado de los asuntos trabajados

RESULTADO 2011 2012 2013 2014 2015 PROMEDIO

Con acuerdo 60% 60% 71% 60% 60% 62,5%

Con acuerdo 
parcial

22% 0% 0% 22% 6% 10%

Sin acuerdo 18% 40% 28% 18% 34% 27,5%

Fuente: elaboración propia a partir de datos estadísticos facilitados 
por el ayuntamiento.

Tabla 50.
Tipología de las familias atendidas

TIPOS DE FAMILIAS 2011 2012 2013 2014 2015

Nuclear con hijos 42% 63% 54% 64% 72%

Monoparental 50% 16% 10% 14% 14%

Unipersonal u otras 0% 9% 23% 14% 0%

Reconstituida 8% 12% 13% 9% 14%

Fuente: elaboración propia a partir de datos estadísticos facilitados 
por el ayuntamiento.

Vista anterior
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Los porcentajes de acuerdo fueron del 66% en 2015 y se han 
incrementado en los años 2014 y 2015, destacando como 
tipo de familia solicitante la nuclear con hijos, para conflictos 
bien de la pareja en la convivencia (no en la ruptura) y en las 
funciones como progenitores (parental).

Tabla 51.
Tipología de los conflictos

TIPOS DE CONFLICTOS 2011 2012 2013 2014 2015

Pareja conyugal 46% 37% 10% 27% 31%

Ruptura con convivencia 0% 0% 10% 9% 6%

Fraternales-personas 
dependientes

8% 13% 0% 0% 6%

Parental 0% 31% 46% 46% 31%

Filio-parental 31% 13% 5% 0% 26%

Familia extensa o mixta 15% 6% 14% 18% 0%

Fuente: elaboración propia a partir de datos estadísticos facilitados 
por el ayuntamiento.

El ayuntamiento contó, desde junio de 2013 y durante un 
año, con una unidad de mediación policial, presentándose 
como una experiencia pionera que, aunque en la actualidad 
no se desarrolla, merece especial mención por su innovación 
y sus resultados. Los casos que mayormente atendieron es-
taban relacionados con molestias por ruido, problemas de 
convivencia vecinal, molestias por animales de compañía, 
impagos en la comunidad y problemas de insalubridad.

Tabla 52.
Asuntos trabajados en la unidad de mediación 
policial de Sestao, años 2013-2014

104 solicitudes

71 casos cerrados

32 por ruidos

13 desavenencias

15 por salubridad y animales

Resto por obras, impagos…

80% de acuerdos

Fuente: elaboración propia a partir de datos estadísticos facilitados 
por el ayuntamiento.

Ayuntamiento de AMURRIO

El Servicio de Mediación se encuentra ubicado en el 
primer piso de la Casa de la Cultura del Ayuntamien-
to de Amurrio, que está ubicada en la calle Landako, 
nº 8,1º. Para contactar con la persona responsable del 
servicio se facilita el número de teléfono 654-176548 o 
uncorreo electrónico. Presencialmente se atiende los 
lunes y miércoles de 10:00 a 18:00 h, aunque en el ser-
vicio solo se señala el miércoles como día de media-
ción. Las personas beneficiarias del servicio son todas 
aquellas que residan en el municipio, independiente-
mente del tiempo que lleven, o bien desarrollen su ac-
tividad profesional en Amurrio y se vean afectados por 
algún conflicto familiar, comunitario o vecinal.

A finales de 2008 comenzó su andadura el Servicio de Me-
diación y Convivencia de Amurrio y en febrero de 2014 el 
Departamento de Políticas Culturales del Ayuntamiento de 
Amurrio realizó la última contratación, siendo la adjudicataria 
la Fundación Gizagune con un contrato de servicios de dura-
ción un año y prorrogable por otro más. En julio de 2017 se 
realiza una nueva adjudicación a la misma entidad, que sus-
cribe la formalización del contrato en septiembre del mismo 
año y que actualmente continúa vigente.

Los conflictos más habituales son los existentes entre veci-
nos y vecinas, siendo la tipología trabajada la siguiente:

–	 Conflictos familiares en casos de no ruptura, progenito-
res-hijos e hijas, con familia extensa, etc.

–	 Conflictos vecinales por ruidos en espacios comunes y 
problemáticas de comunidades de propietarios en el cui-
dado de fachadas, patios, ascensores, arquetas, etc.

–	 Conflictos derivados del uso de las lonjas juveniles.

–	 Conflicto por uso de espacios e instalaciones públicas.

–	 Conflictos por relaciones vecinales deterioradas en el 
tiempo que terminan con un conflicto más visible que es 
el que requiere la intervención.

–	 Conflictos en el entorno rural (lindes, utilización de espa-
cios comunitarios, etc.).

Los procesos de gestión de los conflictos comunitarios se 
trabajan no solo a través de mediaciones (formales o infor-
males o indirectas), sino también asesorando y resolviendo 
consultas, así como efectuando el seguimiento de los casos 
trabajados.

Destacamos por su importancia las actuaciones relaciona-
das con la problemática de lonjas juveniles: entrega de 
trípticos a lonjas censadas en 2010 (elaborado desde el Ser-
vicio de Mediación y Convivencia) sobre la normativa exis-
tente para su registro (son 35 lonjas en el último censo).

Difusión: La revista municipal “Hauxe da” ha sido la encar-
gada de comunicar a la ciudadanía la apertura del recurso 
en el municipio.

Se realizó formación en centros escolares, asociaciones, 
centros de salud y residencias desde 2009, poniendo a 
disposición de los centros unidades didácticas adaptadas 
a cada uno de los tres ciclos de Primaria que fueron usadas 
ese primer año por dos centros escolares. Al año siguiente 
fueron tres los centros participantes. Estas unidades reco-
gían las siguientes temáticas: a) habilidades para la vida, b) 
educación en valores, c) resolución de conflictos, d) edu-
cación en derechos humanos y e) interculturalidad. Además, 
se realizaron cine forums para ampliar la formación.

Durante el año 2015, en el 88% del total de casos se reali-
zó un proceso de mediación (directo-mediación formal en 
el 33,33% o indirecto-mediación informal 66,67%): de 17 
casos, en 15 de ellos se llevó a cabo una mediación. Si aten-
demos a los acuerdos, el porcentaje de los mismos parece 
descender en 2014 para volver a incrementarse en 2015, 
siendo de un 76,5% (según las memorias). Es alcaldía la que 
deriva en mayor porcentaje.

Los siguientes datos que se nos facilitan son una memoria 
desde junio de 2015 a junio de 2016, periodo en que se 
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recibieron 28 casos con 111 personas atendidas, de los que 
25 fueron procesos de mediación, 2 fueron consultas y uno 
se derivó a otro servicio. Se cerraron 27 casos y el 76% fue 
con acuerdo.

La memoria de 2017 refleja que el pasado año se atendieron 
dos asuntos, uno con acuerdo y otro sin acuerdo por falta de 
voluntad de las partes. El escaso número de asuntos aten-
didos se ha debido a que el servicio ha estado suspendido 
15 meses y las labores principales han sido nuevamente de 
difusión.

Tabla 53.
Asuntos de mediación en Amurrio

CASOS DE MEDIACIÓN MEDIACIONES FORMALES MEDIACIONES INFORMALES PORCENTAJE DE ACUERDOS
REFLEJADO EN MEMORIAS

2014 16
6

(37,5%)
10

(62,5%)
69%

2015 15
5

(33,33%)
10

(66,67%)
76,5%

Fuente: elaboración propia a partir de datos estadísticos facilitados 
por el ayuntamiento.

Es interesante el dato de que, por ejemplo, en el año 2014, 
en los 6 casos de mediación formal, los acuerdos fueron de 
un 83,33%; sin embargo, en los 10 casos de mediación in-
formal (o indirecta), el porcentaje de acuerdo descendió al 
30%, lo que puede reforzar la idea de que la mediación ga-
rantiza mayor porcentaje de acuerdos cuando los procesos 
se realizan con sesiones conjuntas que aquellos realizados 
sin dicho encuentro.

Si analizamos los datos de 2014 y 2015, podemos visibilizar 
entre otras cuestiones los tiempos establecidos para cada 
intervención:

TRABAJO A REALIZAR PROMEDIO DE
TIEMPO DESTINADO

–	 Llamada telefónica
–	 Contacto por mail
–	 Reuniones individuales
–	 Reuniones conjuntas
–	 Reunión de coordinación
–	 Visitas a lonjas

–	 10 minutos
–	 10 minutos
–	 45 minutos
–	 1 hora y media
–	 1 hora
–	 1 hora

De ello se deduce, por ejemplo, que en 2014 en 6 meses se 
trabajaron un total de 84,35 horas efectivas de mediación, 
que incluyen todas las gestiones de cada asunto.

Atendiendo a los datos de 2015, se trabajaron 17 asuntos, 
de los que 2 fueron consultas de tipología familiar, atendién-
dose a una persona en cada uno de ellos. El primero perma-
neció abierto por 4 meses, con un tiempo de intervención de 
10 minutos, y el segundo durante medio mes ,con un tiempo 
de intervención de 3 horas. De los 15 asuntos con mediación 
podemos observar su evolución, tipologías, tiempos perso-
nas atendidas y tipo de mediación en el siguiente gráfico:
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Tabla 54.
Tipología de los asuntos trabajados en 
Amurrio

EXPEDIENTES EN 2015 TIPOLOGÍA TIEMPO DE DURACIÓN TIEMPO INVERTIDO PERSONAS ATENDIDAS TIPO DE MEDIACIÓN

1 Ruidos de lonja 4 meses 11 h y 20 m 21 Formal

2 Ruidos de lonja 5 meses 4 h 3 Formal

3 Ruidos de lonja 1 mes 4 h 1 Informal

4 Ruidos de lonja 5 meses 9 h y 20 m 26 Formal

5 Ruidos de lonja 1 mes 6 h y 30 m 4 Informal

6 Ruidos de lonja 6 meses 11 h y 30 m 1 Formal

7 Ruidos de lonja 4 meses 12 h y 30 10 Formal

8
Comunidad 
Ruidos

7 meses 3 h y 50 m 4 Informal

9
Comunidad 
Ruidos de bar

8 meses 1 h y 15 m 3 Desescalada

10
Comunidad 
Participación

5 meses 30 m 3 Formal

11
Comunidad 
Higiene-olores

11 meses 2 h 2 Informal

12
Comunidad 
Morosidad

5 meses 11 h 6 Formal

13
Comunidad 
Impagos

6 meses 8 h y 30 m 2 Informal

14
Comunidad 
Obras

7 meses 40 m 2 Informal

15 Asunto familiar 2 meses 10 h y 20 m 2 Formal

TOTALES
EN 6 MESES

15 asuntos
Promedio

66%
>5 meses

Total
95,15 horas

en seis meses

Promedio
73%

<5 personas

8 formales
6 informales

1 desescalada

Fuente: elaboración propia.

Tabla 55.
Tipología del conflicto en Amurrio

TIPOLOGÍA DEL CONFLICTO 2015 DE 15 CASOS

Conflictos derivados del uso de lonjas 
juveniles

7 casos
46,5%

Conflictos en comunidades de vecinos:
ruidos, higiene, morosidad, obras

7 casos
46,5%

Conflictos en el seno familiar
1 caso

7%

Fuente: elaboración propia.

Es alcaldía quien porcentualmente deriva más asuntos (41%), 
seguida por la difusión en “Hauxe da” y por antiguas personas 
usuarias del servicio (29% y 24%, respectivamente).

Ayuntamiento de VITORIA-GASTEIZ

En el año 2000, el Servicio de Infancia y Familia abordó la 
creación de un servicio de mediación para parejas en crisis, 
con el objeto de favorecer la negociación en la ruptura de la 
pareja y negociar las medidas para regir la nueva situación 
de la unidad familiar. En el año 2005, se hace una ampliación 
del ámbito de cobertura del Programa de Mediación, abar-
cando también la resolución de conflictos entre iguales ado-
lescentes surgidos en las relaciones de convivencia que se 
establecían en el contexto sociocomunitario. En el año 2008, 

atendiendo a lo establecido por la Ley 1/2008, de 8 de febre-
ro, de Mediación Familiar, se produjo una nueva ampliación 
del programa, con el fin de recoger los nuevos conceptos 
propuestos por esta y dar servicio a las nuevas demandas. 
El servicio se mantuvo abierto hasta enero de 2012, cuando 
se asumió por el Gobierno Vasco la prestación de los servi-
cios de mediación familiar en la CAPV.
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Tabla 56.
Casos de mediación familiar del 
Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz, 2003-2011

AÑOS PROCESOS DE MEDIACIÓN  
EN CONFLICTOS DE PAREJA

PROCESOS DE MEDIACIÓN  
EN CONFLICTOS 

ADOLESCENTE-PROGENITOR

PROCESOS DE MEDIACIÓN  
EN CONFLICTOS FAMILIARES

PROCESOS CONCLUIDOS  
EN EL AÑO

TOTAL

2011 72 17 7 96

2010 68 21 4 93

2009 44 25 1 70

2006 38 22 -- 60

2003 25 15 -- 40

Fuente: elaboración propia a partir de los datos facilitados por el 
consistorio.

Tabla 57.
Resultado de los procesos de mediación 
llevados a cabo

MEMORIA 2011

MEDIACIÓN

FINALIZADAS NO FINALIZADAS

ACUERDO SIN ACUERDO ABANDONO SUSPENDIDAS EN PROCESO

72 parejas 55 (87%) 8 (13%) 5 3 1

17 adolescentes 14 (93%) 1 (7%) 0 2 0

7 familias 4 (80%) 1 (20%) 0 2 0

TOTAL DE 96 CASOS 73 (76%) 10 (24%) 5 7 1

2012-148 CASOS 76 (70%) 32 (30%) 0 0 40

Fuente: elaboración propia a partir de los datos facilitados por el 
consistorio.

El último año de este programa fue 2011, en el que se reali-
zaron 1.200 consultas, de las que se materializaron 227 ci-
tas, de las que un 75% fueron por conflicto de pareja, un 
18,5% por conflicto entre progenitores y adolescentes y el 
resto, 6,5%, por otros conflictos familiares (entre hermanos, 
con personas mayores, herencias etc.).

1.	 Respecto a la tipología de los asuntos en procesos 
de ruptura, los procesos mayormente eran por ruptura 
de parejas con hijos e hijas, bien porque se divorciaban 
(58%) o se separaban (13%). Otras tipologías también re-
levantes –ambas en un 14%– fueron la modificación de 
medidas establecidas en un convenio regulador anterior 
y la organización familiar tras la ruptura, es decir, las que 
buscaban establecer las medidas extramatrimoniales con 
hijos e hijas a su cargo.

A pesar de que se producían solicitudes individuales por 
una u otra parte, en este tipo de programas que son ex-
trajudiciales casi un 50% de los casos llegaba por peti-
ción de ambas partes, lo que de entrada denotaba una 
predisposición positiva al diálogo e intento de acuerdo.

En 2011 el régimen de custodia única seguía siendo el 
más acordado, si bien ya se comenzaba a ver un mayor 
número de solicitudes de custodia compartida, que equi-
paraba la responsabilidad de ambos progenitores en el 
cuidado de sus hijos e hijas. Por ejemplo, en 2008 y 2009 
la custodia compartida era tratada en un 13% y en 2011 
el porcentaje ascendió a un 36%.

De las 72 parejas, en 16 casos no se llegó a acuerdo o no 
se finalizó el asunto, principalmente por estancamiento 
en los temas económicos, resultando más fácil llegar a 
acuerdos en distribución de tiempos con los hijos.

En los conflictos de pareja las partes venían orientadas 
por familiares y amigos en el 31% de los casos o bien 
porque conocían el servicio (20%), el resto era orientada 
por servicios sociales de base (15%) y otros servicios mu-
nicipales. En los conflictos de adolescentes era el propio 
centro escolar (12%) y los servicios de base (14%) los 
que en mayor medida derivaban los asuntos al programa 
de mediación.

2.	 Respecto a la tipología de los asuntos en adolescentes, 
los procesos mayormente recaían en conflictos por tema 
de estudios, falta de comunicación o discusiones cotidia-
nas y, en menos ocasiones, escapadas de casa o no asis-
tencia al colegio. En los procesos de mediación se alcan-
zaban pautas de convivencia y compromisos respecto a la 
distribución de tareas del hogar, compromisos concretos 
respecto al estudio, horarios de salida de los adolescentes 
y pactos respecto a la paga y horas de estudio u ocio.

En el 76% de los asuntos era la madre la que solicitaba la 
cita en mediación y en ningún caso partió la iniciativa de 
los hijos e hijas.

En los casos en los que no se lograba un acuerdo los 
motivos eran por la no asistencia de alguna de las partes, 
porque se habían pactado preacuerdos que no se esta-
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ban cumpliendo, lo que impedía avanzar, o bien por faltas 
de respeto durante las sesiones, comportamiento que en 
ningún caso era permitido en mediación.

La edad promedio de los adolescentes rondaba los 14 
años en mayor porcentaje y más del 50% eran hijos úni-
cos. Por otro lado, más de un 80% de las familias que 
acudían al programa eran de nacionalidad española. El 
porcentaje más alto era para los progenitores casados, 
seguidos de los divorciados y separados y los viudos en 
tercer puesto.

3.	 Respecto a la tipología de otros asuntos familiares, los 
procesos en el año 2011 se centraron un 42% en temas 
de herencias, un 29% en reparto de horarios con abuelos 
y abuelas y, por último, un 29% en reparto de tiempos 
entre hermanos para atender a la madre mayor. De los 
asuntos iniciados se suspendieron 2 por el alto grado de 
conflictivo familiar, al no contar con las mínimas normas 
de respeto que requiere el proceso de mediación. Estos 
asuntos principalmente tardaban entre 4 y 6 sesiones en 
cerrarse y duraban de 1 a 2 meses abiertos.

En el año 2003 el Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz inició 
una experiencia de mediación en el DEMSAC respecto 
a solicitudes en conflictos referentes a consumo y tam-
bién a temas vecinales.

Solicitudes en materia de consumo, como fase previa a 
los arbitrajes, que se podían realizar en el mismo departa-
mento. Ponemos en comparación los datos estadísticos del 
primer semestre del año 2003 y del año 2006. En la prime-
ra tabla se observa que del total de asuntos en 2003 (111 
expedientes), casi el 23% se resolvió mediante avenencia 
entre las partes (es decir, con acuerdo), algo más del 50% 
sin efecto, es decir, sin asistencia de una o ambas partes, y 
el resto se concluía sin acuerdo y en gran número de ocasio-
nes al finalizar se comprometían a someterse a arbitraje, por 
el que se dictase un laudo que dirimiese la disputa. En 2006 
los porcentajes son similares, si bien la diferencia es que no 
existen casi compromisos de sometimiento a arbitraje.

Tabla 58.
Resultados de mediación de consumo en 
Vitoria-Gasteiz

COMPARATIVA AÑOS 2003-2006
PRIMER SEMESTRE

TOTAL DE 
ASUNTOS CON AVENENCIA SIN AVENENCIA SIN EFECTO ACEPTAN 

ARBITRAJE

2003 111 25 29 57 43

2006 100 24 16 60 4

Fuente: elaboración propia a partir de los datos facilitados por el 
consistorio.

Las solicitudes en conflictos vecinales son menores, 
como se puede observar en la siguiente tabla del año 2003, 
cuando fueron 31 los asuntos trabajados, con un 35,5% de 
acuerdos, siendo la problemática por ruidos la más común.
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Tabla 59.
Asuntos trabajados en mediación vecinal. 
Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz

AÑO 2003
MES

TOTAL DE 
ASUNTOS CON AVENENCIA SIN AVENENCIA SIN EFECTO TIPOLOGÍA DE

LOS CONFLICTOS ASUNTOS

Marzo 8 2 1 5 Ruidos y molestias 17

Mayo 8 2 2 4 Insultos 7

Julio 6 3 1 2 Suciedad 5

Octubre 3 1 1 1 Perros 3

Noviembre 2 1 0 1 Agua 3

Diciembre 4 2 0 2 Zonas comunes 1

TOTAL 31 11 5 15

Fuente: elaboración propia a partir de los datos facilitados por el 
consistorio.

La tipología de los conflictos fue en mayor porcentaje ruidos 
y molestias (55%), seguido de insultos (22,5%), temas refe-
rentes a suciedad, perros, problemas con agua y otros en 
zonas comunes.

En este servicio las personas profesionales mediadoras que 
los atendían estaban formadas específicamente en media-
ción y preparadas para realizar un proceso formal de media-
ción. El proceso limitaba a 45 minutos el tiempo que cada 
solicitud tenía para su abordaje y en este tiempo debía crear-
se el vínculo con las partes y explicarles en qué consistía la 
mediación y reglas básicas de la reunión, por lo que el tiem-
po restante era bastante limitado para exponer el conflicto, 
plantear alternativas de arreglo y negociar una solución sa-
tisfactoria para ambas partes.

Actualmente son las OMIC las encargadas de tramitar las 
reclamaciones en materia de consumo.

Respecto a los conflictos vecinales, se encomendó la labor 
a un despacho de abogados que parece que mantienen 
un proceso que, no siendo mediación, intenta avenir a la 
convivencia entre las partes. Así, en un artículo en prensa 
(Berdonces 2011), uno de sus componentes manifestó: “la 
convivencia entre las partes mejora después de este ‘toque 
de atención’, siempre que los vecinos «tengan un mínimo de 
civismo»”, por lo que –en ambas materias– se realiza una 
labor de intermediación entre dos partes sin proceso de me-
diación, tal y como se venía haciendo desde los inicios.

4.

Situación actual de la mediación 
en la CAPV respecto a las 

diputaciones forales

Las diferentes diputaciones forales han contribuido al de-
sarrollo de la mediación en el ámbito de sus competencias, 
estableciendo subvenciones para la prestación de activi-
dades que tienen que ver directa o indirectamente con la 
mediación. Sirva de ejemplo una de las más recientes sub-
venciones de la Diputación Foral de Bizkaia en marzo de 
2017, cuyo fin ha sido fomentar la prestación de actividades 

destinadas a la integración social del colectivo de mujer y 
familia, y promover la igualdad de oportunidades entre sexos 
mediante la eliminación de desigualdades y el fomento de la 
igualdad entre mujeres y hombres. Entre las actividades sub-
vencionables en materia de familia estaban la prestación de 
servicios de mediación familiar, especializados en supuestos 
de no ruptura matrimonial o de pareja, así como de fami-
lias monoparentales que tuviesen por finalidad evitar y paliar 
conflictos convivenciales.

Otra de las formas en que la propia diputación muestra su 
apoyo a la mediación es la integración de esta en la gestión 
de los conflictos que se pueden presentar en las denuncias 
por el funcionamiento de centros y servicios que de ella de-
penden. Así, además de la inspección en materia de servi-
cios sociales que pueda realizarse por dichas denuncias, se 
plantea la posibilidad de solventar las situaciones conflicti-
vas por un proceso de mediación “consistente en que desde 
la sección de inspección se contacte con el centro o servicio 
al objeto de favorecer la resolución del asunto, solicitando en 
su caso, una aclaración de los hechos expuestos”. A tenor de 
lo descrito en este informe sobre el proceso de mediación y 
la labor o el rol mediador, no parece que se produzca una 
mediación, sino más bien un intento de acuerdo amistoso 
que se asemeja más a una intermediación.

Al margen de lo expuesto, ninguna de las tres diputaciones 
forales tiene programas de mediación específicos ni dispo-
ne de servicios abiertos a la ciudadanía a los que podamos 
referirnos en este informe, tal y como nos indicaron en la 
contestación de la consulta realizada por el Ararteko.

5.

Otras experiencias de mediación 
en la CAPV

5.1.	 Cámaras de comercio
Ya en el año 1994, Bilbao, junto con otras cámaras de co-
mercio europeas, constituyó la Red Europea de Arbitraje y 
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Mediación, pensada para fortalecer el arbitraje e introducir 
otras vías como la mediación. En el Plan Estratégico 2003-
2006 de la Corte de Arbitraje de Bilbao se incluyó entre sus 
estrategias de crecimiento la implantación del Servicio de 
Resolución de Conflictos. En junio de 2006 se fijaron dos 
líneas de trabajo: establecer los criterios de selección y for-
mación de profesionales para intervenir en estos procedi-
mientos y trabajar en un plan de actividades de promoción 
y marketing.

Mediante la disposición final segunda de la Ley 5/2012, 
de 5 de marzo, de mediación en asuntos civiles y mercanti-
les, se modificó la letra i) del apartado 1 del artículo 2 de la 
Ley 3/1993, de 22 de marzo, Básica de las Cámaras Oficia-
les de Comercio, Industria y Navegación, pasando a tener la 
siguiente redacción: “impulsar y desarrollar la mediación, así 
como que éstos desarrollen igualmente funciones de arbitra-
je, nacional e internacional”, si bien, al igual que en materia 
de familia, en la CAPV se comenzó a trabajar procesos de 
mediación en el ámbito mercantil, antes de la llegada de la 
Ley 5/2012.

Experiencia piloto del Servicio de Mediación Intrajudicial 
Mercantil de la Cámara de Comercio de Bilbao (el resto 
de cámaras de comercio no tienen o han tenido un servicio 
activo de mediación, aunque sí han participado en formacio-
nes en esta materia).

En el año 2007 se firmó un convenio marco con el Departa-
mento de Justicia, Empleo y Seguridad Social del Gobierno 
Vasco para promocionar el arbitraje y otras formas de resolu-
ción de conflictos, al amparo del cual surgieron los primeros 
casos, por lo que se concretó un programa de formación y 
selección de mediadores que se desarrolló durante el primer 
semestre de 2008. En el año 2009 se realizó un estudio sobre 
la resolución de conflictos entre empresas en el ámbito del 
Territorio Histórico de Bizkaia, con la finalidad de conocer 
precisamente qué conflictos tenían estas empresas y cuál 
era el cauce habitual que empleaban para su resolución (con 
el objetivo de enfocar mejor la labor de difusión de la media-
ción). Se suscribió un nuevo convenio con el fin de poner en 
marcha un proyecto piloto de derivación a mediación en el 
que participarían los dos juzgados mercantiles de Bilbao. 
Pero el inicio se retrasó, siendo en el mes de septiembre 
de 2011 cuando se puso en marcha el proyecto piloto de 
mediación.

Tabla 60.
Expedientes de mediación en la Cámara de 
Comercio de Bilbao, 2011-2012

AÑO MESES ASUNTOS DERIVADOS

2011
3 meses
(octubre-diciembre)

5

2012
12 meses
(enero-diciembre)

15

Fuente: elaboración propia con los datos facilitados por la Cámara 
de Comercio de Bilbao.

Los necesarios ajustes presupuestarios del Gobierno Vasco 
en el año 2013 provocaron la finalización de la financiación 
para este proyecto, pese a lo cual la Cámara de Comercio de 

Bilbao mantuvo económicamente el programa piloto duran-
te un año más, siendo así que en la actualidad mantiene el 
servicio para asuntos muy puntuales y a petición de las em-
presas. La realidad es que desde 2012 no hay un servicio de 
mediación propiamente dicho, aunque sí se ha mantenido la 
publicidad en la página web y recientemente se ha realizado 
un proceso de mediación mercantil en un conflicto con una 
empresa extranjera que lo solicitó, siendo el mismo exitoso.

En la información de la web de la Cámara de Comercio de 
Bilbao se recoge, además de las características de la media-
ción, una clara distinción con aquello que no es mediación, 
diferenciándola de la terapia, del asesoramiento o de la de-
fensa jurídica, destacando la necesidad de una formación 
específica de los profesionales que la lleven a cabo. Si a lo 
largo del procedimiento de mediación surgiese la necesidad 
de recibir asesoramiento por alguna de las partes, la perso-
na mediadora les invitará a que lo realicen con otra persona 
ajena (nunca podrá ser la persona mediadora) y, una vez que 
reciban la información jurídica o técnica necesaria, regresa-
rán al proceso de mediación para continuarlo.

5.2.	 Servicio Vasco de Resolución de 
Conflictos en Cooperativas

El reglamento del Consejo Superior de Cooperativas de Eus-
kadi sobre procedimientos de resolución de conflictos en las 
cooperativas vascas, de acuerdo con lo preceptuado en la 
letra f) del artículo 145 de la Ley 4/1993, de 24 de junio, de 
Cooperativas de Euskadi, estableció que entre las funcio-
nes de este estaba la intervención en la resolución de los 
conflictos que pudiesen surgir en las sociedades coope-
rativas, bien por medio del arbitraje o bien por otras moda-
lidades de resolución alternativa de conflictos, incorporando 
la posibilidad de que los usuarios del servicio pudiesen optar 
por los procedimientos de la conciliación y/o la mediación. 
El servicio se desarrolla en el seno del consejo desempeña-
do por el Servicio Vasco de Resolución de Conflictos en 
Cooperativas –Bitartu–.

Mediante Resolución de 22 de enero de 2013, el presidente 
del Consejo Superior de Cooperativas de Euskadi publicó la 
modificación del Reglamento sobre procedimientos de re-
solución de conflictos en las cooperativas vascas de 19 de 
enero de 2012, por el que se resolvió suprimir la referencia 
a “la mediación” en la exposición de motivos, así como en 
sus artículos 37 y 68. Igualmente se suprimió la referencia 
a mediador o mediadores en la exposición de motivos y en 
los artículos 7, 9 y 14, letra k) del artículo 34 y el contenido 
del título VII (sobre la mediación). Este reglamento regulaba 
la mediación en su título VII, que ha sido suprimido, quedan-
do actualmente el proceso de arbitraje y el de conciliación 
vigentes.

5.3.	 Colegios profesionales
La disposición final primera de la Ley 5/2012, de 5 de mar-
zo, de mediación en asuntos civiles y mercantiles, incluyó la 
letra ñ) en el artículo 5 de la Ley 2/1974, de 13 de febrero, 
sobre Colegios Profesionales, por el que se recoge el interés 
del legislador en impulsar y desarrollar la mediación:

Vista anterior

http://www.camarabilbao.com/ccb/resolucion_de_conflictos
http://noticias.juridicas.com/base_datos/CCAA/pv-l14-1998.html
https://www.boe.es/buscar/pdf/2012/BOE-A-2012-2011-consolidado.pdf
http://www.csce-ekgk.coop
https://www.euskadi.eus/y22-bopv/es/bopv2/datos/2012/02/1200754a.shtml
https://www.euskadi.eus/y22-bopv/es/bopv2/datos/2012/02/1200754a.shtml
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“Artículo 5.- Corresponde a los Colegios Profesionales 
el ejercicio de las siguientes funciones, en su ámbito te-
rritorial:

(…)

ñ) Impulsar y desarrollar la mediación, así como des-
empeñar funciones de arbitraje, nacional e internacio-
nal, de conformidad con lo establecido en la legislación 
vigente”.

A continuación se examinará sucintamente la realidad de al-
gunos colegios profesionales en la CAPV.

Colegio de Educadoras y Educadores Sociales 
del País Vasco

Dispone de un procedimiento de atención, estudio y resolu-
ción de las reclamaciones que puedan presentar las perso-
nas colegiadas y las personas usuarias, que no dispone de 
un presupuesto asignado y que a fecha de la información 
remitida no ha tenido ninguna solicitud de actuación. Dispo-
ne también de un sistema telemático de ventanilla única para 
quejas y reclamaciones.

Colegios de trabajadores y trabajadoras 
sociales

Salvo formación específica para sus colegiados y colegia-
das, no se ha encontrado que exista un grupo especializado 
en la materia en estos colegios profesionales o que cuenten 
con una oferta de servicios en mediación en la CAPV.

Colegios de abogados y abogadas

Disponen de comisiones de mediación y han constituido 
servicios de mediación con un registro propio, indepen-
diente en cada uno de los territorios históricos.

Sirva de ejemplo la institución de mediación del Ilustre Co-
legio Oficial de Abogados de Álava o el ICAGI en Gipuzkoa, 
así como el recién creado SEMICASB de Bizkaia, inscrito 
como institución de mediación en el Registro de Mediadores 
del Ministerio de Justicia, con una sección especial en fami-
lia, cuyos mediadores además están inscritos en el registro 
vasco de esta materia. El Territorio Histórico de Bizkaia, por 
ejemplo, en 2017, además de consolidar el servicio de me-
diación, ha trabajado desde el grupo de estudio, reflexio-
nando y formándose en diversos aspectos de la mediación.

Colegios de psicólogos y psicólogas

En Bizkaia, el colegio dispone de una comisión de mediación 
para tratar todos los asuntos que pudieran derivarse de esta 
materia, a nivel interno y externamente, participando en la 
coordinadora estatal del área de psicología jurídica y de me-
diación. Tiene actividades formativas y de difusión, además 
de jornadas técnicas y otras de participación en el Consejo 
Asesor de la Mediación Familiar del País Vasco. Asesora a 

sus colegiados y colegiadas sobre cuestiones relacionadas 
con la psicología jurídica y la mediación.

El colegio oficial en Gipuzkoa dispone de un área de traba-
jo de psicología jurídica y mediación. Sin embargo, una vez 
adentrados en su página, no se refiere a mediación, sino a 
psicología jurídica y peritajes.

En el Territorio Histórico de Álava no encontramos nada es-
pecífico en esta materia.

Colegio de Ingenieros de Caminos, Canales y 
Puertos

Este colegio profesional de ámbito estatal tiene sedes en to-
das las demarcaciones de las comunidades autónomas, in-
cluida la CAPV, y cuenta con diversos servicios a colegiados 
y colegiadas y a personas usuarias, entre los que está “Me-
diaCAMINOS”, un servicio de mediación para los conflictos 
en este ámbito y que funciona con un turno de un listado de 
profesionales (mediadores y mediadoras ingenieros e inge-
nieras de caminos, canales y puertos) del que se designa 
uno cuando se solicita por las partes, o pueden las partes 
libremente designar a una persona concreta o también por 
designación judicial.

Los y las profesionales que conforman “MediaCAMINOS” 
cuentan con formación específica en mediación, tanto ini-
cial como continua, y tienen suscrito el correspondiente se-
guro de responsabilidad civil, todo ello atendiendo a la Ley 
5/2012, de mediación en asuntos civiles y mercantiles, y al 
Real Decreto 980/2013 que la desarrolla. Así mismo, cuenta 
con estatutos propios y unas tablas de cuotas y tarifas que 
recogen una cuota de suscripción para los y las personas 
mediadoras y tarifas para los usuarios del servicio.

Las tipologías que principalmente se abordan en este servi-
cio tienen que ver con materias como: ingeniería civil, obra 
pública, actividad concesional, transportes, construcción y 
edificación, puertos y costas, urbanismo y ordenación del 
territorio y medio ambiente.

Los profesionales que lo integran sugieren la posibilidad de 
incluir una cláusula de sumisión a mediación en todos los 
contratos, que prevea el intento de mediación previo al arbi-
traje o juicio contencioso.

Colegio Oficial de Arquitectos Vasco-Navarro

Este colegio aprobó en junta general de diciembre de 2014 
el Reglamento del Servicio de Mediación del COAVN, dirigi-
do al conjunto de la sociedad para todo tipo de conflictos y 
en especial para los concernientes al ámbito profesional de 
la arquitectura, el urbanismo y la edificación. Esta iniciativa 
surgió con el fin de impulsar y desarrollar la mediación, pro-
porcionando un nuevo recurso a los arquitectos para el des-
empeño de su actividad (tanto para la formación de aquellos 
que lo deseen como personas mediadoras, como para ser 
un mecanismo de difusión para todos los colegiados y co-
legiadas).

Vista anterior

http://www.icaalava.com/
http://www.icaalava.com/
https://mediacion.icagi.net/
http://www.icasv-bilbao.com/mediacion.aspx
https://copbizkaia.org
https://copgipuzkoa.eus/el-colegio/areas-y-grupos-de-trabajo/juridica-y-mediacion
https://copgipuzkoa.eus/el-colegio/areas-y-grupos-de-trabajo/juridica-y-mediacion
https://www.cop-alava.org/
http://www2.ciccp.es/images/Archivos_PDF/MediaCaminos/Estatutos_MediaCaminos_web.pdf
http://www2.ciccp.es/images/Archivos_PDF/MediaCaminos/TARIFAS_MediaCAMINOS.pdf
http://www.coavn.org/coavn/var/15/ServicioMediacionCOAVNReglamento.pdf
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5.4.	 Prácticas de Derecho 
Colaborativo14

Creado en EE. UU. y con un recorrido de más de 20 años, 
el Derecho Colaborativo (Collaborative Law) llego a Euskadi 
en 2013, año en que se constituyó la Asociación de Derecho 
Colaborativo de Euskadi (ADCE) como un nuevo sistema 
alternativo y adecuado de resolución de conflictos (ADR’s) 
con un enfoque global y holístico. El derecho colaborativo es 
una nueva forma de entender la defensa jurídica y la justicia 
desde unos principios y valores innovadores, colaborativos 
y amistosos.

El proceso de negociación de un asunto por las defensas 
letradas de ambas partes se centra en las necesidades e 
intereses de sus clientes (muchas veces ocultos incluso para 
ellos mismos) más que en posiciones jurídicas y se traba-
ja separando a la persona del problema y gestionando las 
emociones y las relaciones entre las partes, haciéndolas par-
tícipes en la búsqueda y adopción de una solución acordada 
y realmente satisfactoria.

Las partes participan en la negociación junto con sus letra-
dos y letradas (y también con otros especialistas y profe-
sionales cualificados que actúan como terceros neutrales), 
haciéndose cargo del propio conflicto y comprometiéndose 
directamente con la búsqueda de la solución, lo que permite 
tener un mejor entendimiento de las claves del conflicto y les 
ayuda a tomar conciencia de si la posición jurídica de par-
tida está realmente en sintonía con sus propios intereses y 
necesidades. El conocimiento de las verdaderas prioridades 
de cada una de las partes (no siempre coincidentes con las 
meras posiciones jurídicas) permite crear soluciones com-
partidas e incluso descubrir nuevas oportunidades de satis-
facción común que de otra manera permanecerían ocultas.

Las partes y sus abogados y abogadas, así como asesores 
y asesoras, firman un acuerdo de participación colaborativa 
comprometiéndose a realizar sus mejores esfuerzos de bue-
na fe. La base del trabajo es la negociación en equipo entre 
abogados y abogadas, sus clientes y otros profesionales 
neutrales especialistas y facilitadores que puedan colaborar 
para alcanzar un acuerdo a largo plazo a través de solucio-
nes creativas desde los valores de respeto, transparencia, 
equidad y confidencialidad. Es un proceso en el que las par-
tes son las protagonistas en la búsqueda de soluciones, si 
bien no lo consideramos como mediación a los efectos de 
este informe.

5.5.	 Mediación en el ámbito 
penitenciario

La CAPV ha contado con diversos proyectos de mediación y 
procesos restaurativos en el ámbito penitenciario desarrolla-
dos por diversas asociaciones y fundaciones, que con gran 
constancia y dedicación han trabajado en las prisiones vas-
cas en dos líneas diferenciadas:

–	 Mediación penitenciaria, para conflictos entre internos e 
internas y de estos y estas con los funcionarios y funcio-

14	 Información facilitada por Ana Armesto, abogada colaborati-
va, mediadora y árbitra.

narias de prisiones encargados de su custodia. En estos 
procesos, en ocasiones se cruzan los procesos restaura-
tivos de las relaciones con los procesos ocasionados por 
infracciones del ordenamiento interno de la institución 
penitenciaria que no pueden dejar de imponerse, por lo 
que la mediación o proceso restaurativo será comple-
mentario a la sanción administrativa que se imponga o 
alternativa en aquellos supuestos no preceptivos.

–	 Mediación penal en ejecución de condena, para pro-
cesos restaurativos en los que la persona penada se res-
ponsabiliza de los hechos que han motivado su entrada 
en prisión y afronta las consecuencias de dichos hechos 
y del daño ocasionado con el fin de reparar a su víctima. 
Requiere, a su vez, que la víctima quiera participar en este 
proceso de restauración y se propicie un encuentro para 
establecer una nueva vía para la resolución del conflicto 
que les sitúe activamente en esta reparación.

Sirva de ejemplo, sin perjuicio de existir otras experiencias, 
la llevada a cabo por la asociación Berriztu en el Centro Pe-
nitenciario de Araba/Álava entre los años 2013 y 2017:

Los criterios de selección de asuntos son: la existencia de 
voluntariedad y disponibilidad de la persona penada, que se 
trate de delitos susceptibles de mediación penal tales como 
lesiones, robo con violencia o intimidación, violencia intra-
familiar, delitos contra la seguridad vial y delitos de tráfico 
de estupefacientes, entre otros (primando sobre todo aque-
llos delitos que contemplen interacciones entre personas). 
Es imprescindible, asimismo, la identificación concreta del 
hecho sobre el que se quiere trabajar.

El número de personas atendidas en estos 4 años ha sido 
48, de las que 4 no han iniciado el proceso y el 92% sí lo han 
hecho (44 personas).

Tabla 61.
Datos estadísticos de Justicia Restaurativa 
en el Centro Penitenciario de Araba/Álava 
por Berriztu

ESTADIOS DEL PROCESO NÚMERO DE 
PERSONAS PORCENTAJE

No aceptación del programa 4 8,3%

Abandono del proceso 8 16,6%

Fases iniciales del proceso 2 4,16%

Reconocimiento de hechos sin 
responsabilización ni conciencia 
del daño

1 2%

Responsabilización sin 
conciencia del daño

1 2%

Conciencia del daño causado sin 
disposición a reparar

2 4,16%

Disposición a reparar el daño 
causado

32 66,6%

TOTAL 48 100%

Fuente: información facilitada por la asociación Berriztu.

Desafíos del proyecto

Por parte de las personas victimarias se ha dado en oca-
siones una falta de responsabilización, una falta de perspec-
tiva del daño causado a la víctima o no asumir la reparación 

Vista anterior

http://www.derechocolaborativo.es/
http://www.derechocolaborativo.es/
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del daño, bien por no desearlo realmente o bien por imposi-
bilidad material. En cualquier caso, algunas de las manifes-
taciones de quienes lo han concluido son de hondo calado:

–	 “Me ha permitido detenerme a reflexionar sobre mi pro-
pio comportamiento y las consecuencias del mismo, un 
aspecto que he tendido a evitar por el desasosiego que 
crea”.

–	 “Es importante disponer de un espacio donde poder ver-
balizar mis propios pensamientos y sentimientos respecto 
a mi delito y respecto a la víctimas del mismo, un espacio 
que hasta entonces no he tenido”.

–	 “Este espacio me ha permitido tomar consciencia de mis 
propias valoraciones, sentimientos, reflexiones, aunque 
en ocasiones me han resultado bastante perturbadores”.

–	 “Me ha ayudado a ser consciente del daño causado. No 
pensaba que las consecuencias pudieran ser tan am-
plias”.

–	 “También ha sido importante ser consciente de mi propia 
condición de ‘perjudicado’ de mis propios actos, de las 
consecuencias negativas para mí mismo y para personas 
cercanas a mí”.

–	 “Creo que es la primera vez que hablo del delito con ac-
titud activa ante él, con un mayor protagonismo, volun-
tariamente y sin pensar que lo que pueda decir me va a 
perjudicar”.

–	 “Disponer de una atención individual que me permita ha-
blar libremente de mi día a día dentro de la prisión, com-
partiendo mis inquietudes, problemas, satisfacciones… 
sin miedo a consecuencias. Sois ajenos a la prisión”.

Uno de los grandes desafíos que se han presentado ha sido 
la localización de las víctimas, junto con la búsqueda de la 
calidad y el respeto a la intimidad de las víctimas y a la lega-
lidad respecto a la protección de datos personales (LOPD). 
En 7 casos no han deseado participar en el proceso. El pro-
cedimiento se ha llevado a cabo superando tres condicio-
nantes previos:

–	 partir de los hechos probados en la sentencia aunque 
quede espacio para el relato de los mismos, anteceden-
tes y consecuencias para la o las personas víctimas;

–	 atender a la vivencia respecto a los delitos expresada por 
parte de las víctimas, que generalmente no han tenido 
un espacio ni tiempo para atender a su dolor, y a los as-
pectos emocionales de miedos, impotencia e incluso de 
culpa por “haberse dejado” agredir de un modo u otro;

–	 y expresar a la víctima la participación de las personas 
victimarias y su responsabilización o su disposición a re-
parar el daño, pasando principalmente por la compren-
sión de la “autenticidad” de la voluntad de participación 
de las personas victimarias por parte de la víctima.

Posteriormente a estas fases se ha verificado la disponibili-
dad de las víctimas para participar en el proceso de Justicia 
Restaurativa. En ocasiones ha bastado la toma de concien-
cia de que quien las dañó desea “pedirles perdón” y en mu-
chas ocasiones ha servido únicamente la lectura de la carta 
de la persona victimaria para realizarse la reparación. En 
otras ocasiones se ha dado el encuentro de ambas partes:

Tabla 62.
Datos estadísticos de Justicia Restaurativa 
en el Centro Penitenciario de Araba/Álava 
por Berriztu

ESTADIOS DEL PROCESO 
ALCANZADO

NÚMERO DE 
VÍCTIMAS PORCENTAJES

En fase de localización 1 3,3%

No localización 8 26,6%

No adhesión 7 23,3%

Lectura de carta y 
comunicación por carta

2 6,6%

Lectura de carta y no desean 
encuentro

9 30%

Lectura de carta y encuentro 
con la víctima

3 10%

TOTAL 30 100%

Fuente: información facilitada por la asociación Berriztu

De las personas participantes se recogen manifestaciones 
como:

–	 “Trasmítele que me ha gustado la carta y que le deseo que 
le vaya bien”.

–	 “Me sorprende y no esperaba que me pidiera perdón. No 
le deseo ningún mal y le quiero transmitir mi perdón, pero 
me resulta muy dura la posibilidad de encontrarnos per-
sonalmente”.

–	 “Nadie me había pedido perdón así, ni por cosas menos 
graves. Me sorprende que alguien que está en prisión, 
que me hizo lo que me hizo, sea capaz de reflexionar y 
responsabilizarse así”.

–	 “Lo que me hizo esta persona no es perdonable. No hay 
nada que pueda hacer para repararme. Sin embargo, so-
lamente con saber que me pide perdón y que va a saber 
que yo no lo puedo perdonar, para mí es como si hubiéra-
mos aclarado las cosas”.

Solución restaurativa. Datos estadísticos de 2013 a 2017

El proceso de comunicación se ha concluido de diferentes 
formas. En unos supuestos ha sido a través del encuentro 
directo con la víctima, mientras que en otros esta comuni-
cación directa no ha sido presencial. En ocasiones, se ha 
necesitado de una víctima indirecta o también de victimas 
subrogadas. Las reparaciones que se han dado han sido en 
algunos casos simbólicas y en otros a través de una repara-
ción comunitaria.

Vista anterior
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Gráfico 7.
Reparaciones llevadas a cabo en el Centro 
Penitenciario de Araba/Álava

32%
Reparación comunitaria

21%
Reparación 
simbólica

16%
Comunicación directa,
no presencial

10%
Encuentro con la 
víctima indirecta

5%
Víctima 

subrogada

16%
Encuentro con la víctima 

Fuente: información facilitada por la asociación Berriztu.

CONCLUSIONES DEL CAPÍTULO III
1.	 Se considera necesario fomentar el uso de la media-

ción y la Justicia Restaurativa en la comunidad como 
primer pilar para construir una sociedad más participati-
va y responsabilizada de sus actos y consecuencias.

2.	 Importancia del apoyo municipal a la mediación.

	 Siendo Euskadi la autonomía que destina un mayor pre-
supuesto público en esta materia y donde existen nume-
rosos servicios y programas públicos gratuitos de me-
diación en comparación con el resto del Estado, sigue 
resultando necesario reforzar el compromiso de nuestros 
ayuntamientos con la cultura de la mediación, de manera 
que la conozcan e interioricen no solo de cara a ofer-
tarla al administrado o administrada, sino en su propia 
organización, tanto interna (ámbito laboral) como en sus 
relaciones con terceros.

3.	 La implantación en el ámbito municipal es parcial y 
fraccionaria.

	 Los programas o recursos de mediación en el ámbito 
municipal (principalmente comunitarios y familiares) son 
experiencias ricas y consolidadas en algunos ayunta-
mientos. Sin embargo, estos no son aún muy numerosos 
y se concentran principalmente en Bizkaia. A la fecha de 
realización de este informe, son los ayuntamientos de 
Arrigorriaga, Barakaldo, Basauri, Galdakao, Mungia, Por-
tugalete, Sestao y Amurrio los que disponen de un servi-
cio de mediación comunitario o familiar entre su oferta de 
recursos públicos. En 2018 se incorpora el Ayuntamiento 
de Etxebarri, del que aún no se tienen datos estadísticos.

	 La efectividad de la mediación como herramienta de ges-
tión de conflictos en el ámbito comunitario está demos-
trada en las experiencias existentes. Los ayuntamientos 

deben ser el primer eslabón de la cadena en la gestión 
alternativa de los conflictos, ya que ayudan a la solución 
temprana de las diferencias, evitando que escalen, se 
enquisten y judicialicen. Por ello, resulta imprescindible 
generalizar en el ámbito municipal una implantación que 
hoy por hoy resulta aún insuficiente.

4.	 La Administración local necesita asumir la cultura de 
la mediación de forma integral y coordinada.

	 La mediación no puede desplegar todo su potencial sin 
una adecuada comunicación y coordinación real y efi-
ciente entre los diferentes servicios municipales de me-
diación, así como entre estos y los centros privados que 
los enriquezca mutuamente.

	 Entre los diferentes servicios de mediación (tanto fa-
miliares como comunitarios) no existe relación (salvo en 
aquellos que son gestionados por la misma entidad) y las 
memorias que se realizan son muy diversas con diferentes 
conceptos para situaciones similares, lo que dificulta la 
comparativa entre ellos. Esta riqueza aprendida en los 
diferentes ayuntamientos pudiera servir a otras inicia-
tivas municipales, si bien requeriría establecer unas 
pautas de actuación mínimas comunes y una recogida 
de datos actualizada y homogénea que permita poner 
en valor estos recursos, creando una red de trabajo que 
se retroalimente y además sirva para evaluar la calidad de 
dichos servicios y posibles necesidades (no como meca-
nismo de control, sino de aprendizaje y reflexión de con-
junto).

5.	 Necesidad de disponer de un modelo de financiación 
suficiente y adecuado.

	 La CAPV debe contar con un modelo de financiación y 
planificación de los recursos que se destinan a esta ma-
teria que garantice, a medio y largo plazo, el desarrollo de 
los servicios públicos de mediación. Entre dichos recur-
sos deberían incluirse los destinados no solo a la creación 
de servicios de mediación públicos y la contratación de 
profesionales. La financiación debe ir también dirigida a 
las campañas de difusión y sensibilización, a la formación 
de los propios mediadores, de los integrantes de las ca-
rreras judicial y fiscal y de otros operadores jurídicos, así 
como a los procesos de evaluación, investigación y su-
pervisión de los servicios de mediación existentes.

	 Se pone en valor la utilidad de los servicios municipales 
de mediación, toda vez que son cercanos y accesibles 
a toda la ciudadanía, si bien para que sean operativos y 
sostenibles deben contar con una partida presupues-
taria adecuada que dé cobertura a los gastos que 
conllevan, entendiendo que el resultado beneficia a la 
comunidad en su conjunto. El hecho de que sea un ser-
vicio gratuito y cercano favorecerá que la ciudadanía 
acuda a él, ya que no tiene nada que perder, incluso 
aunque sean escépticos inicialmente respecto al resul-
tado que puedan obtener. Las experiencias de este tipo 
de servicios y programas municipales dejan constancia 
de resultados altamente satisfactorios, lo que permiti-
rá romper esa primera reticencia a acudir a ellos y sus 
usuarios y usuarias lo recomendarán desde la propia 
experiencia. La efectividad de la mediación como 
herramienta de gestión de conflictos en el ámbito 
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comunitario está demostrada en las experiencias 
existentes, permaneciendo en el tiempo y, sin duda, 
consolidándose. Son el primer eslabón de la cadena 
en la gestión alternativa de los conflictos y ayudan a 
la solución temprana de las diferencias, evitando que 
escalen, se enquisten y judicialicen.

6.	 Conveniencia de estudiar acciones de promoción y 
apoyo a la mediación privada.

	 Es importante contar con los servicios de mediación 
ubicados en las cámaras de comercio, cooperativas y 
diferentes colegios profesionales, cuya experiencia, sin 
duda, enriquece y complementa la práctica de lo pú-
blico. La Administración deberá, por tanto, destinar re-
cursos económicos a potenciar el desarrollo de la me-
diación privada, lo que favorecerá a los profesionales 
e instituciones existentes en el ámbito de la mediación 
y la Justicia Restaurativa, y dinamizará la coordinación y 
colaboración entre especialistas en la materia del ámbito 
público y privado y las instituciones en que se integran, 
conllevando su difusión y conocimiento.

7.	 Necesidad de un modelo de mediación homogéneo 
para los servicios y programas de mediación de la 
CAPV.

	 Es preciso testar, por otra parte, los distintos modelos de 
mediación que se están desarrollando (fortalezas, efica-
cias, debilidades y lagunas), contrastándolos con el resto 
de modelos estatales y europeos, todo ello con el fin de 
configurar un modelo uniforme en toda la CAPV, respetan-
do las singularidades de cada materia y de cada territorio.

	 Existe una confusión terminológica respecto al concepto 
de mediación en algunos sectores de la Administración, 
lo que dificulta avanzar en el sistema y modelo de me-
diación para la CAPV, como ya hemos avanzado en las 
conclusiones de los precedentes capítulos.

8.	 Conveniencia de que las herramientas para el control 
de la calidad de los recursos de mediación sean uni-
formes y vinculantes.

	 Los mecanismos que existen y que debieran reforzar-
se o, en algunos casos, implantarse son mecanismos 
internos de evaluación y supervisión establecidos por 
la institución pública competente, entendidos no como 
procesos de control, sino como procesos de aprendizaje 
y reflexión para los y las profesionales, como mecanismo 

de cuidado e incluso mediante evaluaciones externas e 
independientes sobre los servicios de mediación que se 
prestan.

9.	 Necesidad de disponer de información suficiente y 
de indicadores homogéneos que mejoren la informa-
ción sobre los servicios de mediación.

	 La recogida de datos estadísticos debe incorporar una 
nomenclatura coherente en aras de permitir la compara-
tiva temporal evolutiva, tanto dentro de un mismo servi-
cio como entre los diferentes servicios públicos.

	 Las administraciones públicas vascas y en especial los 
servicios de mediación municipales necesitan contar con 
una base de datos de mediación sólida y consensuada 
(de todos los recursos que oferta en mediación y Justicia 
Restaurativa, y de los datos estadísticos que cada ser-
vicio genera) con elementos comunes obligatorios para 
todos ellos y otros libres a elección de cada servicio, 
atendiendo a sus características y tipología de asuntos. 
Todo esto tendría una importancia considerable para se-
guir fomentando el uso de la mediación y su difusión, 
y favorecería una mayor y más adecuada supervisión y 
revisión de todo lo trabajado hasta la fecha en la CAPV 
con estudios empíricos que nos ayuden a avanzar en el 
sistema.

	 De igual forma sería conveniente contar con encuestas 
de satisfacción para todas las personas usuarias que se 
acerquen a los servicios, finalicen su proceso con o sin 
acuerdo.

10.	Necesidad de incrementar el conocimiento en los 
propios municipios sobre la mediación y la Justicia 
Restaurativa.

	 Se ha detectado un amplio margen de mejora en el cono-
cimiento de estos recursos dentro de los propios ayunta-
mientos. De hecho, en los ayuntamientos que los ofertan 
se ha constatado un desconocimiento de su existencia y 
funciones incluso entre los funcionarios y funcionarias y 
otros profesionales ubicados en el mismo edificio.

	 Esta necesidad se observa en especial con relación 
al personal que se encuentra de cara al público, cuya 
gestión en no pocas ocasiones podría dar lugar a una 
adecuada derivación a recursos que apliquen métodos 
alternativos o complementarios al modelo adversarial de 
justicia.
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Capítulo IV

Conclusiones de las 
encuestas, cuestionarios 
y entrevistas

1.

Encuestas autorrellenables 
a usuarios y usuarias de los 

diferentes servicios de mediación 
(anexo 5.C1)

1.1.	 Datos generales
La parte general del cuestionario que se remitió a los servi-
cios de mediación municipales, al SMF y al SMI, recoge in-
formación referente al servicio o programa, la edad y género 
de las personas encuestadas, el tipo de conflicto que han 
tratado en el proceso de mediación, el tiempo percibido de 
duración del mismo y, por último, cómo conocieron el servi-
cio o programa y si se llegó a alcanzar un acuerdo.

Se han recogido 112 cuestionarios, de los cuales han resul-
tado válidos 10515. El porcentaje de participación ha sido 
de un 12% respecto a posibles participantes contabilizando 
los servicios que han remitido datos, si bien las cifras osci-
lan de unos servicios a otros. Prácticamente el total de los 
cuestionarios remitidos, el 87,50%, proviene del Servicio de 
Mediación Intrajudicial de Euskadi, seguido por el servicio 
de mediación del Ayuntamiento de Barakaldo, con el 8%16.

15	 Se incluyen en el anexo 5 los resultados completos de los 
cuestionarios.

16	 De estos cuestionarios al final solo se contabilizan 2, al estar 
incompletos el resto de formularios enviados.

Atendiendo a las edades de las personas participantes, ve-
mos que la franja comprendida entre los 31 y los 50 años es 
la más numerosa (el 56,25% del total). Respecto al género, 
el 55,36% han sido hombres y el 42,86% mujeres.

Gráfico 8.
Edades de las personas participantes en la 
encuesta escrita

11,61%
21-30 años

2,67%
18-20 años

2,68%
No contesta

10,71%
61-70 años

15,18%
51-60 años

27,68%
31-40 años

28,57%
41-50 años

Fuente: elaboración propia.

El mayor porcentaje por el tipo de conflicto gestionado se 
produce en asuntos penales (47,32%), principalmente por-
que los cuestionarios proceden del SMI. Aun así, hay asun-
tos tramitados en la jurisdicción penal cuya conflictividad es 
de origen familiar o vecinal, siendo este concepto el que los 
encuestados y encuestadas han reflejado como tipo de con-
flicto, obviando la tipología penal, que queda más relegada 
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como concepto respecto a temas como agresiones, robos y 
amenazas que no tienen origen en el seno familiar o en las 
relaciones de vecindad.

Respecto al tiempo de duración del proceso, casi un 10% 
de las personas encuestadas manifestó que su proceso 
superó los tres meses y un día. En los casos que se re-
fieren al SMI y en concreto a los temas penales, es nece-
sario recordar que el protocolo de actuación prescribe que 
la mediación no deberá durar más de 2 meses, debiéndose 
argumentar la dilación. Para las mediaciones familiares el lí-
mite es de 4 meses, conforme a la ley vasca de mediación 
familiar, prorrogable por otros 2 más, aunque en los proce-
sos intrajudiciales el protocolo recoge el límite de 2 meses. 
Dado que el 31% de los participantes no desea contestar a 
ese apartado, desconocemos si es que su expediente está 
aún en trámite o bien no recuerda ese dato o es superior a 
los plazos reflejados.

Respecto al resultado del proceso, un 75,89% alcanzó el 
acuerdo total, siendo menor a un 12% los que no alcanza-
ron el acuerdo e inferior al 1% aquellos en los que el acuerdo 
fue parcial.

Gráfico 9.
Resultado del proceso en la encuesta 
escrita

75,89%
Acuerdo total

4,46%
En trámite

7,14%
No contesta

11,62%
Sin acuerdo

0,89%
Acuerdo parcial

Fuente: elaboración propia.

El porcentaje de los participantes que han recibido la in-
formación del recurso por el juzgado directamente o 
por el servicio de mediación (a través de alguno de sus 
profesionales: personal administrativo o personas media-
doras) asciende al 64,28% del total. Incluso podría incre-
mentarse con el porcentaje del 8,04% que declaran haber 
recibido información de abogados y abogadas, ya que en 
ocasiones son quienes reciben la primera llamada del SMI 
o la comunicación del juzgado, siendo en definitiva el mis-
mo origen de derivación. En consecuencia, el 72,32% de 
las personas participantes ha tenido conocimiento de 
la mediación porque el juzgado remitió su expediente a 
mediación, lo que revaloriza la importancia de los órganos 
judiciales en el asentamiento, promoción y utilización de la 

mediación. El resto de personas ha tenido conocimiento 
por la Policía Municipal o Ertzaintza, asistentes sociales, 
psiquiatras y médicos de cabecera, amistades y familiares, 
así como antiguos participantes o bien la propia alcaldía en 
los servicios municipales (si restamos aquellos que no han 
deseado contestar). El porcentaje de derivados por estos 
asciende al 13,39%.

1.2.	 Indicadores de satisfacción: 
del proceso de mediación, de 
la actuación de las personas 
mediadoras y del propio servicio

Satisfacción con el proceso de mediación

La primera parte del cuestionario se ocupa de valorar la 
satisfacción de las personas usuarias respecto al proceso 
de mediación como herramienta útil al conflicto y respecto 
a sus características. Se han tomado como cuestionarios 
válidos 105 de los recibidos.

Se plantearon 9 cuestiones a partir de las cuales se deduce 
que las personas participantes valoran adecuadamente la 
mediación como forma de resolución de conflictos, y que 
este recurso ayuda a que las personas que tienen situacio-
nes de tensión o enfrentamiento puedan llegar a acuerdos:

–	 Así, un 81,91% se muestra “muy de acuerdo” con que 
la mediación es una forma válida para gestionar y 
solucionar situaciones problemáticas o conflictivas 
(“bastante de acuerdo” un 11,43% y “suficientemente 
de acuerdo” un 5,71%), disminuyendo el porcentaje a 
un 69,53% (“muy de acuerdo”) cuando se les consulta 
si el proceso de mediación facilita que quienes tienen 
un conflicto puedan llegar a acuerdos (“bastante de 
acuerdo” un 24,76%, “suficientemente de acuerdo” un 
5,71%).

–	 El 80,95% de las personas encuestadas considera que 
la información recibida en la sesión informativa fue “to-
talmente completa” (“bastante completa” un 15,24%, 
“suficiente” un 2,86% y “escasa” un 0,95%). Se valora 
como muy clara la información sobre la voluntariedad 
en un 84,76% (“bastante clara” en un 6,67%, “suficien-
te” en un 5,71% y “poco clara” en un 2,86%) y respecto 
a la confianza en que el proceso es confidencial, un 
87,62% tiene “plena confianza” y un 10,48% “confía 
bastante”.

–	 A la pregunta de si todas las partes implicadas ga-
nan en la solución de un conflicto cuando se realiza un 
proceso de mediación, el 46,66% se muestra “muy de 
acuerdo” y 22,86% “suficientemente de acuerdo” siendo 
casi un 6% los que opinan que “no están de acuerdo” con 
esta afirmación.
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Gráfico 10.
Consulta sobre si todas las partes ganan 
en el proceso de mediación
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Fuente: elaboración propia.

Se trata de un recurso altamente recomendado, pues cuan-
do se consulta si recomendaría la mediación a otras per-
sonas que tuvieran un conflicto, con base en su experiencia, 
un 74,29% afirma que lo recomendaría “mucho”, junto a un 
20% que lo recomendaría “bastante” y un 5,71% “poco” o 
“suficiente”.

Gráfico 11.
Respuesta a si personas que han sido 
usuarias recomendarían la mediación

20%
Bastante

0,95%
Poco 4,76%

Suficiente

74,29%
Mucho

Fuente: elaboración propia.

Cuando se pregunta por la incidencia del proceso de me-
diación en su propia experiencia, el 2,86% “no contesta”, 
el 2,86% opina que “en nada”, “en poco” (el 3,81%) o “en 

algo” (el 23,81%) la mediación les ha ayudado a mejorar su 
vida en positivo. Los principales motivos por los que un 
42,86% se muestra plenamente satisfecho son que:

–	 Se ha resuelto el problema concreto que tenían.

–	 Han recuperado la tranquilidad y la paz.

–	 Ha mejorado la relación entre las partes.

–	 Ha aumentado la comunicación y el entendimiento.

–	 Ha permitido poder escuchar a la otra parte, reflexionar y 
ponerse en su lugar.

–	 Se han sentido escuchados, atendidos y en consideración.

–	 No se ha llegado a juicio o a pruebas periciales o de los 
equipos.

–	 Se han ahorrado tiempo y malos tragos.

–	 Se han aclarado dudas y les han orientado.

–	 Se ha evitado volver a ver al otro/a.

–	 Ha cerrado una etapa mediante una solución dialogada.

Las razones por las que las personas encuestadas han opi-
nado que la mediación les ha ayudado a mejorar su vida se 
pueden ver completas en el anexo (tabla C.1.16. códigos 
Cc101 a Cc157), teniendo que ver la mayoría de las respues-
tas con la mejora de las relaciones, la comunicación, la escu-
cha, la reflexión y la posibilidad de expresarse, lo que les ha 
permitido cerrar un capítulo de su vida, proporcionándoles 
mayor paz y tranquilidad.

Gráfico 12.
Satisfacción con el proceso en la encuesta 
escrita a personas usuarias

20%
Bastante satisfecho

6,67%
Suficientemente satisfecho

0,95%
Poco satisfecho

72,38%
Muy satisfecho

Fuente: elaboración propia.

Indudablemente la conclusión resultante de esta novena 
cuestión es la satisfacción de las personas consultadas 
respecto a su participación en el proceso de mediación 
(“muy satisfechas” 72,38%, “bastante satisfechas” 20%, 
“suficientemente satisfechas” 6,67% y 0,95% “poco satis-
fechas”). Este dato se refiere al 12% de las personas que 
han participado, desconociéndose, por tanto, el resultado si 
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el total de usuarios y usuarias hubiesen participado en la en-
cuesta, independientemente de si hubiesen finalizado o no 
con acuerdo el proceso.

Satisfacción con la actuación de la persona 
mediadora

La segunda parte del cuestionario se refiere a la satisfac-
ción de las personas usuarias sobre la actuación de los 
y las profesionales mediadores que les han acompañado 
en este proceso. Se han planteado 11 cuestiones que se 
refieren tanto a la empatía, escucha activa y actitud de la 
persona mediadora para con las partes, como al cumpli-
miento de los principios de la mediación en el proceso por 
el tercero neutral. Por último, se refieren a la capacidad pro-
fesional de la persona mediadora para gestionar el conflicto 
y hacerles avanzar hacia una resolución satisfactoria de la 
controversia. En general es “muy satisfactoria” la ac-
tuación de las personas mediadoras, reflejándose con 
un porcentaje promedio de 85,5% (un 8,5% “bastante”, 
2,5% “suficiente” y 0,50% “nada satisfechos”), aunque se 
puede observar en el anexo que hay variaciones en los por-
centajes atendiendo a las diferentes preguntas realizadas. 
Así, las únicas preguntas en que la valoración es menor 
(inferior a 3, “suficiente”) tienen que ver con las pregun-
tas sobre si le apoyaron en los momentos en que se sintió 
inseguro o emocionalmente vulnerable, si les ayudaron a 
comunicarse mejor o si recondujeron adecuadamente los 
momentos difíciles.

Gráfico 13.
Satisfacción con la persona mediadora por 
el usuario/usuaria

2%
Suficiente

9%
Bastante

86%
Mucho

3%
No contesta

Fuente: elaboración propia.

Satisfacción con el servicio de mediación

La tercera y última parte de la encuesta se refiere a la sa-
tisfacción con el servicio de mediación. Se plantearon 7 
cuestiones más una pregunta abierta al final que, en la ma-
yoría de las 25 aportaciones, refleja el agradecimiento tan-

to por el propio servicio público como por la intervención 
de las personas mediadoras, que son calificadas de hu-
manas y profesionales.

Opinión de las personas usuarias sobre:

–	 El tiempo invertido en el proceso, en el que el 70,48% 
y el 23,81% se sienten “muy satisfechos” o “bastante sa-
tisfechos”, respectivamente, y el tiempo dedicado a las 
sesiones, en que el 74,29% opina “muy adecuado” y el 
18,09% “bastante adecuado”.

–	 La seguridad percibida respecto al mismo (el 93,34% 
opina que se ha sentido “bastante” o “muy seguros” 
dentro del proceso, siendo suficientemente seguros o no 
contestando el 6,66%).

–	  Respecto a los resultados obtenidos en la mediación o 
si se ha alcanzado acuerdo o no, el 83,81% manifiesta 
que han alcanzado un “acuerdo total” o “acuerdo parcial” 
y el 16,19% “no ha alcanzado” el mismo.

Gráfico 14.
Si se ha alcanzado acuerdo en el proceso y 
si fue total o parcial

82,86%
Sí, total

16,19%
No

1%
No contesta

0,95%
Sí, parcial

Fuente: elaboración propia.

Del total de las 88 personas encuestadas que han alcanza-
do un acuerdo total o parcial (83,81%), el 67% se muestra 
“plenamente satisfecho” con los pactos alcanzados y un 
22% se muestra “bastante satisfecho”. El 10% restante 
manifiesta que es “escasa” o “suficiente” la satisfacción 
por el acuerdo.

Respecto a la pregunta de si se han mejorado las relacio-
nes con la otra parte en conflicto después de la participa-
ción en un proceso de mediación, observamos que la valo-
ración de “mucho” alcanza un 28,57% de los participantes 
(de un total de 105 cuestionarios), siendo un 37,14% quie-
nes afirman que se “ha mejorado suficiente” o “bastante”. El 
dato más relevante es que casi un 22% afirma que “en 
nada” ha mejorado su relación con el otro y un 11,43% 
“no responde” a la consulta.
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Gráfico 15.
Respecto a si la mediación ha mejorado la 
relación con la otra parte
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Fuente: elaboración propia.

En cualquier caso, es rotunda la manifestación afirmativa de 
las personas participantes respecto a volver a utilizar el ser-
vicio de mediación para futuros conflictos (98%). Así, podría 
concluirse que la satisfacción de las personas usuarias 
respecto a la herramienta y de los y las profesionales que 
la desarrollan es elevada, aunque en ocasiones no pro-
duce los efectos deseados, achacándose no tanto a las 
virtudes del proceso ni a la intervención del o la profesio-
nal, sino a que la otra parte no tenía voluntad de acordar 
nada o de ceder en sus pretensiones. Se pueden ver apor-
taciones particulares en el anexo 5 (tabla C.1.26. código de 
control Cc201 a Cc225).

CONCLUSIONES PARTICULARES DEL 
APARTADO 1, CAPÍTULO IV
1.	 Satisfacción general de las personas participantes en 

procesos de mediación en los servicios públicos de la 
CAPV.

Quienes han participado en un proceso de mediación, 
tanto en los servicios del Gobierno Vasco como en los 
existentes en los municipios, manifiestan un alto grado 
de satisfacción.

Esta conclusión se alcanza en todos los servicios públi-
cos analizados en la fase cuantitativa de este informe por 
medio de cuestionarios y entrevistas, en los que se reco-
ge que un 82% de las personas encuestadas se muestra 
“muy de acuerdo” en que la mediación es una forma válida 
para gestionar y solucionar situaciones problemáticas o 
conflictivas, y un 70% está “muy de acuerdo” cuando se 
les consulta si el proceso de mediación facilita que quie-
nes tienen un conflicto puedan llegar a acuerdos. Se valora 
positivamente la información que se recibe del proceso, en 
especial la relativa a la voluntariedad y confidencialidad del 
mismo, siendo prácticamente la totalidad de participantes 
quienes lo recomendarían en todo caso. La satisfacción 
general de las personas consultadas con el proceso de 

mediación es muy alta, un 92%, aunque en ocasiones re-
conocen que no produce los efectos deseados, achacán-
dose no tanto a las virtudes del proceso ni a la intervención 
del o la profesional, sino a que la otra parte no estaba por 
la labor de acordar nada o de ceder en sus pretensiones. 
Se valora como positivo que la mediación ayuda a recupe-
rar la tranquilidad, la comunicación y el entendimiento, la 
escucha y la relación entre las partes, ahorrando tiempo y 
malos tragos y aclarando dudas sobre el conflicto.

La satisfacción con la calidad del servicio que han reci-
bido las personas encuestadas es elevada, superando el 
75% las que consideran que es un recurso de “alta” o 
“excelente” calidad.

2.	 Potenciación del conocimiento por la ciudadanía de 
los recursos de mediación y otras formas alternativas 
de resolución de conflictos.

Del análisis realizado con ocasión del estudio se aprecia 
la necesidad de mejorar la información que se ofrece a la 
ciudadanía, tanto sobre el objeto del procedimiento de 
mediación y sus ventajas, como sobre el amplio abanico 
de materias en las que puede ser de utilidad. Para ello, 
son necesarias campañas de difusión coherentes y man-
tenidas en el tiempo.

De hecho, la mayoría de quienes participaron en un pro-
ceso de mediación intrajudicial desconocía la existencia 
de los servicios municipales de mediación, así como el 
de mediación familiar extrajudicial del Gobierno Vasco, 
mostrando gran interés por los mismos y manifestando 
que, de haberlos conocido, quizá no hubiese acudido a 
los tribunales, por lo que hubiera sido de ayuda, sin duda, 
ofrecer mayor información en sus páginas web, realizar 
una más amplia difusión de sus resultados y memorias, 
y facilitar mayor información a las funcionarias y funcio-
narios públicos para que, a su vez, pudiesen derivar a las 
personas interesadas.

3.	 La ciudadanía no conoce suficientemente la media-
ción y otras formas alternativas de resolución de con-
flictos en el momento de acudir a la Administración de 
Justicia.

La CAPV cuenta con un servicio público de mediación in-
trajudicial instalado y asentado en todos los partidos judi-
ciales, que tiene un equipo mediador profesional y que es 
accesible a un número importante de la población, tanto 
en materia penal como familiar (e incluso civil para algunos 
supuestos en Donostia-San Sebastián). A pesar de ello, las 
respuestas recogidas en los cuestionarios realizados para 
este informe ponen de manifiesto que la mayoría de sus 
usuarios conocieron que existía dicho servicio por medio 
de la derivación del juez, una vez judicializado el asunto. 
Teniendo en cuenta que, como se ha expuesto, no todos 
los juzgados derivan en igual medida, la información a la 
ciudadanía es, en muchos casos, la única forma de garan-
tizar su libertad de elección en esta materia.

La mayor utilización de estos servicios y un conocimiento 
de la mediación y la Justicia Restaurativa por parte de 
los usuarios y usuarias de la Administración de Justicia, 
de forma previa al inicio de los procesos contenciosos, 
evitaría largos y costoso pleitos, y generaría soluciones 
responsables y consensuadas que garanticen una mayor 
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satisfacción sobre el resultado, lo que podría conllevar un 
cumplimiento más intenso de lo acordado y que, a más 
largo plazo, podría evitar ejecuciones por incumplimiento 
de sentencias.

2.

Entrevistas telefónicas a usuarios y 
usuarias de los diferentes servicios 

de mediación (anexo 6.C2)

Esta segunda entrevista se ha realizado a aquellas personas 
que participaron en la encuesta escrita y que voluntariamen-
te aceptaron que se les llamara por teléfono para poder am-
pliar información respecto a su participación en un proceso 
de mediación. Sin duda, la entrevista personal aporta una 
visión más individual y especifica de la experiencia y permite 
interaccionar con el usuario o usuaria además de agradecer-
le su disposición.

De las 112 personas que completaron las encuestas escritas 
han accedido a la entrevista telefónica 68 de ellas, es decir, un 
60,71% del total. Se toma como referencia el total de expe-
dientes (112) incluyendo los no válidos, ya que la no validez 
solo afecta a los cuestionarios escritos, pudiendo realizar la 
entrevista telefónica a aquellas personas que han facilitado su 
número de teléfono al efecto. Al final han sido 52 las personas 
a las que efectivamente se les pudo entrevistar y contestaron 
a las preguntas telefónicas, es decir, algo menos de la mitad 
(un 46,5%) del total de participantes. Estas han sido usuarias 
del SMI y de los municipios de Barakaldo y Portugalete.

2.1.	 Datos generales
En relación con el lugar de residencia de las personas en-
cuestadas, más de la mitad se ubican en el Territorio His-
tórico de Bizkaia (55,77%), si bien este dato resulta lógico, 
ya que los servicios que han remitido el consentimiento para 
la encuesta telefónica son los servicios municipales de Ba-
rakaldo y Portugalete, y el mayor número de derivaciones al 
servicio de mediación intrajudicial se produce principalmen-
te en este territorio histórico. Del resto, un 28,85% ha sido 
de Gipuzkoa y un 11,54% de Araba/Álava.

Atendiendo a la edad y al género de las personas encuesta-
das telefónicamente, los porcentajes son muy similares a los 
resultados de las personas que realizaron la encuesta escri-
ta, siendo la edad predominante la comprendida entre 41 
y 50 años (28,85%), seguido por un 25% de entre 31 y 40 
años y un 32,69% mayor de 51 años. Ha sido un porcentaje 
superior al 2% los usuarios varones quienes han completa-
do el cuestionario telefónico, mientras el de las mujeres fue 
de un 48,08%.

Respecto al rol activo o pasivo para solicitar la participa-
ción en mediación, puede desprenderse que las personas 
que han activado el proceso de mediación en los servicios 
municipales o que ostentaban la legitimación activa en el pro-
ceso judicial han sido casi un 60%, frente a poco más de un 

30% quienes actuaban como parte pasiva en el proceso. El 
apartado referido a participación mixta se refiere a aquellos 
usuarios y usuarias que participaron en mediación siendo a la 
vez denunciantes y denunciados, o bien porque solicitaron la 
intervención del servicio municipal de forma conjunta.

Atendiendo al tipo de mediación, un 61,54% son mediacio-
nes conjuntas, es decir, 32 de las 52 personas encuestadas, 
si bien ese alto porcentaje tiene que ver con que muchas de 
las mediaciones son familiares y en estas se tienden a reali-
zar con ambas partes presentes. Si nos fijamos en el gráfico 
número 6, que indica el tipo de conflicto, vemos que respec-
to a los asuntos penales considerados (que ascienden a 33 
expedientes), en 15 de ellos se ha realizado una mediación 
conjunta, por lo que el porcentaje desciende a un 45,5% 
en estos asuntos.

En el apartado referido al número de sesiones que han man-
tenido las partes, hay dos valores que se pueden señalar:

–	 El 19,23% de las personas usuarias ha tenido 2 sesiones 
de mediación. Estas se corresponden con una primera in-
formativa y una segunda, bien conjunta o bien individual, 
para la firma de los acuerdos (de las 10 encuestas que 
han tenido 2 sesiones, 6 de ellas corresponden a asuntos 
penales).

–	 El 28,85% ha tenido 5 o más sesiones (sorprendiendo que 
en algunas la respuesta fue de 26 sesiones y 12 sesiones, 
lo que puede parecer un poco excesivo, si bien no se ha 
podido profundizar en las causas de esta cuestión). En 
este caso se corresponden con las mediaciones de ám-
bito familiar (tanto extrajudiciales como intrajudiciales), ya 
que de 17 encuestados con conflictos familiares, 13 han 
manifestado que su mediación duró más de 5 sesiones.

La duración de las sesiones conjuntas se sitúa entre una 
hora y hora y media, si bien para casi un 40% de los encues-
tados no hubo sesiones conjuntas. Ante este dato, se les 
preguntó si hubieran deseado tenerla, manifestando en casi 
un 50% que lo hubieran deseado, ya que el proceso hubiese 
sido más completo de darse la sesión conjunta con la otra 
parte. El resto manifestó que de haber sido posible, ellos no 
hubieran tenido interés en la misma.

Gráfico 16.
Tipo de mediación llevada a cabo

11,54%
Sólo informativa

26,92%
Individual

61,54%
Conjunta

Fuente: elaboración propia.
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Si analizamos la tipología de los asuntos, es la penal (con 
un total de 63,46% de los encuestados) la más numerosa 
y se corresponde con asuntos como “amenazas” (entre 
personas conocidas, vecinas, fraternal, lindes, laboral…) e 
“insultos”. También se presentan las tipologías de “violencia 
intrafamiliar” y “maltrato”, así como “agresiones” y “robos”. 
A estos les siguen los asuntos de familia en el ámbito intra-
judicial (19,23%) y en el ámbito extrajudicial el 13,46%. El 
resto son conflictos vecinales en un 3,58%.

Si atendemos a la duración del proceso, las contestaciones 
de las personas encuestadas han sido confusas, ya que en 
ocasiones no diferenciaban la actuación judicial del propio 
proceso mediador. En este sentido, en la entrevista telefó-
nica se les pedía que nos indicaran el tiempo aproximado 
transcurrido desde que recibieron la primera comunica-
ción para asistir a mediación hasta la firma del último 
documento o asistencia al servicio. Aun así, este dato no 
parece ser muy exacto, siendo más aconsejable acudir a las 
propias estadísticas de los servicios para conocerlo real-
mente. Así, son un 28,85% los casos en los que han pasado 
entre 3 y 5 meses, de 1 a 2 meses en un 23,08% y de 2 a 3 
meses en un 21,08% de los casos. Los procesos más largos 
y que superan los 6 meses ascienden a un 5,76% de las 
personas entrevistadas.

Gráfico 17.
Tiempo de duración percibido de la 
mediación
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Fuente: elaboración propia.

Muchos de los encuestados manifiestan que fue su direc-
ción letrada quien les dio la primera notificación de me-
diación. En esta encuesta personal telefónica se ha pre-
guntado si la iniciativa fue del abogado o abogada (5,77%) 
o bien este había recibido la comunicación del juzgado y se 
lo han comunicado a los clientes como mero intermediario 
(21,15%). Respecto a los asuntos en que la notificación fue 
por el personal de los diferentes servicios de mediación, se 
incluyen tanto los de citaciones enviadas por carta como 
los de llamada telefónica de la persona mediadora o ad-
ministrativos del recurso (57,69%). En el resto de casos la 
recepción de la información fue a través de amistades y 

familiares, ayuntamientos o alcaldía, asistentes sociales, 
psiquiatras, arquitectos, etc.

Gráfico 18.
Resultado del proceso

11,54%
No iniciado

3,85%
Acuerdo parcial

7,69%
Sin acuerdo

3,85%
En trámite

73,07%
Acuerdo total

Fuente: elaboración propia.

Son casi tres cuartas partes de los encuestados las que 
manifiestan haber obtenido un acuerdo total en la me-
diación, es decir, 38 de 52 encuestados (73,07%) y 2 per-
sonas manifiestan acuerdo parcial, siendo solo 4 los que no 
han llegado a acuerdo (7,69%) y 8 los que no han iniciado el 
proceso o están aún en trámite (15,39%).

De las 40 personas encuestadas con acuerdo total o parcial 
son 33 las que manifiestan que se están cumpliendo ínte-
gramente los acuerdos, es decir, un 82,5% de los mis-
mos. Se puede ver en el anexo las opiniones particulares 
(tabla C2.14. código de control Cc301 a Cc309).

2.2.	 Indicadores de satisfacción 
respecto al proceso de 
mediación, a la actuación de 
las personas mediadoras y al 
servicio de mediación

Satisfacción sobre el proceso de mediación

Asciende a un porcentaje del 57,70% de las personas en-
cuestadas las que consideran “excelente” la información 
recibida en la sesión informativa. Respecto a la satisfac-
ción con el desarrollo del proceso, fueron un 42,31% los 
que manifestaron que fue “satisfactorio” o “mejorable”. 
Atendiendo a estos tres apartados, se ha valorado por las 
personas encuestadas muy positivamente la información 
y atención recibida en la primera entrevista informati-
va, si bien esta calificación desciende levemente cuando 
atendemos al resultado del proceso de mediación, que 
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para un 25% de las personas encuestadas hubiera sido 
“mejorable”17.

Gráfico 19.
Satisfacción respecto al proceso por 
usuarios/usuarias en la entrevista 
telefónica
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Fuente: elaboración propia.

La percepción general de las personas encuestadas es 
que la mediación es un método en el que se obtienen más 
beneficios que en un proceso judicial. Especialmente aque-
llas personas que han participado en una mediación conjunta 
han puesto en valor el diálogo y la escucha, pero práctica-
mente todas ellas han coincidido en que es muy importante 
la buena fe y disposición de todas las partes para llegar a que 
todas las personas implicadas se sientan ganadoras.

En la pregunta “¿cree cierta la idea de que en mediación to-
das las partes ganan?” un 55,78% opina que sí y un 7,69% 
que no; el resto opina que “en algo” o bien “no saben o no 
contestan”. Algo más de la mitad de las personas entrevis-
tadas opinan que es un proceso que pretende la satis-
facción de todas las partes, si bien en las aportaciones 
individuales se constata el hecho de que participar en un 
proceso de mediación supone un esfuerzo personal im-
portante para quienes lo viven, así como que la labor de 
la persona mediadora no es tan sencilla como hacer de 
intermediaria entre partes, sino que conlleva un papel proac-
tivo que facilite que estas puedan ponerse en el papel del 
otro, entiendan sus intereses y peticiones, y propongan po-
sibles soluciones viables que todos los implicados e implica-
das aceptarían como resolución del conflicto. Ver opiniones 
particulares en el anexo 6 (tabla C.2.19. código de control 
Cc401 a Cc408).

La satisfacción general con el proceso se refleja en que 
un 78,85% de las personas encuestadas (es decir, 41 de 52) 

17	 El factor de “No sabe, no contesta” se corresponde práctica-
mente con aquellas personas que o bien están aún en trámite 
o bien solo participaron en una sesión informativa.

ha recomendado la mediación a conocidos familiares y 
amigos y que, aun no habiendo tenido esta oportunidad, de 
darse el caso sin duda lo harían, incluidos aquellos usua-
rios o usuarias que no han llegado a acuerdo o que no se ha 
iniciado su proceso. Tan solo un 3,85% “no lo recomenda-
rían” y un 17,31% “no sabe o no contesta”. Respecto a si 
el proceso de mediación ha mejorado la relación con la 
otra parte, un 46,15% manifiesta rotundamente que “no”, 
un 5,77% dice que en “algo” y un 11,54% no sabe, no con-
testa. Solo un 36,54% manifiesta que “sí”.

Gráfico 20.
Mejora de la relación con la otra parte tras 
un proceso de mediación
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Fuente: elaboración propia.

Respecto a si la mediación les ha ayudado a mejorar su 
vida (incluyendo en el “sí” aquellas personas usuarias que 
en los acuerdos alcanzados habían suscrito que no iban a 
tener más relación entre ellos), más de un 70% manifiesta 
que el proceso de mediación “ha mejorado su vida total-
mente” o al menos “ha mejorado en algo” respecto a como 
estaba. Son 12 las personas encuestadas (23,08%) las que 
manifiestan que la mediación “no ha tenido ese efecto be-
neficioso”. Pueden verse las respuestas particulares en el 
anexo (tabla C2.23. código de control Cc501 a Cc512).

La pregunta nº 18 tenía el objetivo de hacer un listado de 
calificativos del proceso de mediación desde la opinión 
de quienes lo han vivido en primera persona. Para esto 
se les han facilitado algunas posibles opciones y se han ido 
añadiendo otras nuevas que las personas entrevistadas han 
ido aportando. Así, el 100% en este caso estaría compuesto 
por 156 aportaciones (3 por cada participante), consideran-
do como “no contesta” cuando solo ha enunciado una o dos 
características.

Atendiendo al resultado final, podríamos concluir que las 
personas participantes definen el proceso de mediación con 
el siguiente orden de importancia:

1.	 Como proceso de diálogo (11,53%).

2.	 Voluntario y que el evita juicio (9,61% + 9,61%).

3.	 Más rápido que un proceso contencioso (8,96%).
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4.	 Imparcial por parte de la persona mediadora (7,04%).

5.	 Confidencial y reparador de las relaciones (5,76% + 
5,12%).

6.	 Económico y satisfactorio (4,48% + 4,48%).

7.	 Saludable, duro-difícil y conciliador (3,85% + 3,21% + 
3,21%).

8.	 Clarificador y eficaz (1,28% + 1,28%).

En la hipótesis de si hubiera habido un servicio de media-
ción comunitaria en su barrio o municipio, se les consul-
tó si hubiesen acudido a él, previo al inicio de un trámite 
judicial (esto principalmente para los encuestados del ser-
vicio de mediación intrajudicial). Un 82,69% manifestó ro-
tundamente que sí, por lo que este dato resulta de sumo 
interés a la hora de analizar la necesidad de fomentar 
este recurso municipal. Aquellos que han contestado que 
“no” asistirían lo han motivado en la poca disposición de la 
otra parte al acuerdo o a la negociación.

Dentro de las aportaciones que se han realizado respecto a 
observaciones reseñables para la mejora del sistema (tabla 
C.2.33. en el código de control Cc700 del anexo 6), varios 
de los usuarios y usuarias han mencionado que es necesario 
dar más difusión al servicio de mediación intrajudicial y 
también a los servicios extrajudiciales, considerando muy 
adecuado que estos puedan existir en todos los munici-
pios de la CAPV para un acceso igualitario de la ciuda-
danía.

Satisfacción con la actuación de las personas 
mediadoras

La valoración de los y las profesionales de mediación 
ha sido alta principalmente en lo referente a la atención y 
empatía mostrada. Tanto en la ayuda a la comunicación 
entre las partes como en la reconducción de los momen-
tos difíciles son un 44,23% (en ambos casos) las perso-
nas encuestadas las que manifestaron que se sintieron “muy 
ayudadas” (aportaciones individuales en la tabla C.2.29. 
código Cc601 a Cc605), siendo “suficiente” en un 17,31% 
y 13,46%, respectivamente. En concreto, respecto a la faci-
litación de la comunicación un 11,54% manifestó que la per-
sona mediadora en “nada” le había ayudado a comunicarse 
mejor. Sin embargo, un 57,69% se sintió “muy apoyadas” 
en momentos difíciles del proceso y de vulnerabilidad y 
en un 30,77% “bastante apoyadas”. Los motivos por los 
que se sintieron apoyados o no en el proceso son los si-
guientes textualmente:

1.	 “No me ofrecieron la posibilidad de juntarme con la otra 
parte”.

2.	 “Me siento cuestionada y culpable”.

3.	 “Pensé que me iba a reunir con la otra parte, pero luego 
no me dijeron nada y no se dio”.

4.	 “Me hubiera gustado para aclarar el tema”.

5.	 “Como no nos reunimos, no hubo posibilidad de mejorar 
comunicación ni reconducir el problema”.

6.	 “Hizo ponerse en mi lugar a la otra parte y entendió mis 
miedos, y a partir de ahí todo cambió”.

Satisfacción global con el servicio de 
mediación

De las 52 personas encuestadas son 21 las que han tenido 
defensa letrada durante la mediación (es decir, los asuntos 
de familia intrajudicial y algunos penales). El 76,19% se ha 
sentido “muy apoyado” por sus abogados y abogadas en el 
proceso de mediación (11 personas) o “bastante” en el caso 
de 9,62%.

Una cuestión interesante de esta encuesta era la verificación 
de si para la persona usuaria ha mejorado la percepción de 
la Administración en general y de la Justicia en particular 
por el hecho de ofrecer este tipo de servicios alternativos a 
los tradicionales, siendo el resultado que un 44,23% de las 
personas encuestadas, ha manifestado que su percepción 
ha mejorado “bastante” o “mucho”, siendo en un 19,23% 
“suficiente” y en un 19,23% “poco o nada”.

Gráfico 21.
Mejora de la percepción de la Justicia tras 
un proceso de mediación
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Fuente: elaboración propia.

No cabe duda de que la satisfacción con la calidad del ser-
vicio de las personas encuestadas es elevada, superando 
el 75% las que consideran que es un recurso de “alta” o 
“excelente” calidad.

Respecto a las aportaciones que se realizaron por los en-
cuestados para mejorar el servicio, podemos extraer del 
anexo (tabla C.2.33. código de control Cc701 a Cc718) las 
siguientes:

1.	 “Creo que la ubicación dentro del juzgado es buena, por-
que infunde respeto”.

2.	 “Sería bueno que se hiciese seguimiento para ver si se va 
cumpliendo”.

3.	 “Es útil si las partes están dispuestas al diálogo”.

4.	 “Deben mantener este servicio siempre. Todas las fami-
lias debieran poder tener la posibilidad de acudir a él”.

5.	 “Es muy importante la profesionalidad y capacidad del 
mediador”.

6.	 “No conocía que existía un servicio extrajudicial para te-
mas familiares. Deberían informar de ello. Como no se 
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está cumpliendo el acuerdo, intentaré acudir a este servi-
cio a ver si me ayudan”.

7.	 “Ha resultado bueno, si se cumple. Aún estamos en trá-
mites de convenio regulador, pero ha sido en exceso lar-
go, del orden de 26 sesiones en 6 meses”.

8.	 “Mi acuerdo ha sido parcial y no sirve de nada. Tenía que 
concretarse más y establecer acuerdos duraderos y efi-
caces”.

9.	 “Creo que hubiese sido más productivo si nos hubiéra-
mos reunido para hablarlo”.

10.	“Debían de dar siempre esa posibilidad”.

11.	“Las personas tenemos que pagar lo que le hacemos al 
otro con un castigo, por eso no quise mediación”.

12.	“Creo que debía darse a conocer más, porque si no tie-
nes una denuncia, no se sabe”.

13.	“Se adaptaron a mis horarios y eso fue muy bueno, por-
que trabajaba”.

14.	“Se hizo un poco largo. Podría ser más ágil”.

15.	“Me ha desconcertado que me han vuelto citar y es posi-
ble que haya juicio. Yo entendía que estaba resuelto ya”.

16.	“Los horarios de atención son muy reducidos y luego no 
hay un contacto directo con el mediador, por lo que si 
un día faltas o no puedes atender el teléfono, se corta la 
comunicación. En mi caso, llevamos así 3 semanas, sin 
finalizarlo”.

17.	“Sería interesante poder tener mediación en el pueblo sin 
llegar a iniciar un juicio”.

18.	“Me sentí muy acogida y escuchada, a diferencia de con 
la psicóloga del equipo, con la que me sentí humillada y 
fatal”.

19.	“Fue mi salvación la mediación. Yo lo recomendaría, por-
que mi vida ha cambiado”.

CONCLUSIONES PARTICULARES DEL 
APARTADO 2, CAPÍTULO IV

1.	 Las respuestas a la encuesta telefónica corroboran las 
conclusiones de las encuestas escritas presentadas por 
las personas usuarias. La percepción general es que la 
mediación es un método en el que se obtienen más 
beneficios que en un proceso judicial, lo que se va-
lora especialmente por aquellos usuarios y usuarias que 
han participado en una mediación conjunta y que han 
puesto en valor el diálogo y la escucha. Prácticamente 
todos han coincidido en que la clave del éxito se cen-
tra en la buena fe y disposición de todas las partes para 
conseguir llegar a que todas las personas implicadas se 
sientan ganadoras, más que en el propio proceso y en la 
persona mediadora.

2.	 El 78,85% ha recomendado o recomendaría la media-
ción, y el 44,23% ha manifestado que su percepción de 
la Administración en general y de la Justicia en parti-
cular ha mejorado “bastante” o “mucho” por el hecho 
de ofrecer este tipo de servicios públicos.

3.	 La satisfacción con la calidad del servicio de las perso-
nas encuestadas es elevada, superando el 75% las que 
consideran que es un recurso de “alta” o “excelente” 
calidad, habiendo obtenido un acuerdo total o parcial en 
el proceso por tres cuartas partes de las personas en-
cuestadas telefónicamente, de las que el 82,5% mani-
fiesta que los acuerdos se están cumpliendo o se han 
cumplido íntegramente.

4.	 El 57,70% de las personas encuestadas considera “exce-
lente” la información recibida en la sesión informativa, 
si bien respecto a la satisfacción con el desarrollo del 
proceso fueron un 42,31% los que manifestaron que fue 
“satisfactorio” o “mejorable”, y respecto al resultado 
del proceso de mediación, para un 25% de las personas 
encuestadas hubiera sido “mejorable”. En este sentido, 
las personas encuestadas constatan el hecho de que par-
ticipar en un proceso de mediación supone un esfuerzo 
personal importante para quienes lo viven, así como que 
la labor de la persona mediadora no es tan sencilla como 
hacer de intermediaria entre partes, sino que conlleva un 
papel proactivo que genera que estas puedan ponerse en 
el papel del otro, entiendan sus intereses y peticiones, y 
propongan posibles soluciones viables que todas las per-
sonas implicadas aceptarían como resolución del conflicto.

5.	 Partiendo de la valoración positiva del proceso, de las 
personas mediadoras y de los propios servicios de me-
diación, hemos visto la necesidad de potenciar y/o revisar 
los siguientes aspectos:

5.1.	Fomentar la mediación extrajudicial en los ayun-
tamientos y en el Gobierno Vasco, ya que las per-
sonas usuarias, ante la hipótesis de que si hubiera 
habido un servicio de mediación comunitaria en su 
barrio o municipio hubiesen acudido a él, con ca-
rácter previo al inicio de un trámite judicial, en un 
82,69% han manifestado rotundamente que sí, 
especialmente en las encuestas de quienes han par-
ticipado en mediación intrajudicial.

5.2.	Dar publicidad de los servicios públicos exis-
tentes (mediante una página web clara y accesi-
ble, guías de servicios, formación en información a 
funcionarios públicos en general, etc.), ya que en 
la mayoría de los casos las personas encuestadas 
desconocían la existencia de los servicios munici-
pales de mediación, así como el de mediación fami-
liar extrajudicial del Gobierno Vasco; de hecho, en 5 
entrevistas telefónicas las personas encuestadas 
solicitaron los contactos (teléfono y dirección) de 
dichos servicios, ya que o bien no se estaban cum-
pliendo los acuerdos o bien tenían algún otro con-
flicto no judicializado.

5.3.	Realizar supervisiones y trabajos de mejora conti-
nua de los servicios públicos de mediación y de Jus-
ticia Restaurativa sobre la base de una recogida de 
datos cuantitativa y cualitativa que permita revisar 
cuestiones como: por qué el proceso de mediación no 
ha mejorado la relación con la otra parte para un 
46,15% de las personas encuestadas o por qué solo el 
50% se sintieron “muy ayudadas” respecto a la comu-
nicación entre las partes o en la reconducción de 
los momentos difíciles por la persona mediadora.
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5.4.	Necesidad de realizar un seguimiento de los asun-
tos que permita evaluar el resultado de cumplimiento 
de los acuerdos.

5.5.	La percepción de la duración del proceso es que ha 
sido largo, por lo que habría que revisar los motivos 
de estas posibles dilaciones y ver la manera (si es 
posible) de reducirlo.

3.

Análisis del cuestionario a 
operadores jurídicos y profesionales 

de la mediación (anexo 7.C3)

Para esta parte del estudio se ha invitado a mantener una 
entrevista a diferentes profesionales del ámbito de la me-
diación (investigadores, docentes, profesionales y otros), 
así como a los responsables o coordinadores de entidades 
públicas y privadas, colegios profesionales, asociaciones, 
etc., entrevistando, por último18, al presidente del TSJPV, 
Fiscalía, señoras letradas coordinadoras de los tres territo-
rios históricos, jueces decanos de las tres capitales vascas, 
presidentes de las audiencias provinciales de Araba/Álava, 
Bizkaia y Gipuzkoa, y otros responsables de la Administra-
ción de Justicia, para conocer su opinión y presentarles el 
cuestionario autorrellenable que a su vez han difundido entre 
todos los operadores jurídicos que de ellos dependen. Se 
desconoce el total de personas que han recibido el enla-
ce para rellenar el cuestionario, si bien entendemos que 
hay una muestra representativa de operadores jurídicos 
y profesionales de la mediación en la CAPV, quienes han 
realizado aportaciones muy valiosas para realizar las 
conclusiones de este informe.

Esta última fase se comenzó a primeros de julio de 2017 
y se han tenido en cuenta las respuestas remitidas hasta 
el 7 de agosto de 2017, siendo 118 personas las que han 
contestado el mismo (115 en castellano y 3 en euskera), 
que será el 100% en muchas de las cuestiones consulta-
das, salvo alguna de las preguntas que admite respuestas 
múltiples y en la que se especificará cuál es el 100% en 
ese supuesto.

3.1.	 Datos generales
La mayoría de las personas que han participado son abo-
gados y abogadas en activo y profesionales mediadores, 
ascendiendo a un 63,56%, a los que les siguen jueces y jue-
zas, magistrados y magistradas, y letrados y letradas de la 
Administración, con el 17% del total. Han participado tam-
bién, aunque en menor cantidad, docentes, investigadores e 
investigadoras, equipos técnicos de la Administración, otros 

18	 Personalmente o en las personas delegadas por estos para la 
entrevista.

operadores jurídicos y otros profesionales de diversos ámbi-
tos como la Medicina, la Psicología, etc.

Gráfico 22.
Participación por territorios en la encuesta 
a profesionales y operadores jurídicos
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Fuente: elaboración propia.

Si analizamos la jurisdicción en la que trabajan los encuesta-
dos y encuestadas, más de un 41% lo hace en el ámbito civil 
(general 15% + familiar 26%), seguido del ámbito penal con 
un casi un 21%. De todos ellos, un 66% manifiesta que está 
formado en materia de mediación y un 15% que ha realizado 
alguna formación introductoria o informativa que le permite 
tener conocimientos al respecto.

Partiendo de que un 38% no está registrado en ningún re-
gistro oficial, será un 62% el porcentaje de los profesiona-
les encuestados que sí están registrados (de los 118 en-
cuestados). Este porcentaje prácticamente se corresponde 
con los que profesionalmente han manifestado que son 
mediadores/as en activo y abogados/as que compaginan 
su actividad como letrados/as con el rol de persona me-
diadora en el ejercicio profesional. Respecto a los no re-
gistrados, la mayoría no están formados ni ejercen como 
mediadores/as, si bien 21 encuestados refieren que están 
formados, ejerciendo en esta materia, aunque no se en-
cuentran inscritos en ningún registro. El resto de registros 
que principalmente se nombran en la encuesta son el del 
ICASB y el TAP. Una respuesta es emitida por una entidad 
de mediación (en vez de persona física, por lo que no se ha 
tenido en cuenta).

3.2.	 Indicadores de satisfacción y 
propuestas de mejora

Inserción de la mediación en la sociedad

En la pregunta específica de cuáles son los motivos princi-
pales por los que encuestados y encuestadas que así lo han 
manifestado no sienten una plena inserción de la mediación 
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en la sociedad las respuestas son: el desconocimiento que 
existe sobre ella (61,5% de las respuestas aportadas, 140) y 
que no se ve como un recurso eficaz en primer lugar (16%). 
Se señalan como dificultades para la normalización de la 
mediación el desconocimiento de esta y de otros métodos 
alternativos de resolución de conflictos, así como el escaso 
conocimiento de sus beneficios, utilidades y funcionamien-
to, señalando de los posibles motivos los siguientes en este 
orden19:

Gráfico 23.
Inserción de la mediación en la sociedad
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Fuente: elaboración propia.

Tabla 63.
Opiniones sobre las dificultades de la 
normalización del recurso de mediación en 
la sociedad

Nº C3.5. DIFICULTADES EN LA NORMALIZACIÓN NÚMERO DE 
APORTACIONES PORCENTAJE

TOTAL 118 CUESTIONARIOS 360 100%

1 Falta de cultura de mediación en la sociedad 96 26,67%

2 Necesidad de una mayor difusión 71 19,72%

3 Bajo nivel de conocimiento por los/las profesionales 41 11,39%

4 Otros operadores jurídicos son reacios a la mediación 31 8,61%

5 Insuficiente conocimiento de cómo tratar los casos 24 6,67%

6 Jueces y juezas reacios a derivar a mediación 22 6,11%

7 Necesidad de una mayor regulación en la materia 20 5,56%

8 No existen datos estadísticos que permitan evaluar su impacto adecuadamente 11 3,05%

9 Necesidad de un colegio profesional que regule todos estos aspectos 8 2,22%

10 Otras causas (inferior al 2% de forma individual) 36 10%

Fuente: elaboración propia.

19	 Las 118 personas participantes han emitido un promedio de 
3 respuestas en esta pregunta respecto a cuáles creen que 
son los motivos por los que la mediación no acaba de insta-
larse en nuestra comunidad autónoma y entenderse como 
una forma más (incluso más beneficiosa que un contencioso) 
para resolver los conflictos. Así, el porcentaje del 100% se 
corresponde con 360 resultados.

Las personas encuestadas consideran que es necesario ga-
rantizar la “seguridad y confianza” en el sistema para que 
se asienten socialmente las formas alternativas de resolu-
ción de conflictos. Así, ven como cuestiones a potenciar la 
formación que ha de ser suficiente y continua, una mayor 
regulación de la materia, un colegio profesional que la sus-
tente, un mayor control mediante registros, mecanismos de 
control de las personas mediadoras, mecanismos de eva-
luación de la mediación que actualmente se presta en la 
CAPV con el fin de ver su impacto, tratamiento y también sus 
deficiencias, con el fin de subsanarlas.

En la tabla C3.6. del anexo 7 podemos encontrar otros mo-
tivos por los que los encuestados y encuestadas opinan que 
la inserción en la sociedad de los métodos alternativos de 
conflictos, y en concreto de la mediación, avanza más len-
tamente de lo que sería deseable, de los que hemos ex-
traído los más mencionados:

1.	 “Falta de apuesta e inversión por las administraciones pú-
blicas. Desinterés político, institucional”.

2.	 “Falta de conocimiento profesional, institucional y de la 
población en general”.

3.	 “Insuficiente cultura de diálogo, de mediación. No hay una 
cultura de responsabilización de nuestros propios conflic-
tos. No se cree en el diálogo ni en las formas alternativas 
de resolución de conflictos, ya que se ve como una espe-
cie de ‘justicia de segunda’”.

4.	 “Insuficientes recursos económicos destinados a ello”.

5.	 “Territorialidades mezquinas entre disciplinas territoriales. 
Intereses de ciertos colectivos”.
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6.	 “Descoordinación entre los diferentes agentes (jueces, 
abogados, mediadores, servicios sociales, psicólogos, 
etc.)”.

7.	 “Escasa promoción y apoyo a la mediación privada por la 
Administración”.

8.	 “Monopolizados los puestos de trabajo. Subcontrata-
ciones”.

9.	 “Ausencia o escasez de regulación legal”.

Implantación y satisfacción respecto a las 
MASC y mediación en la CAPV

Gráfico 24.
Opiniones sobre la implantación y 
satisfacción de los ADR y mediación en los 
servicios públicos de la CAPV
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Fuente: elaboración propia.

Respecto a la oferta privada, casi una tercera parte de las 
personas encuestadas opina que es satisfactoria, bastan-
te buena o excelente, y otro tercio opina que es mejorable, 
considerando un 13% que es baja e insuficiente la implanta-
ción y satisfacción de la oferta privada de profesionales de 
mediación en la CAPV (gráfico 40 del anexo 7).

Efecto restaurador de las relaciones personales 
en mediación

Gráfico 25.
Efecto restaurador de las relaciones 
personales en un proceso de mediación
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Fuente: elaboración propia.

Es relevante a la hora de entender la mediación analizar si esta 
provoca un efecto restaurador de las relaciones personales, 
es decir, transformador de la situación que se está viviendo, o 
si el interés se centra solo en alcanzar un acuerdo sustantivo 
que pacifique puntualmente la relación, toda vez que se ha 
resuelto el conflicto concreto que tenían las partes (puede ser-
virnos la distinción que se realiza en las memorias del servicio 
de mediación de Portugalete, “Meridiano Cero”, en el que di-
ferencia los acuerdos operativos de los acuerdos opera-
tivos-relacionales). En el gráfico 25 del anexo se analiza si 
las personas encuestadas entienden si la mediación efecti-
vamente produce ese efecto restaurador de las relaciones 
o no. Este hecho podría relacionarse con la satisfacción de-
pendiendo de si la satisfacción se busca en la consecución 
de un acuerdo o en la restauración de las relaciones entre las 
partes y la resolución del conflicto. Así, el 52% entiende que la 
mayoría de las veces la mediación produce un efecto restau-
rador, siendo 175 los que opinan que siempre se produce, el 
26% los que opinan que solo en algunas ocasiones y el 55% 
los que piensan que nunca o casi nunca.

Límites de la mediación (gráfico 41 y tabla C3.7.)

Un grupo importante de encuestados ve como única limita-
ción de la mediación las situaciones ya prohibidas por Ley, 
como la violencia de género (44%), e incluso lo ampliarían a 
aquellas otras situaciones donde exista desequilibrio mani-
fiesto entre las partes, que impida la libertad de obrar y que 
no sea salvable a través del proceso. Otros, sin embargo, 
opinan que serán las propias partes quienes decidirán hasta 
qué punto el proceso de mediación puede ser bueno para 
ellas, estableciendo ahí el límite (32%). Un 16% opina que 
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habrá que estar al caso concreto a la hora de valorar si es 
adecuado el proceso de mediación al supuesto planteado y 
los más restrictivos limitan la mediación a asuntos penales 
en general, o al menos a los delitos graves, concretándose 
por algunos en diversas tipologías como: delitos contra la 
vida, integridad física y libertad sexual de las personas. Po-
demos ver las apreciaciones y valoraciones individuales y 
más detalladas en la tabla C3.6. del anexo.

Características de la mediación y del proceso 
mediador

Se ha pedido a las personas encuestadas que indiquen algu-
nas de las características o implicaciones que consideran re-
levantes respecto a la mediación, pudiendo aportarse hasta 
cinco diferentes (si bien la mayoría ha incluido tres). Así, de 
un total de 118 encuestados y encuestadas se han obtenido 
414 aportaciones. Se incluye el porcentaje de personas en-
cuestadas respecto al 100%, que es 118, qué han indicado 
cada una de ellas, siendo el 70% del total de personas las 
que ha incluido como característica importante de la media-
ción el que es un proceso de diálogo.

Tabla 64.
Características apreciadas por las 
personas encuestadas sobre la mediación

Nº 
C3.8.

CARACTERÍSTICAS
DE LA MEDIACIÓN

NÚMERO DE
APORTACIONES PORCENTAJE

TOTAL Cuestionarios 414
% Respecto 

a 118 
encuestados

1 Proceso de diálogo 83 70%

2 Voluntario 68 58%

3
Restaurador de las 
relaciones

59 50%

4 Confidencial y seguro 37 31%

5 Imparcial 29 24,5%

6 Eficaz 28 24%

7 Clarificador 24 20%

8 Evita el juicio 22 18,5%

9 Reparador del daño 18 15%

10 Económico 17 14,5%

11 Rápido 17 14,5%

12 Inocuo 9 7,5%

13 Otros 3 2,5%

Fuente: elaboración propia.

Podríamos concluir que las personas encuestadas conside-
ran que la mediación es un proceso de diálogo que restaura 
las relaciones (y en menor medida repara el daño) y que es 
voluntario, confidencial y seguro, donde un tercero imparcial 
les ayuda a alcanzar acuerdos eficaces. A estas caracterís-
ticas se añaden otras como que evita el juicio, que es más 
económico y rápido, etc.

Cuestiones a potenciar para la inserción del 
recurso en la sociedad

Se han realizado 70 aportaciones respecto a posibles mejo-
ras o cuestiones que podrían potenciarse por estar realizán-
dose adecuadamente o cuestiones que podrían necesitar un 
cambio al no considerarse tan acertadas.

Se han agrupado por contenidos, siendo la más numerosa 
(en 11 ocasiones) la necesidad de una mayor difusión, 
divulgación e información sobre la mediación (ver tabla 
C3.9. código de control Cc801 del anexo 7).

A esta le siguen, mencionadas en tres ocasiones, que es ne-
cesaria una:

–	 Mayor dotación presupuestaria.

–	 Mayor coordinación entre los diferentes servicios de me-
diación y diferentes administraciones públicas.

–	 Mayor formación, mayor calidad en la formación y for-
mación continua, ajustada a la práctica diaria.

Y mencionado por al menos 2 personas, otras aportaciones 
como la necesidad de ampliar la mediación a otros ám-
bitos y facilitar personas mediadoras para cualquier cues-
tión como convivencia social y mediación escolar, realizar 
evaluaciones cualitativas, intercambios con profesiona-
les análogos, procesos de evaluación y supervisión de 
los propios procesos de mediación (entendida no como 
proceso de control, sino como proceso de aprendizaje y re-
flexión para los profesionales, como mecanismo de cuida-
do).

También se menciona la necesidad de que:

–	 La formación de mediadores no se vea como una cues-
tión de negocio.

–	 Exista mayor cobertura legal o un protocolo que obligue 
a las partes a acudir a mediación en el juzgado.

–	 Fomentar el uso de la mediación e incluso en ocasiones 
hacerla obligatoria como paso previo a acudir a la vía ju-
dicial.

–	 Se produzca una mayor derivación por parte de jueces 
y abogados hacia procesos de mediación privada, así 
como potenciarse los servicios privados de media-
ción. También que se potencie la participación de otros 
profesionales como psicólogos y el colectivo de letrados 
y letradas.

Futuro de la mediación en Euskadi

Ante la pregunta de cómo ve usted, profesional relacionado 
con el ámbito de la mediación, el futuro de la misma a corto 
plazo, 44 personas se manifiestan suficientemente optimis-
tas, siendo 31 las que son bastante optimistas y 16 las que 
son muy optimistas. Tan solo 12 opinan que es poco opti-
mista, mientras que 15 son algo optimistas respecto al futuro 
de la mediación en la CAPV. Cuando la pregunta se refiere 
a cómo se ven ellos y ellas en dicho futuro, el 89% (105 de 
118 personas) se sienten suficiente, bastante o muy involu-
crados, siendo el 11% (13 personas) los que se ven algo o 
nada involucrados.
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Gráfico 26.
Visión del futuro de la mediación a corto 
plazo en la CAPV
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Fuente: elaboración propia.

Valoración global sobre los servicios públicos 
de mediación en la CAPV

Atendiendo al gráfico 27, podemos concluir que en términos 
generales la satisfacción es alta (29% alta valoración y 10% 
excelente), aunque el 30% la considera solo correcta y el 
24% la considera baja.

Estos indicadores plantean que aún queda mucho camino 
por recorrer para lograr la excelencia de estos servicios. En 
este sentido, se recogen a continuación del gráfico las apor-
taciones de las personas encuestadas respecto a cuestiones 
que podrían mejorar la visión de la mediación y otras formas 
alternativas de resolución de conflictos en la sociedad vasca 
y la percepción de los servicios públicos de mediación.

Gráfico 27.
Valoración global sobre los servicios 
públicos de mediación en la CAPV
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Fuente: elaboración propia.

Aportaciones de mejora de la visión de la 
mediación para la sociedad y de los servicios 
de mediación, tanto públicos como privados

A la pregunta de “¿Cómo podría colaborar la Administra-
ción pública en un mejor y mayor desarrollo y difusión de 
la mediación en Euskadi?” se realizaron 137 aportaciones 
por las personas encuestadas, agrupándose temas similares 
con el fin de concretar las necesidades más urgentes que 
los operadores jurídicos y profesionales de la mediación ven 
necesarias en esta materia (tabla C3.10. código de control 
Cc901 a Cc909), siendo las más numerosas:

1.	 Necesidad de una mayor difusión, divulgación:

1.1.	 A la sociedad en general mediante inversión en 
publicidad, artículos de prensa, revistas, campañas 
publicitarias, difundiendo datos estadísticos, resul-
tado positivos, prensa, formación, charlas. Además, 
a través de una entidad dedicada exclusivamente a 
esta divulgación.

1.2.	 A los operadores jurídicos, profesionales (colegios 
profesionales, agentes sociales y otros) y personal 
de la Administración mediante campañas publicita-
rias, mayor información, difundiendo los datos esta-
dísticos, los resultados positivos, con mayor forma-
ción o participación en charlas, congresos, etc.

1.3.	 A los usuarios o usuarias de la Administración 
de Justicia para que opten en primer lugar por esta 
alternativa antes de iniciar un proceso judicial con-
tencioso.

2.	 Destinar mayor financiación presupuestaria:

2.1.	 A los servicios de mediación, medios materiales y 
personales (más personal mediador, con condicio-
nes dignas de trabajo y remuneración adecuada a 
convenios del sector).

2.2.	 En campañas de difusión y sensibilización.

2.3.	 En procesos de evaluación, formación, investiga-
ción y supervisión (evaluando científicamente sus 
resultados).

2.3.	 En la promoción de la mediación privada.

3.	 Políticas públicas dirigidas a sensibilizar a la ciuda-
danía hacia una cultura de paz, invitándoles a utilizar 
los medios alternativos de resolución de conflictos, en-
tre ellos la mediación, con campañas informativas y de 
sensibilización, marketing con las bondades de la media-
ción.

4.	 Fomentar la resolución pacífica de los conflictos y sus 
ventajas, también con incentivos (económicos y de otra 
índole) para optar por ella en vez de por procesos judi-
ciales.

5.	 Formación a todos los colectivos y operadores jurí-
dicos que puedan intervenir directa o indirectamente 
en los procesos para que la mediación pueda ser una 
alternativa que se plantee a las partes desde el momento 
en que la denuncia o la demanda entra en el juzgado.

6.	 Que las administraciones se involucren realmente 
y de forma eficaz (apoyo institucional a la mediación). 
Esto es especialmente importante en la fase preventiva 
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de los conflictos, ya que evita que se judicialicen y que 
se repitan en el futuro. La Administración puede poner 
en práctica estas herramientas de gestión de conflictos 
tanto en sus conflictos internos como en los conflictos 
con la ciudadanía y las empresas.

7.	 Potenciando (además del ámbito público) el ámbito 
privado. Con una adecuada formación de los y las pro-
fesionales, potenciando su trabajo y colaborando, ade-
más, con los colegios profesionales existentes.

8.	 Posibilitar la ampliación de la mediación a todos los 
ámbitos y materias (escolar, social comunitario, labo-
ral, etc.), potenciándola especialmente en el ámbito 
educativo, ofertando un espacio para la mediación (en 
general) dentro de los juzgados con un organismo que 
difunda e informe a la ciudadanía del recurso y de los 
servicios intrajudiciales específicos que existen.

9.	 Necesidad de una mayor derivación a mediación tan-
to por los órganos judiciales como profesionales, técni-
cos de la Administración, etc.

10.	Ofrecer un buen servicio en el servicio de mediación 
(servicios de calidad).

11.	Articular un sistema de homologación de los acuerdos 
alcanzados.

Finalmente se recogen aportaciones individuales que tam-
bién pueden ser útiles a la mejora de la prestación de los ser-
vicios públicos, lo que redundará en una mayor y más eficaz 
implantación de los métodos alternativos de resolución de 
conflictos y en especial de la mediación en la CAPV, como, 
por ejemplo, una mayor coordinación, un acercamiento a los 
núcleos rurales y apoyo a las iniciativas locales que se pon-
gan en marcha, etc., así como otras iniciativas experimenta-
das en otros países con éxito.

CONCLUSIONES PARTICULARES DEL 
APARTADO 3, CAPÍTULO IV
1.	 Los métodos alternativos de resolución de conflictos 

representan una oportunidad para el sistema de justi-
cia.

La posibilidad de dirimir las disputas por medio del diálo-
go, integrada en el sistema judicial como una forma más 
de justicia, representa una oportunidad de mejora para 
nuestros juzgados y tribunales que los poderes públicos 
vascos, cada cual en su ámbito competencial, deben 
apoyar decididamente.

Tal como se recoge entre las aportaciones realizadas 
por los operadores jurídicos y los profesionales de la 
mediación, es necesario incentivar la derivación judicial 
para que, respetando su autonomía e independencia, se 
permita el mismo acceso a estos recursos a toda la ciu-
dadanía potencialmente usuaria, así como fomentar que 
abogados y abogadas asesoren en este sentido a sus 
clientes para que puedan solicitarlo al órgano judicial una 
vez iniciado el proceso contencioso.

Los principales motivos por los que no se siente una ple-
na inserción de dichos métodos en la sociedad son el 
desconocimiento que existe sobre ellos, como se cons-

tata con el 61,5% de las respuestas aportadas, así como 
que no se aprecian como recursos eficaces. Sin duda una 
causa que dificulta su normalización es el desconoci-
miento que aún existe en la sociedad de esta herramienta 
y de otros métodos alternativos de resolución de conflic-
tos (principalmente del escaso conocimiento de sus be-
neficios, utilidades y funcionamiento).

2.	 Las personas encuestadas manifiestan que es necesario 
garantizar la “seguridad y confianza” en el sistema para 
que consolide, ya que el sistema se considera mejora-
ble mayoritariamente. Se consignan como cuestiones a 
potenciar la formación (que ha de ser suficiente y con-
tinua), una mayor regulación de la materia, un colegio 
profesional que la sustente y un mayor control mediante 
registros y mecanismos de control de las personas me-
diadoras. También se apunta la necesidad de instaurar 
mecanismos de evaluación de la mediación que actual-
mente se presta en la CAPV, con el fin de ver su impacto, 
tratamiento y también sus deficiencias para subsanarlas.

3.	 Las personas encuestadas califican la mediación prin-
cipalmente como un proceso de diálogo, voluntario y 
restaurador de las relaciones, confidencial y seguro, 
imparcial y eficaz consignando como cuestiones me-
nos valoradas su economicidad y la rapidez del mismo.

4.	 Un 32% opina que serán las propias partes quienes deci-
dirán hasta qué punto el proceso de mediación puede ser 
bueno para ellas, siendo un 44% los que opinan que la 
única limitación de la mediación se dará en las situacio-
nes ya prohibidas por Ley, como los asuntos de violencia 
de género.

5.	 Respecto a las posibles mejoras para potenciar la me-
diación, la más repetida ha sido la necesidad de una 
mayor difusión, divulgación e información sobre el 
recurso, seguida de una mayor dotación presupuesta-
ria, mayor coordinación entre los diferentes servicios de 
mediación y diferentes administraciones públicas, y ma-
yor formación, así como mayor calidad en la formación 
y formación continua ajustada a la práctica diaria. Como 
cuestiones que nos parecen relevantes y que también han 
sido mencionadas recogemos la necesidad de ampliar 
la mediación a otros ámbitos y facilitar mediadores para 
cualquier cuestión relacionada con la convivencia social y 
la mediación escolar. Además se apunta la necesidad de 
evaluaciones cualitativas, intercambios con profesio-
nales análogos, procesos de evaluación y supervisión 
(entendida no como procesos de control, sino como pro-
cesos de aprendizaje y reflexión para los profesionales, 
como mecanismo de cuidado).

6.	 Aun con las mejoras que se consideran necesarias, un 
47% de las personas encuestadas considera que el futu-
ro de la mediación a corto plazo en la CAPV es optimista 
(algo o bastante) y se ven inmersos en dicho futuro como 
profesionales en este ámbito.

7.	 En términos generales, la satisfacción sobre los servi-
cios públicos de mediación en la CAPV es alta (29% 
alta valoración y 10% excelente), aunque el 30% la con-
sidera solo correcta y el 24% la considera baja. Estos in-
dicadores plantean que aún queda camino por recorrer 
para lograr la excelencia de estos servicios.
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En este sentido, se recogen aportaciones de las personas 
encuestadas respecto a cuestiones que podrían mejorar 
la visión de la mediación y otras formas alternativas de 
resolución de conflictos en la sociedad vasca, y la per-
cepción de los servicios públicos de mediación:

a)	 Procurar una mayor difusión y divulgación tanto a la 
sociedad en general como a los operadores jurídicos y 
al personal de la Administración, y también a las per-
sonas usuarias de la Administración de Justicia.

b)	 Asignar una mayor financiación presupuestaria tan-
to para profesionales y medios materiales, difusión, 

evaluación formación, investigación y supervisión, así 
como para el fomento de la mediación privada.

c)	 Dirigir políticas públicas al efecto, como incentivos y 
compromiso real con el sistema por parte de la Admi-
nistración.

d)	 Ampliar a otras materias y aprobar normativa regula-
dora.

e)	 Potenciar que en el ámbito intrajudicial sea más utili-
zada por todos los operadores jurídicos, siendo acce-
sible, o al menos ofertada, a la totalidad de los y las 
usuarias de la Administración de Justicia.
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Capítulo V

 
Conclusiones 

llevada a cabo en la CAPV, resultados y ámbitos de mejora 
que se puedan destacar (en la que se incluyen diferenciadas 
las conclusiones referidas en particular a la administración 
de la Administración de Justicia); y c) valoración de la me-
diación intrajudicial llevada a cabo por la administración de 
la Administración de Justicia en la CAPV.

V.1.	 Valoración general de la mediación 
en la CAPV y principales logros y 
dificultades observadas.

1.	 La CAPV cuenta con servicios de mediación y Justi-
cia Restaurativa consolidados y de alta calidad.

Las instituciones públicas vascas han realizado un es-
fuerzo importante por incluir en su cartera de servicios 
recursos que sirvan al diálogo entre la ciudadanía, algu-
nos de los cuales son referente a nivel estatal e interna-
cional. Además, existen en nuestro territorio otros ser-
vicios o programas análogos a la mediación en los que 
se trabajan conflictos sociales tanto extrajudicialmente 
como intrajudicialmente. Estos servicios o programas 
análogos no han sido el objeto de nuestro estudio.

Esta apuesta por incorporar la mediación y la Justicia 
Restaurativa desde hace casi 20 años ha supuesto que 
una parte de la sociedad vasca sea conocedora de estos 
métodos alternativos de solución de conflictos y pueda 
acceder a ellos de forma segura y gratuita. Esta amplia 
oferta nos sitúa en una situación de privilegio frente a 
otras comunidades en que su utilización es casi im-
perceptible, además de permitir que sobre los asuntos 
trabajados se realicen estudios, investigaciones y con-
clusiones que permiten avanzar en el sistema y mejorar 
permanentemente los recursos. Todo lo anterior forma 
parte del esfuerzo por lograr que la ciudadanía perciba a 

El análisis realizado en este estudio ha prestado especial 
atención a las siguientes cuestiones:

■■ La normativa que regula la materia de mediación y Jus-
ticia Restaurativa, los informes internacionales, estatales 
y autonómicos al respecto, y los protocolos y planes de 
desarrollo de los diferentes servicios públicos de media-
ción, con el fin de elaborar una evaluación general de la 
situación actual de estos recursos en la CAPV, logros y 
dificultades observadas.

■■ La comparativa de datos estadísticos de los diferentes 
servicios activos de mediación, intrajudiciales y extrajudi-
ciales, para la valoración de la práctica llevada a cabo en 
la CAPV, resultados y ámbitos de mejora que se puedan 
destacar.

■■ Análisis de los resultados de las encuestas a personas 
usuarias de los servicios de mediación y cuestionarios a 
profesionales de la mediación y operadores jurídicos afec-
tados directa o indirectamente para, con toda esta infor-
mación, sintetizar la valoración general de quienes cono-
cen de cerca el sistema, su funcionamiento e incidencia 
sobre la sociedad, sirviendo a propuestas y sugerencias 
sobre la base de la experticia y formación en la materia.

Se recogen en este epígrafe las principales conclusiones 
que se derivan del análisis realizado, con especial atención a 
las entrevistas efectuadas y a las valoraciones de las perso-
nas usuarias de los servicios de mediación y profesionales 
de este ámbito durante la fase cuantitativa del estudio. Las 
22 conclusiones, se dividen en tres apartados: a) valora-
ción general de la mediación en la CAPV, principales logros 
y dificultades observadas, que se refiere a conclusiones ob-
tenidas partiendo de una visión amplia de la mediación y 
que afectan a todos los servicios implantados en la CAPV, 
con independencia de su carácter público o privado; b) va-
loración de la práctica de la mediación en servicios públicos 
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la Justicia como un sistema a su servicio, como corrobo-
ran los resultados obtenidos en las diferentes encuestas 
de satisfacción a personas usuarias y a los distintos pro-
fesionales del ámbito de la mediación.

2.	 Necesidad de un modelo de mediación homogéneo 
para los servicios y programas de mediación de la 
CAPV.

Los recursos existentes han surgido en estos 20 años 
sin un marco normativo, estatal o autonómico, que los 
regulara de forma integral. Es por ello necesario avanzar 
hacia una regulación general y armonizada de la media-
ción que la defina para todos los ámbitos de actuación, 
sobre todo cuando afecta a la ruptura de las relaciones 
sociales y excede del ámbito meramente jurídico.

La CAPV se ha nutrido para el desarrollo de los servicios 
públicos y privados de mediación y Justicia Restaurativa 
de numerosas recomendaciones, disposiciones y nor-
mativa europea, combinando aspectos teóricos de va-
rias escuelas y modelos de mediación, dependiendo de 
la naturaleza del asunto en conflicto, de la complejidad 
que conlleve el asunto o de la formación de la persona 
mediadora que lo gestione, si bien su trasposición es 
reciente y permite un mayor desarrollo autonómico que 
tienda a una verdadera inclusión de estas herramientas 
en nuestra sociedad.

Actualmente no hay un mecanismo que permita valorar 
la fortaleza, eficacia, debilidades y lagunas de los dis-
tintos modelos existentes en nuestra comunidad, y po-
nerlos en relación con otros modelos europeos y estata-
les. Realizar este trabajo permitiría ampliar su ámbito de 
actuación a otros departamentos del Gobierno Vasco y 
ayuntamientos para su completa inserción en la socie-
dad vasca, todo ello con el fin de configurar un modelo 
uniforme en toda la CAPV, respetando las singularida-
des de cada materia y de cada territorio.

Dicho modelo uniforme permitiría, entre otras cosas, su-
perar la confusión terminológica aún existente en algu-
nos sectores de la Administración respecto al concepto 
de mediación, ya que se hace difícil delimitar cuáles son 
procesos de mediación, comparando entre la mediación 
propiamente dicha y los procesos restaurativos llevados 
a cabo por otras herramientas de solución y gestión de 
conflictos como conciliaciones, intermediaciones o ne-
gociaciones. Así, por ejemplo, los contenidos que se 
atribuyen al concepto de mediación-intermediación 
en el Decreto de cartera de prestaciones y servicios del 
Sistema Vasco de Servicios Sociales son propios exclu-
sivamente de la definición de intermediación (entendida 
como orientación, intervención socioeducativa y psico-
social, acompañamiento social y atención sociojurídica) 
y no de mediación, provocando confusión en los profe-
sionales que desarrollan estas labores, ya que en las en-
trevistas realizadas han afirmado que hacen mediación 
cuando en realidad lo que trabajan es la intermediación. 
La única mediación propiamente dicha que se contem-
pla en este decreto es la vinculada al ámbito exclusivo de 
la mediación familiar, que se define como “un procedi-
miento voluntario en el que uno o más profesionales con 
cualificación en mediación, imparciales y sin poder deci-

sorio, ayudan y orientan a las partes en cuanto al proce-
dimiento dialogado necesario para encontrar soluciones 
aceptables que permitan concluir su conflicto familiar”.

3.	 Cultura del diálogo para una ciudadanía responsable.

Tanto la sociedad como los poderes públicos deben 
avanzar en la interiorización de la utilidad y eficacia de 
la mediación y otras formas alternativas de solución de 
conflictos. Una Justicia Restaurativa de las relaciones 
sociales y reparadora del daño ocasionado que resuelva 
las contiendas más allá de las tradicionales soluciones 
retributivas, culpabilizadoras y sancionadoras.

Esta necesidad también se puede observar en el ámbito 
de la educación, en el que debería considerarse priori-
tario el asentamiento de una cultura del diálogo. Deben 
existir, de forma generalizada y transversal, programas 
de formación en gestión y resolución de conflictos en 
nuestros centros. Partiendo de las enriquecedoras expe-
riencias habidas en este momento, es preciso sistemati-
zar el abordaje de las relaciones personales desde el diá-
logo, la empatía con el otro y el respeto a la diferencia, y 
ofrecer espacios para poner en práctica una mediación, 
tanto entre iguales como en el resto de conflictos que se 
generan en este ámbito.

A la hora de potenciar la cultura del diálogo y la herra-
mienta de la mediación, las propuestas no deberían 
centrarse en el ahorro de costes económicos y de tiem-
po que representan para la Administración de Justicia 
y para el administrado o administrada, que, si bien son 
factores de relevancia, no son los únicos. Su verdadera 
utilidad se fundamenta en que las personas libremente 
toman las riendas de sus conflictos, mejorando el con-
trol sobre sus propias vidas y proporcionando mejores 
conductas para la convivencia social desde una escucha 
respetuosa y una responsabilización y conciencia de sa-
tisfacción respecto a las soluciones adoptadas.

4.	 Potenciación del conocimiento por la ciudadanía de 
los recursos de mediación y otras formas alternati-
vas de resolución de conflictos.

Del análisis realizado con ocasión del estudio se aprecia 
la necesidad de mejorar la información que se ofrece a 
la ciudadanía y a los operadores jurídicos, tanto sobre 
el objeto del procedimiento de mediación y sus ventajas 
como sobre el amplio abanico de materias en las que pue-
de ser de utilidad. Para ello, son necesarias campañas de 
difusión coherentes y mantenidas en el tiempo, así como 
instrumentos que permitan conocer todos los recursos 
existentes en materia de mediación: guía de recursos, 
página web, etc. Todo ello junto con la correspondiente 
formación a las funcionarias y funcionarios públicos para 
que a su vez puedan derivar a las personas interesadas.

De hecho, la mayoría de quienes participaron en proce-
sos de mediación intrajudicial desconocían previamente 
la existencia de los servicios municipales de mediación, 
así como el de mediación familiar extrajudicial del Go-
bierno Vasco, mostrando gran interés por los mismos y 
manifestando que, de haberlos conocido, quizá no hu-
biesen acudido a los tribunales, por lo que hubiera sido 
de ayuda, sin duda, ofrecer mayor información elaboran-
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do una guía de recursos públicos en esta materia, dan-
do información de sus páginas web, realizando una más 
amplia difusión de sus resultados y memorias, o facili-
tando una mayor información a las funcionarias y funcio-
narios públicos para que, a su vez, pudiesen derivar a las 
personas interesadas.

5.	 Importancia de una formación especializada, comple-
ta, continua y de calidad de las personas mediadoras.

Es imprescindible que se intensifiquen las acciones para 
garantizar esta formación de calidad, no solo para la óp-
tima cualificación de las y los profesionales que lleven 
a cabo la mediación, sino también porque el proceso 
tendrá más posibilidades de conseguir un resultado pa-
cificador de las relaciones, incluso sin que se llegue a 
alcanzar un acuerdo concreto. Por el contrario, la falta 
de capacitación y habilidades de la persona mediadora 
puede influir negativamente en las partes, enquistando 
más su relación y polarizando sus posiciones.

El Ararteko comparte la conclusión de la AEAFA de que 
es necesaria una especialización en determinados ámbi-
tos de mediación, como el familiar o el restaurativo-pe-
nal, además de otros como el escolar, organizativo y co-
munitario.

Precisamente entre las aportaciones de mejora del siste-
ma de mediación realizadas por los profesionales y ope-
radores jurídicos con ocasión de la encuesta realizada, 
una de las opiniones más generalizada es la que insiste 
en la necesidad de una mayor calidad en la formación 
general y en la formación continua, y que esté ajustada 
a la práctica diaria.

El informe del CGPJ que recoge la opinión de los jueces 
y juezas respecto a la mediación penal abunda en esta 
conclusión, al destacar la necesidad de una preparación 
y especialización por materias que sirva además para 
que los órganos judiciales, potenciales remitentes de ex-
pedientes, puedan ganar en confianza en los profesiona-
les mediadores al conocer su experiencia y preparación.

6.	 Los poderes públicos vascos deben asumir la cultura 
de la mediación de forma integral y coordinada.

La mediación no puede desplegar todo su potencial sin 
una adecuada comunicación y coordinación entre sus 
diferentes servicios públicos, así como entre estos y los 
centros privados, que los enriquezca mutuamente. Esta 
necesidad se extiende a la coordinación y colaboración 
entre especialistas en la materia de ámbito público y pri-
vado.

Para ello, resulta fundamental un compromiso de coor-
dinación real y eficiente entre las diferentes administra-
ciones que ofertan servicios de mediación que verse so-
bre estrategias de coordinación y planificación conjunta 
interdepartamental e interinstitucional para visibilizar los 
recursos existentes, lo que evitaría su infrautilización o 
saturación (en definitiva, que sean complementarios).

Para favorecer esta coordinación deben buscarse fórmu-
las que permitan trabajar estrechamente a los especialis-
tas en mediación y las instituciones en que se integran, 
acercando espacios de colaboración y apoyo que be-
neficien el mutuo aprendizaje y el crecimiento conjunto.

7.	 Conveniencia de estudiar acciones de promoción y 
apoyo a la mediación privada.

Los operadores jurídicos y profesionales de la mediación 
consultados echan en falta un mayor apoyo por parte de 
la Administración a la mediación privada, así como a las 
estructuras corporativas y profesionales en que esta se 
integra.

En este sentido, la CAPV dispone de algunos servicios 
de mediación prestados desde diferentes colegios pro-
fesionales y cámaras de comercio, cuya experiencia y 
trabajo sin duda enriquece y complementa la práctica de 
lo ofertado por la Administración, favoreciendo su difu-
sión y conocimiento.

8.	 Necesidad de disponer de un modelo de financiación 
suficiente y adecuado.

La CAPV debe contar con un modelo de financiación 
y planificación de los recursos que se destinan a esta 
materia que garantice, a medio y largo plazo, el desa-
rrollo de los servicios públicos de mediación. Es preciso 
establecer un modelo consensuado e integral de finan-
ciación de la mediación que implique a todos los niveles 
institucionales. Esta financiación debería ser piramidal y 
fortalecer los recursos en el ámbito municipal, para as-
cender posteriormente a servicios de ámbito provincial 
o autonómico previos a la vía judicial en determinadas 
materias y a los servicios intrajudiciales.

Entre esos recursos deberían incluirse los destinados no 
solo a la creación de servicios de mediación públicos y 
la contratación de profesionales, sino que la financia-
ción tendría que ir también dirigida a las campañas de 
difusión y sensibilización; a la formación de los propios 
mediadores, de los integrantes de las carreras judicial 
y fiscal y de otros operadores jurídicos; así como a los 
procesos de evaluación, investigación y supervisión de 
los servicios de mediación existentes.

9.	 Importancia del apoyo institucional a la mediación.

Si bien Euskadi es la autonomía que destina un mayor 
presupuesto público en esta materia y donde existen 
numerosos servicios y programas públicos gratuitos de 
mediación en comparación con el resto del Estado, si-
gue resultando necesario reforzar el compromiso de la 
Administración Pública vasca con la cultura de la me-
diación y que nuestros poderes públicos la conozcan e 
interioricen, no solo de cara a ofertarla al administrado o 
administrada, sino en su propia organización, tanto inter-
na (ámbito laboral) como en sus relaciones con terceros.

Resulta paradójico que se oferten servicios de media-
ción para los conflictos entre la ciudadanía, mientras 
que a la hora de abordar los conflictos entre esta y la 
Administración no se apuren todas las posibilidades que 
ofrece para la solución negociada y dialogada de los pro-
blemas. Existen buenas prácticas en otros países, como 
la inclusión de cláusulas sobre esta materia, tanto en los 
contratos que suscriben con proveedores y empresas de 
servicios como en las subvenciones, pliegos de contra-
tación, etc., así como la opción de su utilización en las 
relaciones internas en conflictos interdepartamentales o 
interinstitucionales entre el personal de la Administración 
en cuestiones laborales y sindicales.
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V.2.	 Valoración de la práctica de la 
mediación llevada a cabo en servicios 
públicos en la CAPV, resultados y 
ámbitos de mejora.

10.	Satisfacción general de las personas participantes 
en procesos de mediación en los servicios públicos 
de la CAPV.

Quienes han participado en procesos de mediación, 
tanto en los servicios del Gobierno Vasco como en los 
existentes en los municipios, manifiestan un alto grado 
de satisfacción.

Esta conclusión se alcanza en todos los servicios pú-
blicos analizados en la fase cuantitativa de este infor-
me por medio de cuestionarios y entrevistas, en los que 
se recoge que un 82% de las personas encuestadas se 
muestra “muy de acuerdo” en que la mediación es una 
forma válida para gestionar y solucionar situaciones pro-
blemáticas o conflictivas, y un 70% se muestra “muy de 
acuerdo” cuando se les consulta sobre si el proceso de 
mediación facilita que quienes tienen un conflicto pue-
dan llegar a acuerdos. Se valora positivamente la infor-
mación que se recibe del proceso, en especial la relativa 
a la voluntariedad y confidencialidad del mismo, siendo 
prácticamente la totalidad de participantes quienes lo 
recomendarían en todo caso. La satisfacción general de 
las personas consultadas con el proceso de mediación 
es muy alta, un 92%, aunque en ocasiones reconocen 
que no produce los efectos deseados, achacándose no 
tanto a las virtudes del proceso ni a la intervención del o 
la profesional, sino a que la otra parte no estaba por la 
labor de acordar nada o de ceder en sus pretensiones. 
Se valora como positivo que la mediación ayuda a recu-
perar la tranquilidad, la comunicación y entendimiento, la 
escucha y la relación entre las partes, ahorrando tiempo 
y malos tragos y aclarando dudas sobre el conflicto.

La satisfacción con la calidad del servicio que han reci-
bido las personas encuestadas es elevada, superando 
el 75% las que consideran que es un recurso de “alta” o 
“excelente” calidad.

11.	Los servicios de mediación y Justicia Restaurativa 
implantados por el Gobierno Vasco están plenamen-
te consolidados.

El Servicio de Mediación Familiar de Euskadi (SMF) del 
Departamento de Empleo y Políticas Sociales, Dirección 
de Política Familiar y Diversidad, y el Servicio de Me-
diación Intrajudicial de Euskadi (SMI) del Departamento 
de Trabajo y Justicia, Dirección de Justicia, cuentan 
con un funcionamiento adecuado y asentado. Esta con-
solidación no solo se refiere a su mantenimiento en el 
tiempo, sino a su evolución cuantitativa y cualitativa, con 
un incremento constante de asuntos y unos resultados 
muy positivos tanto en términos de solicitudes o deriva-
ciones, acuerdos y satisfacción de sus usuarios y usua-
rias, como de transparencia a través de las memorias 
publicadas. También son los servicios que cuentan con 
mayor presupuesto público asignado y con más medios 
personales y materiales para su desarrollo.

12.	La implantación en el ámbito municipal sigue siendo 
parcial y fraccionaria.

Los programas o recursos de mediación en el ámbito 
municipal (principalmente comunitarios y familiares) son 
experiencias ricas y consolidadas en algunos ayunta-
mientos. Sin embargo, estos no son aún muy numerosos 
y se concentran principalmente en Bizkaia. A la fecha 
de realización de este informe, son los ayuntamientos de 
Arrigorriaga, Barakaldo, Basauri, Galdakao, Mungia, Por-
tugalete, Sestao y Amurrio los que disponen de un servi-
cio de mediación comunitario o familiar entre su oferta de 
recursos públicos. En 2018 se incorpora el Ayuntamiento 
de Etxebarri, del que aún no se tienen datos estadísticos.

La efectividad de la mediación como herramienta de ges-
tión de conflictos en el ámbito comunitario está demos-
trada en las experiencias existentes. Los ayuntamientos 
deben ser el primer eslabón de la cadena en la gestión 
alternativa de los conflictos, ya que ayudan a la solución 
temprana de las diferencias, evitando que escalen, se 
enquisten y judicialicen. Por ello, resulta imprescindible 
generalizar en el ámbito municipal una implantación que 
hoy por hoy resulta aún insuficiente.

13.	Los indicadores sobre los resultados y eficacia de los 
servicios de mediación no son suficientemente ni ho-
mogéneos.

La recogida de datos estadísticos debe incorporar una 
nomenclatura coherente en aras de permitir la compara-
tiva temporal evolutiva, tanto dentro de un mismo servi-
cio como entre los diferentes servicios públicos.

Las administraciones públicas vascas necesitan contar 
con una base de datos de mediación sólida y consen-
suada (de todos los recursos que oferta en mediación 
y Justicia Restaurativa, y de los datos estadísticos que 
cada servicio genera), con elementos comunes obliga-
torios para todos ellos y otros libres a elección de cada 
servicio, atendiendo a sus características y tipología de 
asuntos. Todo esto tendría una importancia considerable 
para seguir fomentando el uso de la mediación y su di-
fusión, y favorecería una mayor y más adecuada super-
visión y revisión de todo lo trabajado hasta la fecha en la 
CAPV, con estudios empíricos que nos ayuden a avanzar 
en el sistema.

Esa necesidad se observa también en relación con los 
datos que recoge el CGPJ para la mediación intrajudi-
cial, siendo deseable que coincida con el resto de los 
datos reflejados estadísticamente para la CAPV tanto en 
los conceptos manejados como en su nomenclatura.

De igual forma sería conveniente contar con encuestas 
de satisfacción para todas las personas usuarias que se 
acerquen a los servicios, finalicen su proceso con o sin 
acuerdo.

14.	Las herramientas para el control de la gestión de los 
distintos recursos de mediación resultan heterogé-
neas y dispersas.

Es compartida la conclusión de la AEAFA referente a que 
son necesarias evaluaciones cualitativas y cuantitativas, 
intercambios con profesionales análogos, procesos de 
evaluación y supervisión, que resulten aplicables a los 
distintos servicios.

Los mecanismos que existen y que debieran reforzarse o, 
en algunos casos, implantarse son mecanismos internos 
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de evaluación y supervisión establecidos por la institución 
pública competente, entendidos no como procesos de 
control, sino como procesos de aprendizaje y reflexión 
para los y las profesionales, como mecanismo de cuidado 
e incluso mediante evaluaciones externas e independien-
tes sobre los servicios de mediación que se prestan.

Esta necesidad se ve reforzada por el hecho de que todos 
los servicios públicos de mediación y Justicia Restaura-
tiva de la CAPV son servicios públicos externalizados. 
Ello hace imprescindible un adecuado control público de 
su gestión que responda a estándares homogéneos con 
el fin de garantizar el cumplimiento de los contratos o 
convenios en los términos pactados difundiendo la idea 
de “servicios público”, independientemente de quién 
realiza su gestión material en cada momento.

Existen precedentes normativos y de buenas prácticas, 
a nivel internacional y estatal, que han recogido pautas 
de actuación de las personas mediadoras en códigos de 
conducta generales con el fin de garantizar la calidad 
de la mediación, así como en materia de registros, que 
podrían servir como elementos inspiradores en nuestro 
territorio. La CAPV, más allá del registro voluntario en 
mediación familiar, no dispone de un registro general, 
público y obligatorio, de personas mediadoras y de pro-
cesos de mediación.

V.3.	 Valoración de la mediación 
intrajudicial llevada a cabo por la 
administración de la Administración 
de Justicia en la CAPV.

15.	Los métodos alternativos de resolución de conflictos 
representan una oportunidad para el sistema de jus-
ticia.

La posibilidad de dirimir las disputas por medio del diálo-
go, integrada en el sistema judicial como una forma más 
de Justicia, representa una oportunidad de mejora para 
nuestros juzgados y tribunales que los poderes públicos 
vascos, cada cual en su ámbito competencial, deben 
apoyar decididamente.

Tal y como se recoge entre las aportaciones realizadas 
por los operadores jurídicos y los profesionales de la 
mediación, es necesario incentivar la derivación judicial, 
para que, respetando su autonomía e independencia, se 
permita el mismo acceso a estos recursos a toda la ciu-
dadanía potencialmente usuaria, así como fomentar que 
abogados y abogadas asesoren en este sentido a sus 
clientes para que puedan solicitarlo al órgano judicial una 
vez iniciado el proceso contencioso.

Conforme a las memorias de los años 2014 y 2015, las 
derivaciones procedentes de la CAPV suponen casi el 
44% de las derivaciones totales del Estado, lo que sin 
duda da cuenta del asentamiento de nuestros servicios 
de mediación penal.

Los operadores jurídicos manifiestan que es necesaria 
una modificación de la normativa penal y procesal en la 
materia que dé cobertura al uso normalizado de la Justi-
cia Restaurativa y sus diferentes herramientas en el día a 

día de nuestros juzgados y tribunales. Estos también re-
saltan la necesidad de formación e información por parte 
del resto de operadores jurídicos, además de una mayor 
información y formación de los jueces y juezas y otras 
cuestiones referidas a la preparación y especialización de 
las personas mediadoras. Es necesaria además una ade-
cuada coordinación y colaboración con los órganos judi-
ciales, cuestiones todas ellas que afectan a la necesaria 
confianza de estos respecto a los equipos de mediación.

16.	Es insuficiente el conocimiento existente en la propia 
Administración sobre la mediación y la Justicia Res-
taurativa.

Se ha detectado un amplio margen de mejora en el co-
nocimiento de estos recursos, tanto dentro de la propia 
Administración en general como de la Administración de 
Justicia en particular. De hecho, en las propias institucio-
nes públicas que los ofertan se ha constatado un desco-
nocimiento de su existencia y funciones incluso entre los 
funcionarios y funcionarias ubicados en el mismo edificio.

Esta necesidad se observa en especial con relación 
al personal que se encuentra de cara al público, cuya 
gestión en no pocas ocasiones podría dar lugar a una 
adecuada derivación a recursos que apliquen métodos 
alternativos o complementarios al modelo adversarial de 
Justicia.

17.	Insuficiente desarrollo de los acuerdos de colabora-
ción suscritos para la mediación intrajudicial por el 
Gobierno Vasco y el Consejo General del Poder Judi-
cial el 27 de abril de 2015.

Estos acuerdos de colaboración ya se vienen cumpliendo 
respecto al compromiso de disponer de espacios adecua-
dos y medios materiales suficientes para el desarrollo de 
las sesiones de mediación, en particular de la sesión in-
formativa, aunque son susceptibles de mejora. El resto de 
los compromisos necesitan desarrollo, particularmente en 
aquellos puntos referentes a la inclusión en la asistencia 
jurídica gratuita, los puntos de información, la formación 
en esta materia a empleados públicos y la recogida de 
datos estadísticos y su intercambio con el CGPJ.

La importancia de profundizar en estos compromisos se 
ve reforzada ante la constatación de que sigue habiendo 
juzgados que, ya sea por desconocimiento o por con-
vicción, derivan a mediación un porcentaje de asuntos 
notablemente inferior a otros.

18.	La ciudadanía no conoce suficientemente la media-
ción y otras formas alternativas de resolución de 
conflictos en el momento de acudir a la Administra-
ción de Justicia.

La CAPV cuenta con un servicio público de mediación in-
trajudicial instalado y asentado en todos los partidos judi-
ciales que tiene un equipo mediador profesional y que es 
accesible a un número importante de la población, tanto 
en materia penal como familiar (e incluso civil para algu-
nos supuestos en Donostia-San Sebastián). A pesar de 
ello, las respuestas recogidas en los cuestionarios realiza-
dos para este informe ponen de manifiesto que la mayoría 
de sus usuarios conocieron que existía dicho servicio por 
medio de la derivación del juez una vez judicializado el 
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asunto. Teniendo en cuenta que, como se ha expuesto, 
no todos los juzgados derivan en igual medida, la informa-
ción a la ciudadanía es en muchos casos la única forma 
de garantizar su libertad de elección en esta materia.

La mayor utilización de estos servicios y un conocimien-
to de la mediación y la Justicia Restaurativa por parte de 
los usuarios y usuarias de la Administración de Justicia 
de forma previa al inicio de los procesos contenciosos 
evitaría largos y costoso pleitos, y generaría soluciones 
responsables y consensuadas que garanticen una mayor 
satisfacción sobre el resultado, lo que podría conllevar 
un cumplimiento más intenso de lo acordado y, a más 
largo plazo, podría evitar ejecuciones por incumplimiento 
de sentencias.

19.	Necesidad de potenciar la mediación en el ámbito 
penal.

Se detecta una aún escasa utilización de la mediación 
en procedimientos seguidos por delitos graves y menos 
graves, que se reserva habitualmente para asuntos le-
ves o aquellos en los que exista una relación entre las 
partes. Sin embargo, las recomendaciones e investiga-
ciones internacionales plantean que debiera tenderse 
a la derivación de asuntos más graves, al ser en estos 
donde mayor efecto restaurativo puede tener la media-
ción y otras herramientas de Justicia Restaurativa, como 
círculos y conferencias. Los datos también reflejan que 
son pocos los asuntos derivados en la fase de ejecución, 
donde el efecto puede ser también muy beneficioso, con 
la ventaja de que además hay normativa que lo sustenta.

20.	Los sistemas de mediación y Justicia Restaurativa 
precisan de un análisis y mejora continua.

Deben realizarse trabajos de supervisión y análisis cua-
litativo de los datos estadísticos o de opinión de las 
personas usuarias que permitan la mejora continua de 
los servicios públicos de mediación y de Justicia Res-
taurativa, y de los procesos que en ellos se desarrollan. 
Ello permitiría aprendizajes altamente valiosos de cara 
a analizar datos, como el de que para casi la mitad de 
las personas encuestadas (46,15%) el proceso de me-
diación no ha mejorado la relación con la otra parte, o 
que solo en el 50% de los casos se sintieron “muy ayu-
dadas” respecto a la comunicación entre las partes o en 
la reconducción de los momentos difíciles por la persona 
mediadora.

Para poder valorar el impacto del proceso de Justicia 
Restaurativa en el ámbito penal sería imprescindible reali-
zar el seguimiento de los asuntos finalizados con acuerdo 
centrándose, en particular, en el grado de cumplimiento 
del mismo. Este trabajo podría realizarse en colaboración 
con la Universidad y sus investigadores en esta área.

Otra cuestión que requiere una revisión es la referente a 
los tiempos dedicados a los procesos de mediación, así 
como el lapso temporal que se produce entre la deriva-
ción y el comienzo del proceso, con el fin de garantizar 
que estas intervenciones sean satisfactorias, ágiles y se-
guras para todas las partes.

En los últimos años se detecta el aumento de las me-
diaciones indirectas, en que la persona mediadora va 

trasladando propuestas a las partes sin que estas lle-
guen necesariamente a encontrarse físicamente. Con 
independencia de que en algunos casos deba ser así, 
no cabe duda de que potenciar los encuentros directos 
entre las partes implicadas favorecerá el efecto restaura-
tivo del propio proceso. En la medida en que dicho en-
cuentro no está exento de esfuerzo para las partes, sería 
deseable que estas encontraran un reconocimiento que 
lo valorase por la responsabilización real y sincera que 
supone para el imputado, así como por la valentía de 
ambas partes al encontrarse y dialogar.

Resultaría interesante testar la satisfacción de los miem-
bros de la judicatura sobre la experiencia de la mediación 
en los asuntos que han derivado, con el fin de perfeccio-
nar el recurso y analizar y corregir aquellas cuestiones que 
se planteen como necesarias. Esta reflexión sirve tanto a 
la mediación penal intrajudicial como a la mediación fami-
liar intrajudicial, y contribuiría a la consolidación de unos 
criterios uniformes y compartidos de derivación que evi-
ten las oscilaciones que el presente estudio constata en 
el número y proporción de derivaciones entre juzgados.

21.	Conveniencia de incorporar en los procesos judiciales 
de familia la figura del coordinador de parentalidad.

Esta figura interviene en situaciones de judicialización de 
la relación entre los progenitores y de alto conflicto, para 
abordar, desde el interés superior de la infancia y adoles-
cencia, las cuestiones relativas a la coparentalidad, cuya 
intervención se dirige a aspectos como pautas de convi-
vencia, educación u otros problemas cotidianos. Ayuda 
a los progenitores a resolver sus disputas y a construir 
estructuras que faciliten la paz familiar. También puede, 
previo consentimiento de las partes y/o del juzgado, to-
mar decisiones con base en los términos y condiciones 
establecidos por la resolución judicial de obligado cum-
plimiento para las partes.

22.	Inclusión de la mediación en la jurisdicción conten-
cioso-administrativa.

Sería deseable potenciar la mediación en materias pro-
pias del orden contencioso-administrativo, incluyendo 
de forma expresa la posibilidad de acudir a vías alternati-
vas autocompositivas para la solución de controversias. 
En la actualidad no está prevista dicha posibilidad, pero 
tampoco existe ninguna prohibición al respecto, máxime 
cuando se incluye en su ley reguladora que el control de 
la legalidad de las actividades administrativas se efectúe 
por otras vías complementarias a la judicial para evitar 
que proliferen recursos innecesarios y ofrecer formulas 
menos costosas y más rápidas de resolución de numero-
sos conflictos. La Sala de Gobierno del Tribunal Superior 
de Justicia del País Vasco se marcó como objetivo para 
el año 2018 la promoción de la mediación intrajudicial, 
mediante la ampliación del actual servicio de mediación 
intrajudicial en materia de familia al resto de la jurisdic-
ción civil-mercantil y a las jurisdicciones social y con-
tencioso-administrativa, si bien estas últimas materias 
aún no se han incorporado en la CAPV. De producirse su 
inclusión en una reforma de la Ley de Jurisdicción Con-
tencioso-Administrativa se contribuiría decisivamente a 
su futura consolidación.
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Capítulo VI

 
Recomendaciones 

1.	 Los servicios de mediación han de formar parte de 
las políticas públicas dirigidas a promover una ciuda-
danía consciente y responsable.

La mediación representa un cambio de paradigma social 
y de justicia que alienta en la ciudadanía una actitud res-
ponsable en la construcción del bien común, así como 
una democracia más participativa. Su promoción por 
parte de las administraciones vascas debe formar parte 
de una apuesta integral para construir una cultura de paz 
en Euskadi que sea el resultado de un conjunto de valo-
res, actitudes, tradiciones, comportamientos y estilos de 
vida basados, entre otros aspectos, en la gestión posi-
tiva de las relaciones y de los conflictos y, por otro lado, 
en las formas dialogadas de resolución de los mismos.

Se propone, por ello, la elaboración del Plan de Apoyo 
a la Institución de la Mediación para una Cultura de 
Paz, Convivencia y Diálogo. Este plan estaría dirigido a 
afianzar servicios de mediación y Justicia Restaurativa 
que maximicen y aprovechen la experiencia acumulada 
en este ámbito, trabajando bajo el principio de coordi-
nación que permita la integración de la diversidad de las 
partes en el conjunto del sistema, evitando contradiccio-
nes, duplicidades y solapamientos dentro de una misma 
institución y favoreciendo su difusión.

Dirigida a: Gobierno Vasco, diputaciones forales y ayun-
tamientos (incluidas las agrupaciones de ayuntamientos).

2.	 Impulsar, implantar y desarrollar un marco jurídico 
para la CAPV que permita incardinar (en la medida de 
sus competencias) los procedimientos de mediación 
presentes y futuros, tanto de carácter intrajudicial 
como extrajudicial.

Es recomendable un mayor desarrollo autonómico en 
relación con esta materia, con el fin de dotar al siste-

ma vasco de mediación de una normativa específica e 
integral que permita la inclusión de estas herramientas 
en nuestra sociedad. Para ello, podría estudiarse un pro-
yecto de ley general de mediación que se inscriba en la 
actual corriente europea sobre mediación y procesos de 
Justicia Restaurativa, que amplíe los reducidos ámbitos 
previstos inicialmente en la Ley 1/2008, de 8 de febre-
ro, de Mediación Familiar del País Vasco y su desarrollo 
reglamentario, con el fin de acoger procesos que sirvan 
a otro tipo de conflictos, como los civiles, mercantiles, 
laborales, administrativos, así como comunitarios, orga-
nizativos, vecinales, escolares, etc., sobre todo cuando 
afectan a la ruptura de las relaciones sociales y exceden 
del ámbito meramente jurídico.

El Gobierno Vasco debería impulsar una norma con ran-
go de ley que contemple una regulación integral, general 
y flexible que permita instaurar, sin perjuicio de sus par-
ticularidades sectoriales, un marco general para los pro-
cedimientos de mediación que se vayan desarrollando 
en el ámbito de las competencias de nuestro Estatuto de 
Autonomía. Esta normativa permitiría:

–	 Recoger una definición consensuada de mediación y 
Justicia Restaurativa que supere la dispersión termi-
nológica presente en otras normativas que nos afectan 
y principios rectores de la institución de la mediación.

–	 Definir de forma homogénea el perfil profesional de la 
mediación dependiendo de la materia, facilitando su 
homologación con los perfiles existentes en el ámbito 
estatal e internacional.

–	 Determinar los supuestos de mediación gratuita.

–	 La creación del Consejo Asesor de Mediación y regular 
sus funciones y régimen de funcionamiento.
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–	 Regular el régimen jurídico de las instituciones de me-
diación, sus normas deontológicas, los mecanismos 
de colaboración entre la Administración Pública y 
otras entidades del ámbito de la mediación, el catá-
logo de derechos y deberes de las partes, el diseño 
del propio procedimiento de mediación y el régimen de 
infracciones y sanciones, entre otras cuestiones.

Dirigida a: Gobierno Vasco.

3.	 Dar a conocer la mediación a toda la ciudadanía, sen-
sibilizando sobre las ventajas de su utilización a tra-
vés de campañas de difusión.

Es preciso fomentar entre la ciudadanía la resolución 
pacífica de los conflictos mediante campañas informa-
tivas y de sensibilización coherentes y mantenidas 
en el tiempo. Los recursos públicos de mediación y las 
prácticas restaurativas deben ser difundidos median-
te puntos de información, folletos, guías de servicios, 
páginas web, todo ello con el fin de que la ciudadanía 
esté plenamente informada de los recursos de los que 
dispone y sea consciente de los datos que avalan sus 
utilidades y beneficios.

En concreto, se propone la creación de una guía de re-
cursos en línea para la CAPV, en la cual se informe 
sobre la mediación, programas de Justicia Restaurativa y 
otros recursos de solución y gestión de conflictos, donde 
se ofrezca información completa y actualizada de todo 
lo ofertado a la ciudadanía (tanto público como privado) 
con datos de interés para contactar con los recursos, 
así como memorias y datos estadísticos que sirvan de 
soporte.

Dirigida a: Gobierno Vasco, diputaciones forales y 
ayuntamientos (incluidas las agrupaciones de ayunta-
mientos).

4.	 Reforzar en el entorno educativo y en el ámbito co-
munitario la mediación y la Justicia Restaurativa, po-
tenciando su uso en estos espacios como vehículo de 
prevención y gestión pacífica de los conflictos sociales.

Es necesario potenciar el cambio cultural de la ciu-
dadanía en la forma de afrontar, gestionar y resolver los 
conflictos, especialmente en la educación a los niños y 
niñas, tanto en el entorno familiar como en los centros 
escolares. En consecuencia, deberán reforzarse aquellas 
iniciativas que fomenten el diálogo, la empatía, el respeto 
a uno mismo y al otro, la comunicación, la no violencia, 
etc., de forma que tanto en los barrios como en las es-
cuelas existan lugares de encuentro y participación que 
en situaciones de conflicto ofrezcan espacios para con-
versar y gestionar diferencias con la ayuda de terceros 
profesionales en la materia si fuera necesario, como ser-
vicios de mediación, facilitación, etc.

Se debe diseñar un modelo integral que fomente la exis-
tencia de servicios de mediación en la comunidad y en 
la educación a través de servicios públicos municipales, 
y que posteriormente ascienda hasta el uso de recursos 
con carácter previo al inicio de procesos contenciosos.

Dirigida a: Gobierno Vasco, diputaciones forales y 
ayuntamientos (incluidas las agrupaciones de ayunta-
mientos).

5.	 Crear un Consejo Asesor de la Mediación para Eus-
kadi que permita valorar la fortaleza, eficacia, debili-
dades y lagunas de los distintos modelos existentes 
en nuestra comunidad y ponerlos en relación con 
otros modelos europeos y estatales, con el fin de 
configurar un modelo uniforme de mediación y Justi-
cia Restaurativa para la CAPV.

Se podría configurar como órgano consultivo, de colabo-
ración, estudio y análisis de datos estadísticos, coordi-
nación y asesoramiento de las administraciones públicas 
competentes en materia de mediación. Constituiría el 
espacio donde profesionales cualificados y de reconoci-
da competencia planteen y propongan las necesidades, 
retos y directrices que en un presente y futuro próximo 
debe abordar la mediación en la CAPV. Realizar este tra-
bajo permitiría ampliar su ámbito de actuación a otros 
departamentos del Gobierno Vasco y ayuntamientos 
para su completa inserción en la sociedad vasca. Podría 
estar integrado por representantes de las administra-
ciones públicas, colegios y asociaciones profesionales, 
universidades, organizaciones y entidades sociales e 
instituciones de mediación.

Servirá también para medir los resultados cuantitativos 
y cualitativos de los procesos de mediación llevados a 
término en nuestro territorio y su divulgación, así como 
para resolver dudas y consultas que se le planteen sobre 
la materia, todo ello con el fin último de poder configurar 
un modelo respetuoso con las particularidades de cada 
territorio y de cada materia sometida a mediación, pero 
bajo unas líneas comunes y consensuadas sobre media-
ción y Justicia Restaurativa en la CAPV.

Dirigida a: Gobierno Vasco.

6.	 Garantizar la adecuada formación de los y las profe-
sionales de la mediación, teórica y práctica acredita-
da.

La formación acreditada en mediación por las perso-
nas que la llevan a cabo resulta un requisito ineludible 
para su éxito. Por tanto, es preciso que la regulación in-
tegral que se propugna afronte esta necesidad mediante:

–	 La inclusión de un currículo (tanto general como por 
especialidades) y un sistema de acreditación.

–	 Un sistema de prácticas que incluya la experiencia de 
prácticas en los servicios de mediación públicos y pri-
vados existentes. Estas prácticas deberían realizarse 
visualizando y participando en mediaciones reales, con 
supervisión del equipo mediador y con sesiones de re-
visión conjunta posteriores en las que se analicen las 
intervenciones de las personas practicantes, así como 
una evaluación del aprovechamiento de estas prácti-
cas. Teniendo en cuenta que los procesos de media-
ción en el ámbito privado son escasos aún, podría ser 
adecuado que las instituciones públicas, y en particular 
el Gobierno Vasco, generen espacios para la realización 
de estas prácticas en sus servicios de mediación.

Esta oportunidad de aprendizaje práctico en los servi-
cios públicos de mediación servirá para garantizar a la 
ciudadanía el acceso a profesionales y entidades me-
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diadoras de contrastada profesionalidad, capacitación y 
formación continua.

Además, a través, en su caso, del Consejo Asesor de 
la Mediación, la Administración debería identificar las 
buenas prácticas a nivel europeo y estatal, y también 
de la CAPV, para que puedan tomarse como guía y 
adaptarlas a Euskadi, creando un código de buenas 
prácticas que servirá para todos los profesionales y 
aquellas personas en fase de aprendizaje en esta co-
munidad autónoma.

Dirigida a: Gobierno Vasco, diputaciones forales y 
ayuntamientos (incluidas las agrupaciones de ayunta-
mientos).

7.	 Impulsar un diseño coordinado de las medidas y po-
líticas de apoyo a los recursos de mediación en las 
distintas instancias públicas.

Como ya se ha adelantado, es necesario que el Gobierno 
Vasco asuma un papel de liderazgo en la planificación 
interinstitucional de fomento y desarrollo de procesos 
de mediación y procesos de Justicia Restaurativa. Ello 
requerirá una apuesta firme y decidida en el desarro-
llo de políticas públicas globales, con voluntad política 
unívoca, firme y con visos de permanencia, dirigida a la 
pacificación social y a la resolución de los conflictos de 
la ciudadanía desde la propia comunidad, y de manera 
transversal a todos los ámbitos en que la Administración 
está presente en la vida social: educación, empleo, de-
porte, urbanismo, servicios sociales, etc. Esta planifica-
ción deberá incluir líneas de trabajo en materia de media-
ción y Justicia Restaurativa con el objetivo de lograr su 
verdadera integración en la sociedad.

Dirigida a: Gobierno Vasco, diputaciones forales y 
ayuntamientos (incluidas las agrupaciones de ayunta-
mientos).

8.	 Generar una coordinación real y eficiente entre las 
diferentes administraciones que ofertan servicios de 
mediación, favoreciendo una planificación conjunta 
tanto interdepartamental como interinstitucional.

Deben impulsarse y formularse estrategias de coor-
dinación y mecanismos de trabajo conjunto, como 
reuniones, foros, debates, etc., entre los diferentes 
departamentos del Gobierno Vasco y entre este y las 
diputaciones y ayuntamientos, así como entre las dife-
rentes áreas de cada ayuntamiento, todo ello con el fin 
de orientarse hacia una acción conjunta de gobierno, 
una visión transversal que tenga por objeto visibilizar 
los recursos existentes, evitando que se infrautilicen o 
se saturen, persiguiendo en definitiva que sean com-
plementarios.

Esta recomendación no es sino la aplicación, al ámbito 
que nos ocupa, del principio de coordinación que ha de 
regir la actuación de todos los poderes públicos, desa-
rrollando las relaciones de cooperación y planificación 
interdepartamental e interinstitucional, todo ello en aras 
de que las diversas iniciativas en materia de mediación 
se integren de modo coherente, evitando contradiccio-
nes, duplicidades y solapamientos.

Dirigida a: Gobierno Vasco, diputaciones forales y 
ayuntamientos (incluidas las agrupaciones de ayunta-
mientos).

9.	 Promover la cooperación entre recursos públicos de 
mediación y Justicia Restaurativa, así como entre 
estos y los recursos privados existentes en la CAPV.

Para ello, se deberán promover mecanismos de coope-
ración entre los servicios que impulsan las distintas ad-
ministraciones públicas de la CAPV y de estos con los 
y las especialistas (de ámbito privado) en la materia y 
las instituciones en que se integran, reiterando la necesi-
dad de tener presente la mediación privada, su fomento 
y promoción, así como su desarrollo y resultados en la 
Comunidad Autónoma de Euskadi.

Es necesario generar espacios de reflexión y encuen-
tro entre los profesionales de la mediación y Justicia 
Restaurativa tanto públicos como privados, así como 
trabajar estrechamente con los especialistas en media-
ción y las instituciones en que se integran, promoviendo 
foros gratuitos anuales de colaboración y apoyo para las 
actuaciones que se deban emprender.

Dirigida a: Gobierno Vasco, diputaciones forales y 
ayuntamientos (incluidas las agrupaciones de ayunta-
mientos).

10.	Las administraciones públicas vascas deberían in-
tensificar su apoyo a la mediación y adquirir un ma-
yor compromiso para su utilización en el desempeño 
de sus funciones.

A dicho objetivo contribuiría notablemente el uso de la 
mediación no solo para los conflictos entre la ciudada-
nía, sino también para que la Administración la utilice 
en su propia estructura interna en los conflictos que 
tenga como empleadora.

También podría ser un recurso útil como instrumento de 
buena gobernanza en la prestación ordinaria de los 
servicios públicos, que pueden generar también con-
flictos con las personas usuarias. Para ello, sería conve-
niente prever, para los casos de reclamaciones y quejas 
contra la Administración Pública, un proceso previo de 
mediación que permita solventar estas cuestiones me-
diante la incorporación de un servicio público destina-
do a esta tarea.

Respecto a las empresas de suministros, bienes y 
servicios con las que la Administración Pública man-
tiene relaciones comerciales, también se debería pro-
mover un clima de entendimiento y confianza que favo-
reciera la solución de controversias. Para ello, se podrían 
incluir cláusulas de sometimiento a mediación en los 
contratos que realice cada administración que favorez-
can un proceso de diálogo previo al inicio de un procedi-
miento adversarial.

Dirigida a: Gobierno Vasco, diputaciones forales y ayun-
tamientos (incluidas las agrupaciones de ayuntamientos).

11.	Establecer mecanismos de recogida de información 
suficiente sobre procesos de mediación desarrolla-
dos en la CAPV, introduciendo indicadores homo-
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géneos sobre datos estadísticos tanto cualitativos 
como cuantitativos.

Para ello, sería necesario que las administraciones públi-
cas vascas, bajo el liderazgo del departamento del Go-
bierno Vasco competente en la materia, construyeran un 
sistema de información sólido, consensuado y comparti-
do que incluya no solo todos los recursos que se ofertan 
en mediación y Justicia Restaurativa, sino también la ti-
pología de datos estadísticos que aportar a ese sistema 
provenientes de los datos que cada servicio genera, régi-
men de recogida, plazos, sistemática, etc. Este sistema 
incorporaría elementos comunes obligatorios para todas 
y otros a elección de cada servicio, atendiendo a sus 
características y tipología de asuntos.

En la determinación de este sistema de datos deberán 
incorporarse los derivados de los criterios comunes que 
pudieran definirse con otras comunidades autónomas, 
así como los referidos por el CGPJ para la mediación in-
trajudicial. Ello posibilitaría una comparativa homogénea 
y permitiría su análisis y, en su caso, su revisión o mejora, 
lo que sin duda fomentará el uso de la mediación y su di-
fusión, y ayudará a una mayor y más adecuada supervi-
sión de todo lo trabajado hasta la fecha en la CAPV, con 
estudios empíricos que ayuden a avanzar en el sistema y 
sirvan a un aprendizaje conjunto.

Un instrumento valioso para la mejora continua a incor-
porar en todos los servicios de mediación es que todas 
las personas usuarias que se acerquen a los servicios 
cumplimenten la oportuna encuesta de satisfacción, 
aunque finalice su proceso sin acuerdo.

Dirigida a: Gobierno Vasco, diputaciones forales y ayun-
tamientos (incluidas las agrupaciones de ayuntamientos).

12.	Establecer mecanismos de control de calidad unifor-
mes y vinculantes relativos a la prestación de servi-
cios públicos de mediación y Justicia Restaurativa.

Se deben diseñar procesos de evaluación y supervisión 
cualitativos y cuantitativos sobre la base de normas de 
calidad mínimas y comunes que sean lo más uniformes 
posibles, para garantizar la coherencia, pero que tam-
bién permitan tener en cuenta las diferencias locales en 
materia de cultura de mediación.

El intercambio con profesionales análogos constituiría un 
buen cauce para el estudio compartido de esos posibles 
mecanismos de evaluación.

La investigación realizada constata que todos los ser-
vicios públicos de mediación y Justicia Restaurativa de 
la CAPV son servicios públicos externalizados, es decir, 
no prestados por funcionarios públicos, por lo que su 
gestión requerirá de un adecuado control público que 
garantice el cumplimiento de los contratos o convenios 
en los términos pactados y permita difundir la idea de 
“servicios público”, independientemente de la entidad 
privada que los gestione.

Serían mecanismos internos de evaluación y supervisión 
establecidos por la institución pública contratante (en-
tendidos no como procesos de control, sino como pro-
cesos de aprendizaje y reflexión para los profesionales, 
y como mecanismo de cuidado) e incluso podrán reali-

zarse mediante evaluaciones externas e independientes 
de los servicios de mediación que permitan verificar su 
rendimiento social basado en datos científicos compara-
tivos con el entorno europeo.

Particular interés revestiría la aportación a profesiona-
les, instituciones implicadas y operadores jurídicos, para 
que, al menos cada dos años, se analicen sus opiniones 
sobre la experiencia de los procesos de mediación y Jus-
ticia Restaurativa. Sería deseable incluir a los miembros 
de la judicatura y ministerio fiscal con el fin de perfeccio-
nar el recurso y corregir lo que sea necesario, contribu-
yendo a la consolidación de unos criterios uniformes y 
compartidos de derivación en el ámbito intrajudicial que 
eviten las oscilaciones en el número y la proporción que 
actualmente existen.

Dirigida a: Gobierno Vasco, diputaciones forales y ayun-
tamientos (incluidas las agrupaciones de ayuntamien-
tos).

13.	Incluir en el temario de oposiciones a la Administra-
ción Pública la formación en esta materia y garantizar 
la formación continua de los actuales funcionarios de 
las administraciones vascas.

En dicho temario podría incluirse un módulo específico 
que incluya teoría del conflicto, herramientas de comu-
nicación y negociación, gestión positiva del conflicto, 
y más específicamente el objeto, principios, proceso, 
efectos, beneficios y límites de la mediación y de los 
procesos de Justicia Restaurativa.

También se deberá promover la formación en esta mate-
ria de los funcionarios que así contarían, para el desarro-
llo de su actividad profesional, con herramientas que les 
ayuden a servir a la ciudadanía con calidad. Asimismo, 
se les debería facilitar información respecto al manejo 
de los recursos existentes para que, si surgiese un con-
flicto en su área en el que pudiera aplicarse la mediación, 
puedan derivarlo adecuadamente.

Dirigida a: Gobierno Vasco, diputaciones forales y 
ayuntamientos (incluidas las agrupaciones de ayunta-
mientos).

14.	Analizar la posibilidad y condiciones de establecer un 
registro de personas mediadoras de carácter público 
y de inscripción obligatoria y sus características.

En la CAPV no se dispone, más allá del registro volunta-
rio en mediación familiar, de un registro general, público 
y obligatorio de personas mediadoras y de procesos de 
mediación, por lo que se considera oportuno elaborar un 
registro general público de personas mediadoras (no 
solo en el ámbito de familia). Para acceder al mismo, de-
berá acreditarse una adecuada formación multidiscipli-
nar y continua. La inscripción en este registro constituiría 
una garantía de la calidad profesional de las personas 
inscritas.

También podría ser de utilidad un registro (voluntario o 
no) de los procesos de mediación realizados y de sus 
acuerdos en el caso de que las partes accedan a ello, 
lo que proporcionaría mayor seguridad frente a posibles 
incumplimientos.
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Dirigida a: Gobierno Vasco.

15.	Adoptar códigos de conducta como herramienta im-
portante para garantizar la calidad de la mediación.

Se debe elaborar un código de conducta de la práctica 
de la mediación y la Justicia Restaurativa para la CAPV 
siguiendo las directrices europeas, e incorporando un 
número importante de buenas prácticas desarrolladas 
en Euskadi en estos últimos 15 años. Este código de-
bería ser consensuado y permitiría trabajar con unos 
principios comunes mínimos indispensables que sean 
referentes de garantía de calidad y fiabilidad del sistema, 
lo que favorecería una mayor confianza por parte de la 
ciudadanía y de los operadores jurídicos.

Dirigida a: Gobierno Vasco.

16.	La Administración Pública vasca debería asegurar la 
suficiencia presupuestaria de los servicios de media-
ción y Justicia Restaurativa mediante una propuesta 
global e integral de financiación.

Los objetos que deberían cubrirse con esta financiación 
deberían contemplar:

–	 Una asignación finalista para campañas de informa-
ción, difusión y sensibilización respecto a los diferen-
tes sistemas alternativos de resolución de conflictos, 
así como para divulgar los recursos públicos existentes 
en la actualidad, mediante guías físicas u on line.

–	 La ampliación de las partidas presupuestarias ac-
tuales para asegurar la mejora y adecuación de los 
servicios de mediación existentes, con incremento 
de medios materiales y personales.

–	 Programas específicos para potenciar el desarrollo 
de la mediación privada.

–	 Los medios materiales y personales suficientes para la 
creación de nuevos servicios de mediación, tanto 
intrajudiciales –en las materias que aún no existen– 
como en recursos municipales.

–	 Presupuesto para la evaluación científica de los re-
sultados, calidad de la formación, investigación y 
procesos de supervisión, no tanto como instrumen-
tos de control, sino como procesos de aprendizaje y 
reflexión de los profesionales en la materia.

–	 Reforzar las partidas destinadas a formación, al 
objeto de incluir esta materia en los planes de for-
mación específicos para el funcionariado público, 
en general, y para el personal al servicio de la Ad-
ministración de Justicia, tanto en la formación inicial 
como en los planes de formación continua.

–	 Los recursos precisos para la creación y funciona-
miento del Observatorio de la Mediación, así como 
del Registro General de Personas Mediadoras de la 
CAPV.

Dirigida a: Gobierno Vasco, diputaciones forales y ayun-
tamientos (incluidas las agrupaciones de ayuntamien-
tos).

17.	Cumplimiento de los compromisos adquiridos con el 
CGPJ en relación con:

–	 Poner a disposición de los órganos judiciales y del 
público en general puntos de información sobre me-
diación. Estos puntos de información general deberían 
estar ubicados en las plantas de acceso a los palacios 
de justicia, ser claramente visibles y disponer de fo-
lletos y elementos informativos a disposición del pú-
blico. Deberán diseñarse como cercanos y asequibles 
a la ciudadanía, contar con instalaciones adecuadas 
y amables, e insertarse en la estructura organizativa 
de la Administración de Justicia existente para que to-
dos los operadores jurídicos los sientan como propios. 
Para la selección de los y las profesionales que los in-
tegren se requeriría experiencia práctica constatable 
en procesos de mediación y formación previa suficien-
te en Derecho y Psicología, así como en mediación 
y gestión de conflictos, sin olvidar la imprescindible 
formación continua en la materia y la necesaria coordi-
nación con los diferentes servicios públicos de media-
ción, las entidades mediadoras, los profesionales que 
desarrollan la actividad y otros programas afines con 
los que tejer el entramado de servicios a la ciudadanía.

–	 Incluir la mediación dentro del asesoramiento y orien-
tación gratuita previa al proceso recogido en la Ley de 
Asistencia Jurídica Gratuita, que permita reducir la 
litigiosidad así como sus costes.

Este nuevo servicio público se destinaría especialmente 
para asuntos del ámbito civil y mercantil, laboral y admi-
nistrativo, materias que actualmente no se encuentran 
incluidas en los servicios que prestan programas públi-
cos de mediación intrajudicial.

Dirigida a: Gobierno Vasco, en especial a la Administra-
ción de Justicia.

18.	Promover acciones que incrementen la derivación de 
asuntos ya judicializados a sistemas restaurativos de 
justicia y mediación.

El éxito de las medidas previstas en el “Anteproyecto de 
Ley de impulso de la mediación” de finales de 2018 de-
penderá de la adecuada dotación de medios. Deberán, 
por tanto, establecerse en coordinación con el Tribunal 
Superior de Justicia medidas para incentivar la solución 
dialogada de los conflictos que se presentan ante los tri-
bunales, sin perjuicio de la voluntariedad de las partes y 
su derecho a la tutela judicial efectiva.

Dirigida a: Gobierno Vasco, en especial a la Administra-
ción de Justicia.

19.	Establecer instrumentos para la evaluación, supervi-
sión y mejora continua de los servicios intrajudiciales 
de mediación.

Sería aconsejable establecer un sistema común de 
gestión que dé soporte a los juzgados en sus deriva-
ciones y en el control de los datos cuantitativos, como 
la eficacia de los procesos en la mejora de las relaciones 
personales, el aprendizaje de recursos para gestionar y 
resolver conflictos, los efectos que a medio y largo plazo 
han tenido los acuerdos alcanzados, las intervenciones 
de las personas mediadoras y su destreza para ser fa-
cilitadoras del diálogo y otras cuestiones que permitan 
aumentar la calidad de los servicios que se prestan.

Vista anterior
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VI

(VI). RECOMENDACIONES

Servirá a este fin la elaboración de una base de datos 
o sistema de indicadores que registre adecuadamente 
la información y que posibilite el contraste entre los di-
ferentes servicios públicos en Euskadi, además de los 
servicios intrajudiciales de la CAPV con el resto de ám-
bito estatal.

En este sentido, debería incluirse la elaboración de en-
cuestas de satisfacción anónimas a los usuarios y 
usuarias cuyos resultados sirvan para la elaboración de 
las memorias anuales de los servicios intrajudiciales, así 
como las realizadas a operadores jurídicos vinculados a 
estos procesos, todo ello en coordinación con el Tribunal 
Superior de Justicia del País Vasco.

Dirigida a: Gobierno Vasco, en especial a la Administra-
ción de Justicia

20.	Planes de formación específicos para el personal al 
servicio de la Administración de Justicia que se inclu-
yan en la formación inicial y en los planes de formación 
continua, favoreciendo que los profesionales afecta-
dos dispongan del tiempo y los recursos para acce-
der a ellos.

Estos planes de formación específicos deberán constar 
de una parte general que ayude en el conocimiento de 
los conflictos y las emociones, y algunas herramientas 
básicas de gestión de situaciones conflictivas.

Dirigida a: Gobierno Vasco, en especial a la Administra-
ción de Justicia.

21.	Incorporar la figura del coordinador de parentalidad 
a la práctica de los procesos judiciales de familia.

Dado que en la CAPV ya existe un servicio de mediación 
intrajudicial familiar que ha incrementado los asuntos 
gestionados de forma exponencial en los últimos años, 
la creación complementaria de la figura del coordinador 
de parentalidad resultaría de utilidad para determinados 
asuntos ya sentenciados o procesos de ejecución de 
sentencia en los que sea necesario concretar aspectos 
cotidianos del desarrollo de la coparentalidad que estén 
generando conflictos entre los progenitores. Esta figura 
realizaría una mediación evaluativa a partir de una deri-
vación judicial y previo consentimiento de los progenito-
res que participen, y podría proponer soluciones precep-
tivas si no se llega a acuerdo entre las partes.
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Anexo 1 

Servicio de Mediación Familiar 
Dirección de Política Familiar y Diversidad de la 
Viceconsejería de Políticas Sociales del Departamento 
de Empleo y Políticas Sociales del Gobierno Vasco

Gráfico 28.
Personas atendidas en el SMF de 1996 a 
2009
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Fuente: información facilitada por la persona responsable del equipo 
de Mediación Familiar del Gobierno Vasco.

Durante estos años de funcionamiento del servicio se han 
abierto 1.723 expedientes de premediación, que son aque-
llos que hacen referencia a la atención previa al proceso de 
mediación que se ofrece a las personas que acuden al Ser-
vicio de Mediación Familiar y que posteriormente no inician 
el mismo. Esta atención puede suponer un número de sesio-
nes diferentes en cada expediente, en función del número de 
personas protagonistas del conflicto, así como del tipo de 
conflicto y el momento en el que se encuentran las personas 
respecto al mismo. En este nivel de atención se ofrece infor-
mación sobre la mediación, información jurídica dentro del 
contexto de la mediación y orientación psicosocial.

Este anexo se refiere, en tres apartados diferenciados, a los 
datos estadísticos del SMF: desde 1996 a 2009, desde 2005 
a 2011 y desde 2012 a 2017. Sin duda, la evolución y con-
solidación del recurso se plasma en el aumento, año tras 
año, de solicitudes y de buenos resultados de la mediación 
llevada a cabo no solo en asuntos de ruptura de pareja, sino 
también en otros conflictos familiares.

Agradecemos de antemano la disposición y colaboración del 
Departamento de Empleo y Políticas Sociales del Gobierno 
Vasco y de los responsables de los equipos de mediación 
por toda la información ofrecida, sin la cual no hubiese sido 
posible la realización de este informe y del anexo comple-
mentario.

RESUMEN DE DATOS ESTADÍSTICOS 
DEL SERVICIO DE MEDIACIÓN 
FAMILIAR EN BIZKAIA, DE 1996 A 
200920

Desde la apertura del Servicio de Mediación Familiar en oc-
tubre del año 1996 hasta el año 2009 han sido atendidas un 
total de 29.664 personas. En esta primera etapa, la atención 
para toda la CAPV se realizaba desde la sede en Bilbao.

20	 Información facilitada por la persona responsable del equipo 
de mediación de mediación familiar del Gobierno Vasco.
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Gráfico 29.
Expedientes premediación en el SMF de 
1996 a 2009
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Fuente: información facilitada por la persona responsable del equipo 
de Mediación Familiar del Gobierno Vasco.

Aunque el aumento de personas usuarias es más que rele-
vante, el dato más representativo es que se han realizado un 
total de 2.966 mediaciones, de las cuales en un 92,6% de las 
mismas se intervino en conflictos en situaciones de ruptura 
de la pareja y en un 7,4% en conflictos familiares.

Gráfico 30.
Mediaciones realizadas en el SMF de 1996 
a 2009
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Fuente: información facilitada por la persona responsable del equipo 
de Mediación Familiar del Gobierno Vasco.

En estos años, la demanda social aumentó en conflictos re-
lacionados con la ruptura de pareja y, paralelamente, con 
otro tipo de situaciones familiares de convivencia que rara-
mente trascendían a la Administración de Justicia.

Según ha ido pasando el tiempo, cada vez son más las fami-
lias que acuden al recurso con conflictos familiares relacio-
nados con aspectos que no son necesariamente de ruptura 
de pareja, como son los casos de convivencia con hijos e 
hijas mayores de edad o adolescentes, con abuelos y abue-
las, conflictos relacionados con personas de la tercera edad 

o conflictos surgidos entre la familia biológica y la familia de 
acogida, entre otros. De hecho, esta fuerte realidad social 
propició que la Ley 1/2008, de 8 de febrero, de Mediación 
Familiar, optase en su redacción por un ámbito de aplicación 
amplio que se extendió más allá de los conflictos originados 
por la ruptura de parejas.

Por otra parte, han sido 1.842 los expedientes generados 
por los seguimientos realizados, constatándose en los mis-
mos que un 90,2% de las familias y/o parejas que han llega-
do a acuerdos en el proceso han respetado dichos acuerdos 
con el paso del tiempo.

Gráfico 31.
Expedientes de seguimiento en el SMF de 
1996 a 2009
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Fuente: información facilitada por la persona responsable del equipo 
de Mediación Familiar del Gobierno Vasco.

El nivel de satisfacción fue positivo en la práctica totalidad 
de las parejas que habían participado en el proceso de me-
diación, incluso en aquellas que finalizaron la mediación sin 
conseguir llegar a todos los acuerdos relativos a su situación 
familiar (datos reflejados en la memoria de 2009).

El Servicio de Mediación Familiar de la Viceconsejería de 
Políticas Sociales ha sido gestionado desde sus inicios por 
la Asociación Vasca para la Pacificación Familiar/Sendia 
Baketzerako Euskal Elkartea, hasta el año 2010 que la en-
tidad pasa a registrarse con el nombre de Asociación Vasca 
para el Desarrollo de la Mediación y Apoyo de la Familia 
Bateratu, que mantiene hasta la actualidad.

RESUMEN DE DATOS ESTADÍSTICOS 
DEL SERVICIO DE MEDIACIÓN 
FAMILIAR EN BIZKAIA Y GIPUZKOA, DE 
2005 A 2011
Hemos realizado un análisis de años alternos desde 2005 a 
2011, siendo en este último en el que ya se incluye el Servi-
cio de Mediación de Gipuzkoa (desde julio de 2010) además 
del de Bizkaia (desde 1996). Principalmente son datos pura-
mente cuantitativos, con unas pequeñas reflexiones del año 
2009 y 2011, para luego entrar al análisis de los datos de 
2012 a 2017 más actualizados.
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Tabla 65.
Resumen de expedientes en el SMF de 
2005 a 2011

AÑO
Personas atendidas: en mediación, 

solo informativa o por teléfono
Expedientes trabajados en 

mediación*
1.  

Seguimientos
2.  

No iniciados
3.  

Nº de inicios
Expedientes 
finalizados

Pendientes año 
próximo

2005 2.795 477 138 104 235 214 21

2007 2.999 592 166 110 316 290 26

2009 4.147 836 286 178 351 337 14

2011 2.408 912 263 239 410 359 41

Fuente: elaboración propia.
* Incluye los seguimientos de expedientes ya cerrados, los no inicia-
dos y los iniciados.
Sobre estos últimos es sobre los que se refleja el % de acuerdos.

En el equipo de Mediación Familiar, además de las inter-
venciones directas con las personas usuarias, se realizan 
intervenciones indirectas que tienen que ver con el traba-
jo de difusión, sensibilización y promoción de la mediación 
dentro y fuera de la CAPV. Además, se realizan coordinacio-
nes con otras entidades y también labores de investigación 
y supervisión interna. En el caso de participación en foros, 
congresos y formación, se realizan numerosas tareas que se 
refieren a cursos en diversos colegios profesionales, jorna-
das y congresos, además de clases en diversos másteres de 
ámbito nacional y docencia en la Universidad.

El número de expedientes trabajados se incrementa anual-
mente, duplicándose en estos 6 años, al igual que los expe-
dientes iniciados.

Respecto a los expedientes cerrados en el año, el porcentaje 
de acuerdos ha disminuido sensiblemente de un 88% a un 
82%, si bien se refiere a un número mayor de expedientes, 
ya que el volumen también lo es, aunque varía el porcentaje 
de acuerdos, que pasa de un 91% a un 97% si nos referimos 
a los acuerdos de ruptura de pareja frente al resto de acuer-
dos en otras situaciones conflictivas familiares.

Por último, respecto al mantenimiento de los acuerdos en 
el tiempo (según los seguimientos realizados), se pasa de 
un 2,2% en el año 2005 al 6,25% en el año 2011. No se ha 
podido realizar el seguimiento del total de expedientes, sino 
de parte de ellos, si bien en casi un 80% se ha podido hacer 
a ambas partes usuarias.

Tabla 66.
Expedientes finalizados en el SMF de 2005 
a 2011

AÑO
Expedientes 
finalizados

Porcentaje de acuerdo1 Porcentaje de no acuerdo2 Porcentaje de procesos de 
mediación familiar en ruptura3

Porcentaje de procesos de mediación en 
conflictos intergeneracionales3

2005 214 88,3% (189 expedientes) 11,7% (25 expedientes) 91% 9%

2007 290 85,5% (248 expedientes) 14,5% (42 expedientes) 94% 6%

2009 337 82,8% (279 expedientes) 17,2% (58 expedientes) 94% 6%

2011 359 82,2% (295 expedientes) 17,8% (100 expedientes) 97% 3%

Fuente: elaboración propia.
1 �Del total de acuerdos, la mayoría se refiere al convenio regulador 

que regulará su vida a futuro una vez separada la pareja y el res-
to, bien porque la pareja decide continuar su relación, bien porque 
acuerdan iniciar una terapia o bien porque son acuerdos en otras 
materias de familia.

2 �Los no acuerdos tienen lugar porque se considera inviable el 
acuerdo o porque las partes han reconsiderado la demanda, pa-
ralizando el proceso.

3 �En estos dos apartados se recogen los porcentajes referentes a 
procesos de mediación familiar en situaciones de ruptura frente al 
porcentaje en conflictos intergeneracionales, todo ello sobre el total 
de expedientes iniciados y con acuerdo.
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Tabla 67.
Seguimientos en el SMF de 2005 a 2011

Seguimientos totales Se 
mantienen Se modifican No respetan

2005-138 expedientes 83,3% 14,5% 2,2%

2007-166 expedientes 94% 0% 6%

2009-273 expedientes 87% 2% 11%

2011-176 expedientes 87,5% 6,25% 6,25%

Fuente: elaboración propia.

Esta tabla recoge los seguimientos realizados tanto en asun-
tos de ruptura de pareja como de conflictos familiares o de 
otra índole. Se recogen tres porcentajes: el primero se refiere 
a aquellos asuntos que mantienen los acuerdos que pacta-
ron, el segundo son aquellos que los modifican y, por último, 
los que no se respetan ni modifican.

MEMORIAS DE LOS AÑOS 2009 y 2011

Premediación

En relación con las solicitudes de intervención al servicio, 
tomemos como ejemplo que en el año 2009 se trabajaron 
178 expedientes de “premediación”, que son los que he-
mos considerado “no iniciados”, de los que el 78% se co-
rrespondía con conflictos de ruptura de pareja y el 22% con 
otros conflictos familiares.

Así, en esta premediación se realiza una atención directa a 
las personas que acuden que provoca una o varias interven-
ciones que tienen que ver con consultas exclusivas sobre 
mediación, información jurídica, psicológica o recursos so-
ciales.

En 2009 se realizaron un total de 348 intervenciones en los 
178 expedientes (no iniciados), de los que un 54% fue infor-
mación sobre el proceso de mediación, un 20% fue infor-
mación jurídica, un 18% fue información psicológica y, por 
último, un 8% fue sobre recursos sociales.

En las sesiones informativas se invitaba al letrado o letrada 
con su cliente y luego se procedía, en caso de aceptación 
del proceso, a una sesión individual con cada parte.

Mediación

En 2009 este Servicio de Mediación Familiar asumía tanto 
los procesos extrajudiciales como los intrajudiciales, sien-
do estos últimos tan solo el 6,4% del total de expedientes. 
Estos asuntos intrajudiciales procedían en su mayoría de los 
juzgados de familia de Bilbao y Barakaldo, aunque también 
hay alguna derivación del Juzgado de Primera Instancia nº 1 
de Amurrio. Como conclusión, en la memoria se recoge que, 
del total de asuntos derivados, se inicia en un 63% de los 
casos y que la media de sesiones necesitadas en un proceso 
de mediación extrajudicial es de 4 sesiones, si bien cuando 
el asunto es intrajudicial se invierte un promedio de 9,8 se-
siones, debido a la complejidad y el enquistamiento (mayor 
polarización de las posiciones de las partes).

Respecto al resultado, en estas mediaciones intrajudiciales 
el 42% alcanza acuerdos totales y el 8% parciales, siendo 

un 17% los que no consiguen un consenso. Los porcentajes 
de las mediaciones intrajudiciales no están computados en 
la memoria con los de extrajudicial, siendo así que de 372 
expedientes de mediación solo no referiremos en la tabla a 
351 que son extrajudiciales:

■■ De 351 expedientes, el 94%, se refiere a problemática de 
ruptura de pareja, frente a un 6% que se corresponde con 
otros conflictos familiares.

■■ Finalizan en el año 2009 el 96%, dejando un 4% (14 expe-
dientes) para el año siguiente.

■■ Se realizan un total de 1.457 sesiones de mediación en 
estos procesos, atendiendo a 2.907 personas. Así, si nos 
fijamos en los 331 procesos de ruptura de pareja (partes 
y defensas letradas), las personas que se atienden son 
2.701, por lo que por asunto se atiende a un promedio de 
algo más de 8 personas.

■■ En los asuntos de ruptura de pareja, del total de 263 ex-
pedientes con acuerdo, un 69,6% realiza el convenio 
regulador, que posteriormente trasladarán a un proceso 
judicial de mutuo acuerdo para homologación judicial o 
acudirán a una notaría para protocolización notarial o, en 
su caso, mantendrán como documento privado entre las 
partes. El 13% deciden continuar la relación de pareja.

Se consideran no acuerdos cuando se entienden inviables o 
cuando las partes deciden no continuar, en un 17,6% de los 
expedientes finalizados.
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Seguimientos

Tabla 68.
Resultados tras la mediación en el SMF de 
2005 a 2011

AÑO
Seguimientos realizados 

por ruptura de pareja
Con sentencia 

judicial
Con acuerdos 

privados
Recuperación de 

la relación
Inicia pleito 
contencioso

Escritura pública 
notarial

Actualización o modificación 
de acuerdos

2005 138 33,5% 48,5% 5% 2% 1,5% 9,5%

2007 151 45% 45% 7,3% 2,7% 0% 0%

2009 273 29% 62% 3% 5% 0% 2%

2011 176 42% 41,5% 3,5% 3,5% 0% 9,5%*

Fuente: elaboración propia.
* �Se incluyen en este punto, además de los acuerdos que modifican 

después de la sentencia, los acuerdos que realiza una organización 
familiar sin convivencia y de los que no se obtiene resultado.

En la memoria del año 2011 vemos que los acuerdos alcanza-
dos en mediación principalmente se homologan por medio de 
un convenio regulador (un 42% en 2011), que se aprueba ju-
dicialmente en un proceso de mutuo acuerdo, o bien se man-
tienen como acuerdos privados entre las partes (un 41,5% en 
2011), sin llegar a homologarlos ni judicialmente ni por medio 
de protocolización notarial. En 2005 un 1,5%, se protocolizó 
en escritura pública notarial, pero en los años siguientes no se 
ha dado ningún caso constatable en las memorias.

Entre un 2% y un 5% de los asuntos (en los años referidos), 
tras un intento de proceso de mediación, decide iniciar un 
pleito contencioso, y un porcentaje algo superior recupera la 
relación y decide darse una nueva oportunidad como pareja.

En la memoria de 2011 se recogen los datos de las personas 
que, habiendo llegado a acuerdos en 2010, acuden de nuevo 
al servicio para modificar los acuerdos alcanzados inicial-
mente. Por ejemplo, en este año se trabaja en 38 expedien-
tes y se realizan las siguientes modificaciones, tal y como se 
recoge en el cuadro cuya fuente es la memoria del Servicio 
de Mediación Familiar.

Gráfico 32.
Materias trabajadas en el SMF en 2011
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Fuente: memorias de SMF.

En el SMF se realiza un cuestionario de satisfacción del 
que se desprende que el 71% de las personas usuarias se 
muestran altamente satisfechas con el proceso, el 28% sa-
tisfechas y un 1% insatisfechas. Para el resto de consultas, 
en el 99% de los casos se considera adecuada la duración 
del proceso y la atención recibida por el equipo.

Respecto a la resolución del conflicto, en un 92% de los 
casos los usuarios y usuarias consideran que han llegado 
a acuerdos globales y un 7% que estos acuerdos han sido 
parciales, limitándose a un 1%, los que consideran que los 
acuerdos no se han cumplido.

Solo un 5% opina que participar en un proceso de media-
ción les ha ayudado a mejorar la comunicación y la cola-
boración, y un 4% comprende mejor el problema existente. 
Son un 26% los que opinan que este proceso les ha ayu-
dado a una toma de conciencia de la nueva situación, y 
el 16% opina que les ha ayudado a adquirir herramientas 
adecuadas para poder afrontar la nueva situación.

En el año 2011 comienza a trabajarse también en Gipuzkoa, 
ubicándose en Donostia-San Sebastián la sede de la oficina 
de atención a los usuarios y usuarias. Solo un 2% de los 
asuntos son intrajudiciales.
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Tabla 69.
Expedientes en el SMF en 2011

AÑO Personas 
atendidas1

Expedientes trabajados  
en mediación2

1.  
Seguimientos

2.  
No iniciados

3.  
Nº de inicios

Expedientes 
finalizados

Pendientes año 
próximo

2011 898 255 10 140 105 92 12

Fuente: elaboración propia.
1 �Las personas atendidas se refiere a procesos de mediación o solo 

a consultas informativas o telefónicas.
2 �Incluye los seguimientos de expedientes ya cerrados, los no inicia-

dos y los iniciados. Sobre los iniciados es sobre los que se refleja 
el % de los acuerdos.

Las premediaciones se refieren, generalmente, a consultas so-
bre el proceso de mediación, siendo residuales otras consultas.

El número total de mediaciones extrajudiciales en 2011 fue 
de 104, en las que participaron 226 personas (99 mujeres y 
71 hombres) en 476 intervenciones. Del total de asuntos, el 
89% (93 expedientes) estuvo relacionado con casos de rup-
tura de pareja y el 11% restante fueron casos de conflictivas 
familiares diversas.

En los asuntos de ruptura de pareja, de 93 expedientes 
se finalizaron 83, en los cuales se alcanzó un acuerdo en 49 
(59%), de los que 30 (61,2%) fueron respecto al convenio 
regulador, 10 de acuerdos paterno-materno filiales y el resto 
respecto a acudir a terapia o recuperar la relación. Los res-
tantes 26 (31,3%) fueron las partes las que decidieron finali-
zar la mediación y 8 aquellas en que el equipo de profesiona-
les entendió inviable la mediación, no dándole continuidad. 
La media de las sesiones realizadas por asunto fue de 4,58. 
En este año 2011 se suscribieron custodias compartidas en 
un 22,2% de los acuerdos alcanzados con las parejas con 
descendencia respecto a la futura organización familiar. 10 
expedientes continuaron abiertos para el año siguiente.

En asuntos de otros conflictos familiares que no son 
ruptura de pareja se trabajaron 11 expedientes, de los que 
se finalizaron 9 de ellos, 5 con acuerdo y 4 sin acuerdo (2 
por decisión de las partes y 2 por parte del equipo, por ser 
inviables), y 2 continuaron abiertos para el año siguiente. 
Respecto a los acuerdos, en el 60% de los casos se al-
canzaron pactos para regular las relaciones de abuelos y 
abuelas con nietos y nietas, y en el 20% restante los acuer-
dos fueron respecto a normas de convivencia en el hogar 
familiar.

DATOS ESTADÍSTICOS MÁS 
RELEVANTES (2012-2017)
Es en 2012 cuando el Gobierno Vasco, atendiendo a la Ley 
1/2008, de 8 de febrero, y a la responsabilidad que esta le 
otorga respecto a la oferta pública en materia de mediación 
familiar, incorpora el tercero de los servicios en Araba/Álava, 
completando así los ya existentes en Bizkaia desde 1996 y 
el incorporado en Gipuzkoa en 2010; siendo gestionados, en 
los tres territorios, por la Asociación Vasca para el Desarrollo 
de la Mediación y Apoyo de la Familia-Bateratu.

Expedientes atendidos

Tabla 70.
Expedientes en el SMF de 2012 a 2017

AÑO Personas 
atendidas

Pendientes al 
inicio

Remitidos 
nuevos

Total expedientes 
trabajados Cerrados Pendientes al 

final Seguimientos

2012 4.478
53

41 BI + 12 GI
1.045 1.098 1.007 91 358

2013 6.974 91 1.370 1.461 1.359 102 409

2014 7.347 102 1.401 1.503 1.376 127 480

2015 10.659 127 1.284 1.411 1.281 130 472

2016 10.666 130 1.351 1.481 1.355 126 551

2017 10.293 126 1.362 1.488 1.350 138 557

Fuente: elaboración propia.

Anualmente se arrastran expedientes iniciados en el año an-
terior y que sumados a los nuevos del año se corresponden 
con los cerrados más los pendientes para el año siguiente. 
En el estudio a realizar nos vamos a centrar en los expedien-
tes cerrados anualmente.

Vemos así que manteniéndose casi los mismos expedientes 
de un año para otro (pendientes al final), entre 2014 y 2015 
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el volumen de expedientes nuevos descendió levemente en 
casi 100 casos, si bien en 2016 y 2017 se ha ido recuperan-
do el volumen de expedientes nuevos.

Así, el año 2017, de 1.362 expedientes nuevos, que suma-
dos a los pendientes de 2016 (126) son un total de 1.488 
expedientes trabajados, a fin de año se habían concluido 
(expedientes cerrados) 1.350. Del 100% de expedientes 
cerrados, un 14% son procesos de no ruptura –conflictos 
familiares– y el 86% (1.162 expedientes) de procesos de 
ruptura familiar.

Por otro lado, en 2016 el porcentaje de asuntos cerrados 
con mediación (un 59% del total de los cerrados) es si-
milar al año 2012, que fue de un 60%. El pasado año des-
cendieron a 716 asuntos (un 53% del total), siendo un 47% 
aquellos en los que no se logró iniciar el proceso (cerrados 
no iniciados), bien por decisión de las partes, bien porque el 
equipo mediador consideró que el asunto no era apropiado 
al proceso. De los procesos cerrados con mediación (676 
expedientes), el 94,5% fueron asuntos de ruptura de pareja, 
restando un 5,5% para otros conflictos familiares.

Expedientes cerrados

Tabla 71.
Expedientes cerrados en el SMF de 2012 a 
2017

AÑO
Cerrados con 

mediación

Cerrados no 
iniciados

(premediación)
Total cerrados

Nº % Nº % Nº %

2012 604 60% 403 40% 1.007 100%

2013 752 55% 607 45% 1.359 100%

2014 693 50,5% 683 49,5% 1.376 100%

2015 739 58% 542 42% 1.281 100%

2016 787 59% 568 41% 1.355 100%

2017 716 53% 634 47% 1.350 100%

Fuente: elaboración propia.

Resultados de la mediación

Tabla 72.
Resultados en el SMF de 2012 a 2017

RESULTADO 2012 2013 2014 2015 2016 2017 % medio

Con acuerdo 483 (80%) 576 (76,5%) 546 (79%) 580 (78,5%) 614 (78%) 55221 (77,1%) 78,2%

Sin acuerdo 101 (17%) 144 (19%) 137 (20%) 147 (20%) 163 (20,7%) 146 (20,4%) 19,5%

Finalizado por el equipo del SMF 20 (3%) 32 (4%) 10 (1%) 12 (1,5%) 10 (1,3%) 18 (2,5%) 2,30%

TOTAL* 604 752 693 739 787 716 4.291 exp.

Fuente: elaboración propia.
* Debe coincidir con el número de asuntos cerrados con mediación.

21	 Hay un error en la memoria, ya que siendo 14 los expedientes 
finalizados en otros conflictos familiares en Araba/Álava en 
2017, se refleja que son 9 los acuerdos y 4 los no acuerdos, 
por lo que suman 13. Así, hemos contabilizado como acuer-
dos 10 en vez de 9, para que se corresponda con los 14 
cerrados.

Desde el año 2012 a 2017 se han concluido 4.291 expedien-
tes de mediación, de los que el porcentaje de acuerdos ha 
ascendido a un promedio de 78,2%, siendo sin acuerdo úni-
camente el 19,5%, además de los que cierra directamente el 
equipo por diversas razones, que son un 2,30%. En 2017 los 
porcentajes son similares a la media de estos últimos años.

Si calculamos el porcentaje respecto al total de expedien-
tes cerrados, por ejemplo en 2015 o en 2016, el porcentaje 
de acuerdos alcanzados es de, aproximadamente, un 45%, 
habiendo descendido respecto a 2012, que fue de un 48%. 
En 2017 el porcentaje de acuerdos respecto al total de los 
cerrados es de un 40,9%.

CUESTIONES RESEÑABLES DE LAS 
MEMORIAS DE 2015 Y 2016

Situación de ruptura

■■ En los tres territorios, la mayoría de parejas que acuden a 
los servicios de mediación familiar en situaciones de ruptu-
ra de pareja lo hacen antes o durante la ruptura de pareja, 
correspondiendo un 84% a Bizkaia, un 82% a Gipuzkoa y 
un 81% a Araba/Álava. Estos datos de 2016 significan que 
han aumentado en un 6% las solicitudes de casos que se 
inician después de la ruptura respecto a 2015.

■■ Casi el 80% de los casos atendidos han acudido al recurso 
con el fin de alcanzar “acuerdos globales”, es decir, que 
han tratado todos los asuntos relacionados con la ruptura. 
En 2016 más del 14% de los casos ha abordado la modifi-
cación de acuerdos ante cambios sobrevenidos a circuns-
tancias personales, laborales o económicas, lo que se ha 
incrementado respecto a 2015, que fue del 10%.

■■ Vemos que en los servicios de Bizkaia y Araba/Álava la ma-
yoría de las parejas acuden para organizar los efectos de 
su separación (entre un 75 y un 77%), mientras que en me-
nor medida son parejas que están separadas. En Gipuzkoa 
estos datos están repartidos de manera más similar, sien-
do el 54% las personas que acuden por la separación y el 
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39% las que lo hacen una vez separadas, porcentaje que 
se ha vuelto a incrementar respecto a 2015.

■■ En 2015 la mayoría de las parejas que acudieron a los 
servicios de mediación tomaron la decisión de separarse 
cuando llevaban entre 1 y 15 años de convivencia, signi-
ficándose en Gipuzkoa que un 30% de las parejas acudió 
al servicio cuando llevaban entre 6 y 10 años de convi-
vencia. Esta circunstancia se ha dado también en Bizkaia 
y Araba/Álava en 2016, cuando también se da el porcen-
taje mayor entre 6 y 10 años, señalándose también que 
en Bizkaia el 12% acudía al servicio sin haber mantenido 
convivencia alguna.

Relaciones familiares

■■ Dentro del marco de la Ley Vasca de Mediación Familiar 
(LVMF) se han clasificado los conflictos que surgen en el 
ámbito de las relaciones familiares como referidas a perso-
nas en situación de dependencia, herencias, negocio fami-
liar, cuestiones económicas no convivenciales, cuestiones 
convivenciales, relación con nietos y nietas, relación con 
sobrinos y sobrinas, relación con hijos e hijas tras la ruptu-
ra y toma de decisiones respecto a las hijas e hijos. Todo 
ello se ha clasificado en 8 grupos: 1) relación con nietos 
y sobrinos, 2) personas en situación de dependencia, 3) 
intergeneracionales, 4) convivenciales, 5) herencias, 6) ne-
gocio familiar, 7) cuestiones económicas no convivenciales 
y 8) relación con hijas e hijos tras la ruptura.

■■ Respecto a estas categorías, se observan diferencias entre 
los territorios históricos, ya que en Bizkaia los más nume-
rosos son los conflictos convivenciales en un 63% (si bien 
en Gipuzkoa el porcentaje es 0% y en Araba/Álava 8%) y, 
por ejemplo, en Araba/Álava los conflictos intergeneracio-
nales son los trabajados en más de un 50% de los casos, 
siendo inexistentes en Bizkaia. Esta cuestión probable-
mente se hereda del programa municipal de mediación 
familiar dependiente del Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz 
(predecesor en la materia en este municipio), que dedicó 
grandes esfuerzos a difundir la mediación en los conflictos 
intergeneracionales. En Gipuzkoa, como se recoge en la 
memoria de 2016, la tipología ha variado de conflictos con-
vivenciales a conflictos intergeneracionales.

Generales

■■ Siguiendo con la tendencia observada años anteriores, 
las familias denominadas tradicionales (una pareja de 
progenitores con sus hijos e hijas) suponen la mayoría de 
casos en los tres servicios de mediación de la CAPV, con 
el 82% (78% en 2015) en Bizkaia, el 71% (76% en 2015) 
en Gipuzkoa y el 83% (78% en 2015) en Araba/Álava. A 
su vez, las familias reconstituidas (con descendientes de 
distintas relaciones de pareja) son el tipo de familia con 
cada vez mayor presencia. Vemos que en Bizkaia alcan-
zan el 8% del total y el 5% y 9% en Gipuzkoa y Araba/
Álava, respectivamente.

■■ Durante 2015 el estado civil de la mayoría de las perso-
nas que acudieron a los servicios de mediación de los 
tres territorios era casado o soltero. En Bizkaia son leve-
mente mayores los porcentajes de mujeres casadas que 
acuden al servicio, equiparándose en Gipuzkoa y Araba/

Álava con el porcentaje de hombres, si bien respecto a 
separados es equivalente en Bizkaia y levemente supe-
rior el porcentaje de mujeres en Araba/Álava y Gipuzkoa 
respecto a hombres.

■■ Se observa cómo en los tres territorios el rango de edad 
entre las personas que acuden a mediación oscila entre 
los 26 y los 55 años en 2015, si bien en 2016 se concreta 
en el rango superior de entre 41 y 55 años, especialmente 
en Gipuzkoa. Respecto a los menores de 25 años parti-
cipantes, el total de personas atendidas ha sido de 39.

■■ Siguiendo la tendencia de años anteriores, la mayoría de 
las personas atendidas, es decir, casi el 90% del total, 
provienen de países miembros de la Unión Europea (sig-
nificándose Gipuzkoa, con un 92%). La población latina 
es la segunda porcentualmente más demandante, ha-
biéndose incrementado este último año, especialmente 
en Araba/Álava, seguida de aquellas con nacionalidad de 
países del continente africano.

■■ Tanto en Bizkaia, Araba/Álava como en Gipuzkoa por-
centualmente se atiende a residentes en el Gran Bilbao 
(78%), la Llanada Alavesa (90%) y Donostialdea (59%) de 
forma muy similar a años anteriores.

■■ Respecto al nivel de estudios, en 2015 el porcentaje ma-
yor es el de las personas con estudios primarios y me-
dios, si bien en 2016 se corresponde con un nivel me-
dio- superior, destacando un incremento sustancial en el 
porcentaje de mujeres y hombres con estudios superiores 
en los tres territorios, sobresaliendo esta característica en 
las mujeres si atendemos a los datos de este último año.

■■ Respecto al modo de acercamiento al servicio, es sin 
duda la “difusión oral” la mayoritaria, seguida de antiguas 
personas usuarias que vuelven para modificar cuestiones 
de sus anteriores acuerdos, principalmente en Bizkaia y 
Araba/Álava.

■■ En 2015, respecto a la situación de desempleo o de em-
pleado en los tres territorios, al menos la mitad de las 
personas se encontraban empleadas en Bizkaia (49%), 
en Gipuzkoa (51%) y en Araba/Álava (62%), rondando el 
25% las que estaban en paro.

■■ En Bizkaia las mujeres son las más activas a la hora de 
demandar información sobre la posibilidad de interven-
ción en mediación (71%, frente a un escaso 5% que se 
solicita por ambas partes). En Gipuzkoa y Araba/Álava es 
significativo que en un alto porcentaje ambas partes so-
licitan la mediación, habiendo descendido levemente en 
Gipuzkoa de un 54% a un 32%, y aumentado en Araba/
Álava de un 32% a un 40%.

■■ 2015 supuso la atención a 10.659 personas, similar a 
2016 en que fueron 10.666 personas, llevándose a cabo 
un total de 14.054 intervenciones (8.176 en Bizkaia, 
3.072 en Gipuzkoa y 2.806 en Araba/Álava. El número de 
expedientes trabajados ascendió en 2015 a 1.883 y en 
2016 a 2.028 (según memorias anuales).

■■ En PREMEDIACIÓN se han trabajado 568 expedientes, 
que a los efectos de este informe consideramos “expe-
dientes cerrados sin mediación” y que son aquellos en los 
que se oferta a la persona usuaria información sobre la 
situación planteada, sobre la mediación y también sobre 
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cómo organizar la demanda. En algunos casos no se ha 
iniciado el proceso al no haber voluntad por ambas partes 
y en otros, tras el estudio del asunto, el equipo de profe-
sionales verifica su inviabilidad. Asimismo, se les ofrece 
información jurídica dentro del contexto de la mediación, 
información psicológica y sobre los recursos y servicios 
a los que dirigirse.

Los EXPEDIENTES DE MEDIACIÓN TRABAJADOS (ce-
rrados con mediación 787 y 126 expedientes en proceso 
pendientes para 2017) correspondientes a las familias 
que tras finalizar la fase de premediación deciden iniciar 
el proceso y el equipo entiende su viabilidad, suponen 
un total de 913 (frente a 869 en 2015). Respecto a los 
seguimientos realizados, han supuesto un total de 547 
expedientes (superior a 2015, en que fueron 472). Así, en 
2015 se realizan un 6% más que en 2014, lo que supone 
un aumento de 47 expedientes de mediaciones.

■■ Durante el año 2015 se finalizaron 739 mediaciones y en 
2016 han sido 787, continuando en proceso para 2017 
unos 126 expedientes. En cuanto a la finalización del 
proceso de mediación, un 78% ha alcanzado acuerdos 
respecto a los temas planteados, el 20,7% ha decidido 
poner fin a la mediación y en el 1,3% el equipo ha inte-
rrumpido el proceso por considerarlo inviable.

■■ Respecto a las mediaciones realizadas, el 94,86% (866 
expedientes) han sido conflictos derivados de la situación 
de ruptura de la pareja y el 5,14% derivados de conflictos 
familiares (47 expedientes).

■■ Se entiende como positivo que las personas que han pa-
sado por un proceso de mediación se responsabilizan de 
sus acuerdos cuando mantienen esos acuerdos, cuando 
los modifican para adaptarlos a la nueva situación familiar 
(tanto en los SMF como entre ellos) o cuando recuperan 
la relación. Así, se observa que en 2015 en el 92,3% y en 
2016 en el 94% de los casos trabajados el efecto respon-
sabilizador de la mediación queda reflejado. Entre las per-
sonas que se responsabilizan de sus acuerdos, en 2016 
destacan aquellas que mantienen los mismos acuerdos 
(53,98%) y aquellas que son capaces de gestionar los 
cambios adaptando sus acuerdos (28,3%).

■■ A partir de 2013 se incorporó en los tres servicios de Media-
ción Familiar del País Vasco un instrumento de evaluación 
que permitía medir la opinión sobre el grado de satisfac-
ción de las personas que finalizan el proceso de mediación 
familiar con algún tipo de acuerdo, llamado Cuestionario de 

Mejora. Por este servicio no se han aportado a la presente 
investigación resultados de los cuestionarios autorrellena-
bles que se utilizaron para evaluar la opinión de las perso-
nas usuarias en el resto de servicios públicos, por lo que 
nos basaremos en los resultados de sus propias encuestas 
al referirnos a ello en las conclusiones, así como a las con-
clusiones realizadas por los profesionales del servicio que 
se extraen de las memorias. Podría recomendarse que los 
cuestionarios de evaluación del servicio prestado se ofrez-
can también a quienes no alcanzan el acuerdo o incluso 
a quienes no inician el proceso, con ítems adaptados a 
dichos supuestos, para conocer igualmente su percepción 
respecto al paso por el servicio. El cuestionario del SMF 
se refiere a aspectos particulares sobre cada Servicio de 
Mediación Familiar (situación, publicidad, instalaciones); 
sobre la percepción de la calidad de la atención recibida 
(información, trato, dedicación, imparcialidad y duración); 
respecto a cómo han experimentado el proceso de media-
ción (protagonismo, expectativas y satisfacción); y sobre la 
posibilidad de recomendación del Servicio de Mediación 
Familiar a otras personas.

NOVEDADES LEGISLATIVAS QUE HAN 
INCIDIDO EN EL SMF
1.	 La Ley vasca 7/2015, de 30 de junio, de relaciones familia-

res en supuestos de separación o ruptura de los progenito-
res, cuyo espíritu es garantizar las relaciones continuadas 
de estos con sus hijas e hijos, y de estos con sus herma-
nos, abuelos y otros parientes y personas allegadas, ha 
provocado que tanto parejas en crisis como aquellas que 
ya se habían separado o divorciado acudan al servicio para 
intentar negociar una organización familiar compartida.

2.	 La Ley 15/2015, de 2 de julio, de la Jurisdicción Volun-
taria, ofrece la posibilidad de que los cónyuges puedan 
divorciarse (o separarse) acudiendo al notario a otorgar 
una escritura pública, siempre y cuando sea de mutuo 
acuerdo y no existan hijos e hijas menores de edad o con 
su capacidad modificada judicialmente. También, en lo 
que afecta a los supuestos de los hijos e hijas mayores de 
edad, deberán prestar el consentimiento “respecto de las 
medidas que les afecten por carecer de ingresos propios 
y convivir en el domicilio familiar.”

CUESTIONES RESEÑABLES DE LA 
ÚLTIMA MEMORIA DE 2017

Tabla 73.
Resultados por territorios históricos en el 
SMF en 2017

Territorio histórico Procesos cerrados 
con mediación Acuerdos totales % de acuerdos Acuerdos en procesos 

de ruptura
Acuerdos en otros 

conflictos familiares

Bizkaia 402 323 80,35% 310 13

Gipuzkoa 161 103 63,98% 108 5

Araba/Álava 153 116 75,82% 106 10

TOTAL 716 542 75,7% 524 28

Fuente: elaboración propia.
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Respecto a los datos de este último año, se constata que 
las solicitudes de expedientes nuevos vuelven a incremen-
tarse, aunque sin llegar a los números de 2014. Así, se han 
cerrado casi los mismos expedientes que en 2016, siendo 
en este año un total de 1.350, de los que el 47% no se han 
iniciado y el resto, en 716 expedientes, se ha llevado a cabo 
un proceso de mediación. Los acuerdos han ascendido a 
un 77,1% de los procesos, algo inferior al promedio de los 
últimos años.

Recoge la última memoria que se ha detectado la necesidad 
de acercar y promocionar la mediación a la sociedad, por lo 
que se ha propuesto el Plan para la Promoción Social de la 
Mediación en la CAPV (tanto para profesionales de diferen-
tes ámbitos como para la ciudadanía en general).

Por otro lado, de cara a un análisis más exhaustivo de los 
datos referidos a la intención de las personas participan-
tes en un proceso de mantener y responsabilizarse de los 
acuerdos alcanzados, su utilidad y continuidad en el tiem-
po, se realizará una muestra aleatoria de 120 expedientes 
del total de la CAPV,que permitirá un estudio en mayor pro-
fundidad. En estos casos, se les entregará un cuestiona-
rio de mejora (instrumento de evaluación específico para 
valorar la intención tanto respecto a la instrumentalización 
del acuerdo alcanzado como ante futuros cambios o difi-
cultades que puedan surgir, y también para evaluar la satis-
facción con el SMF en particular y la mediación en general) 
y los resultados del cuestionario se cruzarán con los datos 
que se obtengan en el seguimiento de estos expedientes, 
para contrastar y comprobar la utilidad atribuida al acuer-
do de mediación y el grado de responsabilización en torno 
a los acuerdos alcanzados. También se conocerá el grado 
de satisfacción con el proceso, habiendo transcurrido el 
tiempo, así como las circunstancias inherentes que puedan 
sucederse en el tiempo. Los resultados se incorporarán a 
la memoria de 2019.

La satisfacción global manifestada por las personas usua-
rios es en un 93,1% muy satisfactoria, siéndolo en un nivel 
medio de un 6,7% y en un nivel bajo de un 0,2%.

La media de custodias compartidas en la CAPV es del 
42,93% de los acuerdos en asuntos de ruptura de pareja.

ARABA/ÁLAVA
Los datos obtenidos en este último año refieren que se man-
tienen las solicitudes respecto a años anteriores, si bien han 
aumentado en un 15% los relativos a conflictos de familia.

También se ha incrementado la realización de planes de or-
ganización familiar que tienden a tiempos compartidos con 
ambos progenitores, ya que prácticamente la mitad de los 
acuerdos en este ámbito ha sido de custodia compartida.

Respecto al efecto responsabilizador observado en los se-
guimientos, se ha pasado de un 90% en 2015 a un 95% 
en 2017, siendo en un 47% las propias partes capaces de 
pactar nuevos acuerdos adaptados a las circunstancias que 
les van surgiendo.

BIZKAIA
El 90,3% de los conflictos trabajados se refiere a familias 
en situación de ruptura de la pareja. En estos casos, las pa-
rejas han apostados en la tercera parte por reorganizar su 
sistema familiar desde un enfoque de parentalidad positi-
va (cogestión y coparticipación en derechos, deberes y 
atención de los hijos e hijas) asimilable al modelo legal 
de custodia compartida. En el 3,23% de casos en Bizkaia 
los y las menores han estado presentes en las sesiones, par-
ticipando de modo activo. La media de sesiones por asunto 
ha sido de 5 reuniones.

Se destaca, respecto al uso de las nuevas tecnologías, que 
en Bizkaia en un 13% de los casos se ha solicitado por parte 
de los juzgados de primera instancia y de familia que los 
acuerdos privados consensuados en mediación se remitan 
en formato digital a las sedes judiciales.

Respecto a la fase de seguimiento, en 2017 se ha atendido 
a 565 personas en esta fase de intervención, generando 376 
expedientes de seguimiento.

El 91,5% de las personas atendidas afirma que se han res-
ponsabilizado de sus acuerdos, lo cual indica que asumen 
de manera positiva la gestión de su realidad familiar.

GIPUZKOA
Se ha incrementado en un 10,81% el número de expedientes 
de mediación respecto al año anterior, así como en un 15,92% 
los de premediación (de los que casi un 50% son conflictos 
familiares) y en un 13,75% los seguimientos. Este aumento 
puede deberse a las diferentes labores de difusión llevadas 
a cabo y también al “boca a boca”, ya que un 41,50% de los 
asuntos ha llegado a través de la difusión oral.

Del total de los acuerdos alcanzados, el 95,5% son procesos 
de ruptura de la pareja y el 4,5% restante se refiere a otros 
conflictos familiares. En los primeros, el tipo de custodia se ha 
incrementado en un 14,3% en aquellos que son compartidas 
y en un 2% las custodias paternas, mientras que las custodias 
exclusivas maternas han descendido en un 16,5%.

Respecto a los seguimientos, se han incrementado en un 
13,11% respecto a 2016, dejando constancia de que el 94% 
de las familias se hace responsable de los acuerdos alcan-
zados y los mantienen o adaptan a nuevas circunstancias.
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Anexo 2

Servicio de Mediación  
Intrajudicial de Euskadi 
Dirección de Justicia de la Viceconsejería de Justicia del 
Departamento de Trabajo y Justicia del Gobierno Vasco

qué tipo de proceso seguir para la consecución de los fines 
mencionados. Anteriormente se han realizado estas prácticas 
restaurativas únicamente de forma excepcional.

En este informe nos vamos a referir al Servicio de Mediación 
Intrajudicial Euskadi (SMI) existente hasta la fecha, resumien-
do la experiencia en estos 10 años de práctica en la CAPV. De 
igual forma se procederá respecto a los protocolos (ámbito 
penal y ámbito civil) que rigen el funcionamiento del servicio, 
ya que estos también se encuentran en revisión con una nue-
va elaboración para la que se ha contado con la experiencia 
de todo el equipo de mediadores y mediadoras de la CAPV, 
con el Servicio de Mediación y Reparación Penal del Departa-
ment de Justícia de la Generalitat de Cataluña y los diferentes 
operadores jurídicos de nuestra Administración de Justicia. 
Estos nuevos protocolos que regirán el SJR se adaptarán a la 
nueva visión del servicio, incorporando progresivamente téc-
nicas y herramientas a los procesos ya existentes, en coordi-
nación y evaluación constante con los operadores jurídicos 
que intervienen directa o indirectamente.

El SMI ha trabajado dos ámbitos principalmente: la media-
ción penal en justicia de adultos y la mediación familiar en 
procesos de ruptura de pareja y sus consecuencias existien-
do hijos menores o incapaces. De ambos procesos vamos a 
sintetizar los datos estadísticos comparándolos por número 
de asuntos derivados y resueltos, materias y otras cuestio-
nes de interés que se recogen en las memorias del men-
cionado servicio. Cada apartado tiene en cuenta tanto los 
datos entre los años 2007 y 2017 para cuestiones generales, 
como un breve estudio de los datos del primer semestre 
de 2016 que han servido de ejemplo para el análisis de 
cuestiones puntuales como la tipología delictiva deriva-
da, mencionando, por último, los datos estadísticos estata-
les que se realiza por el CGPJ en relación con la actividad 
de la CAPV.

1.

Administración de Justicia, 
Servicio de Mediación Intrajudicial

1.	 Introducción
Compete de forma novedosa a la Dirección de Justicia del 
Departamento de Trabajo y Justicia del Gobierno Vasco la 
labor de fomentar y desarrollar la Justicia Restaurativa y 
la resolución alternativa de conflictos en el marco de la 
Administración de Justicia (apartado d. del artículo 14 del 
Decreto 84/2017, de 11 de abril, por el que se establece la 
estructura orgánica y funcional del Departamento de Trabajo 
y Justicia), entendiendo la mediación como una herramienta 
para llevarla a cabo junto con otras como los círculos y con-
ferencias. Anteriormente la encomienda se refería al “fomen-
to y desarrollo de la resolución alternativa de conflictos en el 
marco de la Administración de Justicia mediante el impulso 
de la mediación en asuntos penales, civiles y familiares”, 
que se materializó en los SMI Euskadi desde el año 2007.

Adjudicado en mayo de 2018 el nuevo Servicio de Justicia 
Restaurativa (SJR), se prevé un sustancial cambio en la ges-
tión del servicio. La mediación víctima-ofensor en el ámbito 
penal deja de ser el objeto del servicio para pasar a ser una 
herramienta más que, junto con los círculos de paz y las con-
ferencias familiares, sirva a la restauración de las relaciones 
sociales, la pacificación, la reparación y las responsabilización 
de todas las partes implicadas en el conflicto. Esta innovado-
ra forma de trabajo, que es pionera en el Estado español y a 
nivel europeo, requerirá tras la derivación un análisis previo 
de los asuntos remitidos, a fin de establecer en cada caso 
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2.	 Servicio de Mediación Intrajudicial 
(ámbito penal)

2.1.	Contextualización

La mediación penal y la Justicia Restaurativa, en el marco 
de la justicia de adultos del ámbito procesal-penal español, 
no ha dispuesto de una normativa que lo regule, lo que ha 
provocado que para el cumplimiento de sus funciones se 
suscribieran protocolos de funcionamiento entre la Adminis-
tración Pública vasca y los diferentes operadores jurídicos 
para su desarrollo en la CAPV, que han sido ya contextuali-
zados en el capítulo II del informe.

La primera puesta en marcha en el Palacio de Justicia de 
Barakaldo se asumió rápidamente con alto grado de satis-
facción por algunos jueces y juezas muy proclives a la me-
diación, convencidos de la utilidad y bondades del sistema. 
Igualmente, la Fiscalía también lo acogió con satisfacción y 
mucho interés tanto en su desarrollo como en su ejecución. 
En esta etapa inicial, los asuntos que el órgano judicial con-
sideraba mediables eran remitidos al equipo de mediación 
previo traslado al Ministerio Fiscal para su conocimiento. 
Esta experiencia piloto se extendió a los palacios de justicia 
de Bilbao, Vitoria-Gasteiz y Donostia-San Sebastián, siendo 
ampliada posteriormente a todos los partidos judiciales de la 
CAPV. Es en 2012 cuando se suscribió un nuevo protocolo a 
partir del cual se convirtió en preceptivo el visto bueno de la 
Fiscalía, que bajo una misma directriz, sin embargo, se de-
sarrolló de forma diferente en los tres territorios históricos, lo 
que condicionó el tipo de asuntos remitidos en Araba/Álava, 
Bizkaia y Gipuzkoa.

Por otro lado, siendo necesaria la derivación judicial para 
que se inicie el proceso de mediación, la ausencia de regu-
lación hasta el nuevo Código Penal aprobado en marzo de 
2015 (LO 1/2015, de 30 de marzo, por la que se modifica 
la Ley Orgánica 10/1995, de 23 de noviembre, del Código 
Penal, y que suprime el Libro III del CP referente a las “Faltas 
y sus penas”) y el Estatuto de la víctima del delito vigente 
desde abril de 2015 (Ley 4/2015, de 27 de abril, del Esta-
tuto de la víctima del delito y Real Decreto 1109/2015, de 
11 de diciembre, por el que se desarrolla la Ley 4/2015 y se 
regulan las oficinas de asistencia a víctimas de delitos) han 
dado lugar, en estos años, a criterios de derivación dispares 
por parte de los órganos judiciales, dependiendo el acceso 
de los ciudadanos al proceso de la voluntad y confianza en 
el sistema de cada juzgador “llevando a supuestos contra-
dictorios que (en algunos casos) chocan con el principio de 
seguridad jurídica”, según la doctora Idoia Igartua Laraudo-
goitia en su tesis sobre “Justicia penal restaurativa y justicia 
penal negociada, retórica y práctica. Estudio empírico del 
programa de mediación intrajudicial penal de Bizkaia”.

2.2.	Datos estadísticos comparados  
2007-2017

En relación con la reforma del Código Penal, observamos en 
las memorias del SMI de Euskadi (ámbito penal) que entre 
2015 y 2017 se ha producido una nueva catalogación de las 
tipologías delictivas derivadas diferente de la que se venía 
haciendo de faltas y delitos, desterrando las faltas y dividien-
do los delitos en graves, menos graves y leves.

Tabla 74.
Desglose por años de delitos y faltas 
derivadas al SMI hasta 2017 (ámbito penal)

Tipología delictiva 2008 2009 2010 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Delitos 164 (41,5%) 497 (37%) 595 (39%) 448 (26%) 365 (19%) 290 (15%) 715 (33%) 1.842 (97%) 1.716 (97%)

Faltas 230 (58,5%) 850 (63%) 936 (61%) 1.265 (74%) 1.585 (81%) 1.615 (85%) 1.467 (67%) 59 (3%) 50 (3%)

TOTAL 395 1.347 1.531 1.713 1.950 1.905 2.182 1.901 1.766

Fuente: elaboración propia con base en los datos estadísticos del 
SMI de Euskadi.

Históricamente las faltas han sido la tipología más deriva-
da al servicio de mediación, principalmente las referidas a 
injustos contra la integridad corporal, patrimonio o sistema 
familiar, especialmente si se cometen por personas que tie-
nen algún tipo de relación previa con la víctima. Ignacio José 
Subijana Zunzunegui, presidente de la Audiencia Provincial 
de Gipuzkoa, analizó los datos estadísticos del SMI en un 
artículo en el workshop “Restorative Justice in Terrorist Vic-
timisations: Comparative Implications”, celebrado en el Ins-
tituto Internacional de Sociología Jurídica de Oñati, España, 
11-12 de abril de 2013, y manifestó que, con base en los 
datos empíricos de los que se dispone y aunque no permi-
ten una afirmación concluyente, “da la sensación de que la 
derivación a la mediación se vincula a una percepción judicial 
de que el hecho cometido forma parte de las denominadas 
infracciones de bagatela (de ahí la presencia masiva de fal-
tas) cuya sanción, conforme a los parámetros propios de la 
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justicia de adversarios, puede producir una cronificación del 
discurso del conflicto (de ahí la vinculación familiar o de otro 
tipo existente entre el victimario y la víctima en un porcentaje 
significativo de las derivaciones)”.

En el año siguiente a la modificación del Código Penal, se-
gún las memorias del SMI de 2016, se produjo un leve des-
censo de los asuntos remitidos al Servicio de Mediación, 
pasando de 2.182 expedientes a 1.901, si bien no parece 
que el motivo principal fuera la desaparición de las faltas, 
ya que estas, en 2015, fueron 1.467 (un 67,23% del total), 
con unos escasos 449 asuntos derivados respecto a delitos 
leves (20,5% del total), y en 2016 pasaron a ser 59 los asun-
tos de faltas derivados (3%) y 1.542 los delitos leves (algo 
más de un 81% del total), por lo que habrá que analizar las 
causas del descenso total de asuntos en alguna otra variable 
que se podrá deducir en el análisis de los datos estadísticos 
comparados. Estos datos se han mantenido en 2017, siendo 
50 (2,83%) las faltas derivadas y 1.716 (97,17%) los delitos 
totales, de los que 1.353 fueron delitos leves.

Atendiendo a los datos estadísticos de 2016 y 2017 publi-
cados, respecto a las derivaciones y resultados de los pro-
cesos, se confirma el asentamiento y consolidación del SMI 
en el sistema de justicia y en la propia sociedad vasca. Cabe 
mencionar que para referirnos a las nomenclaturas de la me-
moria tendremos en cuenta lo siguiente:

Son expedientes pendientes al inicio los que se remitieron 
el año anterior pero no se cerraron en el año, habiéndose 
trabajado en el año nuevo. Son expedientes remitidos los 
nuevos temas de solicitud de mediación cada año o remi-
tidos. Se consideran expedientes cerrados los temas que 
se han cerrado antes del 31 de diciembre de cada año, in-
cluidos los temas pendientes del año anterior y los temas 
nuevos. Sumados a los abiertos serán igual a los pendientes 
del año anterior más los remitidos nuevos y pendientes al 
final serán los abiertos para el año siguiente.

Tabla 75.
Número de expedientes remitidos 
anualmente (de 2012 a 2017) por partidos 
judiciales SMI ámbito penal

PARTIDO JUDICIAL 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Vitoria-Gasteiz 327 (26%) 319 (19,5%) 248 (16%) 203 (14%) 250 (20%) 180 (15,3%)

Amurrio 24 (2%) 22 (1,5%) 26 (2%) 8 (0,5%) 6 (0,5%) 8 (0,7%)

Bilbao 192 (15%) 222 (13,5%) 216 (14%) 356 (25%) 248 (20%) 298 (25,5%)

Balmaseda 42 (3%) 55 (3,5%) 37 (2%) 36 (2,5%) 31 (2,6%) 29 (2,5%)

Barakaldo 174 (14%) 230 (14,5%) 268 (17%) 219 (15%) 241 (19,6%) 238 (20,3%)

Durango 101 (8%) 205 (12,5%) 171 (11%) 112 (8,5%) 55 (4,5%) 78 (6,6%)

Gernika 82 (6,5%) 60 (3,5%) 43 (3%) 73 (5%) 35 (3%) 27 (2,3%)

Getxo 107 (8,5%) 146 (9%) 200 (13%) 131 (9%) 175 (14,2%) 146 (12,5%)

Donostia 201 (16%) 223 (13,5%) 151 (10%) 120 (8%) 55 (4,5%) 26 (2,2%)

Azpeitia 5 (0,4%) 51 (3%) 36 (2%) 18 (1%) 15 (1,2%) 6 (0,5%)

Bergara 1 (0,1%) 2 (0,5%) 49 (3%) 70 (5%) 31 (2,6%) 29 (2,5%)

Eibar 1 (0,1%) 37 (2,5%) 39 (3%) 46 (3%) 74 (6%) 80 (6,8%)

Irun 4 (0,3%) 38 (2,5%) 36 (2%) 16 (1%) 1 (0,2%) 4 (0,3%)

Tolosa 1 (0,1%) 9 (0,5%) 37 (2%) 35 (2,5%) 14 (1,1%) 24 (2%)

TOTAL 1.262 (100%) 1.619 (100%) 1.557 (100%) 1.443 (100%) 1.231 (100%) 1.173 (100%)

Fuente: elaboración propia a partir de los datos de la memorias del 
SMI.

Respecto a los órganos judiciales derivantes, se van modifi-
cando cada año. Así:

■■ En Araba/Álava, si en 2015, por ejemplo, los que deri-
vaban en mayor medida eran los juzgados de instrucción 
nº 1 y nº 3 de Vitoria-Gasteiz, en 2017 han sido los de 
instrucción nº 1 y nº 4 de Vitoria-Gasteiz.

■■ En Bizkaia, si en 2015 fue el Juzgado de Instrucción nº 
1 de Barakaldo seguido por los nº 1 y nº 3 de Bilbao, en 
2017 el juzgado que más ha derivado ha sido el de Ins-
trucción nº 1 de Bilbao, seguido por el nº 2 y el Juzgado 
de lo Penal nº 1 de Barakaldo.

■■ En Gipuzkoa, si en 2015 fue el Juzgado de Instrucción 
nº 2 de Donostia-San Sebastián seguido del nº 1 de Eibar 
y el nº 4 de Bergara, en 2017 continúan dicho Juzgado 
nº 1 de Eibar y el nº 1 de Tolosa siendo los que más han 
derivado.

A continuación podemos ver variaciones atendiendo al par-
tido judicial de que se trate:

Territorio Histórico de Álava:

1.	 Principalmente en Vitoria-Gasteiz, las derivaciones en 
2016 se incrementaron (20,5% del total de la CAPV frente 
a un 14,5% el año anterior 2015), si bien son sensible-
mente inferiores a 2012. En 2017 nuevamente descien-
den al 16% del total de la CAPV.

2.	 El partido judicial de Amurrio (Instrucción nº 2) ha deri-
vado en los años 2012 a 2014 entre 18 y 20 expedientes 
anuales, reduciéndose en 2016 a 6, igual que en 2017.

3.	 Por otro lado, en Vitoria-Gasteiz es el Juzgado de Instruc-
ción nº 1 quien lidera hasta el año 2016 el número de deri-
vaciones, tal y como ha venido haciendo desde los inicios 
del programa (del orden de 11-12 expedientes mensua-
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les). En 2017 se reduce sustancialmente, no llegando a 
5 mensuales, siendo el juzgado que más expedientes ha 
derivado el de Instrucción nº 3 de Vitoria-Gasteiz.

4.	 El resto de juzgados de instrucción han llegado a derivar 
un promedio de 5 expedientes al mes (8 en el caso de Ins-
trucción nº 2 en 2012), si bien en la actualidad no superan 
los 3 expedientes mensuales.

5.	 En este territorio histórico son prácticamente nulas las 
derivaciones realizadas por los juzgados de lo penal, al 
igual que en años pasados (a excepción de 2012, que se 
derivaron un total de 16 expedientes, un 1,27% del total 
de la CAPV). La excepción ha sido en 2017 el Juzgado de 
lo Penal nº 1, que ha derivado 4 expedientes. Respecto a 
la Audiencia Provincial, que venía derivando 5 expedien-
tes en 2016, ha pasado a 0 expedientes en 2017.

6.	 El Territorio Histórico de Álava en 2016 derivó el 20,5% 
del total de asuntos de la CAPV, en un número similar a 
las derivaciones de los partidos judiciales de Bilbao (20%) 
y Barakaldo (19,6%), disminuyendo en 2017 a 16% de la 
CAPV.

Territorio Histórico de Bizkaia:

1.	 Es el Territorio Histórico de Bizkaia el que más expedien-
tes deriva a mediación, siendo en 2016 un 63,9% del total 
de la CAPV y en 2017 el 69,7%. Es en Bilbao, Barakaldo 
y Getxo donde porcentualmente se recibe mayor número 
de expedientes en mediación.

2.	 En 2016 Barakaldo y Getxo experimentaron incrementos 
en las derivaciones, si bien se han reducido notablemente 
en 2017 en Getxo, habiéndose incrementado en Bilbao. 
Balmaseda mantiene el porcentaje de derivaciones en el 
tiempo (solo en Instrucción nº 1, ya que el Instrucción nº 
2 no deriva). Por otro lado, en 2016 descendieron sus-
tancialmente en Durango y Gernika (un 8% del total en 3 
años en Durango, que en 2017 ha vuelto a recuperarse). 
Además de esta disparidad en el número de expedientes 
derivados en los diferentes partidos judiciales, dentro de 
cada uno de ellos también existen distancias porcentua-
les reseñables atendiendo a cada juzgado.

3.	 Hay juzgados que desde los inicios del programa no han 
derivado ningún expediente o bien lo han hecho de manera 
excepcional y actualmente continúan esa tendencia. Sin 
embargo, otros juzgados han pasado a aumentar las de-
rivaciones sustancialmente (ej.: Instrucción nº 1 de Bilbao, 
que en 2012 remitió 9 y en 2015 un total de 150; o Instruc-
ción nº 3 de Bilbao, que pasó de la decena de expedientes 
a la centena, aunque en 2016 ha reducido su número a la 
mitad manteniéndose así también en 2017). También en 
Barakaldo, el Juzgado de Instrucción nº 2, que hasta 2014 
casi no realizaba derivaciones, en 2017 tiene el mayor nú-
mero en este partido judicial (83 expedientes).

4.	 Respecto a los juzgados de lo penal de Barakaldo, que 
en 2015 derivaron 9 expedientes (todos ellos de Penal nº 
2), han pasado a derivar 88 expedientes en 2017, siendo 
Penal nº 1 el que ha derivado 75 de ellos. Los juzgados 
penales de Bilbao que más expedientes han remitido a 

mediación han sido el nº 2 (22 expedientes anuales) y el 
nº 5 (10 expedientes anuales) en el año 2017.

5.	 Las Audiencia Provincial de Bizkaia ha comenzado a con-
fiar en el sistema y se va afianzando tímidamente, si bien 
en 2017 ha reducido el número de derivaciones.

6.	 Tal y como ha pasado en Instrucción nº 1 de Bilbao, en 
el que en el año 2016 hubo casi 50 expedientes menos 
remitidos respecto a 2015, el Juzgado de Instrucción nº 
1 de Barakaldo también ha visto reducidas sus derivacio-
nes de 183 expedientes en 2015 a 119 en 2016, y a 50 en 
2017; y el Juzgado de Instrucción nº 4 de Barakaldo ha 
pasado de 56 en 2013 a 9 en 2016, y a 5 en 2017. Sin em-
bargo, el nº 2 ha pasado de ninguna derivación en 2013 y 
2014 a remitir 83 en 2017.

7.	 En 2016 Durango y Gernika, en general, redujeron sensi-
blemente sus derivaciones, a diferencia de Getxo que las 
aumentó, si bien en 2017 el Juzgado de Instrucción nº 3 de 
Durango ha realizado 40 derivaciones, pasando este parti-
do judicial de 55 a 78 derivaciones anuales. En 2017 tanto 
Gernika como Getxo han reducido sus derivaciones.

Territorio Histórico de Gipuzkoa:

1.	 En este territorio histórico vemos diferentes evoluciones 
dependiendo del partido judicial. En Donostia-San Se-
bastián, el Juzgado de Instrucción nº 2, que mantenía 
sus derivaciones hasta 2016, ha dejado prácticamente 
de hacerlo en 2017 (pasando de 30 a 3 remisiones). El 
resto de juzgados hace casi imperceptible a sus adminis-
trados la existencia de este recurso, menos en el caso de 
la Audiencia Provincial de Gipuzkoa, Sección 1ª, con 10 
expedientes en el año en 2016 y solo 3 en 2017.

2.	 Los juzgados penales solo han derivado 1 asunto en 2017 
y ninguno en 2016. Estos juzgados no han sido muy pro-
clives a la derivación a mediación, salvo en 2013, que el 
Penal nº 3 realizó 14 derivaciones.

3.	 Hay juzgados de instrucción (como el nº 5 de Donos-
tia-San Sebastián) que han pasado de derivar más de 150 
asuntos anuales (año 2010) a no superar los 3 expedien-
tes en 2016 y 2017.

4.	 Azpeitia se ha mantenido estable hasta 2016 (aunque in-
virtió el volumen de derivación entre sus dos juzgados), 
pero en 2017 ha descendido sensiblemente. En Bergara, 
Irun y Tolosa ha descendido el número de expedientes 
(a excepción del Juzgado de Instrucción nº 1 de Tolosa, 
que en 2017 remitió 20 expedientes). Se constata un in-
cremento sustancial en el Juzgado de Instrucción nº 1 de 
Eibar, pasando de 36 expedientes en 2103 a 74 en 2016 y 
a 80 en 2017.

Sin duda, la mediación penal intrajudicial depende de la 
confianza de los órganos judiciales en el recurso, ya que 
independientemente de quien proponga la mediación, son 
dichos órganos quienes deben realizar la derivación. Las ta-
blas 87, 88 y 89 del anexo siguiente dejan constancia de dos 
cuestiones importantes: que hay juzgados que nunca han 
realizado una sola derivación y que en otros la remisión de 
asuntos varía de un año a otro sustancialmente, por lo que 
sería importante realizar un estudio de las causas que llevan 
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a los juzgadores a remitir unos años muchos expedientes 
pasando al siguiente a no remitir ninguno o a la inversa. Esta 
situación provoca diferencias respecto al acceso a me-
diación en la ciudadanía, dependiendo del juzgado en el 
que se tramite su causa.

2.3.	Datos estadísticos del primer semestre 
de 2016 (se acompaña también en 
el anexo 4 el resumen de los datos 
estadísticos por partidos judiciales del 
primer semestre de 2016 enviado al CGPJ)

Para poder observar la tipología derivada al SMI atendien-
do a las diferencias entre partidos judiciales, nos basamos 
en los datos estadísticos remitidos al CGPJ donde se refleja 
esta información en un periodo de tiempo concreto. Hemos 
tomado, a modo de ejemplo, los datos de enero a junio 
de 2016, si bien en algunas cuestiones nos referiremos a 
los datos anuales de 2017 con el fin de ver las variacio-
nes. En ellos se analiza por juzgados la diferente tipología 
remitida, poniendo de manifiesto la diferente derivación, que 
depende, más que de las bondades del recurso de la con-
fianza, del sistema de mediación del juzgador o juzgadora 
derivante tanto en el número de asuntos como en su tipolo-
gía. Así, son los injustos más leves los remitidos a mediación 
en mayor porcentaje, siendo escasos los delitos menos gra-
ves y anecdóticos los delitos graves.

Tabla 76.
Resumen de tipologías de delitos más 
numerosas derivadas al SMI Euskadi en el 
primer semestre de 2016 (ámbito penal) 
(A: Araba/Álava, B: Bizkaia, G: Gipuzkoa)

Delitos graves Delitos menos graves Delitos leves

A B G Total A B G Total A B G Total

Amenazas 0 0 0 0 0 3 1 4 40 185 38 263

Daños 0 0 0 0 3 8 2 13 6 24 13 43

Hurto 0 0 0 0 2 1 1 4 3 14 4 21

Apropiación indebida 0 1 1 2 1 12 2 15 2 11 1 14

Coacciones 0 0 0 0 1 2 1 4 21 51 13 85

Estafa 0 2 0 2 0 4 1 5 3 11 10 24

Lesiones 3 9 5 17 6 37 0 43 21 113 35 169

Amenazas, detención ilegal, contra integridad… en 
violencia intrafamiliar

2 1 0 3 0 2 1 3 0 9 3 12

Lesiones y violencia intrafamiliar 0 1 0 1 3 5 2 10 5 4 0 9

Amenazas en violencia 0 0 0 0 1 0 0 1 0 3 0 3

Acoso 0 0 0 0 0 3 0 3 1 8 0 9

Maltrato de obra o un animal 0 0 0 0 0 0 0 0 0 53 5 58

Fuente: elaboración propia a partir de los datos estadísticos remiti-
dos por el SMI al CGPJ en el primer semestre de 2016.

Se observa que el año 2016, en estos 6 meses, se remitieron:

■■ 24 delitos graves, siendo la tipología más remitida en 
los tres territorios la de lesiones, seguida de amenazas, 
detención ilegal y contra integridad, violencia intrafami-
liar, apropiación indebida, estafa y lesiones de violencia 
intrafamiliar.

■■ 118 delitos menos graves, siendo nuevamente las lesio-
nes la tipología más numerosa, seguida principalmente 
por apropiación indebida, daños y lesiones en violencia 
intrafamiliar.

■■ 723 delitos leves, donde el delito leve de amenazas es el 
más numeroso, seguido por lesiones, coacciones, mal-
trato de obra o a animales y daños. También se derivaron 
asuntos relativos a hurtos, apropiación indebida, estafa, 
lesiones en violencia intrafamiliar, acoso y otros referidos 
a violencia intrafamiliar.

En el año 2017 se remitieron:

■■ 11 delitos graves, siendo la tipología más remitida la de 
lesiones, seguida de amenazas.

■■ 352 delitos menos graves, siendo nuevamente las lesio-
nes la tipología más numerosa, seguida principalmente 
por apropiación indebida, daños, estafa y hurto.

■■ 1.353 delitos leves, donde el delito leve de amenazas 
es el más numeroso, seguido por lesiones, coacciones, 
maltrato de obra y daños. También se derivaron asuntos 
relativos a hurtos, apropiación indebida, estafa, lesiones 
y amenazas en violencia intrafamiliar.

En 2017 continúan siendo los delitos leves los derivados 
en mayor porcentaje. Las tipologías remitidas también 
son similares a las de 2016, siendo las lesiones en delitos 
graves y menos graves las más numerosas, y las amena-
zas y lesiones en los supuestos de delitos leves.

Vista anterior
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A partir de este punto nos vamos a centrar en los datos del 
primer semestre de 2016 remitidos al CGPJ, para extraer 
conclusiones que podrían ser objeto de análisis:

1.	 Aproximadamente se cierran (con o sin mediación) los 
mismos expedientes que se derivan anualmente.

2.	 En este periodo, los partidos judiciales de Vitoria-Gasteiz, 
Bilbao y Barakaldo han sido los que más expedientes 
han derivado, seguidos de Getxo.

3.	 Los partidos judiciales de Durango, Gernika, Donos-
tia-San Sebastián, Bergara y Eibar tienen un promedio 
de entre 4 y 7 expedientes mensuales.

4.	 En la primera tabla del anexo Vitoria-Gasteiz y Barakaldo 
tienen el 70% de los “cierres con mediación” respecto a 
los expedientes “cerrados” (menos Irun, con 1 expedien-
te derivado). Esto implica que tienen un porcentaje de 
“no inicios” de más o menos un 30%. En Balmaseda, 
Durango, Gernika, Getxo y Eibar el porcentaje de “no ini-
cios” es de más o menos un 40% y en Bilbao, Donos-
tia-San Sebastián, Azpeitia, Bergara y Tolosa de un 60% 
aproximadamente.

5.	 En la segunda tabla del anexo podemos observar que 
al hablar de porcentaje de acuerdos, este varía (en el 
mismo partido judicial) si es respecto a asuntos remiti-
dos, respecto a asuntos cerrados o respecto a asuntos 
cerrados con mediación. Sirva como ejemplo el Partido 
Judicial de Bilbao, donde el resultado de acuerdos (de 
54 “expedientes cerrados con mediación”) es del 82%. 
Ahora bien, si atendemos al total de “expedientes cerra-
dos”, el porcentaje es del 37%22.

6.	 La derivación de delitos graves es poco significativa. En 
Vitoria-Gasteiz solo se derivó 1 expediente, al igual que 
en Bilbao y Barakaldo, tanto en los juzgados de instruc-
ción como en los juzgados penales. La Audiencia Pro-
vincial de Bizkaia remitió 11 expedientes. En Gipuzkoa 
se han derivado 6 expedientes referidos a delitos graves. 
Así, en total son 20 los asuntos por delitos graves deri-
vados en el primer semestre de 2016 y si atendemos a 
los delitos menos graves, estaríamos hablando de 20 en 
Araba/Álava, 82 en Bizkaia y 8 en Gipuzkoa.

7.	 En fase de instrucción, en Araba/Álava, por ejemplo, el 
100% de los asuntos que se derivan por el Juzgado de 
Instrucción nº 1 de Vitoria-Gasteiz son delitos leves. En 
Bizkaia, los juzgados de instrucción nº 9 de Bilbao y nº 4 
de Barakaldo remitieron a mediación tanto delitos graves 
como menos graves y leves, si bien el resto de juzgados 
principalmente confía los asuntos más leves a media-
ción, reservando el resto a un proceso contencioso. En 
Gipuzkoa es escasa la derivación a mediación en materia 

22	 Por lo que es muy importante concretar sobre qué concepto 
está realizado el porcentaje y tomar criterios uniformes en 
todos los servicios públicos que permitan una información 
certera y eficaz, ya que en términos generales podríamos 
decir que “el Servicio de mediación ha alcanzado un 70% 
de acuerdos, lo que, siendo verdad respecto de los cerrados 
con mediación, difiere del 40% si nos referimos a expedien-
tes cerrados (con o sin mediación)”.

penal, si bien se remiten delitos tanto leves como graves 
y menos graves.

8.	 En Donostia-San Sebastián los juzgados de lo penal no 
realizaron ninguna derivación en este primer semestre. En 
Bilbao hubo derivaciones en 3 de los 7 juzgados penales, 
incluido el de ejecuciones. En Vitoria-Gasteiz solo uno de 
los dos juzgados penales derivó asuntos.

Por territorios históricos y resultados:

■■ Tablas 119 a 122. Respecto a Araba/Álava: solo un 7% 
se ha cerrado sin llegar a producirse la sesión informati-
va, dándose un proceso de mediación en un 68,5% de 
los “expedientes cerrados”. El porcentaje de acuerdos 
respecto a los “cerrados con mediación” (78 expedientes) 
es de un 54% y si el porcentaje de acuerdos se obtiene 
del “total de los cerrados” (114 expedientes), es del 37%.

De estos acuerdos, el tipo de reparación pactada es prin-
cipalmente la petición de disculpas, la renuncia de ac-
ciones, la reflexión sobre lo ocurrido y su contexto, y el 
compromiso de realizar una actividad futura. A estas le 
sigue la reparación económica o material, que se da en 
casi un 60% de los acuerdos.

El mayor porcentaje de participantes (casi el 50%) no su-
pera los 30 años y en un 73% de los casos existía relación 
previa entre las partes.

■■ Tablas 123 a 126. Respecto a Bizkaia: un 18,5% se ha 
cerrado sin llegar a producirse la sesión informativa (sien-
do, por ejemplo, en Getxo del 28%), dándose un proceso 
de mediación en un 55% de los “expedientes cerrados”. 
El porcentaje de acuerdos respecto a los “cerrados con 
mediación” (210 expedientes) es de un 83% y si el por-
centaje de acuerdos se obtiene del “total de los cerrados” 
(381 expedientes), es del 46%.

De estos acuerdos, el tipo de reparación pactada es prin-
cipalmente de tipo relacional (comportamiento a futuro, 
moral o ético y de cumplimiento o modificación de sen-
tencia). A estas le siguen de lejos la económica o restitu-
ción de dinero y actividad o trabajo para comunidad.

El mayor porcentaje de participantes (casi el 60%) no su-
pera los 30 años y en un 79% de los casos existía relación 
previa entre las partes.

■■ Tablas 127 a 130. Respecto a Gipuzkoa: un 27% se 
ha cerrado sin llegar a producirse la sesión informativa 
(siendo más numeroso en el Juzgado de Instrucción de 
Eibar nº 1 y en Bergara en el nº 4), dándose un proceso 
de mediación en un 48% de los “expedientes cerrados”. 
El porcentaje de acuerdos respecto a los “cerrados con 
mediación” (56 expedientes) es de un 64% y si el porcen-
taje de acuerdos se obtiene del “total de los cerrados” 
(117 expedientes), es del 31%.

De estos acuerdos, el tipo de reparaciones pactadas es 
principalmente de tipo relacional (comportamiento a fu-
turo, moral o ético y de cumplimiento o modificación de 
sentencia). A estas le siguen, en menor medida, la eco-
nómica o restitución de dinero y la restitución material.

Vista anterior
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El mayor porcentaje de participantes en expedientes 
“cerrados con mediación” o bien no supera los 30 años 
(37,5%) o bien está entre 31 y 40 años (32%), y en un 
91% de los casos existía relación previa entre las partes, 
tomando para el cálculo los “expedientes cerrados”.

2.4.	Datos estadísticos estatales recogidos 
por el CGPJ

Para poner en relación la práctica de la mediación en España 
y la llevada a cabo en la CAPV, hemos recurrido a los datos 
estadísticos que publica el CGPJ de 2015 y 2016, surgiendo 
algunas cuestiones que merecen nuestra reflexión. Con este 
fin hemos realizado dos tablas comparativas de los datos de 
2015 y 2016:

■■ Una sobre las derivaciones en el ámbito penal en todo el 
territorio estatal.

■■ Y otra de los asuntos derivados por los juzgados de lo 
penal.

Tabla 77.
Datos estadísticos en España respecto a la 
mediación penal, años 2015 y 2014

TOTAL DE ASUNTOS
INSTRUCCIÓN + PENAL

2015 2014

TOTAL MEDIACION PENAL TOTAL MEDIACION PENAL

Derivados Finalizados
con avenencia

Finalizados
sin avenencia Derivados Finalizados

con avenencia
Finalizados

sin avenencia

Andalucía 125 54 69 183 51 84

Aragón 20 4 6 14 7 2

Asturias 0 0 0 0 0 0

Illes Balears 0 0 0 0 0 0

Canarias 0 0 0 0 0 0

Cantabria 0 0 0 0 0 0

Castilla y León 91 20 11 125 45 31

Castilla-La Mancha 32 10 8 37 7 15

Cataluña 533 174 218 475 122 198

Comunitat Valenciana 76 21 41 97 19 22

Extremadura 0 0 0 0 0 0

Galicia 0 1 0 4 2 4

Madrid 108 26 60 131 25 79

Murcia 168 25 61 112 16 48

Navarra 245 73 83 264 116 85

CAPV 1.148 497 250 1.159 540 262

La Rioja 26 15 26 54 29 60

TOTAL 2.572 920 833 2.655 979 890

Fuente: elaboración propia sobre los datos recogidos (instrucción + 
penal) en las memorias del CGPJ.

Sin duda la CAPV es referente a nivel estatal de deriva-
ciones en materia penal, siendo casi el 44% de las deri-
vaciones y de un 55% respecto a los acuerdos alcanza-
dos en procesos de mediación.
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Tabla 78.
Datos estadísticos en España respecto a 
los asuntos derivados a mediación penal 
por los juzgados de lo penal, años 2015 y 
2014

SOLO TEMAS DERIVADOS
POR JUZGADOS PENALES

2015 2014

TOTAL MEDIACIÓN JUZGADO PENAL TOTAL MEDIACIÓN JUZGADO PENAL

Derivados Finalizados con 
avenencia

Finalizados sin 
avenencia Derivados Finalizados con 

avenencia
Finalizados sin 

avenencia

Andalucía 28 18 13 47 11 16

Castilla y León 2 1 1 14 1 6

Castilla-La Mancha 1 0 1 0 0 0

Cataluña 8 1 0 1 0 1

Comunitat Valenciana 44 7 28 68 6 16

Galicia 0 0 0 3 1 4

Madrid 5 0 0 8 5 0

Murcia 18 7 3 0 0 0

Navarra 1 1 0 7 2 2

CAPV 30 11 8 70 23 24

TOTAL 137 46 54 218 49 69

Fuente: cuadro elaborado por el CGPJ con base en los datos reco-
gidos en sus memorias.

3.	 Servicio de Mediación Intrajudicial 
(ámbito familiar)

3.1.	Contextualización

La Dirección de Justicia del Gobierno Vasco resolvió ex-
tender en mayo de 2011 el servicio de mediación al ámbito 
familiar intrajudicial en casos de separaciones y divorcios 
contenciosos con hijos menores a su cargo. Hasta esa fe-
cha, las funciones del Servicio de Mediación Intrajudicial de 
Euskadi (SMI) limitaban su actividad al empleo de la media-
ción en asuntos del ámbito penal. Esta ampliación requirió 
una formación específica extraordinaria para el equipo de 
mediación, así como para ir ajustándose a las prescripciones 
normativas en continua evolución por esa época.

Hasta el año 2011, la mediación familiar estaba adscrita en 
exclusiva al Departamento de Empleo y Políticas Sociales 
del Gobierno Vasco que, desde su sede en Bilbao, se encar-
gaba de todos los asuntos de mediación familiar de la CAPV, 
siendo los conocidos Servicios de Mediación Familiar (SMF) 
de Santutxu.

Desde el año 2012, es la Dirección de Justicia la que se 
ha encargado de la mediación familiar intrajudicial, es decir, 
de los asuntos familiares una vez judicializados, siempre y 
cuando existan hijos menores o dependientes. Esta nueva 
posibilidad de mediación familiar intrajudicial se comple-
menta con los mencionados SMF de la Dirección de Política 
Familiar, que actualmente operan en las tres capitales vas-
cas para los asuntos extrajudiciales en los que las propias 
partes solicitan un proceso de mediación. Ambos recursos 
dan cobertura total a la mediación familiar en la CAPV, ofre-
ciendo un recurso gratuito para la ciudadanía que nos sitúa 
en una situación privilegiada frente a otras comunidades del 

Estado español. Es innegable la importancia de una eficaz 
coordinación y cooperación entre ambos servicios, con el fin 
de provocar un efecto multiplicador de los beneficios de los 
procesos de mediación y una elevada implementación social 
de la misma. Tal y como se recoge en la introducción de las 
memorias del SMI en materia de familia, la oferta de media-
ción por la Dirección de Justicia está íntimamente ligada a 
la Justicia Restaurativa, entendiendo la mediación como re-
paradora de las relaciones familiares y sociales y responsa-
bilizadora para los propios implicados respecto a sus deci-
siones futuras en aquello concerniente a sus descendientes.

Sin duda, los datos estadísticos demuestran que se ha reali-
zado un gran trabajo en la expansión de la mediación familiar 
no solo a los palacios de justicia con juzgados específicos 
de familia, como Barakaldo, Bilbao, Donostia-San Sebastián 
y Vitoria-Gasteiz, sino también a los juzgados mixtos del res-
to de partidos judiciales en los que inicialmente se realizaban 
solo las sesiones informativas, remitiéndose, una vez acep-
tado el proceso, el desarrollo del mismo a las oficinas de los 
servicios de las tres capitales vascas. Posteriormente y ante 
la buena aceptación por la ciudadanía y los operadores ju-
rídicos, se comenzaron a realizar las mediaciones familiares 
completas en las oficinas de cada partido judicial. Se acom-
paña como anexo 4 la comparativa de datos estadísticos 
desde el año 2011 al año 2017.
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3.2.	Datos estadísticos comparados de 
2011 a 2017

Tabla 79.
Porcentajes de derivaciones respecto al 
total de la CAPV por partidos judiciales SMI 
ámbito familiar

PARTIDO JUDICIAL 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Araba 22% 24,61%

Vitoria-Gasteiz 0% 29% 17% 9% 7,5% 22% 24,45%

Amurrio 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0,16%

Bizkaia 47% 45,61%

Balmaseda 2% 0% 1% 0,5% 0,5% 0% 0,3%

Barakaldo 25% 27% 20% 14,5% 20% 19% 15,55%

Bilbao 27% 20% 23% 40% 28% 24,5% 25,86%

Durango 17% 6% 5% 7% 6% 2% 2,1%

Gernika 0% 4% 3% 1% 1% 1% 1,35%

Getxo 0% 5% 1% 0,5% 0% 0,5% 0,45%

Gipuzkoa 31% 29,78%

Donostia-San Sebastián 25% 8% 23% 21% 29% 26,25% 25,12%

Eibar 0% 0% 1% 0,5% 1,5% 0,25% 0,15%

Irun 0% 0% 4,5% 3% 0,5% 0,75% 0,75%

Tolosa 2% 0% 0,5% 2% 4% 2,75% 3,46%

Bergara 2% 0% 0% 0,5% 2% 0,75% 0,3%

Azpeitia 0% 1% 0% 0,5% 0% 0,25% 0%

TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente: elaboración propia a partir de los datos estadísticos del SMI 
(ámbito familiar).

Se ha experimentado un importante incremento en Vito-
ria-Gasteiz respecto al año 2014 en ambos juzgados de fa-
milia, así como en el Juzgado nº 5 de Bilbao, descendiendo 
en el Juzgado nº 6. En Barakaldo, con un juzgado de fa-
milia, se mantienen las derivaciones (con un leve descenso 
en 2017), siendo menor en el resto de partidos judiciales la 
derivación, a excepción de la UPAD nº 3 de Durango, que en 
el último año ha derivado 10 expedientes. En Gipuzkoa, en 
2016, el Juzgado nº 3 de Familia ha recuperado el volumen 
de derivaciones y el nº 6 lo mantiene. En Tolosa han aumen-
tado notablemente las derivaciones desde la UPAD nº 4.

Tabla 80.
Expedientes derivados por territorio 
histórico en el SMI ámbito familiar en los 
últimos años

Territorio Histórico 
de Álava

Territorio Histórico 
de Bizkaia

Territorio Histórico 
de Gipuzkoa

2013 53 163 92

2014 39 283 124

2015 48 346 229

2016 138 297 194

2017 165 305 199

Fuente: elaboración propia a partir de los datos estadísticos del SMI 
(ámbito familiar).

Atendiendo al número de expedientes remitidos, vemos que 
se han incrementado notablemente en Araba/Álava, que en 
2017 ha llegado a derivar 165 expedientes. En 2016 descen-
dió la derivación en Bizkaia y Gipuzkoa, si bien se ha recupe-

rado sensiblemente en 2017. Aun constatando un porcentaje 
elevado de derivación, si lo ponemos en relación con el total 
de asuntos judiciales tramitados en Euskadi por divorcios y 
separaciones (tanto de mutuo acuerdo como contenciosos), 
vemos que aún queda un amplio margen para trabajar en 
esta materia. Hemos tomado como ejemplo el volumen de 
asuntos tramitados en los años 2013 a 2015 en la CAPV para 
relacionarlos con los expedientes derivados a mediación en 
ese mismo tiempo.

Gráfico 33.
Asuntos tramitados por divorcio de 2013 a 
2015 en la CAPV
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Fuente: gráficos del INE.
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Gráfico 34.
Asuntos tramitados por separación de 
2013 a 2015 en la CAPV
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Fuente: gráficos del INE.

En 2015, respecto a las familias con hijos a su cargo, de 
los datos recogidos en el INE podemos observar que:

■■ En Gipuzkoa los divorcios ascendieron a 750 y las sepa-
raciones a 23, con lo que se ha derivado algo más de un 
31% de los expedientes al SMI.

■■ En Bizkaia son 48 las separaciones y 1.194 los divorcios, 
por lo que será un porcentaje de un 28% de los asuntos 
derivados a mediación.

■■ En Araba/Álava son 16 las separaciones y 320 los divor-
cios, con lo que el porcentaje derivado a mediación en 
2015 fue del orden del 15% de los asuntos remitidos.

Estos porcentajes son referentes al año 2015 y hemos de te-
ner en cuenta que pueden no ser muy exactos, ya que tam-
bién se derivaron al SMI Euskadi modificaciones de medidas 
y otros asuntos de familia, si bien sí podemos manifestar 
que en los tres territorios históricos la derivación a media-
ción en materia de familia intrajudicial es de entre un 30% 
y un 40% de los procedimientos judicializados en Euskadi. 
Así, por ejemplo, atendiendo al incremento de asuntos en 
Araba/Álava en 2016 y partiendo de la hipótesis de un núme-
ro de asuntos similares en la vía contenciosa, el porcentaje 
de derivación ascendería a un 41%.

Si nos referimos al tiempo que transcurre entre el inicio del 
proceso y su finalización, podemos observar en la siguiente 
tabla que en los últimos 3 años un 38% excede del plazo 
fijado en el protocolo de dos meses.

Tabla 81.
Tiempos entre el inicio y la conclusión de 
la mediación en el SMI ámbito familiar en 
expedientes cerrados con mediación

TIEMPO 
(inicio  conclusión) 2012 2013 2014 2015 2016 2017

< 1 mes 49% 42% 45% 29% 35% 39%

1-2 meses 54% 33% 32% 33% 26% 23%

2-3 meses 11% 15% 12% 15% 18% 18%

3-6 meses 14% 5% 10% 22% 18% 16%

>6 meses 1% 5% 1% 1% 3% 4%

TOTAL de 129 expedientes de 169 expedientes de 213 expedientes de 123 expedientes de 261 expedientes de 265 expedientes

Fuente: elaboración propia a partir de los datos estadísticos de las 
memorias del SMI.

A estos plazos hay que incrementar el tiempo que pasa des-
de que se deriva el expediente hasta que se inicia, ya que la 
convocatoria a la cita informativa en mediación conlleva un 
contacto previo con la dirección letrada de las partes.

En algunos de estos casos, el mero hecho de que se derive 
a mediación puede implicar que las defensas jurídicas de 
ambas partes realicen un contacto entre ellas, llegando en 
numerosas ocasiones a alcanzar un acuerdo (al que hasta 
ese momento no habían llegado), siendo así que en 2015 
fueron 66 expedientes, en 2016 fueron 42 y en 2017 fue-
ron 38 los asuntos que llegaron a un acuerdo antes de 
iniciarse la mediación.

Los motivos por los que no se inicia el proceso princi-
palmente se deben a la decisión de la parte demandante 
(en 2015, un 28,27% de los casos “no iniciados”), si bien en 
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2016 fue la parte demandada la que declinó su participa-
ción después de haber acudido a la sesión informativa (un 
20,11% de los casos “no iniciados”). En 2017 vuelve a ser la 
demandante la mayoritaria en un 33,33% de los casos.

Si atendemos a los intervalos de tiempo entre la derivación 
al SMI y la conclusión del expediente, parecería razonable 
que, siendo el plazo total para un proceso de mediación fa-
miliar de dos meses según el protocolo, estos asuntos que 
no llegan a iniciarse no duren más de un mes para evitar di-
laciones improductivas, aunque vemos que en 2017 un 29% 
supera los dos meses para su conclusión en los asuntos ce-
rrados sin mediación, es decir, sin iniciarse.

Tabla 82.
Tiempos para cerrar expedientes no 
iniciados desde la derivación, años 2016 y 
2017

2016 y 2017 <1 mes 1-2 meses 2-3 meses 3-4 meses 4-6 meses >6 meses

363 no iniciados en 2016 202 104 35 19 3 2

378 no iniciados en 2017 176 92 62 22 15 11

Fuente: tabla obtenida de la memoria del SMI 2016.

Las sesiones serán, con carácter general, conjuntas, par-
ticipando las dos partes implicadas y uno o dos mediadores. 
A la vista de los datos estadísticos hasta 2015, el 85% de 
los procesos eran procesos conjuntos (mediación directa), 
descendiendo en 2016 a un 77% y en 2017 a un 74%, si 
bien el porcentaje difiere atendiendo al territorio histórico de 
que se trate.

Tabla 83.
Tipo de mediación en “expedientes 
cerrados con mediación”, 2016

Con Mediación Territorio Histórico de  
Álava

Territorio Histórico de 
Bizkaia

Territorio Histórico de 
Gipuzkoa TOTAL

Directa 21 (34,42%) 134 (88,16%) 46 (95,83%) 201 (77%)

Indirecta 40 (65,57%) 18 (11,84%) 2 (4,17%) 60 (23%)

TOTAL 61 152 48 261

Fuente: tabla obtenida de la memoria del SMI 2016.

El porcentaje de acuerdos en los expedientes cerrados con 
mediación ha llegado casi al 50% en 2017. Los acuerdos 
se dirigen principalmente a consensuar el régimen de es-
tancia y comunicación con los hijos e hijas, y a establecer la 
pensión de alimentos. Este último año se han incrementado 
notablemente los acuerdos respecto a gastos extraordina-
rios de los y las menores, así como los asuntos referentes al 
ejercicio de la patria potestad, determinación de la custodia 
y lugar de residencia de los hijos e hijas.

En 2013, 2014 y 2015, así como en 2017, los asuntos de 
divorcio y los de modificación de medidas son los más de-
rivados, seguidos por los de ruptura de pareja de hecho y 
medidas de hijos extramatrimoniales. El 7% de los asuntos 
se refiere a ejecución y son escasos los que tienen que ver 
con las relaciones con la familia extensa en jurisdicción vo-
luntaria.

Vista anterior



La p r a x i s  d e l a m e d i a c i ó n e n l a Co m u n i d a d Au t ó n o m a d e l Pa í s Va s c o216

ANEXO 2

3.3.	Datos estadísticos del primer semestre 
de 201623

Hemos tomado a modo de ejemplo los datos de enero 
a junio de 2016, si bien en algunas cuestiones nos re-
feriremos a los datos anuales de 2017 con el fin de ver 
variaciones, ya que estos datos semestrales aportan nueva 
información por juzgados y por partidos judiciales, específi-
ca en algunas cuestiones que puede ser de interés para este 
informe y de las que se pueden extraer algunas cuestiones 
como:

■■ Más o menos se cierran (con o sin mediación) los mis-
mos expedientes que se derivan, si bien en Vitoria-Gas-
teiz este semestre se cerró el 78% de los derivados.

■■ Son Vitoria-Gasteiz, Bilbao y Barakaldo los partidos judi-
ciales que más expedientes derivan.

■■ Los partidos judiciales con juzgados específicos de fami-
lia son más proclives a derivar, siendo del orden de 10 ex-
pedientes mensuales en Vitoria-Gasteiz (13,6 en 2017), 
17 en Bilbao (14,5 en 2017), 13 en Barakaldo (8,6 en 2017) 
y 16 en Donostia-San Sebastián (14 en 2017).

■■ En Araba/Álava en este periodo se ronda el 55% de cie-
rres con mediación respecto a los “expedientes cerra-
dos”, lo que implica que estos partidos judiciales tienen 
un porcentaje de “no inicios” de un 45%. Este dato 
varía a final del año 2016, siendo de un 50%, y en 2017 
los cerrados con mediación ascienden a un 53%. En Bi-
zkaia el porcentaje de “no inicios” en el primer semestre 
de 2016 es de un 48% y en Gipuzkoa de un 72% aproxi-
madamente. En el caso de Bizkaia, los no inicios en el año 
2016 se incrementan a un 51% (en 2017, a un 55%) y en 
Gipuzkoa a un 75%, que se mantiene en 2017.

■■ Si hablamos del porcentaje de acuerdos en estos seis 
meses de 2016 (y así sucede igualmente en las esta-
dísticas anuales), este varía si es respecto a “asuntos 
remitidos”, “asuntos cerrados” o bien “asuntos cerra-
dos con mediación”. En Bizkaia, donde el resultado de 
acuerdos en “expedientes cerrados con mediación” es 
del 46%, si atendemos al “total de expedientes cerrados” 
este porcentaje desciende hasta el 25,5%. En Araba/Ála-
va desciende del 46% al 20% y en Gipuzkoa, del 50% 
al 20%. Es importante atender a estas cuestiones a la 
hora de analizar los datos conociendo a qué variable nos 
estamos refiriendo. En cualquier caso, los resultados res-
pecto a acuerdos son sumamente satisfactorios en los 
tres territorios.

El análisis por territorios históricos y resultados en los 
seis primeros meses de 2016 sería:

■■ Araba/Álava, tablas 156 a 158: un 23% se ha cerrado sin 
llegar a producirse la sesión informativa, dándose media-
ción en un 53% de los “expedientes cerrados”. El porcen-
taje de acuerdos respecto a los “cerrados con mediación” 
(26 expedientes) es de un 46%.

23	 Se acompañan como anexo nº 4 el resumen de datos esta-
dísticos por partidos judiciales del primer semestre de 2016 
enviado al CGPJ.

De estos acuerdos la temática trabajada es principal-
mente la separación, divorcio o ruptura, y en el 42% de 
los expedientes se ha tardado más de 2 meses en llegar 
al cierre, sin especificar si ha sido en expedientes con 
acuerdo o sin él.

■■ Bizkaia, tablas 159 a 161: un 21,5% se ha cerrado sin 
llegar a producirse la sesión informativa, dándose me-
diación en un 48% de los “expedientes cerrados”, y el 
porcentaje de acuerdos respecto a los “cerrados con me-
diación” (89 expedientes) es de un 54%.

De estos acuerdos la temática trabajada es principalmen-
te la separación, divorcio o ruptura seguida por las modi-
ficaciones de medidas y, en el 41,5% de los expedientes 
se ha tardado más de 2 meses en llegar al cierre, sin es-
pecificar si ha sido en expedientes con acuerdo o sin él.

■■ Gipuzkoa, tablas 162 a 164: un 56,5% se ha cerrado sin 
llegar a producirse la sesión informativa, dándose me-
diación en un 28% de los “expedientes cerrados”, y el 
porcentaje de acuerdos respecto a los “cerrados con me-
diación” (30 expedientes) es de un 40%.

En estos acuerdos las temáticas trabajadas principal-
mente son las modificaciones de medidas, seguidas de 
cerca por separación, divorcio o ruptura, y en el 26,5% de 
los expedientes se ha tardado más de 2 meses en llegar 
al cierre, sin especificar si ha sido en expedientes con 
acuerdo o sin él, siendo la mayoría en el plazo recogido 
en los protocolos de dos meses.

3.4.	Datos estadísticos estatales recogidos 
por el CGPJ

De los datos estadísticos estatales recogidos por el CGPJ 
en familia podemos comprobar, igual que en el ámbito pe-
nal, que hay discrepancias con los datos recogidos en las 
memorias del SMI Euskadi. En 2015 el consejo indicó que 
fueron 489 los asuntos remitidos al servicio en Euskadi, si 
bien en las memorias del SMI se recoge la cantidad de 623 
remitidos y 630 cerrados y, por el contrario, si atendemos al 
“nº de avenencias” para la tabla de CGPJ, estas fueron 113 
(un 23,10%), si bien en las memorias del SMI fueron “con 
mediación y acuerdo” 105 (un 16,66% de los “expedientes 
cerrados”).
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Tabla 84.
Datos estadísticos en el territorio estatal 
respecto a los asuntos derivados y 
finalizados en mediación familiar, años 
2015 y 2014

2015 2014

TOTAL MEDIACION FAMILIAR TOTAL MEDIACION FAMILIAR

Derivados Finalizados con 
avenencia

Finalizados sin 
avenencia Derivados Finalizados con 

avenencia
Finalizados sin 

avenencia

Andalucía 956 66 602 1.163 124 729

Aragón 220 29 152 183 21 134

Asturias 120 8 37 31 1 12

Illes Balears 123 12 33 121 12 67

Canarias 253 30 94 170 31 75

Cantabria 0 0 0 0 0 0

Castilla y León 210 7 125 144 12 96

Castilla-La Mancha 40 6 22 78 18 36

Cataluña 2.185 129 442 1.393 85 477

Comunitat Valenciana 1.563 217 684 1.176 91 389

Extremadura 107 5 97 99 6 87

Galicia 327 62 140 279 51 81

Madrid 576 23 426 371 18 292

Murcia 303 23 240 100 6 57

Navarra 9 2 4 37 6 5

CAPV 489 113 216 376 115 152

La Rioja 4 0 2 2 0 2

TOTAL 7.485 732 3.316 5.723 597 2.691

Fuente: elaboración propia a partir de los datos estadísticos del 
CGPJ.

La tabla que sigue a continuación refleja los datos por terri-
torio histórico recogidos por el CGPJ en 2014 y 2015 en me-
diación intrajudicial familiar, y también los recogidos en las 
memorias del SMI, constatándose igualmente las diferencias 
del número de asuntos, que en el caso de Bizkaia en 2015 
asciende a 100 expedientes recogidos menos.

Tabla 85.
Datos estadísticos de la CAPV por territorio 
histórico. Comparativa de datos recogidos 
por el CGPJ y el SMI para asuntos 
derivados y finalizados en mediación 
familiar, años 2015 y 2014

2015 2014

TOTAL MEDIACIÓN FAMILIAR TOTAL MEDIACIÓN FAMILIAR

Derivados para el CGPJ Derivados para el SMI Derivados para el CGPJ Derivados para el SMI

TERRITORIO HISTÓRICO DE ÁLAVA 30 48 38 39

TERRITORIO HISTÓRICO DE BIZKAIA 246 346 269 283

TERRITORIO HISTÓRICO DE GIPUZKOA 213 229 69 124

Fuente: elaboración propia a partir de los datos estadísticos del 
CGPJ y del SMI.
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4.	 Resumen de este anexo

ÁMBITO PENAL

1.	 Asuntos penales. La CAPV lidera, sin duda, las de-
rivaciones de procesos penales de mediación con 
un alto porcentaje de acuerdos, participando todos los 
partidos judiciales en esta remisión. Son los órganos 
judiciales los que tienen en un 97% la iniciativa de los 
asuntos que se trabajan en el SMI, siendo aún escasa la 
solicitud por las propias partes, por su dirección letrada 
o por otros agentes sociales u operadores jurídicos.

2.	 La ausencia de normativa legal y el funcionamiento por 
protocolos pone de manifiesto, en las comparativas de 
datos estadísticos, la disparidad en la iniciativa de de-
rivación por los diferentes juzgados, siendo un recurso 
consolidado para unos y ajeno para otros, quedando la 
mediación penal sujeta “a la discrecionalidad no regla-
da de la fiscalía y de la autoridad judicial (ante) lo que 
favorece actuaciones radicalmente desiguales de unos 
casos a otros según el posicionamiento del juez o fis-
cal competentes ante la mediación. Circunstancia difí-
cilmente conciliable con valores constitucionales como 
seguridad jurídica y la igualdad de toda la ciudadanía en 
el acceso a las prestaciones a las que tienen derecho”24.

3.	 En 2013 y 2014 se produjo la mayor derivación de ex-
pedientes al SMI (ámbito penal), que se ha reducido 
sensiblemente en 2016, a excepción de algunos parti-
dos judiciales como Vitoria-Gasteiz, Barakaldo, Getxo 
y Eibar. Aun así, se confirma el asentamiento y consoli-
dación del SMI en el sistema de Justicia y en la propia 
sociedad de la CAPV, principalmente en relación con 
las derivaciones del resto del Estado español. El recien-
te informe del CGPJ pone de manifiesto la necesidad 
de realizar un diseño formativo de la carrera judicial que 
tenga en cuenta estos recursos y para incentivar la de-
rivación judicial.

4.	 Los asuntos que en mayor porcentaje se derivan a me-
diación se cometen por personas con relación previa 
y, en virtud de los datos estadísticos, la derivación es 
mucho mayor en asuntos leves o faltas25, acrecentán-
dose esta circunstancia en los últimos años. Se ha in-
crementado la derivación los delitos por la desaparición 
de las faltas, si bien los delitos leves siguen siendo los 
más numerosos. En 2016 se deriva el 81% de delitos 
leves, el 14,5% de delitos menos graves y solo el 1,5% 
de delitos graves.

5.	 El porcentaje de acuerdos en los últimos cuatro años 
es del 77,5% respecto al total de asuntos cerrados con 
mediación (en 2016 ascendió ese porcentaje casi a un 
79%). Si este dato lo calculamos respecto al total de 
asuntos cerrados (con y sin mediación), el porcentaje 

24	 Ignacio José Subijana Zunzunegui, en el artículo presentado 
en el workshop “Restorative Justice in Terrorist Victimisa-
tions: Comparative Implications” en el Instituto Internacional 
de Sociología Jurídica de Oñati. España, 11-12 abril de 2013.

25	 Aportación también referida por Ignacio José Subijana.

es de un 41%. Por otro lado, se han incrementado los 
asuntos no iniciados de un 29% en 2009 a un 48,5% 
en 2016. Respecto a las diferencias por territorios his-
tóricos, en 2012 los porcentajes de acuerdos eran muy 
similares, si bien en 2016 oscilan entre el 87% en Ara-
ba/Álava y el 72% en Gipuzkoa. En este sentido, aun 
partiendo de la importancia de llegar a acuerdos en los 
procesos de mediación, no parece que este debiera ser 
el dato más relevante, sino, por el contrario, que las 
personas que acudan puedan trabajar sobre formas 
dialogadas de solución de sus conflictos responsabili-
zándose de sus decisiones (incluso la de acudir a la vía 
judicial), ya que en ocasiones el acuerdo no se produ-
ce en el propio proceso de mediación, sino posterior-
mente bien por acuerdo entre los letrados o bien en el 
desarrollo de la vista, o incluso después mejorando las 
relaciones entre las partes, lo que no está recogido en 
los estudios de los datos estadísticos realizados por el 
momento.

6.	 El estudio de los datos estadísticos refleja que se pro-
duce un tiempo excesivo de cierres con “no inicio”, 
superando el plazo de un mes el 58% de los expedien-
tes, por lo que, teniendo en cuenta que el plazo total 
para una mediación es de dos meses, resulta ser ele-
vado, más si un 32% se cierra sin haberse producido 
la sesión informativa. Este tiempo también es elevado 
cuando contabilizamos el tiempo transcurrido entre la 
derivación y el inicio de expedientes que sí inician el 
proceso de mediación, siendo superior al plazo de un 
mes en el 26% de los asuntos en 2015 e incrementán-
dose a un 42,5% en 2016. Es destacable que, una vez 
iniciado el proceso, el 81% se cerró antes de dos me-
ses en 2015 y el 83% en 2016.

7.	 La mayoría de las mediaciones cerradas se producen 
con sesiones de mediación individual, habiéndose pa-
sado de un 50% de mediaciones directas en 2008 a un 
38% en 2016. Los encuentros entre las partes implica-
das, atendiendo a los datos estadísticos, parece que 
favorecen el efecto restaurativo del propio proceso y de 
las relaciones.

8.	 Respecto al tipo de acuerdos, principalmente se re-
cogen los “legales-procesales” y los “éticos” y “con-
ductuales”, no superando el 10% los exclusivamente 
“económicos”. Con todas estas premisas, en 2016 los 
acuerdos alcanzados se han cumplido prácticamente 
en su totalidad, superando el 90% aquellos de cumpli-
miento inmediato frente a los diferidos.

9.	 En 2015 las consecuencias judiciales de los acuerdos 
en los asuntos que no son de faltas son reducidos. En 
la memoria de 2016 se reflejan más concretamente las 
consecuencias de los acuerdos en las resoluciones ju-
diciales y del total de resoluciones reflejadas, en el 60% 
se dicta un auto de sobreseimiento con archivo defi-
nitivo de la causa, siendo el 19% por sobreseimiento 
provisional o libre. Respecto a aquellas en las que hay 
sentencia, el 16% son absolutorias y de las condenato-
rias, en el 3% se aplica una atenuante muy cualificada 
o simple.
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10.	Respecto a la comparativa con el territorio estatal, po-
demos hacer dos reflexiones:

■■ Análisis respecto a la forma. Se verifica que las me-
morias del SMI Euskadi y las del Consejo General del 
Poder Judicial no coinciden. Así, el SMI en 2015 reco-
ge como asuntos penales totales la cantidad de 1.443 
remitidos y 1.517 cerrados, lo que discrepa con los 
1.148 derivados que recoge la memoria del CGPJ res-
pecto a la CAPV, lo que también sucede en los años 
anteriores.

■■ Análisis respecto al fondo. Si atendemos a la segun-
da tabla de los datos estatales, que se refiere a las 
derivaciones de los juzgados de lo penal, el número 
de asuntos remitidos (es decir, más graves respecto 
al total de asuntos) tanto en Cataluña (1,5%) como en 
Euskadi (2,6%) es inferior respecto a otras comunida-
des autónomas, teniendo en cuenta que en el caso 
de la CAPV se cuenta con una mayor derivación total 
de asuntos, con servicios públicos instaurados y con 
presupuesto público destinado expresamente a ese 
fin (lo que implica equipos de trabajo remunerados y 
convenios estables). En otras comunidades, como la 
valenciana, los temas de juzgados penales son casi 
un 60% de los asuntos totales derivados, al igual que 
en Andalucía, con un 22,5%, o Murcia, con un 10,7%, 
que con un número muy inferior de asuntos totales 
tiene un porcentaje más elevado de asuntos remitidos 
por órganos penales en comparación con la CAPV, 
por tanto, de asuntos considerados más graves.

ÁMBITO FAMILIAR

1.	 Los datos estadísticos demuestran que se ha realizado 
un gran trabajo en la expansión de la mediación familiar 
en el SMI, no solo a los palacios de justicia con juz-
gados específicos de familia, como Barakaldo, Bilbao, 
Donostia-San Sebastián y Vitoria-Gasteiz, sino también 
a los juzgados mixtos del resto de partidos judiciales. 
Se ha pasado de 52 expedientes anuales el primer año 
(2011) a 446 en 2014 y 629 en 2016, siendo significativo 
el incremento en Araba/Álava. La iniciativa casi en un 
99% es del órgano judicial y el resto prácticamente es 
la persona demandante quien lo solicita.

2.	 Los partidos judiciales con juzgados de familia (Barakal-
do, Bilbao, Donostia-San Sebastián y Vitoria-Gasteiz) 
son los que encabezan el número de derivaciones. Del 
resto, son Durango y Gernika los que porcentualmente 
realizan más derivaciones, habiendo descendido sustan-
cialmente en el último año en Balmaseda, Eibar, Irun, To-
losa y Bergara. Por otro lado, Amurrio, Getxo y Azpeitia 
casi no derivan a mediación familiar intrajudicial, aunque 
en años anteriores sí confiaron en el sistema.

3.	 Si atendemos a las diferencias entre juzgados dentro de 
cada partido judicial, hay unos que han incorporado la 
mediación como una opción para sus usuarios y otros 
que no la contemplan en ningún caso.

4.	 Se han incrementado en 2016 las derivaciones de modi-
ficación de medidas a un 46% del total de asuntos que 

anteriormente no superaban el 34%. A estas le siguen 
los procedimientos de divorcio y ruptura de parejas de 
hecho respecto a las medidas para con su descenden-
cia. Son aún escasas las derivaciones en ejecución de 
sentencia, habiéndose reducido este último año.

5.	 Se han incrementado en los últimos años los asuntos 
no iniciados, si bien podría ser a consecuencia del no-
table incremento de derivaciones, lo que, por otro lado, 
no es un problema, ya que lo importante es que se 
derive un alto número de asuntos y que así las partes 
puedan conocer el sistema, incluso aunque no deseen 
iniciarlo en ese momento concreto. Generalmente, el 
motivo responde a una decisión de las partes, aunque 
en 2015 un importante motivo de “no inicio” (17%) fue 
debido a que los letrados y letradas (una vez derivados 
o invitados a mediación) propiciaron el acuerdo entre 
sus clientes sin necesidad de acudir a mediación, sien-
do este dato del 11,5% en 2016.

6.	 Se producen dilaciones respecto al tiempo transcu-
rrido en los asuntos “no iniciados” (entre derivación y 
cierre) cuando este supera el plazo de un mes, ya que 
en 2016 fue del 46%, llegando a ser casi del 15% los 
asuntos que se cierran como “no inicio” superados los 
dos meses. Para los asuntos “cerrados con mediación” 
el tiempo transcurrido desde que se deriva hasta que 
se inicia el proceso es también de un 47% en los casos 
que supera el plazo de un mes (teniendo en cuenta que 
el plazo total establecido es de dos meses) y el tiempo 
transcurrido entre el inicio del proceso y su conclusión 
supera los dos meses en el 38% de los casos, signifi-
cándose que entre 3 y 6 meses se concluye el 22% de 
los asuntos.

7.	 En 2015 el porcentaje de asuntos en los que se realizó 
una mediación directa fue de un 85%, siendo esta la 
más aconsejable para las mediaciones familiares, de-
biendo ser excepcionales los casos en que se realiza de 
manera indirecta.

8.	 El SMI Euskadi (año 2013) llegó a cerrar “con acuerdo” 
el 53% de los expedientes en los que se inició un pro-
ceso de mediación, estando el resto de los años en un 
promedio del 46% de los “expedientes cerrados con 
mediación”, que viene a ser algo más del 20% del total 
de asuntos derivados, lo que sin duda es un resultado 
muy positivo, teniendo en cuenta el enquistamiento del 
conflicto a estas alturas del proceso judicial. Los temas 
en los que en mayor porcentaje se llega a acuerdos son 
los que tratan el total de los asuntos que afectan a la 
familia, es decir, a la organización familiar de los gastos 
y el reparto de los tiempos con los hijos e hijas. Los mo-
tivos de no llegar a un acuerdo principalmente se fun-
damentan en discrepancias relativas a la distribución 
de los tiempos con los y las menores, seguidos por las 
discrepancias en relación con el ejercicio de la patria 
potestad y la cuantificación y distribución de gastos.

9.	 En el 60% de los expedientes “cerrados con acuerdo 
de mediación” esta se traslada al juzgado por medio 
de un convenio regulador, produciéndose la transfor-
mación del proceso contencioso en un mutuo acuerdo.

Vista anterior
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10.	En 2015, si se analizan los supuestos de familias con 
hijos a su cargo de los datos recogidos en el INE de 
asuntos tramitados en los juzgados de la CAPV, pode-
mos observar que aproximadamente en Gipuzkoa la 
derivación fue del 31%, en Bizkaia del 28% y en Araba/
Álava del 15% (si bien en 2016 esta última se incremen-
taría notablemente).

11.	Si atendemos a los datos recogidos por el CGPJ para 
el resto del territorio estatal, la CAPV presenta menor 
número de derivaciones que en Cataluña y la Comuni-
dad Valenciana, y al igual que en el ámbito penal, los 
datos no coinciden con los reflejados en las memorias 
del SMI, ni en el total de su cómputo, ni por territorios 
históricos.
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Servicio de Mediación Intrajudicial de 
Euskadi. Comparativa de datos estadísticos en 
mediación penal, años 2008 a 2017

como Vitoria-Gasteiz, Barakaldo, Getxo y Eibar. Aun así, se 
confirma el asentamiento y consolidación del SMI en el 
sistema de justicia y en la propia sociedad de la CAPV, 
especialmente si se comparan con las derivaciones del res-
to del Estado español. Atendiendo al reciente informe del 
CGPJ en relación con la necesidad de realizar un diseño 
formativo de la carrera judicial que tenga en cuenta estos 
recursos y para incentivar la derivación judicial, concluimos 
que son necesarias algunas cuestiones, como una norma-
tiva penal y procesal en la materia, mayor información 
y formación de los jueces y juezas, tener formularios y 
documentación “estandarizada” en el sistema informá-
tico del juzgado y otras cuestiones que afectan a la ne-
cesaria confianza de los órganos judiciales en los equipos 
de mediación respecto a su preparación y especialización. 
También se ve la necesidad de formación e información 
por parte del resto de operadores jurídicos y una ade-
cuada coordinación y colaboración con ellos.

3.	 Los asuntos que en mayor porcentaje se derivan a me-
diación se cometen por personas con relación previa y, 
en virtud de los datos estadísticos, la derivación es mu-
cho mayor en asuntos leves o faltas, acrecentándose esta 
circunstancia en los últimos años. Se ha incrementado la 
derivación de los delitos, debido a la desaparición de las 
faltas, si bien los delitos leves siguen siendo los más 
numerosos (tabla 92). Atendiendo a la tabla 94, para el 
año 2016 respecto a las tipologías por territorios históricos 
(entendiendo que cada expediente puede tener una o más 
tipologías), de un total de 1.901 tipologías recogidas en los 
distintos expedientes son: 81%, delitos leves; 14,5%, de-
litos menos graves; 1,5%, delitos graves; y resto, faltas. 
En 2017, de un total de 1.766 tipologías recogidas en los 
distintos expedientes son: 76,6%, delitos leves; 20%, deli-
tos menos graves, 0,6%, delitos graves; y resto, faltas. La 
derivación de asuntos más graves es muy escasa, sin 

ÁMBITO PENAL: resumen de los datos 
obtenidos

1.	 La CAPV lidera, sin duda, las derivaciones en asuntos 
penales a procesos de mediación con un alto porcentaje 
de acuerdos, participando todos los partidos judiciales en 
esta remisión. Son los órganos judiciales los que tienen en 
casi un 97% la iniciativa de los asuntos que se trabajan 
en el SMI (tabla 91), por lo que como primera conclusión 
se constata que han sido importantes las labores de difu-
sión e información del recurso a todos los juzgados de la 
CAPV para las derivaciones judiciales, y también que hay 
que seguir promocionando el recurso para otros operado-
res jurídicos y para la ciudadanía, a fin de que (las propias 
partes en disputa) puedan solicitar esta intervención como 
alternativa de solución a su conflicto.

	 Sin embargo, también se observa en las tablas 87 a 90 la 
disparidad en la iniciativa de derivación por los diferen-
tes juzgados, siendo un recurso consolidado para unos 
y ajeno para otros, lo que implica diferentes oportunida-
des para el administrado o administrada, con actuaciones 
radicalmente desiguales de unos casos a otros, según el 
posicionamiento del juez o fiscal competentes ante la me-
diación. Se resalta la importancia de la concienciación de 
los jueces y juezas respecto a la derivación judicial para 
que, respetando su autonomía e independencia, se alcan-
ce el acceso de toda la ciudadanía potencialmente usuaria 
a estos recursos. También se resalta la importancia de 
que los letrados y letradas puedan asesorar conve-
nientemente en este sentido a sus clientes, para que 
puedan solicitarlo al juzgador o juzgadora una vez iniciado 
el proceso judicial.

2.	 En 2013 y 2014 se produjo la mayor derivación de expe-
dientes al SMI, que se ha reducido sensiblemente en 2016 y 
2017 (tabla 90), a excepción de algunos partidos judiciales 
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considerarse que, en los más recientes estudios en esta 
materia, es en delitos más graves donde mayor efecto 
restaurativo puede tener la mediación y otras herra-
mientas como círculos y conferencias. Es importante 
reforzar este aspecto, así como derivar expedientes en 
fase de ejecución donde también el efecto puede ser muy 
beneficioso y además está sustentado normativamente.

4.	 El porcentaje de acuerdos en los últimos 2 años es del 
79% respecto al total de asuntos cerrados con me-
diación. El porcentaje de acuerdos respecto al total de 
asuntos cerrados (con y sin mediación) es del 45%. Por 
otro lado, se han incrementado los asuntos no iniciados 
de un 29% en 2009 a un 48,5% en 2016 y un 49,6% en 
2017. Respecto a las diferencias por territorios históricos, 
en 2012 los porcentajes de acuerdos eran muy similares, 
si bien en 2016 oscilaban entre el 87% en Araba/Álava y 
el 72% en Gipuzkoa, y en 2017 está entre el 80% y 81% 
de Bizkaia y Araba/Álava, respectivamente, y el 72% de 
Gipuzkoa. En este sentido, aun partiendo de la importan-
cia de llegar a acuerdos en los procesos de mediación, no 
parece que este debiera ser el dato más relevante, sino por 
el contrario, que las personas que acudan puedan trabajar 
sobre formas dialogadas de solución de sus conflictos res-
ponsabilizándose de sus decisiones (incluso la de acudir a 
la vía judicial), ya que en ocasiones el acuerdo no se produ-
ce en el propio proceso de mediación, sino posteriormente 
bien por acuerdo entre los letrados o bien en el desarrollo 
de la vista o incluso después, mejorando las relaciones en-
tre las partes. No existen datos que nos ayuden a valorar 
las consecuencias del proceso de Justicia Restaurativa 
realizado mediante seguimientos de los asuntos (aun de 
los cerrados con “no acuerdo” o “sin inicio”) y datos esta-
dísticos resultantes.

5.	 En los asuntos no iniciados podemos observar que en 
2016 son 9 de 67 expedientes los que no se inician por la 
valoración del órgano judicial y en 2017, 6 de 53 no lo ha-
cen por la valoración de otras instituciones profesionales. 
La tabla 101 refleja que se produce un tiempo excesivo 
de cierres con “no inicio”, superando el plazo de dos 
meses un 26,5% de los expedientes, por lo que, tenien-
do en cuenta que el plazo total para una mediación es de 
dos meses, resulta ser elevado y más si alguno se cierra 
sin haberse producido la sesión informativa. Este tiempo 
también es elevado (tabla 107) cuando contabilizamos el 
tiempo transcurrido entre la derivación y el inicio de ex-
pedientes que sí inician el proceso de mediación, siendo 
superior al plazo de un mes el 26% de los asuntos en 2015 
e incrementándose a un 42,5% en 2016 y a un 44,32% en 
2017, si bien, una vez iniciado el proceso, el 81% se cerró 
antes de dos meses en 2015, el 83% en 2016 y el 79,94% 
en 2017. En este sentido, es importante conocer el motivo 
de las dilaciones y garantizar que los procesos sean satis-
factorios, ágiles y seguros para todas las partes.

6.	 La mayoría de las mediaciones cerradas se produce con 
sesiones de mediación individual (tablas 105 y 106), habién-
dose pasado de un 50% de mediaciones directas en 2008 a 
un 38% en 2016 y a un 56,9% en 2017. Sin duda, potenciar 
los encuentros entre las partes implicadas (siempre que sea 
posible) en una mediación directa favorecerá el efecto res-
taurativo del propio proceso y de las relaciones.

7.	 Respecto a los procesos cerrados con acuerdo (tabla 
110), la tipología más abundante son las lesiones en de-
litos menos graves, delitos leves y faltas, siendo en delitos 
graves las amenazas seguidas de las lesiones. Respecto 
al tipo de acuerdos (tabla 111), principalmente se recogen 
los “legales-procesales” y los “éticos” y “conductuales”, 
no superando el 10% los exclusivamente “económicos”, 
aunque en 2017 ascendieron a un 13,69%. Con todas es-
tas premisas, en las memorias de 2016 se recogió que los 
acuerdos alcanzados se han cumplido prácticamente en 
su totalidad, superando el 90% aquellos de cumplimiento 
inmediato frente a los diferidos. En 2017, casi la totalidad 
de los acuerdos (99,19%).

8.	 Los efectos penológicos son diversos y van desde la au-
sencia de sanción penal a la reducción de la pena o su 
imposición en el mínimo de la horquilla establecida para el 
tipo. Se considera importante valorar al esfuerzo que impli-
ca un proceso de mediación, principalmente respecto a la 
responsabilización real y sincera del imputado y la valentía 
de ambas partes de encontrarse y dialogar para, como fin 
último, conseguir que la víctima sea reparada por el daño 
sufrido acorde a las necesidades que esta misma plantee. 
En la memoria de 2016 se reflejan más concretamente las 
consecuencias de los acuerdos en las resoluciones judi-
ciales y del total de resoluciones reflejadas, en el 60% se 
dicta un auto de sobreseimiento con archivo definitivo de 
la causa, siendo el 19% por sobreseimiento provisional o 
libre. Respecto a aquellas en las que hay sentencia, el 16% 
son absolutorias y de las condenatorias, en el 3% se aplica 
una atenuante muy cualificada o simple.

9.	 Respecto a la comparativa con el territorio estatal, en el 
año 2015 (los que existen en su web a fecha mayo de 
2017) podemos hacer dos reflexiones:

9.1.	� Análisis respecto a la forma. Se verifica que las me-
morias del SMI Euskadi y las del Consejo General del 
Poder Judicial no coinciden. Así, el SMI en 2015 reco-
ge como asuntos penales totales la cantidad de 1.443 
remitidos y 1.517 cerrados, lo que discrepa con los 
1.148 derivados que recoge la memoria del CGPJ res-
pecto a la CAPV, lo que también sucede en los años 
anteriores.

9.2.	� Análisis respecto al fondo. Si atendemos a la segun-
da tabla de los datos estatales, que se refiere a las 
derivaciones de los juzgados de lo penal, el número 
de asuntos remitidos (es decir, más graves respecto 
al total de asuntos), tanto en Cataluña (1,5%) como 
en Euskadi (2,6%) es inferior respecto a otras comuni-
dades autónomas, teniendo en cuenta que en el caso 
de la CAPV se cuenta con una mayor derivación total 
de asuntos, con servicios públicos instaurados y con 
presupuesto público destinado expresamente a ese 
fin (lo que implica equipos de trabajo remunerados y 
convenios estables). En otras comunidades, como la 
valenciana, los temas de juzgados penales son casi 
un 60% de los asuntos totales derivados, al igual que 
en Andalucía, con un 22,5%, o Murcia, con un 10,7%, 
que con un número muy inferior de asuntos totales 
tiene un porcentaje más elevado de asuntos remitidos 
por órganos penales en comparación con la CAPV, 
por tanto, de asuntos considerados más graves.
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1.	 Datos generales de expedientes 
remitidos por años

Tabla 86.
Número de expedientes remitidos cada año 
en la CAPV

Año Pendientes al inicio Remitidos Cerrados Pendientes al final

2008 0 393 300 93

2009 96 950 862 184

2010 184 1.027

2011 998 1.027 146

2012 138 1.262 1.213 187

2013 182 1.619 1.575 225

2014 226 1.557 1.526 257

2015 257 1.443 1.517 183

2016 183 1.232 1.171 243 (166+77)

2017 243 1.173 1.239 177 (117+60)

Fuente: elaboración propia.
Explicación de las diferentes categorías:
*Los pendientes al inicio son los que se derivaron el año anterior y 
continúan trabajándose al inicio del nuevo año.
*Los remitidos son aquellos derivados en el año natural estén o no 
cerrados a 31 de diciembre.
*Los cerrados son aquellos pendientes del año anterior o derivados 
en el año natural de antes del 31 de diciembre, bien sea no iniciados 
o iniciados con o sin acuerdo.
*Los pendientes al final son aquellos derivados en el año que no se 
han podido finalizar antes del 31 de diciembre y quedan para el año 
siguiente.
*En los años 2016 y 2017, en el apartado de pendientes, se diferen-
cia los que se encuentran en premediación y los que están ya con 
la mediación iniciada. Por ejemplo, en 2017, a fecha de cierre de la 
memoria, hay 117 expedientes que están en la fase previa a la firma 
del consentimiento informado sin iniciarse el proceso.

Tabla 87.
Órganos judiciales remitentes en el 
Territorio Histórico de Álava, de 2008 a 
201726 (falta el año 2011)

JUZGADOS 2008 2009 2010 2012 2013 2014 2015 2016 2017

VITORIA-GASTEIZ

UPAD Instrucción 1 46 93 50 123 165 70 96 135 57

UPAD Instrucción 2 38 41 64 98 63 53 32 49 39

UPAD Instrucción 3 41 65 64 59 44 60 37 24 61

UPAD Instrucción 4 5 9 7 29 41 59 35 36 19

UPAD Penal 1 5 0 1 8 0 0 1 0 4

UPAD Penal 2 0 3 4 8 1 1 0 1 0

Audiencia Provincial 0 0 0 2 5 5 2 5 0

AMURRIO
UPAD 1ª Instancia e Instrucción nº 1 1 0 0 2 4 2 4 0 2

UPAD 1ª Instancia e Instrucción nº 2 0 0 0 22 18 22 4 6 6

JUZGADOS DE PAZ Y OTROS 3 7 4 0 0 2 0 0 0

Fuente: elaboración propia.

26	 Nota: existen algunas contradicciones en las memorias, sien-
do a partir de las memorias de 2012 donde se comienza a 
recoger datos más homogéneos y estructurados, lo que per-
mite un mejor análisis, produciéndose una mejora sustancial 
en 2014, que es la que actualmente existe de forma oficial. 
Se intentará recoger la mayor información posible de los pri-
meros años de los servicios, si bien puede estar incompleta.
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Tabla 88.
Órganos judiciales remitentes en el 
Territorio Histórico de Bizkaia, de 2008 a 
2017

JUZGADOS 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

BILBAO

Instrucción 1 2 5 6 4 9 82 123 150 104 115

Instrucción 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1

Instrucción 3 1 12 11 10 14 26 19 103 43 39

Instrucción 4 10 26 31 34 52 32 19 26 42 55

Instrucción 5 0 0 0 0 0 1 0 1 2 6

Instrucción 6 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Instrucción 7 0 2 6 0 0 0 2 2 0 0

Instrucción 8 4 8 2 6 5 2 1 14 8 16

Instrucción 9 5 19 12 7 11 16 10 10 6 16

Instrucción 10 1 3 5 3 3 1 4 4 3 3

Penal 1 0 25 45 7 22 30 24 13 6 6

Penal 2 0 14 44 53 22 18 8 3 12 22

Penal 3 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0

Penal 4 5 34 31 34 36 6 0 2 0 3

Penal 5 0 43 26 10 7 2 5 19 14 10

Penal 6 0 1 3 2 0 4 0 0 0 0

Penal 7 1 0 0 0 11 1 0 1 0 2

AP sec. 1ª 0 0 1 0 0 0 0 1 6 3

AP sec. 2º 0 2 0 0 0 0 1 7 2 1

AP sec. 6ª 0 2 2 0 0 0 0 0 0 0

BALMASEDA
UPAD nº 1 0 0 4 13 39 53 35 36 31 29

UPAD nº 2 0 0 11 4 3 0 0 0 0 0

BARAKALDO

UPAD nº 1 31 102 88 50 38 116 196 183 119 50

UPAD nº 2 4 7 6 0 1 0 0 11 63 83

UPAD nº 3 70 93 51 27 14 10 15 8 9 12

UPAD nº 4 16 20 29 8 50 56 3 5 9 5

Penal 1 41 28 33 46 26 11 9 0 26 75

Penal 2 47 32 61 44 40 33 39 9 15 13

DURANGO

UPAD nº 1 0 0 0 7 9 59 39 22 14 5

UPAD nº 2 0 0 0 2 12 6 5 2 10 20

UPAD nº 3 0 0 0 7 41 79 75 52 22 40

UPAD nº 4 0 0 0 8 34 46 29 20 9 13

GERNIKA

UPAD nº 1 0 0 0 10 22 23 29 16 2 5

UPAD nº 2 0 0 0 10 32 28 9 23 24 20

UPAD nº 3 0 0 0 25 17 3 1 17 7 0

UPAD nº 4 0 0 0 15 11 6 4 17 2 2

GETXO

UPAD nº 1 0 0 0 3 28 13 15 17 40 34

UPAD nº 2 0 0 0 7 18 11 11 12 28 15

UPAD nº 3 0 0 0 0 11 35 42 28 24 1

UPAD nº 4 0 0 0 8 10 59 86 57 26 45

UPAD nº 5 0 0 0 0 10 12 17 12 28 34

UPAD nº 6 0 0 0 7 30 16 29 5 29 17

JUZGADOS DE PAZ Y OTROS 0 4 0 1 9 21 31 16 0 0

Fuente: elaboración propia.

2011: Juzgado de Paz de Portugalete, Amorebieta, Areatza, Berriz, 
Dima, Lemoa y Zaldibar.
2012: Juzgado de Paz de Portugalete.
2013: Gordexola, Güeñes, Ortuella, Valle de Trápaga-Trapagaran, 
Alonsotegi, Igorre y Amorebieta (12).
2014: Güeñes, Abanto y Ciérvana-Abanto Zierbena, Santurtzi, Berriz, 
Dima, Ermua, Igorre, Zaldibar y Amorebieta (17).
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Tabla 89.
Órganos judiciales remitentes en el 
Territorio Histórico de Gipuzkoa, de 2008 a 
201727

JUZGADOS 2008 2009 2010 2012 2013 2014 2015 2016 2017

DONOSTIA- 
SAN SEBASTIÁN

Instrucción 1 5 19 16 2 2 1 1 0 0

Instrucción 2 1 5 15 48 92 43 43 30 3

Instrucción 3 0 3 7 6 10 19 11 3 7

Instrucción 4 2 20 28 31 23 47 27 9 9

Instrucción 5 0 72 152 72 61 26 21 3 3

AP Sección 1ª 2 3 9 8 11 4 10 10 3

Penal 1 0 0 0 1 1 0 0 0 0

Penal 2 4 57 63 5 2 0 0 0 0

Penal 3 0 0 0 3 14 1 0 0 0

Penal 4 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Penal 5 0 0 0 0 0 1 1 0 1

AZPEITIA
UPAD nº 1 0 0 0 5 10 13 12 5 6

UPAD nº 2 0 0 0 0 41 23 6 10 0

BERGARA

UPAD nº 1 0 0 0 0 0 1 20 6 7

UPAD nº 2 0 0 0 0 0 0 9 2 0

UPAD nº 3 0 0 0 1 0 10 10 10 9

UPAD nº 4 0 0 0 0 2 38 31 13 13

EIBAR
UPAD nº 1 0 0 0 0 36 39 46 74 80

UPAD nº 2 0 0 0 1 1 0 0 0 0

IRUN

UPAD nº 1 0 0 0 0 1 0 0 0 0

UPAD nº 2 0 0 0 0 15 7 2 1 0

UPAD nº 3 0 0 0 0 5 1 0 0 0

UPAD nº 4 0 0 0 1 8 24 9 0 2

UPAD nº 5 0 0 0 3 9 7 5 0 2

TOLOSA

UPAD nº 1 0 0 0 0 2 2 2 4 20

UPAD nº 2 0 0 0 1 1 8 5 2 1

UPAD nº 3 0 0 0 0 0 13 14 5 3

UPAD nº 4 0 0 0 0 4 11 13 3 0

JUZGADOS DE PAZ Y OTROS 2 3 1 8 9 12 7 0 0

Fuente: elaboración propia.
Juzgado de Paz de Berastegi, Orio, Oiartzun, Errenteria y Usurbil (9) en 
2103.
Juzgado de Paz de Ibarra, Berastegi, Hernani, Orio y Errenteria (8) en 
2012.
Juzgado de Paz de Oiartzun, Alkiza (5), Astigarraga (2).
Juzgado de Paz de Berastegi, Berrobi, Ibarra (3) y Oiartzun (9) en 2014.

Tabla 90.
Número de expedientes remitidos en los 
últimos 6 años, por partidos judiciales en 
su conjunto

PARTIDO JUDICIAL 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Vitoria-Gasteiz 327 (26%) 319 (19,5%) 248 (16%) 203 (14%) 250 (20%) 180 (15,3%)

Amurrio 24 (2%) 22 (1,5%) 26 (2%) 8 (0,5%) 6 (0,5%) 8 (0,7%)

Bilbao 192 (15%) 222 (13,5%) 216 (14%) 356 (25%) 248 (20%) 298 (25,5%)

Balmaseda 42 (3%) 55 (3,5%) 37 (2%) 36 (2,5%) 31 (2,6%) 29 (2,5%)

Barakaldo 174 (14%) 230 (14,5%) 268 (17%) 219 (15%) 241 (19,6%) 238 (20,3%)

Durango 101  (8%) 205 (12,5%) 171 (11%) 112 (8,5%) 55 (4,5%) 78 (6,6%)

Gernika 82 (6,5%) 60 (3,5%) 43 (3%) 73 (5%) 35 (3%) 27 (2,3%)

Getxo 107  (8,5%) 146  (9%) 200  (13%) 131  (9%) 175  (14,2%) 146  (12,5%)

27	 Falta el año 2011.
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PARTIDO JUDICIAL 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Donostia-San Sebastián 201  (16%) 223  (13,5%) 151  (10%) 120  (8%) 55  (4,5%) 26  (2,2%)

Azpeitia 5  (0,4%) 51  (3%) 36  (2%) 18  (1%) 15  (1,2%) 6  (0,5%)

Bergara 1  (0,1%) 2  (0,5%) 49  (3%) 70  (5%) 31  (2,6%) 29  (2,5%)

Eibar 1  (0,1%) 37  (2,5%) 39  (3%) 46  (3%) 74  (6%) 80  (6,8%)

Irun 4  (0,3%) 38  (2,5%) 36  (2%) 16  (1%) 1  (0,2%) 4  (0,3%)

Tolosa 1  (0,1%) 9  (0,5%) 37  (2%) 35  (2,5%) 14  (1,1%) 24  (2%)

TOTAL 1.262 (100%) 1.619 (100%) 1.557 (100%) 1.443 (100%) 1.231 (100%) 1.173 (100%)

Fuente: elaboración propia.

Tabla 91.
Iniciativa en la derivación, años 2015 a 
201728

2015 2016 2017

DE ÓRGANOS JUDICIALES 1.415 1.193 1.133

T.H. de Álava 189 239 174

T.H. de Bizkaia 923 771 800

T.H. de Gipuzkoa 303 183 159

DE FISCALÍA 0 0 0

T.H. de Álava 0 0 0

T.H. de Bizkaia 0 0 0

T.H. de Gipuzkoa 0 0 0

DE LAS PARTES 28 38 37

T.H. de Álava 22 17 14

T.H. de Bizkaia 4 14 14

T.H. de Gipuzkoa 2 7 9

SAV 0 0 3

TOTAL 1.443 1.231 1.173

Fuente: elaboración propia.

Tabla 92.
Tipología de las causas remitidas, años 
2015 a 2017

2015 2016 2017

FAL Procedimiento de Faltas 898 (62,23%) 1 (0,08%) 0 (0%)

LEV Juicio sobre Delito Leve 339 (23,49%) 976 (79,29%) 834 (71,1%)

DIP Diligencias Previas 135 (9,36%) 157 (12,75%) 192 (16,37%)

DUR Diligencias Urgentes 0 (0%) 0 (0%) 2 (0,17%)

JRA Juicio Rápido 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)

PAB Procedimiento Abreviado 71 (4,92%) 96 (7,8%) 145 (12,36%)

SUM Procedimiento Sumario 0 (0%) 1 (0,08%) 0 (0%)

PTJ Procedimiento Tribunal Jurado 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)

TOTAL 1.443 1.231 1.173

Fuente: elaboración propia.

28	 Conforme al protocolo de funcionamiento del Servicio de 
Mediación Intrajudicial vigente, la iniciativa en la derivación 
puede proceder del propio órgano judicial, de la fiscalía o de 
las partes, sin perjuicio de la responsabilidad última del órga-
no judicial de acordar o no dicha derivación, conforme a la 
regulación vigente y a su propio criterio.

Vista anterior



229La p r a x i s  d e l a m e d i a c i ó n e n l a Co m u n i d a d Au t ó n o m a d e l Pa í s Va s c o

S E R V I C I O  D E  M E D I A C I Ó N  I N T R A J U D I C I A L  D E  E U S K A D I

Tabla 93.
Tipologías delictivas remitidas por años. 
Delitos o faltas

Tipologías 
delictivas 2008 2009 2010 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Delitos 164 (41,5%) 497 (37%) 595 (39%) 448 (26%) 365 (19%) 290 (15%) 715 (33%) 1.842 (97%) 1.716 (97%)

Faltas 230 (58,5%) 850 (63%) 936 (61%) 1.265 (74%) 1.585 (81%) 1.615 (85%) 1.467 (67%) 59 (3%) 50 (3%)

TOTAL 395 1.347 1.531 1.713 1.950 1.905 2.182 1.901 1.766

Fuente: elaboración propia.

Tabla 94.
Nueva recogida de datos respecto a las 
tipologías derivadas, años 2015, 2016 y 
201729

Tipologías 
delictivas TOTAL CAPV 2015

Delitos

Graves Menos graves Leves

24 242 449

715 (32,77%)

Faltas 1.467 (67,23%)

TOTAL 2.182

Tipologías 
delictivas TOTAL CAPV 2016

Delitos

Graves Menos graves Leves

25 275 1.542

1.842 (96,9%)

Faltas 59 (3,1%)

TOTAL 1.901

Tipologías 
delictivas TOTAL CAPV 2017

Delitos

Graves Menos graves Leves

11 352 1.353

1.716 (97,17%)

Faltas 50 (2,83%)

TOTAL 1.766

Tabla 95.
Nueva recogida de datos de tipologías por 
territorios históricos, años 2015, 2016 y 
201730

2015 ARABA/ÁLAVA BIZKAIA GIPUZKOA

Delitos

Graves Menos graves Leves Graves Menos graves Leves Graves Menos graves Leves

2 46 67 11 134 276 11 63 106

115 (40,35%) 421 (29,99%) 180 (36,44%)

Faltas 170 (59,65%) 983 (70,01%) 314 (63,56%)

TOTAL 285 1.404 494

2016 ARABA/ÁLAVA BIZKAIA GIPUZKOA

Delitos

Graves Menos graves Leves Graves Menos graves Leves Graves Menos graves Leves

9 51 294 7 194 1.020 9 30 228

354 (100%) 1.221 (95,61%) 267 (98,89%)

Faltas 0 (0%) 56 (4,39%) 3 (1,11%)

TOTAL 354 1.277 270

29	 Fuente: memorias del SMI.
30	 Fuente: memorias del SMI.

El total no tiene por qué coincidir con el número de 
causas judiciales derivadas, ya que una misma causa 
judicial puede englobar varias tipologías delictivas.
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2017 ARABA/ÁLAVA BIZKAIA GIPUZKOA

Delitos

Graves Menos graves Leves Graves Menos graves Leves Graves Menos graves Leves

6 35 203 2 292 939 3 25 211

244 (100%) 1.233 (96,1%) 239 (100%)

Faltas 0 (0%) 50 (3,9%) 0 (0%)

TOTAL 244 1.283 239

Tomando los delitos graves y menos graves, no así las faltas 
y delitos leves (por carecer de actividad instructora) del total 
de 337, la memoria de 2017 recoge en qué fase procesal se 
realizan las derivaciones:

Tabla 96.
Fase procesal en que se realizan las 
derivaciones en el año 2017

2017 Araba/Álava Bizkaia Gipuzkoa TOTAL

Instrucción 24 152 14 190

Enjuiciamiento 4 135 5 144

Ejecución 1 2 0 3

TOTAL 29 289 19 337

Fuente: memorias SMI.

2.	 DATOS GENERALES DE 
EXPEDIENTES CERRADOS (no 
iniciados y con mediación)

Resultados de los expedientes cerrados: los cerrados son 
aquellos pendientes del año anterior o derivados en el año 
natural de antes del 31 de diciembre, bien sea no iniciados o 
iniciados con o sin acuerdo.

Cerrados no iniciados: expedientes con intervención finali-
zada sin haber podido realizar mediación a 31 de diciembre. 
Se considera iniciada la mediación cuando ambas partes 
firman el consentimiento informado al comenzar el proce-
so, lo cual no obsta para que el equipo de mediación haya 
realizado una intervención relevante desde la recepción del 
expediente hasta que se da por cerrado el mismo por falta 
de voluntad de participar de una de las partes.

Cerrados con mediación: expedientes con mediación reali-
zada y finalizada a 31 de diciembre.

Tabla 97.
Resultado de los expedientes cerrados por 
territorio histórico

Cerrados no iniciados Cerrados con mediación Acuerdos

AÑO Territorio histórico o partido judicial Nº % Nº % Nº %

2008

Barakaldo de 153 58 38% 95 62% 78 82%

Bilbao de 13 4 69% 9 31% 9 100%

Donostia-San Sebastián de 6 0 0% 6 100% 4 67%

Vitoria-Gasteiz de 128 37 28% 91 72% 69 76%

Total de 300 99 33% 201 67% 160 80%

2009

Barakaldo de 283 115 40,5% 168 59,5% 140 83%

Bilbao de 209 50 24% 159 76% 129 81%

Donostia-San Sebastián de 178 31 17,5% 147 82,5% 136 92,5

Vitoria-Gasteiz de 200 57 28,5% 143 71,5% 113 79%

Total de 860 253 29% 607 71% 518 84%
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Cerrados no iniciados Cerrados con mediación Acuerdos

AÑO Territorio histórico o partido judicial Nº % Nº % Nº %

2010

Araba/Álava de 195 53 28% 142 72% 118 83%

Bizkaia de 538 152 28% 386 72% 327 85%

Gipuzkoa de 294 102 35% 192 65% 153 80%

Total de 1.027 307 30% 720 70% 598 83%

2011

Araba/Álava

Bizkaia 176 36% 315 64% 218 69%

Gipuzkoa

Total

2012

Araba/Álava de 337 139 41% 198 59% 161 81%

Bizkaia de 650 206 32% 444 68% 344 77%

Gipuzkoa de 226 74 33% 152 67% 114 75%

Total de 1.213 419 35% 794 65% 619 78%

2013

Araba/Álava de 347 137 39% 210 61% 162 77%

Bizkaia de 891 367 41% 524 59% 417 80%

Gipuzkoa de 337 141 42% 196 58% 148 76%

Total de 1.575 645 41% 930 59% 727 78%

2014

Araba/Álava de 255 102 40% 153 60% 122 80%

Bizkaia de 939 370 39% 569 61% 436 77%

Gipuzkoa de 332 165 50% 167 50% 130 78%

Total de 1.526 637 42% 889 58% 688 77%

2015

Araba/Álava de 248 101 41% 147 59% 114 78%

Bizkaia de 994 432 46% 512 54% 397 78%

Gipuzkoa de 325 159 49% 166 51% 128 77%

Total de 1.517 692 45,5% 825 54,5% 639 77,5%

2016

Araba/Álava de 209 88 42% 121 58% 105 87%

Bizkaia de 758 371 49% 387 51% 301 78%

Gipuzkoa de 204 110 54% 94 46% 68 72%

Total de 1.171 569 48,5% 602 51,5% 474 79%

2017

Araba/Álava de 243 102 42% 141 58% 114 81%

Bizkaia de 843 441 52% 402 48% 321 80%

Gipuzkoa de 153 72 47% 81 53% 58 72%

Total de 1.239 615 49,6% 624 50,4% 493 79%

Fuente: elaboración propia.

3.	 DATOS GENERALES DE 
EXPEDIENTES NO INICIADOS

Tabla 98.
Datos de número de expedientes no 
iniciados, por territorio histórico

AÑO Araba/Álava % Bizkaia % Gipuzkoa % TOTAL % de los cerrados

2008 37 28% 62 37% 0 0% 99 33%

2009 57 28,5% 165 34% 31 17,5% 253 29%

2010 53 28% 152 28% 102 35% 307 30%

2011 176 36%

2012 139 41% 206 32% 74 33% 419 35%

2013 137 39% 367 41% 141 42% 645 41%

2014 102 40% 370 39% 165 50% 637 42%

2015 101 41% 432 46% 159 49% 692 45,5%

2016 88 42% 371 49% 110 54% 569 48,5%

2017 102 42% 441 52% 72 47% 615 49,6%

Fuente: elaboración propia.
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Tabla 99.
Datos de motivos de los no iniciados, años 
2011 a 2017

MOTIVO DE NO INICIO 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Por no localizar a alguna de las partes o incomparecencia 27% 26% 28% 22,5% 21,5% 26,5% 40,8%

Decisión de las partes o sus letrados 62% 64,5% 61,5% 61% 65% 64,5% 48,3%

Valoración profesional (órgano judicial, fiscalía, SMI, otros profesionales) 3% 5,5% 8,5% 8% 11,5% 8% 8,6%

Por razones procesales como retirada de denuncia y archivo u otros 8% 4% 2% 8,5% 2% 1% 2,3%

TOTAL 307 419 645 637 692 692 615

Fuente: elaboración propia.

Tabla 100.
Nueva recogida de datos de no inicio 
teniendo en cuenta si es por valoración de 
algún profesional

No se inician por valoración profesional
67 expedientes en 2016
53 expedientes en 2017

Del órgano judicial

2016

9

2017

2

De la fiscalía 4 0

Del SMI 53 45

De otras instituciones/profesionales 1 6

Fuente: elaboración propia.

Tabla 101.
Nueva recogida de datos respecto al 
tiempo transcurrido entre la derivación y 
el cierre del expediente como no iniciado, 
años 2015, 2016 y 2017

TIEMPO
(derivación-conclusión como no inicio) 2015 2016 2017

<15 días 19% (133)

15-30 días 22,5% (115) 42,36% (241) 36,42% (224)

1-2 meses 35% (240) 37,96% (216) 36,75% (226)

2-3 meses 16,5% (114) 4,24% (81) 18,38% (113)

3-6 meses 7% (50) 5,5% (31) 8,29% (51)

>6 meses 0,16% (1)

Total de expedientes no inicio De 692 De 569 De 615

Fuente: elaboración propia.

Tabla 102.
Número de sesiones en asuntos no 
iniciados, años 2013 a 201531

2013 2014 2015

Con sesión informativa 805 682 472 (68,21%)

Sin sesión informativa (sin datos) (sin datos) 220 (31,79%)

TOTAL 692

Fuente: elaboración propia.

31	 Posteriormente no se recoge este dato.
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4.	 DATOS DE EXPEDIENTES 
CERRADOS CON MEDIACIÓN (con o 
sin acuerdo)

Tabla 103.
Número de expedientes cerrados con 
mediación, por territorio histórico, años 
2012 a 2017

AÑO Araba/Álava % Bizkaia % Gipuzkoa % TOTAL % 
cerrados Acuerdo No 

acuerdo

2012 198 59% 444 68% 152 67% 794 65% 78% 22%

2013 210 61% 524 59% 169 58% 939 59% 78% 22%

2014 153 60% 569 61% 167 50% 889 58% 77% 23%

2015 147 59% 512 54% 166 51% 825 54,5% 77,5% 22,5%

2016 121 87% 387 78% 94 72,5% 602 51,5% 79% 21%

2017 141 58% 402 48% 81 53% 624 50,3% 79% 21%

Fuente: elaboración propia.

Tabla 104.
Tipo de sesiones realizadas en expedientes 
cerrados, años 2012 a 2017

TIPO DE SESIONES 2012 2013 2014 2015 2017

Sesiones informativas 42% 37% 36,5% 39% 41%

Sesión de mediación individual 44% 53% 53% 52% 50%

Sesiones de mediación conjunta 16% 10% 10,5%   9%   9%

Fuente: elaboración propia.

Tabla 105.
Tipo de mediación realizada en 
expedientes cerrados. Comparativa dos 
primeros años y cuatro últimos años

TIPO DE MEDIACIÓN 2008 2009 2014 2015 2016 2017

Directa (50%) (50%) (39%) (35%) (38%) (43,1%)

Indirecta (47%) (38%) (61%) (59%) (62%) (56,9%)

Mixta (3%) (12%) (0%) (6%) (0%) (0%)

Total de expedientes cerrados con mediación De 207 De 607 De 889 De 825 De 602 De 624

Fuente: elaboración propia.

Tabla 106.
Nueva recogida de datos de tipo de 
mediaciones en procesos cerrados. 
Comparativa años 2014-2017, por territorio 
histórico

MEDIACIÓN Araba/Álava Bizkaia Gipuzkoa TOTAL

2014 Directa 60 (39,21%) 234 (41,12%) 57 (34,13%) 351 (39,50%)

2015 Directa 28 (19,04%) 204 (39,84%) 61 (36,75%) 293 (35,52%)

2016 Directa 49 (40,49%) 150 (38,76%) 28 (29,79%) 227 (37,71%)

2017 Directa 78 (55,32%) 169 (42,04%) 22 (27,16%) 269 (43,11%)

2014 Indirecta 93 (60,78%) 335 (58,87%) 110 (65,86%) 538 (60,5%)

2015 Indirecta 93 (63,26%) 292 (57,03%) 100 (60,24%) 485 (58,79%)

2016 Indirecta 72 (59,5%) 237 (61,24%) 66 (70,21%) 375 (62,29%)

2017 Indirecta 63 (44,68%) 233 (57,96%) 59 (72,84%) 355 (56,89%)
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MEDIACIÓN Araba/Álava Bizkaia Gipuzkoa TOTAL

2014 Mixta 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)

2015 Mixta 26 (17,68%) 16 (3,13%) 5 (3,01%) 47 (5,7%)

2014 TOTAL 153 569 167 889

2015 TOTAL 147 512 166 825

2016 TOTAL 121 387 94 602

2017 TOTAL 141 402 81 624

Fuente: elaboración propia.

Tabla 107.
Nueva recogida de datos de tiempo 
transcurrido entre la derivación y el inicio 
en expedientes cerrados para el año 2015 
y siguientes, por territorio histórico

2015 Araba/Álava Bizkaia Gipuzkoa TOTAL

<15 días 0 (0%) 213 (41,6%) 61 (36,75%) 274 (33,21%)

15-30 días 112 (76,19%) 152 (29,69%) 70 (42,17%) 334 (40,48%)

1-2 meses 28 (19,05%) 115 (22,46%) 31 (18,67%) 174 (21,09%)

2-3 meses 7 (4,76%) 30 (5,86%) 4 (2,41%) 41 (4,97%)

3-6 meses 0 (0%) 2 (0,39%) 0 (0%) 2 (0,24%)

TOTAL 147 512 166 825

2016 Araba/Álava Bizkaia Gipuzkoa TOTAL

<1 mes 64 (52,89%) 232 (59,95%) 50 (53,19%) 346 (57,48%)

1-2 meses 44 (36,36%) 117 (30,23%) 35 (37,23%) 196 (32,56%)

2-3 meses 12 (9,91%) 34 (8,79%) 7 (7,45%) 53 (8,8%)

3-6 meses 1 (0,83%) 4 (1,03%) 2 (2,13%) 7 (1,16%)

TOTAL 121 387 94 602

2017 Araba/Álava Bizkaia Gipuzkoa TOTAL

<1 mes 67 (47,52%) 245 (61,1%) 35 (43,21%) 347 (55,7%)

1-2 meses 54 (38,3%) 108 (26,93%) 34 (41,98%) 196 (31,46%)

2-3 meses 15 (10,64%) 37 (9,23%) 9 (11,11%) 61 (9,97%)

3-6 meses 5 (3,54%) 10 (2,49%) 3 (3,7%) 18 (2,89%)

6-12 meses 0 1 0 1

TOTAL 141 401 81 623

Fuente: memorias SMI.

Tabla 108.
Tiempo transcurrido entre el inicio y la 
conclusión de los expedientes cerrados. 
Comparativa dos primeros años y cuatro 
últimos años (2008-2009 / 2014-2017)

TIEMPO
(inicio  conclusión) 2008 2009 2014 2015 2016 2017

<1 día 8% 33%
<1mes
59%

< 1mes
52

81%15-30 días 46% 41% 22,5% 27%

1-2 meses 28% 35% 11,5% 21% 24% 27,13%

2-3 meses 26% 7% 11% 9,5% 9,47%

3-6 meses 23,5% 1% 6,5% 9,47

>6 meses 0,5% 0% 1% 1% 1,12%

Total expedientes De 201 De 607 De 889 De 825 De 602 De 623

Fuente: elaboración propia.
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5.	 DATOS DE EXPEDIENTES 
CERRADOS CON ACUERDO

Tabla 109.
Número de expedientes con acuerdo en los 
cuatro últimos años, por territorio histórico

AÑO Araba/Álava % Bizkaia % Gipuzkoa % TOTAL % cerrados 
con mediación

2013 162 77% 417 80% 148 76% 727 78%

2014 122 80% 436 77% 130 78% 688 77%

2015 114 78% 397 78% 128 77% 639 77,5%

2016 105 87% 301 78% 68 72% 474 79%

2017 114 81% 321 80% 58 72% 493 79%

Fuente: elaboración propia.

Tabla 110.
Tipologías delictivas más numerosas. 
Asuntos cerrados con acuerdo, 2107

Delitos graves
Amenazas 4

Lesiones 1

Delitos menos 
graves

Lesiones 59

Estafa 11

Daños 9

Hurto 6

Apropiación indebida 5

Lesiones en violencia intrafamiliar 5

Delitos leves

Lesiones 188

Amenazas 183

Coacciones 59

Maltrato de obra 56

Daños 32

Faltas

Lesiones 21

Maltrato de obra 2

Coacciones 1

Injurias 1

Fuente: memorias SMI.

Tabla 111.
Datos de los aspectos trabajados en el 
proceso, años 2008, 2011, 2013 y 2014, 
adaptado a la nueva recogida de datos para 
2015

CONTENIDO DE LOS ACUERDOS TOTAL

Contextualización y reflexión de la conflictiva habida,
el comportamiento desarrollado y los perjuicios derivados

Ética

Lamentar la conflictiva habida y los perjuicios ocasionados Ética

Ofrecimiento y aceptación de disculpas formales Ética

Compromiso de no reincidencia y mantenimiento de actitud de respeto futura Conductual

Compromiso de respeto a las medidas judiciales vigentes Conductual

Establecer pautas de conducta y comunicación futura Conductual

Compromiso de instar modificación judicial del convenio regulador y/o régimen económico matrimonial en los términos obrantes en acta Legal

Modificación extrajudicial puntual y consensuada de aspectos familiares que afectan lo recogido en el convenio regulador, y 
adaptándolo a sus actuales circunstancias

Conductual

Compromiso de reparación económica en los términos obrantes en acta Económico

Compromiso de intervención psicosocial-sanitaria en los términos obrantes en acta Sanitario

Compromiso de participación en voluntariado en los términos obrantes en acta Social
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CONTENIDO DE LOS ACUERDOS TOTAL

Compromiso de recabar información sobre los lindes Conductual

Compromiso de no contacto Conductual

Salida de vivienda Conductual

Renuncia a acciones penales y civiles Legal procesal

Material económico: corresponden a compromisos de re-
paraciones monetarias o patrimoniales entre las personas 
participantes.

Éticos: corresponden mayoritariamente a iniciativas de re-
conocimiento de la responsabilidad de las personas partici-
pantes, mayoritariamente denunciadas, en el desarrollo de 
los hechos denunciados; reflexiones verbalizadas relativas 
a lo inadecuado del comportamiento desarrollado, a la iden-
tificación y lamento por los daños causados a las personas 
perjudicadas; y traslado y/o aceptación de disculpas.

Sanitarios: corresponden a compromisos de sometimiento 
a abordaje psicosanitario en relación con las dificultades de 
salud mental y/o de consumo de tóxicos detectadas que pu-
dieran estar incidiendo en la conflictiva habida.

Sociales: corresponde a compromisos de intervención so-
cial o conjunta con las personas participantes.

Legal procesal: corresponden mayoritariamente a la renun-
cia por parte de la parte denunciante de las acciones legales 
que pudieran corresponderle por los hechos denunciados, 
como muestra de satisfacción con lo acordado, sin perjuicio 
de otras iniciativas que las personas participantes acuerdan 
desarrollan para zanjar la problemática arrastrada (liquidación 
de bienes en común, liquidación de deudas existentes, etc.).

Conductuales: corresponden a la modificación en el com-
portamiento de las personas tendente a mejorar su proble-
mática en relación con el conflicto originado.

AÑO32 Material económico Éticos Sanitarios Sociales Legal procesal Conductuales

2008 10,5% 44% 4% 2,5% 24% 15%

2011 10% 29% 4% 0,5% 28% 28,5%

2013 4,5% 46% 2% 0,5% 21% 26%

2014 3,5% 44,5% 1% 0,5% 20,5% 30%

2015 8,5% 31% 1,5% 0,5% 37% 21,5%

2016 9,06% 26,74% 1,16% 2,25% 34,35% 26,45%

2017 13,69% 39,65% 1,65% 3,6%   4,22% 37,18%

Fuente: elaboración propia.

Tabla 112.
Tipo de mediación por territorio histórico, 
años 2016 y 2017

2016 Araba/Álava Bizkaia Gipuzkoa TOTAL

Directa 46 (43,8%) 133 (44,19%) 23 (33,82%) 202 (42,62%)

Indirecta 59 (56,19%) 168 (55,81%) 45 (66,18%) 272 (57,38%)

TOTAL 105 301 68 474

32	 Se han tomado como referencia los primeros años (2008 y 
2010) y los tres últimos (2013 a 2015), ya que los conceptos 
eran muy dispares y con estas tablas se observan los datos 
necesarios para el análisis.
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2017 Araba/Álava Bizkaia Gipuzkoa TOTAL

Directa 67 (58,77%) 152 (47,35%) 17 (29,31%) 263 (47,87%)

Indirecta 47 (41,23%) 169 (52,65%) 41 (70,69%) 257 (52,13%)

TOTAL 114 321 58 493

Fuente: memorias del SMI.

Tabla 113.
Efecto penológico derivado comparado, 
años 2015 y 2017

2015 2017

Nº Nº

En tipos penales 
relativos a FALTAS

Ausencia de sanción penal 506 (98,64%) 10 (1,74%)

Existencia de sanción penal mínima establecida para el tipo 7 (1,36%) 1 (0,17%)

TOTAL 513 11

2015 2017

Nº Nº

En tipos penales 
relativos a  
DELITOS LEVES

Ausencia de sanción penal 54 (94,74%) 459 (79%)

Existencia de 
sanción penal

Pena mínima establecida para el tipo 2 (3,51%)

5 (0,87%)
Pena en la mitad inferior establecida para el tipo 0 (0%)

Baja un grado la pena 0 (0%)

Baja dos grados la pena 1 (1,75%)

TOTAL 57 464

2015 2017

Nº Nº

En tipos penales 
relativos a DELITOS 
MENOS GRAVES

Ausencia de sanción penal 48 (8,33%)

Existencia de 
sanción penal

Pena mínima establecida para el tipo

Pena en la mitad inferior establecida para el tipo 35 (6,08%)

Pena en la mitad superior establecida para el tipo

Baja un grado la pena 8 (1,39%)

Baja dos grados la pena 1 (0,17%)

Modificación de la calificación a un tipo menos gravoso

Otras consecuencias 3 (0,52%)

TOTAL 0 95

2015 2017

Nº Nº

En tipos penales 
relativos a DELITOS 
GRAVES

Ausencia de sanción penal 7 (26,92%) 0 (0%)

Existencia de 
sanción penal

Pena mínima establecida para el tipo 8 (30,77%)

Pena en la mitad inferior establecida para el tipo 0 (0%) 0 (0%)

Pena en la mitad superior establecida para el tipo 0 (0%)

Baja un grado la pena 5 (19,23%) 2 (0,35%)

Baja dos grados la pena 4 (15,38%) 3 (0,52%)

Modificación de la calificación a un tipo menos gravoso 2 (7,69%)

Otras consecuencias 1 (0,17%)

TOTAL 26 6

Fuente: memorias del SMI.
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Tabla 114.
Cumplimiento de los acuerdos en 2016 y 
2017

2016 Inmediata Diferida

Cumplimento total 421 32

Cumplimiento parcial 6 2

Cumplimiento nulo 0 2

2017 Inmediata Diferida

Cumplimento total 399 (81,76%) 89 (18,24%)

Cumplimiento parcial 0 (0%) 3 (100%)

Cumplimiento nulo 0 (0%) 1 (100%)

Fuente: memorias del SMI.

2015 2016 2017

Por 
diferencias 
entre las 
partes

Material/
Económica

70
(37,63%)

53
(41,41%)

61
(46,56%)

Ética
51

(27,42%)
47

(36,72%)
36

(27,48%)

Sanitaria
1

(0,54%)
0

(0%)
2

(1,53%)

Social
0

(0%)
0

(0%)
0

(0%)

Legal/Procesal
7

(3,76%)
2

(1,56%)
4

(3,05%)

Conductual
50

(26,88%)
18

(14,06%)
23

(17,56%)

Por decisión de SMI
7

(3,76%)
8

(6,25%)
5

(3,82%)

TOTAL 186 128 131

Fuente: memorias del SMI.

En 2017 se diferencia entre económica y material, siendo así 
que de 61 que se refieren a estos conceptos, 48 son econó-
micas y 13 materiales:

■■ Económica: se corresponde con la negativa a compensar 
por los daños causados mediante el pago de una indem-
nización.

■■ Material: se corresponde con la negativa a compensar por 
los daños infringidos mediante la entrega o devolución 
de un bien.

6.	 DATOS DE EXPEDIENTES 
CERRADOS SIN ACUERDO

Tabla 115.
Número de expedientes con no acuerdo 
por territorio histórico en los tres últimos 
años

AÑO Araba/Álava % Bizkaia % Gipuzkoa % TOTAL % cerrados
con mediación

2013 48 23% 107 20% 48 24% 203 22%

2014 31 20% 133 23% 37 22% 201 23%

2015 33 22% 115 22% 38 23% 186 22,5%

2016 16 13% 86 22% 26 28% 128 21,26%

2017 27 19% 81 20% 23 28% 131 21%

Fuente: elaboración propia.

Tabla 116.
Razones de no acuerdos en diferentes años

RAZONES DE NO ACUERDO 2011

Desacuerdo en las versiones de los hechos 6%

Desacuerdo en la pretensión económica 21%

No reconocimiento de hechos 8%

Incapacidad reparatoria sobrevenida 3%

Intervención de terceras personas ajenas al conflicto 1%

Pretensiones inalcanzables por la persona imputada 5%

Incapacidad de alcanzar acuerdos realistas 3%

Cronificación del conflicto 4%

Nuevos conflictos entre las personas participantes 3%

Posiciones autoritarias durante la mediación 3%

Sentimiento de pérdida por una de las partes 2%

Modificación de intereses durante la mediación 2%

Retirada de la denuncia 0%

Cambio en la estrategia de la defensa letrada 11%

Falta de reconocimiento de los hechos 0%

RAZONES DE NO ACUERDO 2013 2014

La persona denunciante no desea continuar 
con la mediación

25,62% 21,89%

La persona denunciada no desea continuar 
con la mediación

18,72% 22,39%

Una de las partes no cumple parte de lo 
acordado

4,93% 6,47%

Las partes no se mueven de sus posiciones 
iniciales

24,14% 30,35%

Decisión del SMI porque no se dan 
condiciones para mediación

6,90% 8,96%

Las partes no lo desean 14,78% 4,48%

Nuevos conflictos entre las partes 4,93% 5,47%

TOTAL De 203 De 201
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7.	 DATOS FACILITADOS POR EL 
SMI EUSKADI AL CGPJ. PRIMER 
SEMESTRE DE 2016

Tabla 117.
Porcentaje de expedientes cerrados

PARTIDO JUDICIAL Expedientes remitidos Expedientes cerrados Expedientes con mediación % respecto a cerrados

Vitoria-Gasteiz 114 114 78 68,5%

Amurrio 1 0 0 0%

Bilbao 117 118 54 46%

Balmaseda 14 16 10 62,5%

Barakaldo 117 125 86 69%

Durango 17 25 14 56%

Gernika 25 26 15 58%

Getxo 69 71 40 56%

Donostia-San Sebastián 32 40 17 42,5%

Azpeitia 7 7 3 43%

Bergara 15 27 10 37%

Eibar 40 37 22 59,5%

Irun 1 1 1 100%

Tolosa 4 5 2 40%

TOTAL 573 612 352 --

Fuente: elaboración propia.

Tabla 118.
Porcentaje de acuerdos, por partido 
judicial

PARTIDO JUDICIAL Expedientes 
remitidos

% acuerdos 
remitidos

Expedientes 
cerrados

% acuerdos 
cerrados

Expedientes con 
mediación

% acuerdos 
mediados

Vitoria-Gasteiz 114 32% (36) 114 32% 78 46%

Amurrio 1 0% (0) 0 0% 0 0%

Bilbao 117 38% (44) 118 37% 54 82%

Balmaseda 14 43% (6) 16 38% 10 60%

Barakaldo 117 67% (78) 125 62% 86 91%

Durango 17 71% (12) 25 48% 14 86%

Gernika 25 36% (9) 26 35% 15 60%

Getxo 69 38% (26) 71 37% 40 65%

Donostia-San Sebastián 32 31% (10) 40 25% 17 59%

Azpeitia 7 29% (2) 7 29% 3 67%

Bergara 15 33% (5) 27 19% 10 50%

Eibar 40 40% (16) 37 43% 22 73%

Irun 1 0% (0) 1 0% 1 0%

Tolosa 4 50% (2) 5 40% 2 100%

TOTAL 573 43% (246) 612 40% 352 70%

Fuente: elaboración propia.
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TERRITORIO HISTÓRICO DE ÁLAVA

Tabla 119.
Datos generales del Territorio Histórico de 
Álava

JUZGADOS Pendientes  
al inicio

Derivados 
semestre

Cerrados 
 semestre

Pendientes  
al final

Delitos33 derivados
graves // menos graves

V
IT

O
R

IA
-G

A
S

T
E

IZ

UPAD Instancia 1 21 64 65 20 0 // 1

UPAD Instancia 2 0 20 16 4 1 // 8

UPAD Instancia 3 3 9 8 4 0 // 1

UPAD Instancia 4 8 16 19 5 0 // 8

Penal 1 0 0 0 0 0 // 0

Penal 2 0 1 1 0 0 // 2

Audiencia Provincial 1 4 5 0 0 // 0

A
M

U
R

R
IO UPAD nº 1 Amurrio 0 0 0 0 0 // 0

UPAD nº 2 Amurrio 0 1 0 1 0 // 0

Juzgado de Paz de Laudio/Llodio 0 0 0 0 0 // 0

TOTAL 33 115 114 34 1 // 20

Fuente: elaboración propia.

Tabla 120.
Datos generales del Territorio Histórico 
de Álava. Cerrados con y sin mediación y 
acuerdos

JUZGADOS Cerrados sin  
sesión informativa

No inicio con  
sesión informativa Con mediación Acuerdo No acuerdo

V
IT

O
R

IA
-G

A
S

T
E

IZ

UPAD Instancia 1 5 18 42 6 36

UPAD Instancia 2 0 3 12 10 2

UPAD Instancia 3 2 1 5 5 0

UPAD Instancia 4 1 5 13 12 1

Penal 1 0 0 0 0 0

Penal 2 0 0 1 0 1

Audiencia Provincial 0 0 5 3 2

A
M

U
R

R
IO UPAD nº 1 Amurrio 0 0 0 0 0

UPAD nº 2 Amurrio 0 0 0 0 0

Juzgado de Paz de Laudio/Llodio 0 0 0 0 0

TOTAL 8 27 78 36 42

Fuente: elaboración propia.

Tabla 121.
Datos generales del Territorio Histórico de 
Álava. Resultados del proceso

JUZGADOS Económico
o material

Actividad 
futura

Renuncia 
acciones Disculpas Reflexión 

contexto
Compromiso 

no reincidencia
Tratamiento 

médico

V
IT

O
R

IA
-G

A
S

T
E

IZ

UPAD Instancia 1 6 34 36 31 36 0 3

UPAD Instancia 2 5 11 0 10 10 0 1

UPAD Instancia 3 1 1 5 5 0 5 0

UPAD Instancia 4 5 0 12 10 0 0 0

Penal 1 0 0 0 0 0 0 0

Penal 2 1 1 1 1 1 0 0

Audiencia Provincial 2 0 3 2 3 2 1

33	 Un mismo expediente puede tener diferentes tipos de infracción.
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JUZGADOS Económico
o material

Actividad 
futura

Renuncia 
acciones Disculpas Reflexión 

contexto
Compromiso 

no reincidencia
Tratamiento 

médico

A
M

U
R

R
IO UPAD nº 1 Amurrio 0 0 0 0 0 0 0

UPAD nº 2 Amurrio 0 0 0 0 0 0 0

Juzgado de Paz de Laudio/Llodio 0 0 0 0 0 0 0

TOTAL 20 47 57 59 50 7 5

Fuente: elaboración propia.

Tabla 122.
Datos generales del Territorio Histórico de 
Álava. Edades y relación entre las partes

JUZGADOS <30 31-60 61-90 >90 Con relación Sin relación

V
IT

O
R

IA
-G

A
S

T
E

IZ

UPAD Instancia 1 23 16 2 1 40 24

UPAD Instancia 2 9 1 2 0 12 8

UPAD Instancia 3 3 1 1 0 3 6

UPAD Instancia 4 10 1 0 2 14 2

Penal 1 0 0 0 0 0 0

Penal 2 0 1 0 0 0 1

Audiencia Provincial 4 0 1 0 4 0

A
M

U
R

R
IO UPAD nº 1 Amurrio 0 0 0 0 0 0

UPAD nº 2 Amurrio 0 0 0 0 0 1

Juzgado de Paz de Laudio/Llodio 0 0 0 0 0 0

TOTAL 49 20 6 3 73 42

Fuente: elaboración propia.

TERRITORIO HISTÓRICO DE BIZKAIA

Tabla 123.
Datos generales del Territorio Histórico de 
Bizkaia

JUZGADOS Pendientes
al inicio

Derivados 
semestre

Cerrados 
semestre

Pendientes al 
final

Delitos34 derivados 
graves // menos graves

B
IL

B
A

O

Instrucción 1 8 47 52 3 0 // 1

Instrucción 2 0 0 0 0 0 // 0

Instrucción 3 2 13 11 4 0 // 0

Instrucción 4 1 24 22 3 0 // 4

Instrucción 5 0 0 0 0 0 // 0

Instrucción 6 0 0 0 0 0 // 0

Instrucción 7 0 0 0 0 0 // 0

Instrucción 8 2 4 4 2 0 // 3

Instrucción 9 2 4 6 0 0 // 8

Instrucción 10 0 2 2 0 0 // 0

Penal 1 1 1 2 0 0 // 1

Penal 2 0 6 1 5 1 // 5

Penal 3 0 0 0 0 0 // 0

Penal 4 0 0 0 0 0 // 0

Penal 5 4 9 12 1 0 // 10

Penal 6 0 0 0 0 0 // 0

Penal 7 0 0 0 0 0 // 0

Audiencia Provincial- Sección 1ª 1 6 3 4 7 // 3

Audiencia Provincial- Sección 2ª 3 1 3 1 4 // 1

34	 Un mismo expediente puede tener diferentes tipos de infracción.

Vista anterior



La p r a x i s  d e l a m e d i a c i ó n e n l a Co m u n i d a d Au t ó n o m a d e l Pa í s Va s c o242

ANEXO 3

JUZGADOS Pendientes
al inicio

Derivados 
semestre

Cerrados 
semestre

Pendientes al 
final

Delitos34 derivados 
graves // menos graves

B
A

LM
A

S
E

D
A UPAD nº 1 4 14 16 2 0 // 6

UPAD nº 2 0 0 0 0 0 // 0

Juzgado de Paz de Güeñes 0 0 0 0 0 // 0

B
A

R
A

K
A

LD
O

UPAD nº 1 21 63 73 11 0 // 8

UPAD nº 2 6 34 35 5 0 // 0

UPAD nº 3 0 6 4 2 0 // 1

UPAD nº 4 1 7 6 2 0 // 5

Penal 1 0 3 1 2 1 // 0

Penal 2 2 4 6 0 0 // 4

Juzgado de Paz de Abanto y  
Ciérvana-Abanto Zierbena

0 0 0 0 0 // 0

Juzgado de Paz de Alonsotegi 0 0 0 0 0 // 0

Juzgado de Paz de Santurtzi 0 0 0 0 0 // 0

D
U

R
A

N
G

O

UPAD nº 1 4 4 6 2 0 // 0

UPAD nº 2 0 1 0 1 0 // 0

UPAD nº 3 7 8 11 4 0 // 0

UPAD nº 4 3 4 6 1 0 // 0

Juzgado de Paz de Amorebieta-Etxano 0 0 0 0 0 // 0

Juzgado de Paz de Areatza 0 0 0 0 0 // 0

Juzgado de Paz de Berriz 1 0 1 0 0 // 0

Juzgado de Paz de Dima 0 0 0 0 0 // 0

Juzgado de Paz de Lemoa 1 0 1 0 0 // 0

Juzgado de Paz de Zaldibar 0 0 0 0 0 // 0

G
E

R
N

IK
A UPAD nº 1 1 2 1 2 0 // 1

UPAD nº 2 1 17 11 7 0 // 4

UPAD nº 3 9 5 13 1 0 // 0

UPAD nº 4 0 1 1 0 0 // 0

G
E

T
X

O

UPAD nº 1 6 21 25 2 0 // 3

UPAD nº 2 6 15 12 9 0 // 2

UPAD nº 3 3 3 4 2 0 // 2

UPAD nº 4 7 8 15 0 0 // 1

UPAD nº 5 1 10 5 6 0 // 4

UPAD nº 6 1 12 10 3 0 // 5

TOTAL 109 359 381 87 13 // 82

Fuente: elaboración propia.

Tabla 124.
Datos generales del Territorio Histórico de 
Bizkaia. Cerrados con y sin mediación y 
acuerdos

JUZGADOS Cerrados sin 
sesión informativa

No inicio con 
sesión informativa

Con  
mediación Acuerdo No acuerdo

B
IL

B
A

O

Instrucción 1 9 20 23 21 2
Instrucción 2 0 0 0 0 0
Instrucción 3 7 0 4 3 1
Instrucción 4 5 7 10 10 0
Instrucción 5 0 0 0 0 0
Instrucción 6 0 0 0 0 0
Instrucción 7 0 0 0 0 0
Instrucción 8 0 3 1 1 0
Instrucción 9 0 3 3 2 1
Instrucción 10 0 1 1 1 0
Penal 1 0 1 1 0 1
Penal 2 0 0 1 1 0
Penal 3 0 0 0 0 0
Penal 4 0 0 0 0 0
Penal 5 4 3 5 2 3
Penal 6 0 0 0 0 0
Penal 7 0 0 0 0 0
Audiencia Provincial-Sección 1ª 0 0 3 2 1
Audiencia Provincial-Sección 2ª 1 0 2 1 1
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JUZGADOS Cerrados sin 
sesión informativa

No inicio con 
sesión informativa

Con  
mediación Acuerdo No acuerdo

B
A

LM
A

S
E

D
A

UPAD nº 1 2 4 10 6 4

UPAD nº 2 0 0 0 0 0

Juzgado de Pazde Güeñes 0 0 0 0 0

B
A

R
A

K
A

LD
O

UPAD nº 1 9 20 44 36 8

UPAD nº 2 4 13 18 18 0

UPAD nº 3 0 0 4 4 0
UPAD nº 4 0 2 4 4 0
Penal 1 0 1 0 0 0
Penal 2 1 1 4 4 0
Juzgado de Paz de Abanto y Ciérvana-Abanto Zierbena 0 0 0 0 0
Juzgado de Paz de Alonsotegi 0 0 0 0 0
Juzgado de Paz de Santurtzi 0 0 0 0 0

D
U

R
A

N
G

O

UPAD nº 1 0 1 5 5 0
UPAD nº 2 0 0 0 0 0
UPAD nº 3 2 5 4 3 1
UPAD nº 4 1 1 4 3 1
Juzgado de Paz de Amorebieta-Etxano 0 0 0 0 0
Juzgado de Paz de Areatza 0 0 0 0 0
Juzgado de Paz de Berriz 0 0 1 1 0
Juzgado de Paz de Dima 0 0 0 0 0
Juzgado de Paz de Lemoa 1 0 0 0 0
Juzgado de Paz de Zaldibar 0 0 0 0 0

G
E

R
N

IK
A UPAD nº 1 0 1 0 0 0

UPAD nº 2 3 2 6 4 2
UPAD nº 3 2 3 8 4 4
UPAD nº 4 0 0 1 1 0

G
E

T
X

O

UPAD nº 1 6 5 14 11 3
UPAD nº 2 3 3 6 2 4
UPAD nº 3 0 0 4 3 1
UPAD nº 4 5 1 9 5 4
UPAD nº 5 2 0 3 2 1
UPAD nº 6 4 2 4 3 1

TOTAL 71 103 210 175 48

Fuente: elaboración propia.

Tabla 125.
Datos generales del Territorio Histórico de 
Bizkaia. Resultados del proceso

JUZGADOS
Económico
restitución
en dinero

Material, 
restitución
con objeto

Actividad
trabajos 
común

Relacional
comportamiento

futuro

Morales 
o éticos

Cumplimiento 
modificación 

sentencia

B
IL

B
A

O

Instrucción 1 5 3 2 11 20 19

Instrucción 2 0 0 0 0 0 0

Instrucción 3 0 1 0 2 1 3

Instrucción 4 1 0 0 9 8 10

Instrucción 5 0 0 0 0 0 0

Instrucción 6 0 0 0 0 0 0

Instrucción 7 0 0 0 0 0 0

Instrucción 8 0 0 0 0 1 1

Instrucción 9 0 0 0 1 3 2

Instrucción 10 0 0 0 1 1 1

Penal 1 0 0 0 0 0 0

Penal 2 1 0 0 0 1 0

Penal 3 0 0 0 0 0 0

Penal 4 0 0 0 0 0 0

Penal 5 2 0 0 1 2 2

Penal 6 0 0 0 0 0 0

Penal 7 0 0 0 0 0 0

Audiencia Provincial-Sección 1ª 1 0 0 1 2 2

Audiencia Provincial-Sección 2ª 1 0 0 0 1 1
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JUZGADOS
Económico
restitución
en dinero

Material, 
restitución
con objeto

Actividad
trabajos 
común

Relacional
comportamiento

futuro

Morales 
o éticos

Cumplimiento 
modificación 

sentencia

BA
LM

AS
ED

A UPAD nº 1 1 0 2 7 6 7

UPAD nº 2 0 0 0 0 0 0

Juzgado de Pazde Güeñes 0 0 0 0 0 0

B
A

R
A

K
A

LD
O

UPAD nº 1 5 1 5 30 20 36

UPAD nº 2 1 0 16 13 18 0

UPAD nº 3 2 0 1 4 3 4

UPAD nº 4 2 0 0 4 4 4

Penal 1 0 0 0 0 0 0

Penal 2 2 0 0 2 4 4

Juzgado de Paz de Abanto y Ciérvana-Abanto Zierbena 0 0 0 0 0 0

Juzgado de Paz de Alonsotegi 0 0 0 0 0 0

Juzgado de Paz de Santurtzi 0 0 0 0 0 0

D
U

R
A

N
G

O

UPAD nº 1 1 0 0 2 2 4

UPAD nº 2 0 0 0 0 1 0

UPAD nº 3 0 0 0 3 0 3

UPAD nº 4 0 0 0 3 3 3

Juzgado de Paz de Amorebieta-Etxano 0 0 0 0 0 0

Juzgado de Paz de Areatza 0 0 0 0 0 0

Juzgado de Paz de Berriz 1 1 0 1 0 1

Juzgado de Paz de Dima 0 0 0 0 0 0

Juzgado de Paz de Lemoa 0 0 0 0 0 0

Juzgado de Paz de Zaldibar 0 0 0 0 0 0

G
E

R
N

IK
A UPAD nº 1 0 0 0 0 0 0

UPAD nº 2 0 1 0 3 3 4

UPAD nº 3 0 1 0 2 3 3

UPAD nº 4 0 0 0 0 1 1

G
E

T
X

O

UPAD nº 1 2 0 0 8 8 11

UPAD nº 2 0 0 0 2 2 2

UPAD nº 3 0 0 0 1 1 1

UPAD nº 4 0 0 0 4 5 5

UPAD nº 5 0 0 0 2 2 2

UPAD nº 6 0 0 0 2 3 2

TOTAL 28 8 26 119 119 138

Fuente: elaboración propia.

Tabla 126.
Datos generales del Territorio Histórico de 
Bizkaia. Edades y relación entre las partes

JUZGADOS <30 31-60 61-90 >90 Con relación Sin relación

B
IL

B
A

O

Instrucción 1 19 4 0 0 28 19

Instrucción 2 0 0 0 0 0 0

Instrucción 3 3 1 0 0 11 2

Instrucción 4 8 0 2 0 20 4

Instrucción 5 0 0 0 0 0 0

Instrucción 6 0 0 0 0 0 0

Instrucción 7 0 0 0 0 0 0

Instrucción 8 1 0 0 0 3 1

Instrucción 9 2 0 0 1 4 0

Instrucción 10 1 0 0 0 1 1

Penal 1 0 0 1 0 0 1

Penal 2 1 0 0 0 3 3

Penal 3 0 0 0 0 0 0

Penal 4 0 0 0 0 0 0

Penal 5 2 2 1 0 4 5

Penal 6 0 0 0 0 0 0

Penal 7 0 0 0 0 0 0

Audiencia Provincial-Sección 1ª 0 2 0 0 1 0

Audiencia Provincial-Sección 2ª 0 1 0 2 4 2
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JUZGADOS <30 31-60 61-90 >90 Con relación Sin relación

B
A

LM
A

S
E

D
A

UPAD nº 1 6 4 0 0 11 3

UPAD nº 2 0 0 0 0 0 0

Juzgado de Paz de Güeñes 0 0 0 0 0 0

B
A

R
A

K
A

LD
O

UPAD nº 1 28 13 3 0 56 7

UPAD nº 2 13 3 2 0 28 6

UPAD nº 3 3 1 0 0 6 0

UPAD nº 4 2 0 1 1 5 2

Penal 1 0 0 0 0 1 2

Penal 2 2 0 0 2 0 0

Juzgado de Paz de Abanto y Ciérvana-Abanto Zierbena 0 0 0 0 0 0

Juzgado de Paz de Alonsotegi 0 0 0 0 0 0

Juzgado de Paz de Santurtzi 0 0 0 0 0 0

D
U

R
A

N
G

O

UPAD nº 1 3 0 1 1 4 0

UPAD nº 2 0 0 0 0 1 0

UPAD nº 3 2 2 0 0 7 1

UPAD nº 4 3 0 1 0 3 1

Juzgado de Paz de Amorebieta-Etxano 0 0 0 0 0 0

Juzgado de Paz de Areatza 0 0 0 0 0 0

Juzgado de Paz de Berriz 0 0 0 1 0 0

Juzgado de Paz de Dima 0 0 0 0 0 0

Juzgado de Paz de Lemoa 0 0 0 0 0 0

Juzgado de Paz de Zaldibar 0 0 0 0 0 0

G
E

R
N

IK
A UPAD nº 1 0 0 0 0 0 2

UPAD nº 2 3 3 0 0 17 0

UPAD nº 3 0 2 5 1 4 1

UPAD nº 4 1 0 0 0 0 1

G
E

T
X

O

UPAD nº 1 7 2 3 2 19 2

UPAD nº 2 2 1 1 2 13 2

UPAD nº 3 1 3 0 0 3 0

UPAD nº 4 5 1 2 1 0 0

UPAD nº 5 3 0 0 0 8 2

UPAD nº 6 2 2 0 0 9 3

TOTAL 123 47 23 14 274 73

Fuente: elaboración propia.

TERRITORIO HISTÓRICO DE GIPUZKOA

Tabla 127.
Datos generales del Territorio Histórico de 
Gipuzkoa

JUZGADOSs Pendientes
al inicio

Derivados 
semestre

Cerrados
semestre

Pendientes
al final

Delitos35 derivados
graves // menos graves

D
O

N
O

S
T

IA
-S

A
N

 S
E

B
A

S
T

IÁ
N

Instrucción 1 1 0 1 0 0 // 0

Instrucción 2 5 15 16 4 0 // 1

Instrucción 3 0 2 2 0 0 // 1

Instrucción 4 6 7 9 4 0 // 2

Instrucción 5 3 2 5 0 0 // 0

Audiencia Provincial-Sección 1ª 3 6 7 2 6 // 0

Penal 1 0 0 0 0 0 // 0

Penal 2 0 0 0 0 0 // 0

Penal 3 0 0 0 0 0 // 0

Penal 4 0 0 0 0 0 // 0

Penal 5 0 0 0 0 0 // 0

35	 Un mismo expediente puede tener diferentes tipos de infrac-
ción.
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JUZGADOSs Pendientes
al inicio

Derivados 
semestre

Cerrados
semestre

Pendientes
al final

Delitos35 derivados
graves // menos graves

A
Z

P
E

IT
IA Instrucción 1 0 3 2 1 0 // 1

Instrucción 2 1 4 5 0 0 // 1

B
E

R
G

A
R

A Instrucción 1 4 4 7 1 0 // 0

Instrucción 2 3 1 4 0 0 // 1

Instrucción 3 0 3 3 0 0 // 0

Instrucción 4 7 7 13 1 0 // 0

E
IB

A
R Instrucción 1 5 40 37 8 0 // 0

Instrucción 2 0 0 0 0 0 // 0

IR
U

N

Instrucción 1 0 0 0 0 0 // 0

Instrucción 2 0 1 0 1 0 // 1

Instrucción 3 0 0 0 0 0 // 0

Instrucción 4 1 0 1 0 0 // 0

Instrucción 5 0 0 0 0 0 // 0

T
O

LO
S

A

Instrucción 1 0 0 0 0 0 // 0

Instrucción 2 0 2 2 0 0 // 0

Instrucción 3 0 1 0 1 0 // 0

Instrucción 4 2 1 3 0 0 // 0

Juzgado de Paz de Alkiza 0 0 0 0 0 // 0

Juzgado de Paz de Astigarraga 0 0 0 0 0 // 0

Juzgado de Paz de Oiartzun 0 0 0 0 0 // 0

TOTAL 41 99 117 23 6 // 8

Fuente: elaboración propia.

Tabla 128.
Datos generales del Territorio Histórico de 
Gipuzkoa. Cerrados con y sin mediación y 
acuerdos

JUZGADOS Cerrados sin sesión 
informativa

No inicio con sesión 
informativa Con mediación Acuerdo No acuerdo

D
O

N
O

S
T

IA
-S

A
N

 S
E

B
A

S
T

IÁ
N

Instrucción 1 0 0 1 0 1

Instrucción 2 3 8 5 4 1

Instrucción 3 0 0 2 1 1

Instrucción 4 4 1 4 3 1

Instrucción 5 2 0 3 2 1

Audiencia Provincial-Sección 1ª 2 3 2 0 2

Penal 1 0 0 0 0 0

Penal 2 0 0 0 0 0

Penal 3 0 0 0 0 0

Penal 4 0 0 0 0 0

Penal 5 0 0 0 0 0

A
Z

P
E

IT
IA Instrucción 1 0 1 1 0 1

Instrucción 2 1 2 2 2 0

B
E

R
G

A
R

A

Instrucción 1 1 1 5 3 2

Instrucción 2 0 3 1 1 0

Instrucción 3 0 2 1 1 0

Instrucción 4 7 3 3 1 2

E
IB

A
R Instrucción 1 10 5 22 16 6

Instrucción 2 0 0 0 0 0

IR
U

N

Instrucción 1 0 0 0 0 0

Instrucción 2 0 0 0 0 0

Instrucción 3 0 0 0 0 0

Instrucción 4 0 0 1 0 1

Instrucción 5 0 0 0 0 0
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JUZGADOS Cerrados sin sesión 
informativa

No inicio con sesión 
informativa Con mediación Acuerdo No acuerdo

T
O

LO
S

A
Instrucción 1 0 0 0 0 0

Instrucción 2 1 0 1 1 0

Instrucción 3 0 0 0 0 0

Instrucción 4 1 1 1 1 0

Juzgado de Paz de Alkiza 0 0 0 0 0

Juzgado de Paz de Astigarraga 0 0 0 0 0

Juzgado de Paz de Oiartzun 0 0 0 0 0

TOTAL 32 30 56 36 19

Fuente: elaboración propia.

Tabla 129.
Datos generales del Territorio Histórico de 
Gipuzkoa. Resultados del proceso

JUZGADOS
Económico 

restitución en 
dinero

Material,  
restitución con 

objeto

Actividad 
trabajos 
común

Relacional 
comportamiento

futuro

Morales o 
éticos

Cumplimiento 
modificación 

sentencia

D
O

N
O

S
T

IA
-S

A
N

 S
E

B
A

S
T

IÁ
N

Instrucción 1 0 0 0 0 0 0

Instrucción 2 2 0 0 1 3 4

Instrucción 3 0 0 0 1 1 1

Instrucción 4 0 1 0 3 3 3

Instrucción 5 1 1 0 1 2 2

Audiencia Provincial-Sección 1ª 0 0 0 0 0 0

Penal 1 0 0 0 0 0 0

Penal 2 0 0 0 0 0 0

Penal 3 0 0 0 0 0 0

Penal 4 0 0 0 0 0 0

Penal 5 0 0 0 0 0 0

A
Z

P
E

IT
IA Instrucción 1 0 0 0 0 0 0

Instrucción 2 1 0 0 2 2 2

B
E

R
G

A
R

A Instrucción 1 0 0 0 3 3 3

Instrucción 2 0 0 0 1 0 1

Instrucción 3 0 0 0 1 0 1

Instrucción 4 0 0 0 1 0 1

E
IB

A
R Instrucción 1 0 4 0 9 9 12

Instrucción 2 0 0 0 0 0 0

IR
U

N

Instrucción 1 0 0 0 0 0 0

Instrucción 2 0 0 0 0 0 0

Instrucción 3 0 0 0 0 0 0

Instrucción 4 0 0 0 0 0 0

Instrucción 5 0 0 0 0 0 0

T
O

LO
S

A

Instrucción 1 0 0 0 0 0 0

Instrucción 2 0 0 0 1 1 1

Instrucción 3 0 0 0 0 0 0

Instrucción 4 0 0 0 1 1 1

Juzgado de Paz de Alkiza 0 0 0 0 0 0

Juzgado de Paz de Astigarraga 0 0 0 0 0 0

Juzgado de Paz de Oiartzun 0 0 0 0 0 0

TOTAL 4 6 0 25 25 32

Fuente: elaboración propia.
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Tabla 130.
Datos generales del Territorio Histórico de 
Gipuzkoa. Edades y relación entre partes

JUZGADOS <30 31-60 61-90 >90 Con relación Sin relación

D
O

N
O

S
T

IA
-S

A
N

 S
E

B
A

S
T

IÁ
N

Instrucción 1 0 0 0 1 0 0

Instrucción 2 3 2 0 0 12 3

Instrucción 3 0 1 0 1 2 0

Instrucción 4 2 0 1 1 6 1

Instrucción 5 0 1 0 2 2 0

Audiencia Provincial-Sección 1ª 0 1 0 1 5 1

Penal 1 0 0 0 0 0 0

Penal 2 0 0 0 0 0 0

Penal 3 0 0 0 0 0 0

Penal 4 0 0 0 0 0 0

Penal 5 0 0 0 0 0 0

A
Z

P
E

IT
IA Instrucción 1 0 0 0 1 3 0

Instrucción 2 1 1 0 0 4 0

B
E

R
G

A
R

A Instrucción 1 1 2 2 1 4 0

Instrucción 2 0 1 0 0 4 0

Instrucción 3 0 1 0 0 3 0

Instrucción 4 1 0 1 1 7 0

E
IB

A
R Instrucción 1 12 7 3 0 37 3

Instrucción 2 0 0 0 0 0 0

IR
U

N

Instrucción 1 0 0 0 0 0 0

Instrucción 2 0 0 0 0 1 0

Instrucción 3 0 0 0 0 0 0

Instrucción 4 0 0 1 0 0 0

Instrucción 5 0 0 0 0 0 0

T
O

LO
S

A

Instrucción 1 0 0 0 0 0 0

Instrucción 2 1 0 0 0 1 1

Instrucción 3 0 0 0 0 1 0

Instrucción 4 0 1 0 0 1 0

Juzgado de Paz de Alkiza 0 0 0 0 0 0

Juzgado de Paz de Astigarraga 0 0 0 0 0 0

Juzgado de Paz de Oiartzun 0 0 0 0 0 0

TOTAL 21 18 8 9 93 9

Fuente: elaboración propia.
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Servicio de Mediación Intrajudicial  
de Euskadi. Comparativa de datos estadísticos  
en mediación familiar, años 2011 a 2017

ÁMBITO FAMILIAR. Resumen de los 
datos obtenidos:
1.	 Los datos estadísticos demuestran que se ha realizado 

un gran trabajo en la expansión de la mediación fami-
liar en el SMI no solo a los palacios de justicia con juz-
gados específicos de familia, como Barakaldo, Bilbao, 
Donostia-San Sebastián y Vitoria-Gasteiz, sino también 
a los juzgados mixtos del resto de partidos judiciales. 
Se ha pasado de 52 expedientes anuales el primer año 
(2011) y 190 remitidos nuevos en 2012, a 446 en 2014 
y a 669 en 2017, siendo significativo en 2016 y 2017 el 
incremento en Araba/Álava (tablas 133 y 134). La inicia-
tiva casi en un 99% es del órgano judicial y en el resto 
prácticamente es la persona demandante quien lo solici-
ta, como puede verse en la tabla 136.

2.	 Los partidos judiciales con juzgados de familia (Ba-
rakaldo, Bilbao, Donostia-San Sebastián y Vitoria-Gas-
teiz) son los que encabezan el número de derivacio-
nes. Del resto, son Durango, Gernika y Tolosa los que 
porcentualmente realizan más derivaciones, habiendo 
descendido sustancialmente en los dos últimos años en 
Balmaseda, Eibar, Irun y Bergara. Por otro lado, Amurrio, 
Getxo y Azpeitia casi no derivan a mediación familiar in-
trajudicial. Sería interesante conocer los motivos del in-
cremento o del descenso por parte de los mencionados 
juzgados (tabla 133).

3.	 Si atendemos a las diferencias entre juzgados, vemos 
en la tabla 134 que dentro de cada partido judicial hay 
juzgados que han incorporado la mediación como una 
opción para sus usuarios y otros que no la contemplan 
en ningún caso.

4.	 Se incrementaron en 2016 (tabla 135) las derivacio-
nes de modificación de medidas a un 46% del total 

de asuntos que anteriormente no superaba el 34%. A 
estas le siguen los procedimientos de divorcio y ruptura 
de parejas de hecho respecto a las medidas para con su 
descendencia. Son escasas las derivaciones en eje-
cución de sentencia, aunque parece que se han recu-
perado hasta un 7,32% en 2017.

5.	 El número de expedientes cerrados en 2017 respecto 
al total de los derivados nuevos más los pendientes del 
año anterior (778) asciende a 643, es decir, el 82,7%.

6.	 Respecto a los asuntos no iniciados (tabla 138), se 
han incrementado en los últimos años, si bien es 
consecuencia del notable incremento de derivaciones, 
lo que por otro lado no es un problema, ya que lo im-
portante es que se deriven un alto número de asuntos 
y que así las partes puedan conocer el sistema, incluso 
aunque no deseen iniciarlo en ese momento concreto. 
Generalmente el motivo responde a una decisión de las 
partes, aunque en 2015 un importante motivo de “no 
inicio” (17%) fue debido a que los letrados y letradas 
propiciaron el acuerdo entre sus clientes sin necesidad 
de acudir a mediación, siendo este dato del 10,5% en 
2017. Del resto de motivos, es la parte demandante la 
que, en mayor porcentaje, decide no continuar con el 
proceso de mediación (33,33%).

7.	 Sí resultan relevantes, al igual que en el ámbito penal y 
con las mismas conclusiones, las dilaciones respecto 
al tiempo transcurrido en los asuntos “no iniciados” 
(entre derivación y cierre) cuando este supera el plazo 
de un mes, ya que en 2016 fue del 46%, llegando a ser 
casi del 15% los asuntos que se cierran como “no inicio” 
superados los dos meses. En 2017 un 29% superó el 
periodo total de 2 meses sin haberse iniciado en aquellos 
que más tarde se cerraron con esta condición.
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8.	 Los asuntos “cerrados con mediación” en los últimos 
3 años se sitúan entre un 41% y un 42% del total, 
siendo el tiempo transcurrido (2017) desde que se deriva 
hasta que se inicia el proceso también de un 11,8% en 
los casos que supera el plazo de dos meses (tiempo 
total establecido para concluir el proceso de mediación), 
cuando lo más adecuado es que este plazo no supere 
el mes para que posteriormente dé tiempo a realizar la 
mediación (tabla 145). El tiempo transcurrido entre el 
inicio del proceso y su conclusión (tabla 146) supera 
los dos meses en el 38% de los casos (dos últimos 
años), significándose que entre 3 y 6 meses se concluye 
el 20% de los asuntos en 2017.

9.	 El porcentaje de asuntos en los que se realiza una me-
diación directa (tabla 144) en 2015 es de un 85%, des-
cendiendo en 2016 y 2017, en los que es 77% y 74% 
respectivamente, siendo la mediación directa la más 
aconsejable (siempre que sea posible) para las media-
ciones familiares, debiendo ser excepcionales los casos 
en que se realiza de manera indirecta.

10.	El SMI Euskadi (año 2013 y tabla 147) llegó a cerrar “con 
acuerdo” el 53% de los expedientes en los que se ini-
ció un proceso de mediación, estando el resto de los 
últimos 4 años en un promedio del 46,5% de los “ex-
pedientes cerrados con mediación”, que viene a ser algo 
más del 20% del total de asuntos derivados, lo que sin 
duda es un resultado muy positivo, teniendo en cuenta el 
enquistamiento del conflicto a estas alturas del proceso 
judicial. El año 2017 ha sido un buen año en este sentido, 
ya que se ha alcanzado casi el 50% de acuerdos.

11.	Los temas en los que en mayor porcentaje se llega 
a acuerdos son los que tratan el total de los asuntos 
que afectan a la familia, es decir, la organización fa-
miliar de los gastos y el reparto de los tiempos con 
los hijos e hijas. En 2017 el régimen de estancia y co-
municaciones se trató en un 22,42% de los casos y la 
pensión de alimentos en un 19,10%. Los motivos de no 
llegar a un acuerdo, tanto en 2016 como en 2017, se fun-
damentan principalmente en discrepancias relativas a la 
distribución de los tiempos con los y las menores, segui-
dos en similar proporción por discrepancias en relación 
con el ejercicio de la patria potestad y la cuantificación y 
distribución de gastos (tabla 148).

12.	En el 60% de los expedientes “cerrados con acuerdo 
de mediación” este se traslada al juzgado por medio 
de un convenio regulador y la transformación del pro-
ceso contencioso en un mutuo acuerdo.

13.	En 2015, respecto a las familias con hijos a su cargo, de 
los datos recogidos en el INE de asuntos tramitados en 
los juzgados de la CAPV, podemos observar que en Gi-
puzkoa la derivación fue del 31% aproximadamente; en 
Bizkaia, del 28%; y en Araba/Álava, del 15% (si bien en 
2016 esta última se incrementaría notablemente).

14.	Si atendemos a los datos recogidos por el CGPJ (tablas 
155 y siguientes) para el resto del territorio estatal, la 
CAPV presenta menor número de derivaciones que en 
Cataluña y la Comunidad Valenciana, y al igual que en el 
ámbito penal, los datos no coinciden con los reflejados 
en la memorias del SMI, ni en el total de su cómputo, 

ni por territorios históricos, lo que requiere una mayor 
coordinación en este sentido, además de promover el 
uso del recurso para que la mayoría de los usuarios y 
usuarias del sistema judicial en procedimientos conten-
ciosos de familia tengan la oportunidad de participar de 
un proceso de mediación o al menos informarse de qué 
es para poder optar libremente por el mismo.

1. �DATOS GENERALES DE EXPEDIENTES 
REMITIDOS POR AÑOS

Tabla 131.
Número de expedientes remitidos cada año 
en la CAPV

AÑO Pendientes 
al inicio Remitidos Cerrados Pendientes 

al final

2011 0 52 39 13

2012 13 190 176 27

2013 27 308 268 67

2014 67 446 402 111

2015 111 623 630 104

2016 104 629 624 109

2017 109 669 643 135

Fuente: elaboración propia.

Tabla 132.
Número de expedientes remitidos en los 
últimos 5 años, por territorio histórico

ARABA/ÁLAVA BIZKAIA GIPUZKOA

2013 53 163 92

2014 39 283 124

2015 48 346 229

2016 138 297 194

2017 165 305 199

Fuente: elaboración propia.
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Tabla 133.
Órganos judiciales remitentes por partido 
judicial

PARTIDO JUDICIAL 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Vitoria-Gasteiz 0% 29% 17% 9% 7,5% 22% 24,51%

Amurrio 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0,15%

Balmaseda 2% 0% 1% 0,5% 0,5% 0% 0,30%

Barakaldo 25% 27% 20% 14,5% 20% 19% 15,55%

Bilbao 27% 20% 23% 40% 28% 24,5% 25,86%

Durango 17% 6% 5% 7% 6% 2% 2,10%

Gernika 0% 4% 3% 1% 1% 1% 1,35%

Getxo 0% 5% 1% 0,5% 0% 0,5% 0,45%

Donostia-San Sebastián 25% 8% 23% 21% 29% 26,25% 25,12%

Eibar 0% 0% 1% 0,5% 1,5% 0,25% 0,15%

Irun 0% 0% 4,5% 3% 0,5% 0,75% 0,75%

Tolosa 2% 0% 0,5% 2% 4% 2,75% 3,45%

Bergara 2% 0% 0% 0,5% 2% 0,75% 0,3%

Azpeitia 0% 1% 0% 0,5% 0% 0,25% 0%

TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente: elaboración propia.

Tabla 134.
Asuntos remitidos por cada juzgado, por 
territorio histórico y juzgado

TERRITORIO HISTÓRICO DE ÁLAVA

JUZGADOS 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2017

VITORIA-GASTEIZ
1ª Instancia nº 4 Familia 0 25 26 9 80 79 65 39,39%

1ª Instancia nº 8 Familia 0 31 27 30 116 59 99 60%

AMURRIO
UPAD nº 1 0 0 0 0 0 0 0 0%

UPAD nº 2 0 0 0 0 0 0 1 0,61%

TOTAL 0 56 53 39 48 138 165 100%

TERRITORIO HISTÓRICO DE BIZKAIA

JUZGADO 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2017

BILBAO

1ª Instancia nº 5 Familia 12 26 57 73 91 111 120 39,34%

1ª Instancia nº 6 Familia 0 4 14 103 81 34 49 16,07%

1ª Instancia nº 14 Familia 2 7 0 3 2 9 4 1,31%

BALMASEDA
UPAD nº 1 0 0 3 1 3 0 2 0,66%

UPAD nº 2 1 0 0 0 0 0 0 0%

BARAKALDO 1ª Instancia nº 5 Familia 13 52 61 65 127 119 104 34,1%

DURANGO

UPAD nº 1 3 1 9 11 10 9 1 0,33%

UPAD nº 2 0 4 5 3 8 1 0 0%

UPAD nº 3 6 4 0 9 13 1 10 3,28%

UPAD nº 4 0 2 2 5 3 0 0 0%

Servicio Común 0 1 0 2 1 2 3 0,98%

GERNIKA

UPAD nº 1 0 1 0 3 1 0 0 0%

UPAD nº 2 0 1 3 0 6 6 5 1,64%

UPAD nº 3 0 0 0 0 0 0 1 0,33%

UPAD nº 4 0 1 5 2 0 0 2 0,66%

UPAD nº 5 0 2 1 1 0 0 0 0%

Servicio Común 0 0 0 0 0 1 1 0,33%

GETXO

UPAD nº 1 0 4 0 0 0 1 0 0%

UPAD nº 2 0 0 0 1 0 0 1 0,33%

UPAD nº 3 0 2 3 0 0 3 0 0%

UPAD nº 4 0 0 0 0 0 0 0 0%

UPAD nº 5 0 1 0 0 0 0 0 0%

UPAD nº 6 0 0 0 0 0 0 2 0,66%

Servicio Común 0 0 0 1 0 0 0 0%

TOTAL 37 113 163 283 346 297 305 100%
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TERRITORIO HISTÓRICO DE GIPUZKOA

JUZGADO 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2017

DONOSTIA-SAN SEBASTIÁN
1ª Instancia nº 3 Familia 12 14 70 73 121 11 98 49,25%

1ª Instancia nº 6 Familia 1 1 2 22 60 54 70 35,18%

AZPEITIA
UPAD nº 1 0 1 0 0 0 1 0 0%

UPAD nº 2 0 0 0 2 0 0 0 0%

BERGARA

UPAD nº 1 0 0 0 0 1 0 0 0%

UPAD nº 2 0 0 0 0 0 0 0 0%

UPAD nº 3 1 0 0 3 5 4 2 1,01%

UPAD nº 4 0 0 0 0 5 1 0 0%

EIBAR
UPAD nº 1 0 0 4 2 9 1 1 0,5%

UPAD nº 2 0 0 0 0 1 0 0 0%

IRUN

UPAD nº 1 0 0 3 6 0 0 0 0%

UPAD nº 2 0 0 2 1 0 0 0 0%

UPAD nº 3 0 0 3 2 0 0 1 0,5%

UPAD nº 4 0 0 6 1 0 0 0 0%

UPAD nº 5 0 0 0 1 2 5 4 2,01%

Juzgado Ejecutoria 0 0 0 1 0 0 0 0%

TOLOSA

UPAD nº 1 0 0 1 0 1 2 2 1,01%

UPAD nº 2 0 0 1 3 11 5 1 0,5%

UPAD nº 3 0 0 1 3 1 0 0 0%

UPAD nº 4 0 0 0 4 12 10 20 10,05%

TOTAL 14 16 92 124 229 194 199 100%

Fuente: elaboración propia.

Tabla 135.
Tipología de los asuntos remitidos, de 
2013 a 2017

TIPOLOGÍA 2013 2014 2015 2016 2017

Separación 2,27 0,22 0,64 0,95% 0,3%

Divorcio 34,42 33,86 34,03 25,6% 25,26%

Ruptura pareja de hecho/ medidas hijos no matrimoniales 20,13 24,89 22,15 18,12% 21,23%

Modificación de medidas 32,79 32,29 33,39 46,1% 42,9%

Ejecución de sentencia 7,79 7,17 6,42 5,56% 7,32%

Desacuerdo en funciones parentales 0,65 0,9 0,8 -- --

Relación abuelos-nietos 1,95 0,67 1,77 -- --

Declaración gastos extraordinarios -- -- -- 1,11% 1,05%

Juicio verbal -- -- -- 2,07% 1,49%

Jurisdicción voluntaria -- -- -- 0,16% 0,45%

Procedimiento ordinario -- -- -- 0,16% --

Reclamación de filiación -- -- -- 0,16% --

TOTAL 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente: elaboración propia.

Tabla 136.
Iniciativa en la derivación, años 2015-2017

DERIVACIÓN 2015 2016 2017

Judicial 616 (98,88%) 619 (98,41%) 662 (98,95%)

De la fiscalía 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)

De las partes

Demandante 2 (0,32%) 7 (1,11%) 5 (0,75%)

Demandado/a 2 (0,32%) 1 (0,16%) 1 (0,15%)

Ambas partes 3 (0,48%) 2 (0,32%) 1 (0,15%)

Fuente: elaboración propia.
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2. �DATOS DE EXPEDIENTES CERRADOS  
(no iniciados y con mediación)

Tabla 137.
Resultado de los expedientes cerrados, 
por territorio histórico, 2011-2017

AÑO
Expedientes cerrados Territorio histórico

Cerrados no iniciados Cerrados con mediación
Total cerrados

Nº % Nº %

2011
39 expedientes

Araba/Álava 0 0% 0 0% 0

Bizkaia 5 21% 19 79% 24

Gipuzkoa 2 13% 13 87% 15

TOTAL 7 18% 32 82% 39

2012
176 expedientes

Araba/Álava 11 21% 41 79% 52

Bizkaia 35 31% 78 69% 113

Gipuzkoa 1 9% 10 91% 11

TOTAL 47 27% 129 73% 176

2013
268 expedientes

Araba/Álava 19 38% 31 62% 50

Bizkaia 49 35% 93 65% 142

Gipuzkoa 31 41% 45 59% 76

TOTAL 99 37% 169 63% 268

2014
402 expedientes

Araba/Álava 11 37% 19 63% 30

Bizkaia 110 43% 144 57% 254

Gipuzkoa 68 58% 50 42% 118

TOTAL 189 47% 213 53% 402

2015
630 expedientes

Araba/Álava 13 30% 31 70% 44

Bizkaia 209 58% 149 42% 358

Gipuzkoa 160 70% 68 29% 228

TOTAL 382 58% 248 42% 630

2016
624 expedientes

Araba/Álava 62 50,4% 61 49,59% 123

Bizkaia 157 50,81% 152 49,19% 309

Gipuzkoa 144 75% 48 25% 192

TOTAL 363 58,17% 261 41,83% 624

2017
643 expedientes

Araba/Álava 79 (47,31%) 88 (52,69%) 167

Bizkaia 158 (54,86%) 130 (45,14%) 288

Gipuzkoa 141 (75%) 47 (25%) 188

TOTAL 378 58,79% 265 41,21% 643

Fuente: elaboración propia.

3.	 DATOS DE EXPEDIENTES CERRADOS 
NO INICIADOS

Tabla 138.
Datos de número de expedientes no 
iniciados, por territorio histórico, 2011-2017

AÑO Territorio histórico Cerrados no iniciados

2011
De 39 expedientes 
cerrados

Araba/Álava 0 0%

Bizkaia 5 21%

Gipuzkoa 2 13%

TOTAL 7 18%

2012
De 176 expedientes 
cerrados

Araba/Álava 11 21%

Bizkaia 35 31%

Gipuzkoa 1 9%

TOTAL 47 27%

2013
De 268 expedientes 
cerrados

Araba/Álava 19 38%

Bizkaia 49 35%

Gipuzkoa 31 41%

TOTAL 99 37%

AÑO Territorio histórico Cerrados no iniciados

2014
De 402 expedientes 
cerrados

Araba/Álava 11 37%

Bizkaia 110 43%

Gipuzkoa 68 58%

TOTAL 189 47%

2015
De 630 expedientes 
cerrados

Araba/Álava 13 30%

Bizkaia 209 58%

Gipuzkoa 160 70%

TOTAL 382 58%
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AÑO Territorio histórico Cerrados no iniciados

2016
De 624 expedientes 
cerrados

Araba/Álava 62 50,4%

Bizkaia 157 50,81%

Gipuzkoa 144 75%

TOTAL 363 58,17%

AÑO Territorio histórico Cerrados no iniciados

2017
De 643 expedientes 
cerrados

Araba/Álava 79 47,31%

Bizkaia 158 54,86%

Gipuzkoa 141 75%

TOTAL 378 58,79%

Fuente: elaboración propia.

Tabla 139.
Datos de motivos de los no inicios, años 
2013 a 2015

MOTIVO DE NO INICIO 2013 2014 2015

Por no localizar a alguna de las partes 3,03 3,16 3,15

Decisión de las partes o sus letrados 87,88 71,52 76,43

Valoración profesional 4,95 25,32 3,14

Por acuerdo previo a proceso de mediación 4,14 -- 17,28

TOTAL 100% 100% 100%

Fuente: elaboración propia.

Tabla 140.
Nueva recogida de datos de motivos de no 
inicio. Comparativa de memorias 2015 y 
2017

TOTAL 2015 TOTAL 2017

No localizar a
alguna/s de las partes

Parte demandante 3 (0,79%) 8 (2,12%)

Parte demandada 9 (2,36%) 7 (1,85%)

Ambas -- 2 (0,53%)

Por incomparecencia de
alguna de las partes

Parte demandante
Previo a la sesión informativa 14 (3,66%) --

Posterior a la sesión informativa 5 (1,31%) --

Parte demandada
Previo a la sesión informativa 7 (1,83%) --

Posterior a la sesión informativa 6 (1,57%) --

Por decisión
de las partes

De la parte demandante 108 (28,27%) 126 (33,33%)

De la parte demandada 84 (21,99%) 79 (20,9%)

De ambas partes 58 (15,18%) 82 (21,69%)

Del SMI 10 (2,62%) 14 (3,7%)

De otras instituciones o profesionales 0 (0%) 8 (2,12%)

Por acuerdo previo al desarrollo del proceso de mediación 66 (17,28%) 38 (10,05%)

Por exceder al ámbito competencial del SMI o desistimiento del proceso judicial 12 (3,14%) 14 (3,71%)

382 378

Fuente: elaboración propia.

Tabla 141.
Datos respecto al tiempo transcurrido entre 
la derivación y el cierre del expediente 
como no iniciado, años 2015 y 2017

Araba/Álava Bizkaia Gipuzkoa TOTAL

2015 2017 2015 2017 2015 2017 2015 2017

<1 mes 7 50 97 79 102 47 206 176 (45,5%)

1-2 meses 6 24 72 24 44 44 122 92 (24,3%)

2-3 meses 0 4 24 18 10 40 34 62 (16,4%)

3-6 meses 0 1 16 26 4 10 20 37 (9,8%)

>6 meses 0 0 0 11 0 0 0 11 (2,9%)

Fuente: elaboración propia.
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Tabla 142.
Número de sesiones en asuntos no 
iniciados, años 2013 a 2017

SESIONES 2013 2014 2015 2016 2017

Sesión informativa con progenitores 8 37

Sesión informativa con progenitores y abogados/as 103 119

Sesión informativa por teléfono 14 4

Sesión informativa 144 256 308

Sesión individual 21 29 88

TOTAL 125 160 165 285 396

Fuente: elaboración propia.

4.	 DATOS DE EXPEDIENTES CERRADOS 
CON MEDIACIÓN (con o sin acuerdo)

Tabla 143.
Número de expedientes cerrados, por 
territorio histórico, 2011-2017

AÑO Territorio
histórico

Cerrados con 
mediación

Nº %

2011
De 39 expedientes cerrados

Araba/Álava 0 0%

Bizkaia 19 79%

Gipuzkoa 13 87%

TOTAL 32 82%

2012
De 176 expedientes cerrados

Araba/Álava 41 79%

Bizkaia 78 69%

Gipuzkoa 10 91%

TOTAL 129 73%

2013
De 268 expedientes cerrados

Araba/Álava 31 62%

Bizkaia 93 65%

Gipuzkoa 45 59%

TOTAL 169 63%

2014
De 402 expedientes cerrados

Araba/Álava 19 63%

Bizkaia 144 57%

Gipuzkoa 50 42%

TOTAL 213 53%

AÑO Territorio
histórico

Cerrados con 
mediación

Nº %

2015
De 630 expedientes cerrados

Araba/Álava 31 70%

Bizkaia 149 42%

Gipuzkoa 68 29%

TOTAL 248 42%

2016
De 624 expedientes cerrados

Araba/Álava 61 50%

Bizkaia 152 49%

Gipuzkoa 48 25%

TOTAL 261 42%

2017
De 643 expedientes cerrados

Araba/Álava 88 53%

Bizkaia 130 45%

Gipuzkoa 47 25%

TOTAL 265 41%

Fuente: elaboración propia.

Tabla 144.
Tipo de mediación realizada en 
expedientes cerrados, años 2013 a 2017

TIPO DE MEDIACIÓN 2013 2014 2015 2016 2017

Directa 81,66% 91,55% 84,68% 77,01% 73,96%

Indirecta 18,34% 18% 15,32% 22,99% 26,04%

TOTAL 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente: elaboración propia.
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Tabla 145.
Nueva recogida de datos de tiempo 
transcurrido entre la derivación y el inicio 
en expedientes cerrados para años 2015 y 
2017, por territorio histórico

DERIVACIÓN-INICIO
Araba/Álava Bizkaia Gipuzkoa TOTAL

2015 2017 2015 2017 2015 2017 2015 2017

<1 mes 9 66 39 53 17 10 65 129

1-2 meses 22 16 17 48 6 29 45 93

2-3 meses 0 3 9 16 1 4 10 23

3-6 meses 0 3 3 13 0 4 3 20

>6 meses 0 0 0 0 0 0 0 0

TOTAL 31 88 68 130 24 47 123 265

Fuente: elaboración propia.

Tabla 146.
Tiempo transcurrido entre el inicio y la 
conclusión de los expedientes cerrados, 
años 2012 a 2017

TIEMPO
(inicio  conclusión) 2012 2013 2014 2015 2016 2017

<1 mes 49% 42% 45% 29% 35% 39%

1-2 meses 54% 33% 32% 33% 26% 23%

2-3 meses 11% 15% 12% 15% 18% 18%

3-6 meses 14% 5% 10% 22% 18% 16%

>6 meses 1% 5% 1% 1% 3% 4%

TOTAL
De 129

expedientes
De 169

expedientes
De 213

expedientes
De 123

expedientes
De 261

expedientes
De 265

expedientes

Fuente: elaboración propia.

5. �DATOS DE EXPEDIENTES CERRADOS 
CON ACUERDO

Tabla 147.
Número de expedientes con acuerdo, 
por territorio histórico, 2011-2017

AÑO Territorio histórico
Acuerdos

Nº %

2011
De 32 expedientes
cerrados con mediación

Araba/Álava 0   0%

Bizkaia 10 53%

Gipuzkoa 4 29%

TOTAL 14 44%

2012
De 129 expedientes
cerrados con mediación

Araba/Álava 13 32%

Bizkaia 38 49%

Gipuzkoa 3 30%

TOTAL 54 42%

2013
De 169 expedientes
cerrados con mediación

Araba/Álava 17 55%

Bizkaia 46 49%

Gipuzkoa 26 58%

TOTAL 89 53%

2014
De 213 expedientes
cerrados con mediación

Araba/Álava 12 63%

Bizkaia 67 47%

Gipuzkoa 19 38%

TOTAL 98 46%

AÑO Territorio histórico
Acuerdos

Nº %

2015
De 248 expedientes
cerrados con mediación

Araba/Álava 13 42%

Bizkaia 68 46%

Gipuzkoa 24 35%

TOTAL 105 42%

2016
De 261 expedientes
cerrados con mediación

Araba/Álava 28 46%

Bizkaia 78 51%

Gipuzkoa 20 42%

TOTAL 126 48%

2017
De 265 expedientes
cerrados con mediación

Araba/Álava 49 56%

Bizkaia 66 51%

Gipuzkoa 16 34%

TOTAL 131 49,5%

Fuente: elaboración propia.
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Tabla 148.
Datos de los aspectos trabajados en 
el proceso, años 2013 y 2014, y nueva 
recogida de datos para 2015 y 2017

2013 2014

Premediación 20,18% 20,07%

Distribución de tiempos con menores 17,68% 24,13%

Atribución de uso del domicilio familiar 8,75% 16,24%

Cuantificación de los gastos de hijos y distribución de los mismos 17,33% 14,39%

Bienes y deudas en común y distribución 16,07% 2,32%

Cierre de la mediación, negociación y firma de acuerdos 20,99% 22,85%

TOTAL 100% 100%

2015 Araba/Álava Bizkaia Gipuzkoa TOTAL

Contenido de la parentalidad (obligaciones y derechos) 15 (28,30%) 61 (30,65%) 16 (22,86%) 92 (28,57%)

Distribución del tiempo con menores 12 (22,64%) 59 (29,65%) 22 (31,43%) 93 (28,88%)

Atribución del uso del domicilio familiar 5 (9,43%) 16 (8,04%) 5 (7,14%) 26 (8,07%)

Cuantificación de gastos de los/as menores y distribución 12 (22,64%) 49 (24,62%) 23 (32,86%) 84 (26,09%)

Compensaciones económicas progenitores 0 (0%) 5 (2,51%) 1 (1,43%) 6 (1,86%)

Bienes y deudas en común y distribución 9 (16,98%) 9 (4,52%) 3 (4,29%) 21 (6,52%)

TOTAL 53 199 70 322

2017 Araba/Álava Bizkaia Gipuzkoa TOTAL

Ejercicio patria potestad 2 (1,66%) 50 (15,58%) 10 (14,08%) 62 (12,09%)

Determinación de la custodia 9 (7,44%) 51 (15,89%) 11 (15,49%) 71 (13,84%)

Lugar de residencia 0 (0%) 45 (14,02%) 6 (8,45%) 51 (9,94%)

Régimen de estancia y comunicaciones 48 (39,67%) 54 (16,82%) 13 (18,31%) 115 (22,42%)

Atribución del uso de la vivienda familiar y ajuar 4 (3,3%) 15 (4,67%) 4 (5,64%) 23 (4,49%)

Pensión de alimentos 32 (26,44%) 55 (17,13%) 11 (15,49%) 98 (19,1%)

Gastos extraordinarios 26 (21,49%) 39 (12,15%) 12 (16,9%) 77 (15,01%)

Cargas familiares 0 (0%) 7 (2,18%) 0%) 7 (1,36%)

Liquidación del patrimonio 0 (0%) 5 (1,56%) 4 (5,64%) 9 (1,75%)

TOTAL 121 321 71 513

Fuente: memorias SMI.

Tabla 149.
Número de sesiones en expedientes 
cerrados con acuerdo, años 2013 y 2014

SESIONES 2013 2014

Sesión informativa solo con progenitores 36 19

Sesión informativa con progenitores y abogados/as 107 163

Sesión informativa por teléfono 7 4

Sesión informativa en la que participan terceros 10 0

Sesión de mediación individual con progenitores 140 109

Comunicación con abogados 224 369

Sesiones de mediación conjunta 183 210

TOTAL 707 874

Fuente: elaboración propia.

Vista anterior



La p r a x i s  d e l a m e d i a c i ó n e n l a Co m u n i d a d Au t ó n o m a d e l Pa í s Va s c o260

ANEXO 4

6. �DATOS DE EXPEDIENTES CERRADOS 
SIN ACUERDO

Tabla 150.
Número de expedientes con no acuerdo, 
por territorio histórico

AÑO Territorio Histórico Cerrados
No acuerdo

2011
De 32 expedientes  
cerrados con mediación

Araba/Álava 0 0%

Bizkaia 9 47%

Gipuzkoa 9 71%

TOTAL 18 18%

2012
De 129 expedientes  
cerrados con mediación

Araba/Álava 28 68%

Bizkaia 40 51%

Gipuzkoa 7 70%

TOTAL 75 58%

2013
De 169 expedientes  
cerrados con mediación

Araba/Álava 14 45%

Bizkaia 47 51%

Gipuzkoa 19 42%

TOTAL 80 47%

2014
De 213 expedientes  
cerrados con mediación

Araba/Álava 7 37%

Bizkaia 77 53%

Gipuzkoa 31 62%

TOTAL 115 54%

AÑO Territorio Histórico Cerrados
No acuerdo

2015
De 248 expedientes  
cerrados con mediación

Araba/Álava 18 58%

Bizkaia 81 54%

Gipuzkoa 44 65%

TOTAL 143 58%

2016
De 261 expedientes  
cerrados con mediación

Araba/Álava 33 54%

Bizkaia 74 49%

Gipuzkoa 27 58%

TOTAL 135 52%

2017
De 265 expedientes  
cerrados con mediación

Araba/Álava 39 44%

Bizkaia 64 49%

Gipuzkoa 31 66%

TOTAL 134 50,6%

Fuente: elaboración propia.

Tabla 151.
Razones de los no acuerdos, años 2013 y 
2014

RAZONES DE NO ACUERDO 2013 2014

Decisión de las partes 94% 94%

Decisión del SMI porque
no se dan las condiciones para la mediación

3% 3%

Nuevos conflictos entre las partes 3% 3%

TOTAL 100% 100%

Fuente: elaboración propia.

Tabla 152.
Nueva recogida de datos de razones de no 
acuerdo para los años 2015 y 2017

2015 Nº

Por iniciativa
de las partes

Por discrepancias relativas al ejercicio de la corresponsabilidad de parentalidad 28 (17,39%)

Por discrepancias relativas a la distribución de tiempos con los/as menores 52 (32,3%)

Por discrepancias relativas a la atribución del uso del domicilio familiar 11 (6,83%)

Por discrepancias relativas a la cuantificación de los gastos de los/as menores y la distribución de los mismos 30 (18,63%)

Por discrepancias relativas a compensaciones económicas entre los miembros del matrimonio/pareja 11 (6,83%)

Por discrepancias relativas al inventario y distribución del patrimonio ganancial o en común 11 (6,83%)

Por desatención del proceso por alguna/s de las partes 10 (6,21%)

Por indicación de la dirección letrada de la/s parte/s 12 (7,45%)

Por razón personal/ética 2 (1,24%)

Por iniciativa
del SMI

Por incumplimiento de las reglas y fundamentos del proceso de mediación 2 (1,24%)

Por falta de recursos personales detectada en las partes incompatible con el desarrollo y/o participación en el proceso 3 (1,86%)

TOTAL 161
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2017 Nº

Por desacuerdo 
de las partes 
relativo a:

Ejercicio de la corresponsabilidad parental 20 (11,7%)

Distribución de tiempos con los y las menores 78 (45,61%)

Atribución del uso de la vivienda familiar 21 (12,28%)

Cuantificación de los gastos de los y las menores 26 (15,2%)

Compensaciones económicas entre los miembros de la pareja 8 (4,68%)

Inventario y distribución del patrimonio ganancial o en común 7 (4,09%)

Por decisión
del SMI

Por desatención del proceso por alguna de las partes 5 (2,92%)

Por incumplimiento de las reglas y fundamentos del proceso de mediación 0 (0%)

Por falta de recursos personales detectada en las partes incompatible con el desarrollo y/o participación en el proceso 6 (3,51%)

TOTAL 171

Fuente: memorias del SMI.

Tabla 153.
Número de sesiones en expedientes 
cerrados sin acuerdo, años 2013-2014

SESIONES 2013 2014

Sesión informativa solo con progenitores 13 13

Sesión informativa con progenitores y abogados/as 147 214

Sesión informativa por teléfono 28 12

Sesión informativa en la que participan terceros 6 5

Sesión de mediación individual con progenitores 111 102

Comunicación con abogados 128 321

Fuente: memorias del SMI.

Tabla 154.
Resolución judicial de expedientes 
cerrados con acuerdo, año 201336

RESOLUCIÓN JUDICIAL 2013

Sentencia que ratifica el convenio regulador presentado 59,57%

Archivo del procedimiento civil 8,51%

Desistimiento del procedimiento por las partes 10,64%

Pendiente de sentencia 21,28%

TOTAL 100%

Fuente: memorias del SMI.

7.	 DATOS FACILITADOS POR EL SMI 
EUSKADI AL CGPJ. PRIMER SEMESTRE 
DE 2016

Tabla 155.
Datos generales por partidos judiciales

PARTIDO JUDICIAL Nº de expedientes 
remitidos

% de acuerdos 
remitidos

Expedientes 
cerrados

% de acuerdos 
cerrados

Expedientes con 
mediación

% de acuerdos de 
los mediados

Vitoria-Gasteiz 60 20% (12) 47 25,5% 26 46%

Amurrio 0 0% (0) 0 0% 0 0%

Bilbao 106 23,5% (25) 96 26% 45 55,5%

Balmaseda 0 0% (0) 0 0% 0 0%

36	 En el resto no se recoge en memorias.
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PARTIDO JUDICIAL Nº de expedientes 
remitidos

% de acuerdos 
remitidos

Expedientes 
cerrados

% de acuerdos 
cerrados

Expedientes con 
mediación

% de acuerdos de 
los mediados

Barakaldo 77 27,5% (21) 77 27,5% 36 58%

Durango 5 20% (1) 9 11% 4 25%

Gernika 1 0% (0) 2 0% 2 0%

Getxo 3 33,5% (1) 2 50% 2 50%

Donostia-San Sebastián 96 11,5% (11) 93 12% 25 44%

Azpeitia 0 0% (0) 0 0% 0 0%

Bergara 0 0% (0) 1 0% 0 0%

Eibar 0 0% (0) 0 0% 0 0%

Irun 5 0% (0) 2 0% 0 0%

Tolosa 14 7% (1) 12 8% 5 20%

TOTAL 367 20% (72) 341 21% 145 50%

Fuente: elaboración propia.

Tabla 156.
Expedientes derivados y cerrados en el 
Territorio Histórico de Álava

JUZGADO Pendientes al inicio Derivados al semestre Cerrados semestre Pendientes al final

VITORIA-GASTEIZ
Juzgado nº 4 Familia 10 37 28 19

Juzgado nº 8 Familia 10 23 19 14

AMURRIO
UPAD nº 1 0 0 0 0

UPAD nº 2 0 0 0 0

TOTAL 20 60 47 33

Fuente: elaboración propia.

Tabla 157.
Cerrados con y sin mediación, acuerdos y 
no acuerdos. Territorio Histórico de Álava

JUZGADO Cerrados sin  
sesión informativa

No inicio con  
sesión informativa Con mediación Acuerdos No acuerdos

VITORIA-GASTEIZ
Juzgado nº 4 Familia 5 8 15 7 8

Juzgado nº 8 Familia 6 2 11 5 6

AMURRIO
UPAD nº 1 0 0 0 0 0

UPAD nº 2 0 0 0 0 0

TOTAL 11 10 26 12 14

Fuente: elaboración propia.

Tabla 158.
Tiempos y tipología. 
Territorio Histórico de Álava

JUZGADO <2 meses >2 meses Separación-divorcio- 
ruptura

Modificación 
medidas Ejecución Otros

VITORIA-GASTEIZ
Juzgado nº 4 Familia 8 7 9 1 3 2

Juzgado nº 8 Familia 7 4 5 2 3 1

AMURRIO
UPAD nº 1 0 0 0 0 0 0

UPAD nº 2 0 0 0 0 0 0

TOTAL 15 11 14 3 3 3

Fuente: elaboración propia.
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Tabla 159.
Expedientes derivados y cerrados. 
Territorio Histórico de Bizkaia

JUZGADO Pendientes al inicio Derivados al semestre Cerrados semestre Pendientes al final

BILBAO

Juzgado nº 5 Familia 20 77 67 30

Juzgado nº 6 Familia 8 22 25 5

Juzgado nº 14 Familia 0 7 4 3

BALMASEDA
UPAD nº 1 0 0 0 0

UPAD nº 2 0 0 0 0

BARAKALDO Juzgado nº 5 Familia 20 77 77 20

DURANGO

UPAD nº 1 4 4 5 3

UPAD nº 2 1 1 2 0

UPAD nº 3 1 0 1 0

UPAD nº 4 1 0 1 0

Servicio Común 0 0 0 0

GERNIKA

UPAD nº 1 0 0 0 0

UPAD nº 2 1 1 2 0

UPAD nº 4 0 0 0 0

UPAD nº 5 0 0 0 0

Servicio Común 0 0 0 0

GETXO

UPAD nº 1 0 1 0 1

UPAD nº 2 0 0 0 0

UPAD nº 3 0 2 2 0

UPAD nº 4 0 0 0 0

UPAD nº 5 0 0 0 0

Servicio Común 0 0 0 0

TOTAL 56 192 186 62

Fuente: elaboración propia.

Tabla 160.
Cerrados con y sin mediación, acuerdos y 
no acuerdos. Territorio Histórico de Bizkaia

JUZGADO Cerrados sin sesión
informativa

No inicio con sesión
informativa Con mediación Acuerdos No acuerdos

BILBAO

Juzgado nº 5 Familia 12 20 35 20 15

Juzgado nº 6 Familia 4 11 10 5 5

Juzgado nº 14 Familia 4 0 0 0 0

BALMASEDA
UPAD nº 1 0 0 0 0 0

UPAD nº 2 0 0 0 0 0

BARAKALDO Juzgado nº 5 Familia 16 25 36 21 15

DURANGO

UPAD nº 1 2 1 2 1 1

UPAD nº 2 1 1 1 0 1

UPAD nº 3 1 0 0 0 0

UPAD nº 4 0 0 1 0 1

Servicio Común 0 0 0 0 0

GERNIKA

UPAD nº 1 0 0 0 0 0

UPAD nº 2 0 0 2 0 2

UPAD nº 4 0 0 0 0 0

UPAD nº 5 0 0 0 0 0

Servicio Común 0 0 0 0 0

GETXO

UPAD nº 1 0 0 0 0 0

UPAD nº 2 0 0 0 0 0

UPAD nº 3 0 0 2 1 1

UPAD nº 4 0 0 0 0 0

UPAD nº 5 0 0 0 0 0

Servicio Común 0 0 0 0 0

TOTAL 40 58 89 48 41

Fuente: elaboración propia.
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Tabla 161.
Tiempos y tipología. 
Territorio Histórico de Bizkaia

JUZGADO <2 meses >2 meses Separación- divorcio- 
ruptura

Modificación 
medidas Ejecución Otros

BILBAO

Juzgado nº 5 Familia 18 17 21 11 1 2

Juzgado nº 6 Familia 4 6 7 2 1 0

Juzgado nº 14 Familia 0 0 0 0 0 0

BALMASEDA
UPAD nº 1 0 0 0 0 0 0

UPAD nº 2 0 0 0 0 0 0

BARAKALDO Juzgado nº 5 Familia 27 9 25 11 0 0

DURANGO

UPAD nº 1 0 2 2 0 0 0

UPAD nº 2 0 1 1 0 0 0

UPAD nº 3 0 0 0 0 0 0

UPAD nº 4 0 1 0 1 0 0

Servicio Común 0 0 0 0 0 0

GERNIKA

UPAD nº 1 0 0 0 0 0 0

UPAD nº 2 1 1 0 0 2 0

UPAD nº 4 0 0 0 0 0 0

UPAD nº 5 0 0 0 0 0 0

Servicio Común 0 0 0 0 0 0

GETXO

UPAD nº 1 0 0 0 0 0 0

UPAD nº 2 0 0 0 0 0 0

UPAD nº 3 2 0 2 0 0 0

UPAD nº 4 0 0 0 0 0 0

UPAD nº 5 0 0 0 0 0 0

Servicio Común 0 0 0 0 0 0

TOTAL 52 37 58 25 4 2

Fuente: elaboración propia.

Tabla 162.
Derivados y cerrados. 
Territorio Histórico de Gipuzkoa

JUZGADO Pendientes al inicio Derivados al semestre Cerrados semestre Pendientes al final

DONOSTIA-SAN SEBASTIÁN
Juzgado nº 3 Familia 19 69 67 21

Juzgado nº 6 Familia 5 27 26 6

AZPEITIA
UPAD nº 1 0 0 0 0

UPAD nº 2 0 0 0 0

BERGARA

UPAD nº 1 0 0 0 0

UPAD nº 2 0 0 0 0

UPAD nº 3 1 0 1 0

UPAD nº 4 0 0 0 0

EIBAR
UPAD nº 1 0 0 0 0

UPAD nº 2 0 0 0 0

IRUN

UPAD nº 1 0 0 0 0

UPAD nº 2 0 0 0 0

UPAD nº 3 0 0 0 0

UPAD nº 4 0 0 0 0

UPAD nº 5 0 5 2 3

Ejecutorias 0 0 0 0

TOLOSA

UPAD nº 1 0 1 1 0

UPAD nº 2 1 5 5 1

UPAD nº 3 0 0 0 0

UPAD nº 4 2 8 6 4

TOTAL 28 115 108 35

Fuente: elaboración propia.
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Tabla 163.
Cerrados con y sin mediación, acuerdos y 
no acuerdos. 
Territorio Histórico de Gipuzkoa

JUZGADO Cerrados sin  
sesión informativa

No inicio con  
sesión informativa Con mediación Acuerdos No acuerdos

DONOSTIA-SAN SEBASTIÁN
Juzgado nº 3 Familia 40 7 20 9 20

Juzgado nº 6 Familia 19 2 5 2 3

AZPEITIA
UPAD nº 1 0 0 0 0 0

UPAD nº 2 0 0 0 0 0

BERGARA

UPAD nº 1 0 0 0 0 0

UPAD nº 2 0 0 0 0 0

UPAD nº 3 0 1 0 0 0

UPAD nº 4 0 0 0 0 0

EIBAR
UPAD nº 1 0 0 0 0 0

UPAD nº 2 0 0 0 0 0

IRUN

UPAD nº 1 0 0 0 0 0

UPAD nº 2 0 0 0 0 0

UPAD nº 3 0 0 0 0 0

UPAD nº 4 0 0 0 0 0

UPAD nº 5 1 1 0 0 0

Ejecutorias 0 0 0 0 0

TOLOSA

UPAD nº 1 0 1 0 0 0

UPAD nº 2 1 2 2 1 1

UPAD nº 3 0 0 0 0 0

UPAD nº 4 0 3 3 0 3

TOTAL 61 17 30 12 27

Fuente: elaboración propia.

Tabla 164.
Tiempos y tipología. 
Territorio Histórico de Gipuzkoa

JUZGADO <2 meses >2 meses Separación-
divorcio-ruptura

Modificación 
medidas Ejecución Otros

DONOSTIA-SAN SEBASTIÁN
Juzgado nº 3 Familia 16 4 8 9 1 2

Juzgado nº 6 Familia 4 1 2 3 0 0

AZPEITIA
UPAD nº 1 0 0 0 0 0 0

UPAD nº 2 0 0 0 0 0 0

BERGARA

UPAD nº 1 0 0 0 0 0 0

UPAD nº 2 0 0 0 0 0 0

UPAD nº 3 0 0 0 0 0 0

UPAD nº 4 0 0 0 0 0 0

EIBAR
UPAD nº 1 0 0 0 0 0 0

UPAD nº 2 0 0 0 0 0 0

IRUN

UPAD nº 1 0 0 0 0 0 0

UPAD nº 2 0 0 0 0 0 0

UPAD nº 3 0 0 0 0 0 0

UPAD nº 4 0 0 0 0 0 0

UPAD nº 5 0 0 0 0 0 0

Ejecutorias 0 0 0 0 0 0

TOLOSA

UPAD nº 1 0 0 0 0 0 0

UPAD nº 2 1 1 1 1 0 0

UPAD nº 3 0 0 0 0 0 0

UPAD nº 4 1 2 2 1 0 0

TOTAL 22 8 13 14 1 2

Fuente: elaboración propia.
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Encuesta autorrellenable 
a personas usuarias 

1	 DATOS GENERALES DE LA 
ENCUESTA AUTORRELLENABLE

Objetivos

La parte general del cuestionario elaborado por el Ararteko 
para el informe recoge datos referentes al servicio o progra-
ma del que se remite la información de los cuestionarios, 
la edad y género de las personas encuestadas, el tipo de 
conflicto que han tratado en el proceso de mediación, el 
tiempo percibido de duración del mismo y, por último, cómo 
conocieron el servicio o programa y si se llegó a alcanzar un 
acuerdo.

Desglose de cuestiones consultadas

Nº C1.1 Procedencia de los cuestionarios Porcentaje

1 Web Ararteko 1,%

2 SMI Euskadi 87,5%

3 Ayuntamiento de Barakaldo 8%

4 Ayuntamiento de Portugalete 3,5%

TOTAL 112 CUESTIONARIOS 100%

Prácticamente el total de los cuestionarios remitidos provie-
nen del Servicio de Mediación Intrajudicial de Euskadi. De 
los remitidos por el Servicio Municipal de Barakaldo solo 2 
se contabilizan, al estar incompletos el resto de formularios 
enviados.

Nº C1.2 Edad Porcentaje

1 <8 años 0,9%

2 18-20 2,67%

3 21-30 11,61%

4 31-40 27,68%

5 41-50 28,57%

6 51-60 15,18%

7 61-70 10,71%

8 >71 0%

9 No contesta 2,68%

TOTAL 112 CUESTIONARIOS 100%

Fuente: elaboración propia.

Gráfico 8.
Edades de las personas participantes en la 
encuesta
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Fuente: elaboración propia.
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Nº C1.3 Género Porcentaje

1 Femenino 42,86%

2 Masculino 55,36%

3 No contesta 1,78%

TOTAL 112 CUESTIONARIOS 100%

Fuente: elaboración propia.

La participación en el cuestionario ha sido sensiblemente 
mayor por la población masculina.

Nº C1.4 Tipo de conflicto Porcentaje

1
Familiar, pudiendo ser intrajudicial en 
el SMI o extrajudicial en servicios o 
programas municipales

32,14%

2

Penal, entendiendo en este tipo aquellos 
que no están catalogados en otro 
concepto y se han llevado a cabo por el 
Servicio de Mediación Intrajudicial

47,32%

3

Vecinal, pudiendo ser el origen de un 
procedimiento penal tratado por el SMI 
o extrajudicial en servicios o programas 
comunitarios municipales

9,82%

4 Comunitario espacios públicos 0%

5 De consumo 0%

6 Escolar 0%

7 Civil 0%

8 Mercantil 0%

9 Laboral 0%

10 Lonjas 0%

11 Otros (amistad) 1,79%

12 No contesta 8,93%

TOTAL 112 CUESTIONARIOS 100%

Fuente: elaboración propia.

El mayor porcentaje en el tipo de conflicto es en asuntos 
penales, principalmente porque los cuestionarios proceden 
del SMI tanto en el ámbito penal como en el familiar. Aun así, 
hay asuntos tramitados en la jurisdicción penal cuya conflic-
tiva es de origen familiar o vecinal, siendo este concepto el 
que las personas implicadas reflejan como tipo de conflicto, 
obviando la tipología penal, que queda más relegada como 
concepto respecto a temas como agresiones, robos, ame-
nazas…, que no tienen origen en el seno familiar o en las 
relaciones de vecindad.

Nº C1.5 Tiempo de duración Porcentaje

1 <15 días 10,71%

2 16-31 días 14,29%

3 1 mes y 1 día-2 meses 12,5%

4 2 meses y 1 día-3 meses 17,86%

5 3 meses y 1 día-6 meses 9,82%

6 >6 meses y 1 día 0%

7 No contesta 31,25%

8 Otras* 3,57%

TOTAL 112 CUESTIONARIOS 100%

* La categoría “otras” engloba expresiones como “el justo y necesa-
rio” o “mucho tiempo, se ha hecho muy largo”.
Fuente: elaboración propia.

Casi un 10% de las personas encuestadas manifiesta que 
su proceso superó los tres meses y un día. De acuerdo con 
el protocolo de actuación de los SMI, la mediación no debe 
durar más de 2 meses, debiendo justificarse si se prolonga-
se. Para las mediaciones familiares el límite es de 4 meses 
marcado en la ley vasca de mediación familiar, prorrogables 
por otros 2 más, si bien en los procesos intrajudiciales pro-
cura observarse el límite fijado en el protocolo.

Es significativo que el 31% de los participantes no desea 
contestar. Lo que desconocemos es si su expediente está 
aún en trámite o bien no recuerda ese dato o es superior a 
los plazos reflejados.

Nº C1.6 Resultado del proceso Porcentaje

1 Acuerdo total 75,89%

2 Acuerdo parcial 0,89%

3 Sin acuerdo 11,62%

4 En trámite 4,46%

5 No contesta 7,14%

TOTAL 112 CUESTIONARIOS 100%

Fuente: elaboración propia.

Gráfico 9.
Resultado del proceso en la encuesta 
escrita   

75,89%
Acuerdo total

4,46%
En trámite

7,14%
No contesta

11,62%
Sin acuerdo

0,89%
Acuerdo parcial

Fuente: elaboración propia.

Este cuadro difiere en resultado del que luego se recoge en 
la última parte de la encuesta al tomar como valor el 100%, 
esto es, los 112 cuestionarios iniciales (el otro registro se 
refiere a los 105 cuestionarios válidos). Así, más del 75% 
de los encuestados ha obtenido un acuerdo total o parcial, 
porcentaje que viene a ser similar al total de acuerdos de los 
expedientes mediados de los diferentes servicios y progra-
mas que se han evaluado en este informe.
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Nº C1.7 Recepción de la información Porcentaje

1 Por carta del juzgado 29,46%

2 Por el SMI o la persona mediadora 34,82%

3 Por el ayuntamiento o alcaldía 3,57%

4 Amistades y familiares 2,68%

5 Antiguas personas participantes 0,89%

6 Abogados y abogadas 8,04%

7 Asistente social, psiquiatra u otros 4,46%

8 Policía Municipal o Ertzaintza 1,79%

9 Web, folletos informativos… 0%

10 No contesta 14,29%

TOTAL 112 CUESTIONARIOS 100%

Fuente: elaboración propia.

El porcentaje sumatorio de los participantes que han recibi-
do la información, bien del juzgado directamente, bien del 
servicio de mediación a través de alguno de sus profesio-
nales (personal administrativo o personas mediadoras), as-
ciende al 64,28% del total. Incluso podría incrementarse con 
el porcentaje del 8,04% de abogados y abogadas que, en 
ocasiones, son quienes reciben la primera llamada del SMI 
o la comunicación del juzgado, siendo en definitiva la mis-
ma tipología de origen. Por tanto, podría considerarse que el 
72,32% de quienes han participado tiene conocimiento de 
la mediación porque el juzgado decide remitir el expediente 
a mediación, lo que revaloriza la importancia de los órganos 
judiciales en el asentamiento y utilización de la mediación en 
la resolución y gestión de los conflictos. El resto, Policía Mu-
nicipal o Ertzaintza, asistentes sociales, psiquiatra y médico 
de cabecera, amistades y familiares, antiguos participantes 
o bien alcaldía (si restamos aquellos que no han deseado 
contestar), asciende a un porcentaje del 13,39%.

2.	 PRIMERA PARTE DEL 
CUESTIONARIO. SATISFACCIÓN 
CON LA MEDIACIÓN

Objetivos

En esta segunda parte de la encuesta se realizan preguntas 
que pretenden valorar la satisfacción de las personas usua-
rias respecto al proceso de mediación como herramienta útil 
al conflicto y respecto a sus características. Se toman como 
cuestionarios válidos 105 de los recibidos.

Se plantean 9 cuestiones, de las que, en términos generales, 
se deduce que las personas participantes valoran adecua-
damente la mediación como forma de resolución de conflic-
tos y que ayuda a que las personas que tienen situaciones 
de tensión o enfrentamiento puedan llegar a acuerdos.

Nº C1.8
¿Piensa que la mediación es una forma 
válida para gestionar y solucionar  
situaciones problemáticas o conflictivas?

Porcentaje

1 Nada de acuerdo 0%

2 Poco de acuerdo 0%

3 Suficiente 5,71%

4 Bastante de acuerdo 11,43%

5 Muy de acuerdo 81,91%

6 No contesta 0,95%

TOTAL 105 CUESTIONARIOS 100%

Fuente: elaboración propia.

Nº C1.9

¿Cree que la mediación es un proceso 
que facilita que las personas que viven 
situaciones de tensión y/o enfrentamiento 
puedan llegar a acuerdos?

Porcentaje

1 Nada de acuerdo 0%

2 Poco de acuerdo 0%

3 Suficiente 5,71%

4 Bastante de acuerdo 24,76%

5 Muy de acuerdo 69,53%

6 No contesta 0%

TOTAL 105 CUESTIONARIOS 100%

Fuente: elaboración propia.

Nº C1.10 ¿Cómo valoraría la información que 
recibió en la sesión informativa? Porcentaje

1 Bastante escasa 0%

2 Escasa 0,95%

3 Suficiente 2,86%

4 Bastante completa 15,24%

5 Totalmente completa 80,95%

6 No contesta 0%

TOTAL 105 CUESTIONARIOS 100%

Fuente: elaboración propia.

Nº C1.11

¿Tuvo claro a lo largo de todo el proceso 
el carácter voluntario de la mediación 
(para acceder, para mantenerse y, en su 
caso, para llegar a acuerdos)?

Porcentaje

1 Nada claro 0%

2 Poco claro 2,86%

3 Suficiente 5,71%

4 Bastante claro 6,67%

5 Muy claro 84,76%

6 No contesta 0%

TOTAL 105 CUESTIONARIOS 100%

Fuente: elaboración propia.

Nº C1.12 ¿Confía en que lo que se diga en  
mediación es confidencial? Porcentaje

1 No confío 0,95%

2 Confío poco 0%

3 A veces confío, otras no 0,95%

4 Confío bastante 10,48%

5 Tengo plena confianza 87,62%

6 No contesta 0%

TOTAL 105 CUESTIONARIOS 100%

Fuente: elaboración propia.
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Las preguntas precedentes dejan constancia de que quienes 
han participado en el proceso de mediación, y accedieron a 
realizar el cuestionario, han recibido por parte de los equipos 
mediadores una información satisfactoria de las caracterís-
ticas del proceso y que dichas características se han cum-
plido a lo largo de las sesiones realizadas, principalmente la 
voluntariedad y la confidencialidad.

Nº C1.13 ¿Cree cierta la idea de que en mediación 
“todos ganan”? Porcentaje

1 Nada de acuerdo 2,86%

2 Poco de acuerdo 2,86%

3 Suficientemente de acuerdo 22,86%

4 Bastante de acuerdo 24,76%

5 Muy de acuerdo 46,66%

6 No contesta 0%

TOTAL 105 CUESTIONARIOS 100%

Fuente: elaboración propia.

Gráfico 10.
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Fuente: elaboración propia.

Nº C1.14 ¿Recomendaría a otras personas la 
mediación cuando tengan un conflicto? Porcentaje

1 Nada 0%

2 Poco 0,95%

3 Suficiente 4,76%

4 Bastante 20%

5 Mucho 74,29%

6 No contesta 0%

TOTAL 105 CUESTIONARIOS 100%

Fuente: elaboración propia.

Gráfico 11.
Respuesta a si personas que han sido 
usuarias recomendarían la mediación
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Fuente: elaboración propia.

Como podemos observar, casi un 75% de las personas en-
cuestadas afirma con rotundidad que recomendaría a fami-
liares y amigos acudir a mediación en una situación conflic-
tiva, si bien en la pregunta nº C1.13, cuando se les consulta 
si creen que todas las partes “ganan” tras un proceso de 
mediación, menos del 50% lo afirma con la misma contun-
dencia y, a posteriori, en la cuestión nº 8, cuando se les pre-
gunta por la incidencia del proceso de mediación en su pro-
pia experiencia, un tercio no contesta u opina que en nada, 
en poco o en algo la mediación les ha ayudado a mejorar su 
vida en positivo.

Nº C1.15 ¿La mediación le ha ayudado a mejorar 
su vida en positivo? Porcentaje

1 Nada 2,86%

2 Poco 3,81%

3 Suficiente-algo 23,81%

4 Bastante 23,81%

5 Mucho 42,86%

6 No contesta 2,86%

TOTAL 105 CUESTIONARIOS 100%

Fuente: elaboración propia.

Respecto a esta cuestión, se ofreció la posibilidad de am-
pliar la respuesta indicando el por qué y de 157 respuestas 
pueden extraerse como consideraciones principales:

Aquellas personas que han respondido con puntuación de 
2 o de 3 han motivado sus respuestas, como:

■■ No se ha resuelto el conflicto.

■■ Se ha resuelto solo una parte del problema, pero quedan 
cosas pendientes.

■■ No se puede resolver por mediación.

■■ Aún están en trámites.

Aquellas personas que han respondido con puntuación de 
4 o de 5 han motivado sus respuestas, como:

Vista anterior



273La p r a x i s  d e l a m e d i a c i ó n e n l a Co m u n i d a d Au t ó n o m a d e l Pa í s Va s c o

E N C U E S TA  A U T O R R E L L E N A B L E  A  P E R S O N A S  U S U A R I A S

■■ Se ha resuelto el problema concreto que tenían.

■■ Han recuperado la tranquilidad y la paz.

■■ Ha mejorado la relación entre las partes.

■■ Han aumentado la comunicación y el entendimiento.

■■ Ha permitido poder escuchar a la otra parte, reflexionar y 
ponerse en su lugar.

■■ Se han sentido escuchados, atendidos y considerados.

■■ No se ha llegado a juicio o a pruebas periciales o de los 
equipos.

■■ Se han ahorrado tiempo y malos tragos.

■■ Se han aclarado dudas y se les ha orientado.

■■ Se han evitado volver a ver al otro/a.

■■ Han cerrado una etapa mediante una solución dialogada.

Cuestionario
Origen
C1.16

Código de 
control 1-5 ¿Por qué entiende usted que la mediación le ha ayudado a mejorar su vida?

(1. Nada / 2. Poco / 3. Suficiente-algo / 4. Bastante / 5. Mucho)

1/112 Cc101 4
Porque el arreglo de la fachada era imprescindible para la comunidad. Además se ha acordado también la 
colocación de ascensor

3/112 Cc102 5 Ha mejorado la relación con la otra parte y los temas que se trataron en la mediación

4/112 Cc103 5 Han cesado los problemas y ha mejorado la relación con mi vecino

5/112 Cc104 5 Se ha solucionado el problema

6/112 Cc105 5 Te hace escuchar a la otra persona y valorar mejor los hechos

7/112 Cc106 5 Te hace reflexionar sobre cosas que tú solo no puedes llegar a ver

8/112 Cc107 5 Porque pude contar como me sentía, mi problema y me entendió; transmitió tranquilidad y apoyo (mediador)

9/112 Cc108 5 Me ha evitado volver a ver a la otra persona con la que tenía el conflicto

12/112 Cc109 2 Porque la mediación no se ha podido realizar

13/112 Cc110 4 Porque me han ayudado a resolver un conflicto

15/112 Cc111 5 Creo que creces como persona cuando haces las cosas bien

16/112 Cc112 5 Porque es un sitio donde aclaran tus dudas y te orientan

18/112 Cc113 4 Ha aumentado la comunicación con la otra parte y hemos aprendido de nuestros errores

19/112 Cc114 4 Nos ha ayudado a entendernos

21/112 Cc115 5 Me está ayudando a conseguir poder compartir más tiempo con mi hija

22/112 Cc116 4 Porque ha abierto el camino de la comunicación con mi expareja y mis hijas ahora están más tranquilas y cómodas

27/112 Cc117 5 Porque, sin necesidad de llegar a juicios, se ha solucionado el conflicto

28/112 Cc118 4 He conocido mejor a la otra persona

29/112 Cc119 5 Porque cerramos esa etapa de conflictos a través del acuerdo voluntario de las partes

31/112 Cc120 4 Me ha permitido hablar con un tercero fuera de la situación que estoy viviendo

33/112 Cc121 5 Ha evitado un juicio desagradable

34/112 Cc123 5 Cerrar el conflicto

36/112 Cc124 5 Me ha dado la oportunidad de rectificar mi conducta y poder pedir perdón

41/112 Cc125 5 Porque hace recapacitar

43/112 Cc126 4 Porque no tenemos que ir a juicio

47/112 Cc127 5 Porque la desconocía

48/112 Cc128 4 Se soluciona el problema y se procura que no vuelva a pasar

51/112 Cc129 5 Porque me ha dado la oportunidad de expresarme y se me ha tenido en mucha consideración

52/112 Cc130 5 Porque ha salvaguardado que mi hija tenga que acudir a un juzgado y ha traído la paz familiar

53/112 Cc131 5
Porque nos ha dado la oportunidad de escuchar y ser escuchado, a no juzgar antes de saber las versiones y 
reconocer si hemos fallado y así solucionar pronto el conflicto

54/112 Cc132 5 Porque a través de la mediación pude resolver un conflicto que pudo llegar a algo más

55/112 Cc133 5 Porque resolví los problemas de forma más sencilla y porque es posible quedar en paz con las otras personas

56/112 Cc134 5 Porque he recuperado la tranquilidad

58/112 Cc135 3 Porque se intenta solucionar un problema existente

64/112 Cc136 4 Porque me ha evitado problemas

65/112 Cc137 4 Te ayuda a intentar mejorar

66/112 Cc138 3 Porque llegamos a algunos acuerdos, pero quedan cosas pendientes

67/112 Cc139 3 Estoy en trámite aún; no puedo decir que sí todavía

68/112 Cc140 3 Porque este problema es ajeno a la mediación

70/112 Cc141 4 Por la posibilidad de solución
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Cuestionario
Origen
C1.16

Código de 
control 1-5 ¿Por qué entiende usted que la mediación le ha ayudado a mejorar su vida?

(1. Nada / 2. Poco / 3. Suficiente-algo / 4. Bastante / 5. Mucho)

72/112 Cc142 5 Porque trata de solucionar enfrentamientos evita gastos y agiliza los procesos

73/112 Cc143 5 Porque así se vive más tranquilo y en paz

75/112 Cc144 3 Ha rebajado parte de la tensión por falta de entendimiento

77/112 Cc145 3 Porque ha habido acercamiento en el dialogo

78/112 Cc146 5 Mi hijo va a estar mejor en todo y, por tanto, yo también

79/112 Cc147 5 Antes no veía cosas que ahora veo

81/112 Cc148 3
Porque no he logrado alejarme de la otra persona implicada en el conflicto. Solo se ha solucionado de momento 
parte de la horrible situación, pero no depende del servicio prestado al que estoy enormemente agradecida, sino a 
la no voluntad de la otra parte implicada

87/112 Cc149 2
La mediación ayuda a llegar a un acuerdo, pero no ayuda a sobrellevar las consecuencias personales que se 
derivan del mismo y que se encuentran, posiblemente, muy enraizadas en las personas que lo protagonizan. Asistir 
a las reuniones no es nunca un paso agradable

88/112 Cc150 4 Porque he solucionado un proceso judicial de la mejor manera posible, que es con el entendimiento de ambas partes

90/112 Cc151 5 Permite ahorrar tiempo y malos tragos

94/112 Cc152 5 Aún es pronto para decirlo. Más bien espero que mejore a partir de ahora

96/112 Cc153 5 Ayuda a solucionar el conflicto

97/112 Cc154 5 Se ha conseguido solucionar el conflicto

98/112 Cc155 5 Nos ha ayudado a pensar bien las cosas

103/112 Cc156 3 Porque yo no quería que mi caso hubiese llegado a los juzgados

104/112 Cc157 5 Ha ayudado en el conflicto familiar

Fuente: elaboración propia.

Nº C1.17
Por favor, indíquenos su grado de 
satisfacción general con el proceso de 
mediación

Porcentaje

1 Nada satisfecho 0%

2 Poco satisfecho 0,95%

3 Suficientemente satisfecho 6,67%

4 Bastante satisfecho 20%

5 Muy satisfecho 72,38%

6 No contesta 0%

TOTAL 105 CUESTIONARIOS 100%

Fuente: elaboración propia.

Gráfico 12.
Satisfacción con el proceso en la encuesta 
escrita a personas usuarias

20%
Bastante satisfecho

6,67%
Suficientemente satisfecho
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Poco satisfecho

72,38%
Muy satisfecho

Fuente: elaboración propia.
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Indudablemente la conclusión resultante de esta novena 
cuestión es la plena o bastante satisfacción de los consulta-
dos respecto a su participación en el proceso de mediación. 
Este dato tendría una consideración mayor si en las encues-
tas hubiesen participado todas las personas usuarias de los 
diferentes servicios públicos de mediación, independiente-
mente de si hubiesen finalizado o no con acuerdo el proceso.

3.	 SEGUNDA PARTE DEL 
CUESTIONARIO. SATISFACCIÓN 
CON LA ACTUACIÓN DE LA 
PERSONA MEDIADORA

Objetivos

En esta tercera parte de la encuesta se han realizado pre-
guntas cuya pretensión es valorar la satisfacción de las per-
sonas usuarias respecto a la actuación de los y las profesio-
nales mediadores que les han acompañado en este proceso. 
Se plantean 11 cuestiones que se refieren: en ocasiones, a la 
empatía, escucha activa y actitud de la persona mediadora 
para con las partes; en otras, al cumplimiento de los prin-
cipios de la mediación como proceso por el tercero; y, por 
último, a la capacidad profesional de la persona mediadora 
para gestionar el conflicto y hacer avanzar a las partes hacia 
una resolución satisfactoria de la controversia.

En general la satisfacción con la actuación “muy satisfacto-
ria” de las personas mediadoras se refleja con un porcentaje 
superior al 86%. Las únicas preguntas en que se incrementa 
el porcentaje hasta casi un 6% de los y las participantes en 
una calificación de “suficiente“ son:

■■ ¿Le apoyaron en los momentos en que se sintió insegu-
ro/a o emocionalmente vulnerable?

■■ ¿Les ayudaron a comunicarse mejor?

■■ ¿Recondujeron adecuadamente los momentos difíciles?

Nº C1.18 1. Nada 2. Poco 3. Suficiente 4. Bastante 5. Mucho 6. No contesta

¿Se comportaron de manera profesional? 0% 0% 0% 3,81% 96,19% 0%

¿Fueron amables? 0% 0% 0,95% 2,86% 94,29% 1,9%

¿Se expresaban de forma
clara y fácil de entender?

0% 0% 0,95% 5,71% 92,39% 0,95%

¿Escucharon atentamente? 0% 0% 0,95% 2,86% 94,29% 1,9%

¿Tuvieron en cuenta lo que usted decía? 0% 0% 1,9% 8,57% 88,58% 0,95%

¿Mantuvieron la neutralidad,
imparcialidad y confidencialidad?

0% 0% 1,9% 9,52% 86,66% 1,9%

¿Le apoyaron en los momentos
en que se sintió inseguro/a o emocionalmente vulnerable?

0% 0% 5,71% 11,43% 76,19% 6,66%

¿Le hicieron comprender
otros aspectos de los conflictos en los que no había 
reparado?

0,95% 0% 1,9% 15,25% 80% 1,9%

¿Les ayudaron a comunicarse mejor? 1,9% 0% 5,71% 15,24% 72,38% 4,76%

¿Recondujeron adecuadamente
los momentos difíciles?

0,95% 0% 5,71% 10,48% 77,15% 5,71%

¿Hicieron que se sintiera
comprendida/o y apoyado/a?

0% 0% 2,86% 8,57% 82,86% 5,71%

PROMEDIOS TOTALES 0,5% 0% 2,5% 8,5% 85,5% 3%

Fuente: elaboración propia.
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Gráfico 13.
Satisfacción con la persona mediadora por 
el usuario/usuaria
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Fuente: elaboración propia.

4.	 TERCERA PARTE DEL 
CUESTIONARIO. SATISFACCIÓN 
CON EL SERVICIO DE MEDIACIÓN

Objetivos

En esta última parte de la encuesta se realizan preguntas 
que pretenden evaluar la opinión de las personas usuarias 
sobre el tiempo invertido en el proceso, la seguridad perci-
bida respecto al mismo, así como los resultados obtenidos 
en la mediación.

En la última pregunta se consulta si la persona encuestada 
tiene alguna cuestión más a añadir al cuestionario sobre el 
servicio de mediación al que ha acudido. Se plantean 7 cues-
tiones, más la pregunta abierta del final, que en la mayoría de 
las 25 aportaciones refleja el agradecimiento tanto por el pro-
pio servicio público como por la intervención de las personas 
mediadoras, que son calificadas de humanas y profesionales.

Nº C1.19 ¿Está satisfecho/a con el tiempo de 
espera para ser atendido? Porcentaje

1 Nada satisfecho 0%

2 Poco satisfecho 0%

3 Suficientemente satisfecho 4,76%

4 Bastante satisfecho 23,81%

5 Muy satisfecho 70,48%

6 No contesta 0,95%

TOTAL 105 CUESTIONARIOS 100%

Fuente: elaboración propia.

Nº C1.20 ¿El tiempo dedicado a las sesiones de 
mediación le ha parecido el indicado? Porcentaje

1 Nada adecuado 0%

2 Poco adecuado 0%

3 Suficientemente adecuado 4,76%

4 Bastante adecuado 18,09%

5 Muy adecuado 74,29%

6 No contesta 2,86%

TOTAL 105 CUESTIONARIOS 100%

Fuente: elaboración propia.

Respecto a los tiempos, los porcentajes superan el 70% de 
plena satisfacción tanto en lo que se refiere al tiempo de 
espera para ser atendido como al tiempo dedicado a cada 
una de las sesiones del proceso, sintiéndose las personas 
participantes seguras tanto con el proceso de mediación 
como con los servicios de mediación, lo que indudablemen-
te incluye a su personal.

Nº C1.21
¿Ha sentido que el servicio de mediación 
y el proceso en sí le brindaban 
seguridad?

Porcentaje

1 Nada 0%

2 Poco 0%

3 Suficiente 4,76%

4 Bastante 20%

5 Mucho 73,34%

6 No contesta 1,9%

TOTAL 105 CUESTIONARIOS 100%

Fuente: elaboración propia.

Nº C1.22 ¿Ha llegado a algún acuerdo? Porcentaje

1 Sí, total 82,86%

2 Sí, parcial 0,95%

3 No 16,19%

4 No contesta 0%

TOTAL 105 CUESTIONARIOS 100%

Fuente: elaboración propia.
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Gráfico 14.
Si se ha alcanzado acuerdo en el proceso y 
si fue total o parcial

82,86%
Sí, total

16,19%
No

1%
No contesta

0,95%
Sí, parcial

Fuente: elaboración propia.

Del total de 88 encuestados (83,81%) que han alcanzado un 
acuerdo total o parcial de los cuestionarios válidos, el 67% 
se muestra plenamente satisfecho con los pactos alcanza-
dos y un 22% bastante satisfecho, si bien hay cerca de un 
10% que manifiesta que es escasa o suficiente la satisfac-
ción por el acuerdo.

Nº C1.23 Si es así, ¿cuál es el grado de satisfacción 
con el acuerdo que ha firmado? Porcentaje

1 Ninguna satisfacción 0%

2 Escasa satisfacción 2,27%

3 Suficiente/alguna satisfacción 7,95%

4 Bastante satisfacción 22,73%

5 Mucha satisfacción 67,05%

TOTAL DE 88 CUESTIONARIOS CON ACUERDO 100%

Fuente: elaboración propia.

Nº C1.24 ¿Ha mejorado la relación con la persona 
con la cual ha estado en mediación? Porcentaje

1 Nada 21,91%

2 Poco 0,95%

3 Suficiente 20%

4 Bastante 17,14%

5 Mucho 28,57%

6 No contesta 11,43%

TOTAL 105 CUESTIONARIOS 100%

Fuente: elaboración propia.

Gráfico 15.
Respecto a si la mediación ha mejorado la 
relación con la otra parte
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Fuente: elaboración propia.

Es quizá en esta cuestión donde podemos observar que la 
valoración se reduce, ya que solo un 28,57% de los partici-
pantes (de un total de 105 cuestionarios) ha manifestado que 
la mediación ha ayudado a mejorar la relación con la otra 
parte implicada en el conflicto, siendo de un 37,14% los que 
afirman que se ha mejorado suficiente o bastante.

El dato más relevante es que casi un 22% afirma que en 
nada ha mejorado su relación con el otro y un 11,43% no 
responde a la consulta.

Nº C1.25 ¿Volvería a utilizar el servicio de 
mediación si tuviera otros conflictos? Porcentaje

1 Sí 98,1%

2 No 1,9%

TOTAL 105 CUESTIONARIOS 100%

Fuente: elaboración propia.

En cualquier caso, es rotunda la manifestación del 98% de 
las personas participantes respecto a volver a utilizar el ser-
vicio de mediación para futuros conflictos, ya que parece 
que la satisfacción con el sistema y los y las profesionales 
que la desarrollan es elevada, si bien en ocasiones no pro-
duce los efectos deseados, achacándose no tanto a la inter-
vención del profesional, sino a que la otra parte no estaba 
por la labor de acordar nada o de ceder en sus pretensiones. 
Será relevante conocer en las entrevistas telefónicas el por-
centaje de personas que manifiestan haber tenido sesiones 
conjuntas o individuales para valorar de forma global los pro-
cesos de mediación y sus resultados.
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CUESTIONARIO DE 
ORIGEN
C1.26

Código de
control ¿Hay alguna observación que le gustaría hacer sobre el servicio de mediación al que ha acudido? 

2/112 Cc201 Nos han atendido muy bien y se han comportado de una manera excepcional, pendiente y llamándome todas las 
semanas para interesarse por el tema incluso fuera de horario laboral

3/112 Cc202 Arreglar el problema ha supuesto una mejora emocional en mi familia

6/112 Cc203 Un servicio sumamente atento, claro, y el mediador poniéndose y haciéndonos poner a ambos en el sitio del otro

9/112 Cc204 Han sido muy atentos y profesionales

15/112 Cc205 Que sigan atendiendo tan bien como lo hacen

18/112 Cc206 Muy satisfecho, nada que objetar

19/112 Cc207 Mejor no volver

28/112 Cc208 Me gustaría que el fiscal tuviera en cuenta la valoración del mediador

29/112 Cc209 Totalmente satisfecha con la mediadora, su atención y el acuerdo con el que ha finalizado la mediación

30/112 Cc210 Totalmente satisfecha

32/112 Cc211 Muy agradecido

33/112 Cc212 Estupenda persona la mediadora y excelente profesional

42/112 Cc213 Me parece una opción buena antes de ir a juicio

51/112 Cc214 La mediadora es una persona amable cordial y me ha hecho sentir escuchada y ayudada. Buena profesional

52/112 Cc215 Profesionalidad de la mediadora y humanidad en un tema de familia con juicios que ha sido solventado

53/112 Cc216 La mediadora es una excelente persona, que me hizo sentir confianza y seguridad, además de ser muy clara. 
Gran calidad humana en el equipo

58/112 Cc217 Nos han informado muy bien en qué consiste, todo muy claro

69/112 Cc218 Profesionalidad y empatía por parte del mediador y psicóloga

70/112 Cc219 Soluciona el conflicto de una forma correcta

73/112 Cc220 Me parece excelente el servicio y la ayuda prestada por la mediadora

77/112 Cc221 Personal muy empático y profesional, cercanía, apoyo, escucha activa

81/112 Cc222 Quiero agradecer que exista este servicio que soluciona conflictos en situaciones que podrían convertirse en 
problemas horrorosos. Aunque no siempre se obtengan los objetivos

82/112 Cc223 Se deberían intentar arreglar las cosas así. ¡Abajo los muros de las prisiones!

104/112 Cc224 Grandes profesionales

108/112 Cc225 Nos han ayudado mucho. Merece la pena

Fuente: elaboración propia.
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Encuesta telefónica a  
personas usuarias 

ENCUESTA TELEFÓNICA Nº

SERVICIO O PROGRAMA:

Fecha de entrevista: Existencia 
de acuerdo sí no

Participación Otros

Lugar de residencia: ¿Se documentó el acuerdo?

Tipo de conflicto: ¿A fecha de hoy se está cum-
pliendo? Motivo:

Género: De no cumplirse, volvería a 
mediación:

Cómo conoció el programa o servicio:

sí no

Franja de edades (en años):
<18aO 18a1d-20aO 20a1d-30aO 30a1d-40aO 40a1d-50aO 50a1d-60aO
60a1d-70a O >70a O

Tiempo de duración del proceso:
<15 dO 16d-1mO 1m1d-2mO 2m1d-3mO 3m1d-5mO 5m1d-6mO 6m1d-1aO
>1aO

Número de sesiones individuales: Duración: Haga clic aquí para es-
cribir texto
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Número de sesiones conjuntas: Duración: Haga clic aquí para es-
cribir texto

Tipo de mediación: Elija un elemento

COMENTARIOS:

SATISFACCIÓN DE LA MEDIACIÓN

GRADO DE SATISFACCIÓN CON EL PROCESO

INFORMACIÓN:
mejorable__
satisfactorio__
excelente__

DESARROLLO:
mejorable__
satisfactorio__
excelente__

RESULTADO:
mejorable__
satisfactorio__
excelente__

¿“todos ganan”?: sí O no O otros O

PERSONALMENTE, ¿CREE QUE HA MEJORADO SU VIDA EN POSITIVO?:
sí O no O otros O

¿HA MEJORADO LA RELACIÓN CON LA PERSONA CON LA CUAL HA ESTADO EN MEDIACIÓN?:
sí O no O otros O

¿CÓMO DEFINIRÍA LA MEDIACIÓN?:
diálogo O confidencial O voluntaria O imparcial O evita juicio O
económica O rápida O voluntaria O imparcial O evita juicio O reparadora del daño/conflicto O 
…………………………………. O ………………………………….. O ………………………………………… O

SATISFACCIÓN CON LA ACTUACIÓN DE LAS PERSONAS MEDIADORAS

	 GRADO DE SATISFACCIÓN CON EQUIPO MEDIADOR

(SI HUBO) ¿ME APOYARON EN LOS MOMENTOS EN LOS QUE ME SENTÍ INSEGURO/A O  
VULNERABLE?:
sí O no O otros O

¿NOS HAN AYUDADO A COMUNICARNOS MEJOR?:
sí O no O otros O

(SI HUBO) ¿RECONDUJERON ADECUADAMENTE LOS MOMENTOS DIFÍCILES?:
sí O no O otros O

APOYO DEL
LETRADO/A

total   alto   suficiente   bajo   nulo
  O       O           O           O       O

OTROS:

PERCEPCIÓN DE 
LA JUSTICIA

alto   suficiente   bajo   no contesta
  O          O            O            O

OTROS:

OBSERVACIONES

El servicio o programa cumple con su propósito, virtudes, problemas e inconvenientes a destacar:

VALORACIÓN EN GENERAL

Parámetro EXCELENTE ALTA CORRECTA BAJA

En términos generales se trata 
de un programa:  O O O
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1.	 PROCEDENCIA DE LOS DATOS

Objetivos

De las 112 encuestas remitidas, han accedido a la entrevis-
ta telefónica 68 de las personas participantes, es decir, un 
60,71% del total. Se toma como referencia el total de expe-
dientes (112), incluyendo los no válidos, ya que la invalidez 
solo afecta a los cuestionarios escritos, pudiéndose realizar 
la entrevista telefónica a aquellas personas que han facilita-
do su número de teléfono al efecto.

Del total de 112 encuestas remitidas (incluidas las incomple-
tas), se ha podido encuestar a 52 personas participantes en 
los servicios de mediación intrajudiciales y de los municipios 
de Barakaldo y Portugalete, es decir, algo menos del 50% 
(un 46,5%).

Así, a partir de este momento el 100% corresponderá a las 
52 encuestas.

2.	 DATOS GENERALES

Desglose de cuestiones consultadas

En relación con el lugar de residencia de las personas en-
cuestadas, más de la mitad se ubican en Bizkaia, si bien este 
dato tiene lógica, ya que los servicios que han remitido el 
consentimiento para la encuesta telefónica son los servicios 
municipales de Barakaldo y Portugalete, y el Servicio de Me-
diación Intrajudicial, cuyo mayor número de derivaciones se 
produce principalmente en esta provincia.

Por otro lado, atendiendo a la edad y al género de las perso-
nas encuestadas telefónicamente, los porcentajes son muy 
similares a los resultados de las personas que realizaron la 
encuesta escrita, siendo la edad predominante la compren-
dida entre 41 y 50 años, y un 2% más de usuarios varones 
los que han completado el cuestionario telefónico.

Nº C2.1 Lugar de residencia Porcentaje

1 Araba/Álava 11,54%

2 Bizkaia 55,77%

3 Gipuzkoa 28,85%

4 Estado español 1,92%

5 Estado miembro de la UE 0%

6 Estado ajeno a la UE 0%

7 No sabe, no contesta 1,92%

TOTAL CUESTIONARIOS 100%

Fuente: elaboración propia.

Nº C2.2 Edad Porcentaje

1 <18 años 1,92%

2 18-20 1,92%

3 21-30 9,62%

4 31-40 25%

5 41-50 28,85%

6 51-60 19,23%

7 61-70 13,46%

8 >71 0%

9 No sabe, no contesta 0%

TOTAL CUESTIONARIOS 100%

Fuente: elaboración propia.

Nº C2.3 Género Porcentaje

1 Femenino 48,08%

2 Masculino 51,92%

3 No sabe, no contesta    0%

TOTAL CUESTIONARIOS 100%

Fuente: elaboración propia.

Gráfico 35.
Resultado de solicitud para las 
personas participantes en la encuesta 
telefónica
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Fuente: elaboración propia.

Nº C2.4 Participación Porcentaje

1 Demandante-Denunciante-Solicitante 57,69%

2 Demandado/a-Denunciado/a-Solicitado/a 30,77%

3 Mixta o acuden de forma conjunta 11,54%

4 No sabe, no contesta   0%

TOTAL CUESTIONARIOS 100%

Fuente: elaboración propia.

De este dato puede desprenderse que las personas que han 
iniciado el proceso de mediación en los servicios munici-
pales o que ostentaban la legitimación activa en el proce-
so judicial han participado en casi un sesenta por ciento en 
la encuesta telefónica, frente a poco más de un treinta por 
ciento de los que actuaban como parte pasiva en el proceso.

El apartado sobre participación mixta se refiere a aquellos 
usuarios y usuarias que participaron en mediación siendo a 
la vez denunciantes y denunciados, o bien porque solicitaron 
al servicio municipal su intervención de forma conjunta.

Nº C2.5 Tipo de mediación Porcentaje

1 Solo informativa 11,54%

2 Individual 26,92%

3 Conjunta 61,54%

4 No sabe, no contesta 0%

TOTAL CUESTIONARIOS 100%

Fuente: elaboración propia.
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Gráfico 16.
Tipo de mediación llevada a cabo

26,92%
Individual

11,54%
Solo informativa

61,54%
Conjunta

Fuente: elaboración propia.

Respecto al tipo de mediación, un 61,54% son mediacio-
nes conjuntas, es decir, 32 de las 52 personas encuestadas, 
si bien ese alto porcentaje tiene que ver, en parte, con que 
muchas de las mediaciones son familiares que tienden a rea-
lizarse con ambas partes presentes. Si nos fijamos en el grá-
fico 6, que indica el tipo de conflicto, vemos que los asuntos 
penales ascienden a 33, de los que 15 se han realizado en 
una mediación conjunta, por lo que el porcentaje desciende 
a un 45,5%.

En el apartado del número de sesiones hay dos valores que 
se pueden señalar:

■■ Uno, que el 19,23% de las personas usuarias ha tenido 
2 sesiones de mediación que se han correspondido con 
una primera informativa y una segunda, bien conjunta o 
bien individual, para la firma de los acuerdos que la per-
sona mediadora ha redactado, una vez de haberse re-
unido también individualmente con la otra parte (de las 
10 encuestas que han tenido 2 sesiones, 6 de ellas son 
asuntos penales).

■■ Otro, que el 28,85% han tenido 5 o más sesiones (sor-
prendiendo que en algunas encuestas la respuesta fue 
26 sesiones y 12 sesiones, lo que puede parecer un poco 
excesivo, si bien no se ha profundizado en las causas de 
esta cuestión). En este caso se corresponden con las me-
diaciones de ámbito familiar (tanto extrajudiciales como 
intrajudiciales), ya que de 17 encuestados con conflictos 
familiares, 13 han manifestado que su mediación duró 
más de 5 sesiones.

En casi un 40% de las encuestas no hubo sesiones conjun-
tas, siendo la duración más habitual de las sesiones conjun-
tas entre una hora y hora y media.

Nº C2.6 Número de sesiones Porcentaje

1 Solo informativa 13,46%

2 1 11,54%

3 2 19,23%

4 3 11,54%

5 4 15,38%

6 5 o más 28,85%

7 No sabe, no contesta 0%

TOTAL CUESTIONARIOS 100%

Fuente: elaboración propia.

Nº C2.7 Duración de las sesiones conjuntas Porcentaje

1 Menos de media hora 3,85%

2 Sobre una hora 32,69%

3 Hora y media 17,31%

4 Dos horas 7,69%

5 Dos horas o más 0%

6 No hubo conjuntas 38,46%

7 No sabe, no contesta 0%

TOTAL CUESTIONARIOS 100%

Fuente: elaboración propia.

Gráfico 36.
Resultado de tipo de conflicto para las 
personas participantes en la encuesta 
telefónica

19,23%
Familiar intrajudicial

63,46%
Penal

3,85%
Vecinal

13,46%
Familiar extrajudicial

Fuente: elaboración propia.

Nº C2.8 Tipo de conflicto Porcentaje

1
Familiar, extrajudicial en servicios
o programas municipales o SMF

13,46%
(7 expedientes)

2 Familiar intrajudicial en el SMI
19,23%

(10 expedientes)

3

Penal, entendiendo en este tipo 
aquellos que no están catalogados 
en otro concepto y se han llevado a 
cabo por el Servicio de Mediación 
Intrajudicial

63,46%
(33 expedientes)

4 Vecinal
3,85%

(2 expedientes)

5 Comunitario espacios públicos 0%
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Nº C2.8 Tipo de conflicto Porcentaje

6 De consumo 0%

7 Escolar 0%

8 Civil 0%

9 Mercantil 0%

10 Laboral 0%

11 Lonjas 0%

12 Otros (amistad) 0%

13 No sabe, no contesta 0%

TOTAL CUESTIONARIOS
100%

(52 expedientes)

Fuente: elaboración propia.

Respecto a la tipología penal, la más numerosa es la que 
se corresponde con amenazas (entre personas conocidas, 
vecinas, fraternal, temas de tierras, por trabajo…) junto con 
insultos. También se dan las tipologías de violencia intrafa-
miliar y maltrato, así como agresiones y robo.

Nº C2.9 Tiempo de duración Porcentaje

1 <15 días 9,62%

2 16-31 días 7,69%

3 1m y 1d-2 meses 23,08%

4 2m y 1d-3 meses 21,15%

5 3m y 1d-5 meses 28,85%

6 5m y 1d-6 meses 0%

7 >6 meses y 1 día 5,76%

8 No sabe, no contesta 3,85%

TOTAL CUESTIONARIOS 100%

La categoría “otras” engloba expresiones como “el justo y necesa-
rio” o “mucho tiempo, se ha hecho muy largo”.
Fuente: elaboración propia.

Gráfico 17.
Tiempo de duración percibido de la 
mediación
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Fuente: elaboración propia.

Respecto a la duración del proceso, las contestaciones 
han sido confusas, ya que las personas en ocasiones no 
diferenciaban la actuación judicial de la propia del proceso 

mediador. En este sentido, en la entrevista se les solicitaba 
que aproximadamente nos indicaran el tiempo desde que 
recibieron la primera comunicación de asistir a mediación 
hasta la firma del último documento o asistencia al servicio. 
Aun así, este dato no parece ser muy exacto, siendo más 
aconsejable acudir a las propias estadísticas de los servicios 
para conocerlo realmente.

Nº C2.10 Recepción de la información Porcentaje

1 Por carta del juzgado 21,15%

2 Por el SMI o la persona mediadora 57,69%

3 Por el ayuntamiento o la alcaldía 1,92%

4 Amistades y familiares 3,85%

5 Antiguas personas participantes 0%

6 Abogados y abogadas 5,77%

7
Asistente social, psiquiatra, arquitecto 
municipal u otros

9,62%

8 Policía Municipal o Ertzaintza 0%

9 Web, folletos informativos… 0%

10 No sabe, no contesta 0%

TOTAL CUESTIONARIOS 100%

Fuente: elaboración propia.

Muchos de los encuestados manifiestan que es el abogado 
quien les ha dado la primera notificación de mediación, pero 
hemos diferenciado aquellos en los que la iniciativa ha sido 
del abogado o abogada y los que han recibido comunicación 
del juzgado y lo han comunicado a su cliente como mero 
intermediario. Respecto a los realizados por el servicio o por 
la persona mediadora, se incluyen aquellos que han recibido 
una carta del servicio señalando fecha de cita informativa y 
aquellos que han recibido llamada de la persona mediadora. 
En el SMI las cartas se envían cuando se intenta por teléfono 
sin éxito.

Nº C2.11 Resultado del proceso Porcentaje

1 Acuerdo total 73,07% (38)

2 Acuerdo parcial 3,85% (2)

3 Sin acuerdo 7,69% (4)

4 No iniciado 11,54% (6)

5 En trámite 3,85% (2)

6 No sabe, no contesta 0% (0)

TOTAL CUESTIONARIOS 100% (52 personas)

Fuente: elaboración propia.
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Gráfico 18.
Resultado del proceso
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Fuente: elaboración propia.

Son casi 3 de cada 4 encuestados los que manifiestan haber 
obtenido un acuerdo total en la mediación, es decir, 38 per-
sonas de 52, siendo solo 4 los que no han llegado a acuerdo 
y 8 los que no han iniciado el proceso o están aún en trámite.

Nº C2.12 ¿Se están cumpliendo a fecha de hoy los acuerdos alcanzados? Porcentaje Nº C2.13
¿Volvería usted a mediación? Porcentaje

1 Sí, totalmente 65,38% Sí 69,23%

2 Solo parte de ellos 3,85% Depende 9,62%

3 No 11,54% No 19,23%

4 No sabe, no contesta 19,23% No sabe 1,92%

TOTAL CUESTIONARIOS 100% CUESTIONARIOS 100%

Fuente: elaboración propia.

En el 65% de los casos se están cumpliendo totalmente los 
acuerdos alcanzados en la mediación, habiéndose incluido 
en la categoría “de no sabe no contesta” aquellos que no 
habían llegado a acuerdo, no iniciados o en trámite. Así, de 
los 40 encuestados con acuerdo total o parcial, son 33 los 
que manifiestan que se están cumpliendo íntegramente los 
acuerdos, es decir, un 82,5% de los mismos.

Tabla C2.14.
Motivo del mantenimiento o no de los 
acuerdos

Código de
control

¿A fecha de hoy se 
cumplen los acuerdos? Motivo

Cc301 Sí He cambiado el número de teléfono, nos evitamos y si nos encontramos, nos ignoramos

Cc302 No
El acuerdo fue solo en el papel, después ha seguido con su actividad ilegal y estoy tomando otras medidas 
para atajarlo

Cc303 No
Después de firmarlo acudió a otro juicio similar y yo pensé que era el de mediación y me condenaron. Mi 
relación ha empeorado

Cc304 Parcial
Se acordó resolverlo entre las partes, se acordó hacer una tasación por la comunidad y los vecinos, pero 
cuando ha llegado el resultado, no la han aceptado y han hecho una contraoferta. Ahora estamos en una 
expropiación exprés por el ayuntamiento

Cc305 Parcial
Respecto al primer problema, ha dejado de sacudir los pelos del perro por la ventana, pero ahora le deja solo 
en la casa y corre. Eso no está resuelto aún

Vista anterior
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Código de
control

¿A fecha de hoy se 
cumplen los acuerdos? Motivo

Cc306 Sí
De hecho, yo ya había entregado las cosas que me pedía antes de la mediación, así que la otra parte no me 
pidió nada, solo terminar con el asunto

Cc307 No
Porque resuelto el caso puntual hemos seguido acudiendo para el conflicto de fondo y se está empeorando la 
situación

Cc308 Sí Sí se están cumpliendo, aunque la otra parte no quiso hacer la carta de petición de disculpas. Yo si volvería

Cc309 No
No hubo acuerdo, pero es necesaria la buena fe de las personas que participan y el interés por resolver el 
problema

Fuente: elaboración propia.

3.	 DATOS GENERALES. SATISFACCIÓN 
CON EL PROCESO DE MEDIACIÓN

Nº C2.15 Grado de satisfacción de la información 
recibida Porcentaje

1 Mejorable 1,92%

2 Satisfactoria 40,38%

3 Excelente 57,7%

4 No sabe, no contesta 0%

TOTAL CUESTIONARIOS 100%

Fuente: elaboración propia.

Del 57,70% que valora como excelente la información reci-
bida, es decir, de 30 personas, son 21 las que consideran 
también excelente el desarrollo del proceso de mediación y 
en 19 casos se considera excelente el resultado.

Nº C2.16 Grado de satisfacción con el desarrollo 
del proceso Porcentaje

1 Mejorable 9,62%

2 Satisfactorio 32,69%

3 Excelente 46,15%

4 No sabe, no contesta 11,54%

TOTAL CUESTIONARIOS 100%

Fuente: elaboración propia.

Nº C2.17 Grado de satisfacción con el resultado 
del proceso Porcentaje

1 Mejorable 25%

2 Satisfactoria 21,15%

3 Excelente 42,31%

6 No sabe, no contesta 11,54%

TOTAL CUESTIONARIOS 100%

Fuente: elaboración propia.

Atendiendo a estos tres apartados, se valora por las perso-
nas encuestadas muy positivamente la información y aten-
ción recibida en la primera entrevista informativa, si bien esta 
calificación desciende levemente cuando atendemos al re-
sultado del proceso de mediación, que para un 25% de las 
personas encuestadas hubiera sido mejorable.

El factor “no sabe, no contesta” se corresponde práctica-
mente con aquellas personas que o bien están aún en trámi-
te, o bien solo participaron en una sesión informativa.

Gráfico 19.
Satisfacción respecto al proceso por 
usuarios/usuarias en la entrevista 
telefónica
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Fuente: elaboración propia.

Nº C2.18 ¿Cree cierta la idea de que
en mediación “todos ganan”? Porcentaje

1 Sí 55,78%

2 Algo 21,15%

3 No 7,69%

4 No sabe, no contesta 15,38%

TOTAL CUESTIONARIOS 100%

Fuente: elaboración propia.

La percepción general de las personas encuestadas es que 
la mediación es un método en el que se obtienen más be-
neficios que en un proceso judicial. Especialmente aquellos 
usuarios y usuarias que han participado en una mediación 
conjunta han puesto en valor el diálogo y la escucha, pero 
prácticamente todos han coincidido en que es muy impor-
tante la buena fe y disposición de las partes para llegar a que 
todas las personas implicadas se sientan ganadoras.

Por último, también se ha reflejado en esta pregunta el he-
cho de que participar en un proceso de mediación no es 
sencillo y supone un esfuerzo personal importante de quie-
nes lo viven, así como que la labor de la persona mediadora 
no es tan sencilla como hacer de intermediaria entre partes, 
sino que conlleva un papel activo que genera que ambas 
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puedan ponerse en el papel del otro, entiendan sus intereses 
y peticiones, y propongan posibles soluciones viables que 
ambas partes aceptarían como resolución del conflicto.

Tabla C2.19.
Opiniones de si todos ganan en mediación

Código de
control

“Todos ganan”
1-3 Opiniones

Cc401 2 Depende de la voluntad de las partes

Cc402 2 Si se cumple, sí es válido. En mi caso no lo ha sido

Cc403 1 Si no hay acuerdo, el coste personal es muy grande y la decepción también

Cc404 2 Principalmente en temas de familia ganan los hijos/as

Cc405 3 Yo no entendí la demanda y al final el acuerdo es lo que venimos haciendo. No siento haber ganando

Cc406 1 Sí, porque el dialogo es mejor, y si hay un tercero que te escucha y ayuda a ver las cosas, es más fácil

Cc407 2 Solo ganan las partes si hay buena fe y ganas de resolver

Cc408 1 En mi caso, sí. Fue muy bueno

Fuente: elaboración propia.

La satisfacción general con el proceso se traslada a que un 
78,85% de las personas encuestadas (es decir, 41 de 52) 
han recomendado la mediación a conocidos familiares y 
amigos, o en los casos en los que no han tenido la oportu-
nidad, sin duda lo harían de darse la situación, incluso en el 
supuesto de aquellas personas usuarias que no han llegado 
a acuerdo o que no se ha iniciado su proceso.

Nº C2.20
¿Ha recomendado a algún amigo, 
familiar, vecino… la mediación en algún 
conflicto existente?

Porcentaje

1 Sí 11,54%

2 No, pero sí lo haría de darse el caso 67,31%

3 No, no lo haría de darse el caso 3,85%

4 No sabe, no contesta 17,31%

TOTAL 105 CUESTIONARIOS 100%

Fuente: elaboración propia.

Gráfico 20.
Mejora de la relación con la otra parte tras 
un proceso de mediación
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Fuente: elaboración propia.

Nº C2.21 ¿Ha mejorado su relación con la 
otra parte? Porcentaje

1 Sí 36,54% (19)

2 Algo 5,77% (3)

3 No 46,15% (24)

4 No sabe, no contesta 11,54% (6)

TOTAL CUESTIONARIOS 100% (53 personas)

Fuente: elaboración propia.

Es en este punto donde están casi a la par aquellas perso-
nas usuarias que manifiestan que la mediación ha mejorado 
las relaciones con la otra parte implicada, o aquellas que 
manifiestan que no ha sido así, o incluso en algunas de las 
encuestas que dicha relación ha empeorado.

En el “Sí” hemos incluido aquellos usuarios que en los acuer-
dos alcanzados habían suscrito que no iban a tener más re-
lación entre ellos. Aun así, más de un 70% manifiesta que el 
proceso de mediación ha mejorado su vida totalmente o al 
menos en algún aspecto. Por el contrario, en 12 de los en-
cuestados la mediación no ha tenido ese efecto beneficioso 
y 3 no contestan.

Nº C2.22 ¿La mediación le ha ayudado a 
mejorar su vida? Porcentaje

1 Sí 59,61% (31)

2 Algo 11,54% (6)

3 No 23,08% (12)

4 No sabe, no contesta 5,77% (3)

TOTAL CUESTIONARIOS 100% (52 personas)

Fuente: elaboración propia.
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Tabla C2.23.
Motivos de por qué la mediación ha 
mejorado su vida

Código de
control 1-3 ¿Por qué entiende usted que la mediación le ha ayudado a mejorar su vida?

(1. Mucho / 2. Suficiente-algo / 3. Nada)

Cc501 1 Lima asperezas y permite continuar tu vida

Cc502 1 Ahora ya no está en mi propiedad y me tranquiliza

Cc503 1 Aunque no se llegó a iniciar, desde la denuncia y la llamada del SMI ha cesado en su actitud

Cc504 1 Dio comienzo a un diálogo con el padre de mis hijos

Cc505 3 Me la jugó y ahora la cosa está peor

Cc506 1 Ha mejorado la convivencia familiar

Cc507 1 Mejora el ambiente en casa y te repercute fuera de casa, porque vives más relajado y tranquilo

Cc508 2
Sí, porque amenazó a mi familia, me calenté y podía haber sido peor.
Él pidió disculpas (le faltaba información) y se resolvió, sin llegar a más

Cc509 3 Como no hubo acuerdo, lo único que quiero es que llegue el juicio y pase todo esto

Cc510 1 Vivir con miedo es lo peor y me ayudaron a sentarme con la otra parte y a decir cómo me sentía

Cc511 1 Vivo mucho más tranquilo y más feliz sin duda

Cc512 1 Sí, porque pudimos resolverlo hablando y ahora todo está mejor. Nos vemos, nos cruzamos y todo está bien

Fuente: elaboración propia.

En el siguiente apartado se ha solicitado a las personas en-
cuestadas que digan 3 características que recuerden de la 
mediación o que la definan. Para esto se les han facilitado 
algunas propuestas y se han ido añadiendo nuevas que han 
ido aportando los sucesivos encuestados (así, el 100% en 
este caso serán 156 aportaciones -3 por cada participante-, 
considerando como “no contesta” cuando solo ha enuncia-
do una o dos características).

Nº C2.24 ¿Cómo definiría
la mediación?

Número
de enunciados37

Porcentaje
total

1 Diálogo (9+5+4=18) 11,53%

2 Confidencial (3+5+1=9) 5,76%

3 Voluntaria (4+5+6=15) 9,61%

4 Imparcial (5+1+5=11) 7,04%

5 Evita juicio (8+5+2=15) 9,61%

6 Económica (5+1+1=7) 4,48%

7 Rápido (4+7+3=14) 8,96%

8 Reparador (5+1+2=8) 5,12%

9 Saludable (1+3+2=6) 3,85%

10 Satisfactorio (1+4+2=7) 4,48%

11 Duro, difícil (1+2+2=5) 3,21%

12 Clarificador (0+1+1=2) 1,28%

13 Conciliador (1+2+2=5) 3,21%

14 Eficaz (1+0+1=2) 1,28%

15 No sabe, no contesta (4+10+18=32) 20,51%

TOTAL CUESTIONARIOS (52+52+52=156) 100%

Fuente: elaboración propia.

37	 Entre paréntesis va el número de veces que se ha menciona-
do esa característica, en primer lugar, en segundo lugar o en 
tercer lugar. Y por último, el % respecto a 156 que tiene cada 
una de ellas.

Respecto al desglose de características del apartado ante-
rior, las que en primer lugar se han enunciado son las de 
“diálogo” y “evita juicio”, seguidas por igual por “imparcial”, 
“económica” y “reparadora”. En segundo lugar destaca la 
característica de “rápida” respecto al resto, así como “volun-
taria” en tercera opción.

Atendiendo a la suma final, podríamos definir que las per-
sonas participantes definen el proceso de mediación con el 
siguiente orden de importancia:

1.	 Diálogo.

2.	 Voluntario y evita juicio.

3.	 Rápido.

4.	 Imparcial.

5.	 Confidencial y reparador.

6.	 Económico y satisfactorio.

7.	 Saludable, duro-difícil y conciliador.

8.	 Clarificador y eficaz.

En el siguiente apartado se han incluido en el porcentaje del 
“Sí” aquellas encuestas que ya provienen de un servicio mu-
nicipal y que, obviamente, responden afirmativamente a la 
utilización de un servicio extrajudicial si lo hubiese (son 9 
expedientes de 43).
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Nº C2.25 ¿Si hubiera tenido un servicio de mediación en su barrio, en su pueblo…, hubiera acudido previo a un 
trámite judicial? Porcentaje

1 Sí 82,69% (43)

2 No 17,31% (9)

3 No sabe, no contesta 0% (0)

TOTAL CUESTIONARIOS 100% (52 personas)

Fuente: elaboración propia.

Al margen de aquellas personas que provienen de una me-
diación llevada a cabo en un servicio municipal, solo tene-
mos las que provienen del SMI para poder obtener alguna 
conclusión de esta pregunta.

En la mayoría de los casos las personas encuestadas des-
conocían la existencia de los servicios municipales de me-
diación, así como el de mediación familiar extrajudicial del 
Gobierno Vasco; de hecho, en 5 ocasiones a las personas 
encuestadas se les ha facilitado datos (teléfono y dirección) 
de dichos servicios, ya que o no se estaban cumpliendo los 
acuerdos o tenían algún otro conflicto no judicializado.

Así, dentro de las aportaciones que se han realizado en el 
código de control 700, varios de los usuarios han menciona-
do que es necesario dar más difusión al servicio y también a 
los extrajudiciales, y que puedan existir en todos los munici-
pios de la CAE. para un acceso igualitario de la ciudadanía.

Aquellos que han contestado que “no” asistirían lo han mo-
tivado en la poca disposición de la otra parte al acuerdo o a 
la negociación.

4.	 DATOS GENERALES. ACTUACIÓN 
DE LA PERSONA MEDIADORA

Cuestión 1.
Nada

2.
Suficiente

3.
Mucho

4.
No sabe, no contesta

Nº C2.26. ¿Le apoyaron en los momentos en que se sintió 
inseguro o emocionalmente vulnerable?

0% (0 exped.) 30,77% (16 exped.) 57,69% (30 exped.) 11,54% (6 exped.)

Nº C2.27. ¿Les ayudaron a comunicarse mejor? 11,54% (6 exped.) 17,31% (9 exped.) 44,23% (23 exped.) 26,92% (14 exped.)

Nº C2.28. ¿Recondujeron adecuadamente los momentos 
difíciles?

1,92% (1 exped.) 13,46% (7 exped.) 44,23% (23 exped.) 40,38% (21 exped.)

Fuente: elaboración propia.

La valoración de los y las profesionales de la mediación ha 
sido alta, principalmente en lo referente a la atención y em-
patía mostrada, si bien, tanto en la ayuda a la comunicación 
entre las partes como en la reconducción de los momentos 
difíciles, no llega al 50% de las personas encuestadas las 
que manifiestan que fueron muy ayudadas en este tema, va-
lorando “mucho” la intervención mediadora.

Tabla C2.29.
Opiniones sobre la intervención de la 
persona mediadora

Código de control ¿Por qué?

Cc601 No me ofrecieron la posibilidad de juntarme con la otra parte

Cc602 Me siento cuestionada y culpable

Cc603 Pensé que me iba a reunir con la otra parte, pero luego no me dijeron nada y no se dio. Me hubiera gustado para aclarar el tema

Cc604 Como no nos reunimos, no hubo posibilidad de mejorar la comunicación ni de reconducir el problema

Cc605 Hizo ponerse en mi lugar a la otra parte y entendió mis miedos, y a partir de ahí todo cambió

Fuente: elaboración propia.
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5.	 DATOS GENERALES. SATISFACCIÓN 
GLOBAL CON EL SERVICIO DE 
MEDIACIÓN

De aquellas personas que tenían asistencia letrada durante 
la mediación, es decir, los asuntos de familia intrajudicial y 
algunos penales (de 52 encuestas son 21 los que han tenido 
dirección letrada), el 76,19% se ha sentido muy apoyado en 
el proceso de mediación (11 expedientes) o bastante (en el 
caso de 5 expedientes).

Nº C2.30
¿Se ha sentido apoyado por su 
letrado o letrada en el proceso de 
mediación?

Porcentaje

1 Nada 1,92%

2 Poco 1,92%

3 Suficiente 3,85%

4 Bastante 9,62%

5 Mucho 21,25%

6 No sabe, no contesta 1,92%

7 No tenía abogado/a 59,61%

TOTAL CUESTIONARIOS 100%

Fuente: elaboración propia.

Gráfico 37.
Resultado de si ha mejorado la percepción 
de la justicia para las personas 
participantes en la encuesta telefónica
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No sabe / no contesta

Fuente: elaboración propia.

Se intentado ver si el hecho de su participación en media-
ción ha servido para mejorar la percepción que los admi-
nistrados y administradas tienen de la Administración en 
general y de la Justicia en particular, siendo un 44,23% de 
las personas encuestadas las que han manifestado que bas-
tante o mucho.

Nº C2.31
¿Ha mejorado su percepción
de la Administración o de la Justicia
con este servicio?

Porcentaje

1 Nada 3,85%

2 Poco 15,38%

3 Suficiente 19,23%

4 Bastante 32,69%

5 Mucho 11,54%

6 No sabe, no contesta 17,31%

TOTAL CUESTIONARIOS CON ACUERDO 100%

Fuente: elaboración propia.

Gráfico 21.
Mejora de la percepción de la Justicia tras 
un proceso de mediación
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Fuente: elaboración propia.

Nº C2.32 ¿Valoración global? Porcentaje

1 Excelente calidad 48,08%

2 Alta calidad 28,85%

3 Calidad correcta 23,07%

4 Baja calidad 0%

5 No sabe, no contesta 0%

TOTAL CUESTIONARIOS 100%

Fuente: elaboración propia.

No cabe duda de que la satisfacción con la calidad del servi-
cio de las personas encuestadas es elevada, superando los 
3 de cada 4 casos los que consideran que es un recurso de 
alta o excelente calidad, y no se ha recogido ninguna res-
puesta de que se trate de un recurso de baja calidad.

Así se han realizado 18 aportaciones:
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Tabla C2.33.
Observaciones de mejora

Código de 
control

¿Hay alguna observación reseñable en positivo o para mejorar que le gustaría hacer sobre el servicio de mediación al que ha 
acudido?

Cc701 Creo que la ubicación dentro del juzgado es buena, porque infunde respeto

Cc702 Sería bueno que se hiciese seguimiento para ver si se va cumpliendo

Cc703 Es útil si las partes están dispuestas al diálogo

Cc704 
Deben mantener este servicio siempre. Todas las familias
debieran poder tener la posibilidad de acudir a él

Cc705 Es muy importante la profesionalidad y capacidad del mediador/a

Cc706
No conocía que existía un servicio extrajudicial para temas familiares.
Deberían informar de ello. Como no se está cumpliendo el acuerdo, intentaré acudir a este servicio a ver si me ayudan

Cc707
Ha resultado bueno, si se cumple. Aún estamos en trámites de convenio regulador, pero ha sido en exceso largo, del orden de 26 sesiones 
en 6 meses

Cc708 Mi acuerdo ha sido parcial y no sirve de nada. Tenía que concretarse más y establecer acuerdos duraderos y eficaces

Cc709
Creo que hubiese sido más productivo si nos hubiéramos reunido para hablarlo.
Debían de dar siempre esa posibilidad.

Cc710 Las personas tenemos que pagar lo que le hacemos al otro con un castigo, por eso no quise mediación

Cc711 Creo que debía darse a conocer más, porque si no tienes una denuncia, no se sabe

Cc712 Se adaptaron a mis horarios y eso fue muy bueno, porque trabajaba

Cc713 Se hizo un poco largo. Podría ser más ágil

Cc714
Me ha desconcertado que me han vuelto citar y es posible
que haya juicio. Yo entendía que estaba resuelto ya

Cc715
Los horarios de atención son muy reducidos y luego no hay un contacto directo con el mediador, por lo que si un día faltas o no puedes 
atender el teléfono, se corta la comunicación. En mi caso, llevamos así 3 semanas sin finalizarlo

Cc716 Sería interesante poder tener mediación en el pueblo, sin llegar a iniciar un juicio

Cc717 Me sentí muy acogida y escuchada, a diferencia de con la psicóloga del equipo, con la que me sentí humillada y fatal

Cc718 Fue mi salvación la mediación. Yo lo recomendaría, porque mi vida ha cambiado

Fuente: elaboración propia.
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Encuesta a operadores 
jurídicos y profesionales 

El informe extraordinario lleva a cabo un diagnóstico de la 
situación actual de la mediación en la CAPV sobre la base 
de una recopilación de los datos estadísticos relativos a los 
programas y servicios públicos de mediación, la realización 
de entrevistas personales a diferentes operadores, así como 
un muestreo de encuestas y entrevistas personalizadas a 
personas usuarias y profesionales relacionados con este 
ámbito. La última parte del informe se ha realizado en dos 
secuencias, mediante un primer contacto con las personas 
responsables de las diferentes instituciones, entrevistándo-
las personalmente y, seguidamente, a través de encuestas 
autorrellenables enviadas a los colectivos mencionados por 
correo electrónico mediante un link de acceso. En algunos 
supuestos de especial interés se ha entrevistado a operado-
res jurídicos específicos, atendiendo a los datos estadísticos 
y cuestiones relevantes de los mismos. La participación en 
la encuesta ha sido de 118 personas y sus aportaciones se 
recogen en este anexo.

En el informe, es el capítulo IV el que recoge un resumen 
de los resultados de las encuestas de satisfacción, escritas 
y telefónicas, realizadas tanto a usuarios/as de los diferen-
tes servicios de mediación como los de resultados de los 
cuestionarios a operadores jurídicos y profesionales de la 
mediación, que se incorporan íntegros en los respectivos 
anexos.

Finalidad del cuestionario

Es el estudio de la mediación, su proceso y efectos desde 
la mirada de quienes cotidianamente desarrollan su labor 
profesional en sectores que utilizan el recurso habitualmen-
te, como los miembros de la Judicatura, Fiscalía, letrados 
y letradas de la Administración de Justicia, equipos foren-
ses y psicosociales, y demás personal administrativo de 

los palacios de Justicia, personal técnico de las diferentes 
áreas municipales, profesionales de los diferentes colegios 
profesionales como abogados y abogadas, procuradores, 
psicólogos, trabajadores sociales, educadores, ingenieros, 
médicos, etc. Igualmente, está dirigido tanto a mediadores 
como no mediadores de los diferentes servicios y programas 
públicos, así como a miembros de entidades y asociaciones 
mediadoras de Euskadi.

1.	 DATOS GENERALES

Metodología

Para esta parte del estudio se ha invitado a mantener una 
entrevista a diferentes profesionales del ámbito de la me-
diación (investigadores, docentes, profesionales y otros), 
así como a los responsables o coordinadores de entidades 
públicas y privadas, colegios profesionales, asociaciones, 
etc., entrevistando por último al presidente del TSJPV, le-
tradas coordinadoras de los tres territorios históricos, jue-
ces decanos de los partidos judiciales de las tres capitales 
vascas, presidencias de las audiencias de Araba/Álava, 
Bizkaia y Gipuzkoa, y otros responsables de la Adminis-
tración de Justicia para conocer su opinión y presentarles 
el cuestionario autorrellenable, que a su vez han difundido 
entre todos los operadores jurídicos, en la medida de sus 
capacidades38.

38	 Se desconoce el total de personas que han recibido el enlace 
para rellenar el cuestionario.
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Esta última fase se comenzó a primeros de julio y se han 
tenido en cuenta las respuestas remitidas hasta agosto de 
2017, siendo 118 personas las que han contestado al mis-
mo (115 en castellano y 3 en euskera), que será el 100% en 
muchas de las cuestiones consultadas, salvo en alguna de 
las preguntas que admite respuestas múltiples y en la que se 
especificará cual es el 100% en ese supuesto.

Desglose de cuestiones consultadas

El cuestionario se ha remitido por diversos canales tanto a 
operadores jurídicos como a profesionales del ámbito de la 
mediación, siendo principalmente pertenecientes a la CAE, 
a excepción de 8 de los participantes que son del resto del 
Estado. Son los abogados y abogadas en activo y los y las 
profesionales mediadoras quienes mayormente han partici-
pado, ascendiendo a un 63,56% del total. Los integrantes 
de la Judicatura sumados a los del cuerpo de letrados de la 
Administración de Justicia han participado también de forma 
importante, con un 17% del total de los resultados.

Nº C3.1 Profesional Número Porcentaje

1 Personas mediadoras en activo 38 32,2%

2 Abogados y abogadas 37 31,36%

3 Otros profesionales 12 10,17%

5 Miembros de la Judicatura 11 9,32%

4
Cuerpo de letrados de la
Administración de Justicia

9 7,63%

6 Docentes o investigadores 4 3,39%

7 Otros operadores jurídicos 3 2,54%

8 Personal técnico de la Administración 3 2,54%

9 Equipos forenses y psicosociales 1 0,85%

TOTAL CUESTIONARIOS 118 100%

Fuente: elaboración propia.

Gráfico 22.
Participación por territorios en la 
encuesta a profesionales y operadores 
jurídicos
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San Sebastián

Fuente: elaboración propia.

Nº C3.2 Ámbito/materia Número de 
aportaciones Porcentaje

1 Civil familia 58 26,36%

2 Penal 46 20,91%

3 Civil general 33 15%

4 Mercantil 23 10,46%

5 Laboral 17 7,73%

6 Administrativo 14 6,35%

7 Otros ámbitos* 10 4,55%

9 Social, comunitario 8 3,64%

10 Educación 7 3,18%

11
Penitenciario,
extranjería, menores

4 1,82%

TOTAL 118 CUESTIONARIOS 220 100%

Fuente: elaboración propia.
*Se incluyen como otros ámbitos aquellos que son más específicos, 
como concursal, extranjería, construcción, economista, educador, 
mixto, hipotecario, asesoramiento empresarial, propiedad horizontal 
y arrendamientos urbanos.

Nº C3.3 Formación en mediación Número Porcentaje

1 Sí 78 66%

2 No 22 19%

3 Algo de corta duración 18 15%

TOTAL CUESTIONARIOS 118 100%

Fuente: elaboración propia.

Gráfico 38.
Resultado de registro de las personas 
participantes en la encuesta on line
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Fuente: elaboración propia.
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Gráfico 23.
Inserción de la mediación en la sociedad
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pero NO PLENAMENTE

27%
NO está inserta en 
absoluto

Fuente: elaboración propia.

Nº C3.4 Aquellos/as que no ven una plena inserción de la mediación en la sociedad opinan que puede ser 
porque:

Número de 
aportaciones Porcentaje

1 Por desconocimiento 86 61,5%

2 No se ve como un recurso eficaz 22 16%

3 No se ve como un recurso útil 13 9,5%

4 No se ve como un recurso accesible 7 5%

5 Por motivos económicos 6 4%

7 Otros motivos 6 4%

TOTAL 118 CUESTIONARIOS 140 100%

Fuente: elaboración propia.

Nº C3.5 Dificultades en la normalización Número de 
aportaciones Porcentaje

1 Falta de cultura de mediación en la sociedad 96 26,67%

2 Necesidad de una mayor difusión 71 19,72%

3 Bajo nivel de conocimiento por los y las profesionales 41 11,39%

4 Otros operadores jurídicos son reacios a la mediación 31 8,61%

5 Insuficiente conocimiento de cómo tratar los casos 24 6,67%

6 Jueces reacios a derivar a mediación 22 6,11%

7 Necesidad de una mayor regulación en la materia 20 5,56%

8 No existen datos estadísticos que permitan evaluar su impacto adecuadamente 11 3,05%

9 Necesidad de un colegio profesional que regule todos estos aspectos 8 2,22%

10 Mecanismos de control de personas mediadoras 7 1,94%

11 No existen códigos de conducta generales como herramienta para garantizar la calidad de la mediación 5 1,39%

12 Necesidad de constatarse una formación inicial suficiente para registrarse como mediador/a en general 5 1,39%

13 Necesidad de objetivar anualmente formación continua en la materia 5 1,39%

14 Necesidad de un registro general para mediadores que incluya todas las especializaciones 4 1,11%

15 Otras* 10 2,78%

TOTAL 118 CUESTIONARIOS 360 100%

Fuente: elaboración propia.

*	 Otras: a fin de ver qué otras cuestiones se consideran por las per-
sonas encuestadas como dificultades de la normalización de la 
mediación en Euskadi, al margen de las recogidas en el ámbito 
europeo, podemos relacionar, las siguientes:

1.	Desconocimiento de los beneficios que genera.
2.	Considero que sí está normalizada la mediación en la CAE en 

muchas áreas. En otras aún se debe desarrollar más, pero la 
casuística de nuestra comunidad en comparativa tanto estatal 
como europea, pienso que está a niveles elevados.
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3.	El hecho de que sea mayoritariamente gratuita le quita credibili-
dad. La gratuidad está muy bien para quien realmente no puede 
pagarlo, igual que el acceso a la Justicia.

4.	Establecer canales y mecanismos de uso.
5.	En los servicios de infancia lo viven como algo ajeno a sus fun-

ciones o da miedo, y muy importante tener en cuenta que en 
parejas separadas con menores a cargo hay que realizar primero 
un proceso previo a la mediación en el que participan todos los 
miembros de cara a atenuar el déficit cognitivo y emocional, do-
tar de herramientas para afrontar el conflicto y sus consecuen-
cias, fortalecer distintos tipos de comunicación, ayudar a ver la 
capacidad de todos a nuevos relatos y de construir una historia 
nueva, reconocer derechos o necesidades de los menores y que 
estas necesidades no tienen por qué coincidir con la generadas 
en los progenitores, y en los menores ayudarles a entender sus 
causas, darles el protagonismo que tienen en la separación...

6.	Servicio gratuito público.
7.	Se está institucionalizando la mediación.
8.	Mayor presencia de los ADR en las facultades de Derecho.

Además de estas aportaciones, podemos encontrar otros 
motivos por los que las personas encuestadas opinan que 
la inserción en la sociedad de los métodos alternativos de 
conflictos, y en concreto de la mediación, avanza más lenta-
mente de lo que sería deseable:

Tabla C3.6.
Resultados de por qué la mediación avanza 
más lentamente de lo que sería deseable

Falta de apuesta e inversión por las administraciones públicas.

Débil apuesta de los gobiernos.

Creo que avanza lentamente, porque no se ha llegado 
a conocer los beneficios que produce la resolución de 
problemas a través de la mediación.

Desconozco qué es ADR.

Desinterés político.

Todo lo que es nuevo recibe rechazo previo. El sistema 
judicial lleva muchos años en vigor y está alojado en 
nosotros como una verdad inmutable.

Lo desconozco.

El desconocimiento y su correspondiente desconfianza por 
parte de profesionales.

Falta de conocimiento profesional, institucional y de la 
población en general.

Una posible desconfianza de los y las profesionales hacia la 
figura de la mediación.

Luchas de poder y recelos de colectividades implicadas.

No entiendo la pregunta.

No comprendo la pregunta.

La difusión inexistente más allá de servicios públicos.

No conozco la realidad en Euskadi.

El nulo interés de su promoción por parte de la 
Administración.

Falta sobre todo concienciación.

Un motivo puede ser la cultura predominante que hay en la 
sociedad de delegar en terceras personas/profesionales las 
decisiones en torno a nuestra salud, bienestar emocional, 
problemática legal, etc., y no vernos como sujetos activos y 
capacitados en la toma de decisiones.

No sé si avanza más lentamente de lo que debiera, pero de 
ser así, uno de los motivos podría ser el desempoderamiento 
estructural que las personas percibimos desde la infancia 
en relación con nuestra capacidad para la resolución de los 
problemas.

Un cúmulo de factores antes señalados: insuficiente cultura 
de la mediación, dudas y temores desde ámbitos jurídicos, 
recursos económicos ajustados, mayor implicación del 
gestor político, territorialidades mezquinas entre disciplinas 
profesionales, etc.

Necesidad de mayor apoyo a la práctica: personal, medios 
materiales...

Falta de accesibilidad, falta de educación en la mediación, 
escasez de oferta privada real.

Lo ya mencionado en el punto anterior.

Desconocimiento de qué es la mediación. En los medios de 
comunicación parece que es como en el juzgado, que un 
tercero ajeno toma la solución. Y no es así; son las propias 
partes las que a través del proceso resuelven el conflicto.

No creo.

La (excesiva) promoción de los servicios/oficinas públicas 
o subvencionadas de mediación hace que se vea como 
algo con poco valor (gratis) y además como parte de la 
Administración (con las connotaciones negativas que para 
cierto sector o gente tiene el término “Administración”).

Tanto instituciones privadas como públicas se deben implicar 
en formar un servicio de calidad, así como en invertir en 
publicidad sobre la mediación.

Por falta de mentalidad conciliadora en los conflictos, se 
quiere la derrota de la otra parte.

Desconozco lo que significa el acrónimo ADR. ¿Te refieres 
quizás a “MARC” en español?

Si, falta de conocimiento.

Creo que la mediación está enfocada en un futuro a la 
empresa privada y cuando se decidan a ponerla en práctica, 
seguro que avanza más rápido.

No, sobre todo el desconocimiento y la falta de implantación.

En la jurisdicción de menores funciona muy bien.

No especialmente.

Falta de apoyo institucional.

Avanzar en una cultura de resolución de conflictos y de paz 
social.

Quizás por la propia mentalidad de los ciudadanos, hay un 
componente subjetivo.

Monopolizados los puestos de trabajo. Subcontrataciones.

Financiación.

En penal se usa sobre todo en delitos de faltas. Habría que 
ampliarlo.

La ausencia de regulación legal en el proceso penal.

No se concibe como una alternativa a la solución de 
conflictos.

Falta sobre todo concienciación.

Difusión a todos los niveles.

Pienso que en la pregunta anterior se ha recogido bien el 
catálogo de motivos.

Falta de concienciación.

Los poderes públicos tienen otros intereses.

Avanza más lentamente porque no hay una cultura de 
responsabilización de nuestros propios conflictos. No se cree 
en el diálogo ni en las formas alternativas de resolución de 
conflictos, ya que se ve como una especie de “justicia de 
segunda”.

En el caso de lo laboral y en relación con los conflictos 
jurídicos, un acceso relativamente célere, eficaz y barato 
a la jurisdicción social. En lo social, existe confianza en 
la decisión judicial y en que se puede obtener de manera 
rápida y barata.

No sabría decir.
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No es suficientemente conocida su existencia ni su operativa 
y ventajas.

Falta de colaboración.

Existen otros intereses que hacen que los potenciales 
usuarios de este servicio no confíen.

Desconocimiento de las partes de la posibilidad de 
mediación. Excesivo interés de judicializar la controversia por 
parte de la parte fuerte de la controversia (caso de bancos en 
mediación hipotecaria).

Hay intereses de grupos de profesionales/juristas que no 
están interesados en potenciar la mediación.

No hay apoyo de la Administración.

Insuficiencia personal y material.

Falta de medios por parte de la Administración.

Falta de interés por parte de la Administración. Presenté 
oferta de servicios como profesional independiente en el 
Ayuntamiento de Gernika, sin obtener respuesta alguna.

Sustancialmente el problema es cultural.

Desconocimiento de lo que significa un proceso de mediación.

Falta de conocimiento e interés por parte de los operadores 
jurídicos.

Intereses de ciertos colectivos.

Culturalmente la gente no está preparada para resolver el 
conflicto por medio de la mediación.

Sí, en el ámbito en el que trabajo no hay un conocimiento 
real de los procesos de mediación. Se vive como algo ajeno 
a sus funciones o hay miedo para ayudar en procesos de 
mediación por la implicación que les puede suponer.

Todo está encaminado y dirigido hacia la judicialización de 
los conflictos.

Descoordinación entre los diferentes agentes (jueces, 
abogados, mediadores, servicios sociales, psicólogos, etc.).

Desinterés institucional.

Falta de acuerdos.

La Administración no apoya ni fomenta la mediación.

Regulación legal insuficiente.

Creo que los abogados somos agentes fundamentales 
a la hora de asesorar a las personas y nos falta cultura 
de la mediación, de práctica colaborativa. Quizás este 
cambio de paradigma es un proceso lento que va calando 
en la sociedad poco a poco. Las nuevas generaciones de 
abogados vienen con más cultura de ADR.

Falta de costumbre y educación en resolución de conflictos 
en el ciudadano.

Que no evita el proceso penal. Aun llegando a un acuerdo, es 
necesario convocar la vista.

No lo sé.

Fuente: elaboración propia.

2.	 IMPLANTACIÓN Y SATISFACIÓN 
RESPECTO A LAS ADR (Alternative 
Dispute Resolutions) Y LA 
MEDIACIÓN EN EUSKADI

Gráfico 24.
Opiniones sobre la implantación y 
satisfacción de las ADR y mediación en los 
servicios públicos de la CAPV
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Fuente: elaboración propia.

Gráfico 39.
Resultado de la implantación y satisfacción 
respecto a la oferta privada de profesionales 
de mediación para las personas 
participantes en la encuesta on line
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Fuente: elaboración propia.
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Gráfico 25.
Efecto restaurador de las relaciones 
personales en un proceso de mediación
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Fuente: elaboración propia.

Gráfico 40.
Resultado de los límites de la aplicación 
de la mediación para las personas 
participantes en la encuesta on line
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32%
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16%
No, habrá que ir 
casos por caso

5%
No solo para derecho 
disponible

3%
Sí a todas las materias 

sin excepción

Fuente: elaboración propia.

Tabla C3.7.
Otras opiniones sobre los límites de la 
aplicación de la mediación

Falta de capacitación en la persona mediadora.

Intereses ocultos o espurios en las partes.

No es una cuestión de la materia sobre la que trabajar, más 
bien de condicionantes del caso en sí relacionados con las 
propias personas implicadas.

En principio, no creo que tenga que excluir ninguna, salvo 
en la vía penal, donde es más compleja, pero donde más 
extendida está en el ámbito público.

En principio, ninguna, siempre y cuando haya un equilibrio 
de poder entre las partes, se acuda de forma voluntaria y con 
espíritu de colaboración.

Ninguna. Solamente es cuestión de que las personas estén 
preparadas para el proceso y protegidos los derechos 
fundamentales de la persona, derecho de inmigración, 
menores, violencia de género, porque son derechos 
irrenunciables.

Laboral. Temas de despidos y reclamaciones de deuda 
deben ser juzgados, no mediados.

Solo las legales. Los mediadores deben saber qué conflictos 
no son mediables.

Al señalar que hay que ir caso por caso, resulta muy difícil 
indicar las materias que se excluyen. En ocasiones, es 
recomendable abrir una mediación en contra de la voluntad 
de una de las dos partes y, sin embargo, es posible que 
tenga éxito. En otras, no me parece recomendable forzar la 
voluntad de las partes y retrasar el acceso a otras vías de 
resolución que se perciben por ellas como más eficaces. 
En otras, en donde es posible que exista una relación de 
jerarquía o sometimiento muy fuerte, entiendo que hay que 
ser muy cuidadoso con la aparente voluntad de arreglo 
amistoso de una situación crítica.

Aquellas en las que el interés público trascienda los intereses 
individuales de los mediados: penal, determinados aspectos 
familiares...

En las que tienen relación con los organismos públicos.

En principio, ninguna. La exclusión vendría por la falta de 
voluntad y actitud de las partes o por un desequilibrio entre 
ambas que fuera imposible equilibrar.

En la medida en que la mediación pretende resolver 
conflictos de forma voluntaria y dialogada, toda cuestión 
disponible por las partes es susceptible de mediación y, en 
lógica consecuencia, solo quedarían excluidas las materias 
indisponibles por ley.

Ninguna, salvo las prohibidas, porque las prohibidas son 
nulas y no se puede mediar.

Cuando hay violencia sobre la mujer o sobre uno de los 
progenitores, ya que se puede partir de situaciones en que 
una de las partes está anulada, sobre todo cuando la parte 
agresora vive a la otra parte como propiedad o la despoja 
de toda capacidad de voluntad, de capacidad de decidir, de 
independencia o de libertad, etc.

No excluiría por materias, sino después del análisis del 
conflicto, de su tipología.

Familia, porque no está sometida a la deontología y se presta 
a que se envíen clientes a despachos afines.

Violencia de género, ámbito penal. No resulta adecuado que 
la mujer víctima de maltrato tenga que “negociar” sobre las 
circunstancias en que se han producido los hechos penales 
que ha sufrido.

VCM excluida por ley y divorcios muy contenciosos.

Fuente: elaboración propia.

Vista anterior



301La p r a x i s  d e l a m e d i a c i ó n e n l a Co m u n i d a d Au t ó n o m a d e l Pa í s Va s c o

E N C U E S TA  A  O P E R A D O R E S  J U R Í D I C O S  Y  P R O F E S I O N A L E S

Nº C3.8 Características de la mediación Número de aportaciones Porcentaje

1 Proceso de diálogo 83 70%

2 Voluntario 68 58%

3 Restaurador de las relaciones 59 50%

4 Confidencial y seguro 37 31%

5 Imparcial 29 24,5%

6 Eficaz 28 24%

7 Clarificador 24 20%

8 Evita el juicio 22 18,5%

9 Reparador del daño 18 15%

10 Económico 17 14,5%

11 Rápido 17 14,5%

12 Inocuo 9 7,5%

13 Otros 3 2,5%

TOTAL CUESTIONARIOS 414 % respecto a 118 encuestados

Fuente: elaboración propia.

Tabla C3.9.
Mejoras que se necesita en relación con la 
mediación para mejorar

Código de 
control

Nº de veces 
mencionado

Cuestiones que podrían potenciarse por estar realizándose adecuadamente en Euskadi o por necesitar un 
cambio o mejora

Cc801 11 Difusión, divulgación e información

Cc802

3 Mayor dotación presupuestaria

3 Mayor coordinación entre los diferentes servicios de mediación y diferentes administraciones públicas

3 Mayor formación, mayor calidad en la formación y formación continua, ajustada a la práctica diaria

Cc803

2 Ampliar la mediación a otros ámbitos, facilitar mediadores para cualquier cuestión

2 Inversión en convivencia y mediación escolar desde la educación infantil hasta la finalización de la ESO

2 Apoyo de la Administración Pública en algunos sectores (penal, familiar)

2
Evaluaciones cualitativas. Intercambios con profesionales análogos. Evaluación, supervisión (entendida no como 
procesos de control, sino como procesos de aprendizaje y reflexión para los profesionales, como mecanismo de 
cuidado)

2
En lo público, servicios gratuitos.
La mediación pública gratuita para todos

2

Formación de mediadores, no cuestión de negocio.
El Registro de Familia del Gobierno Vasco. Como abogados que tratamos temas de familia, no me parece normal 
la formación que hay que realizar. Sabemos de sobra en qué consisten los procesos de familia y el precio de dicha 
formación es desorbitado

2
Un protocolo que obligue a las partes a acudir a mediación en el juzgado. Fomento de la mediación e incluso 
enocasiones hacerla obligatoria como paso previo a acudir a la vía judicial

2
Mucha mayor derivación por parte de jueces y abogados hacia procesos de mediación privada. Potenciarse estos 
servicios privados de mediación

2
Debe dejar de potenciarse por las administraciones públicas un servicio que se ofrece en el mercado privado, la 
mayoría de las veces gratuitamente por los abogados

2 Cobertura legal

2 Otros profesionales: la intervención de psicólogos e implicación del colectivo de letrados

Cc804

1
El apoyo evaluador, administrativo y de supervisión para los mediadores el ámbito intrajudicial, y en el ámbito de 
los servicios públicos de mediación familiar, una mayor coordinación con los servicios sociales

1 La mediación ha de ser un instrumento en todos los ámbitos de trabajo de las administraciones públicas

1
Debería potenciarse la formación de los que intervienen en procesos judiciales para que comprendieran con 
profundidad los beneficios que genera la mediación

1 Dar a conocer los acuerdos logrados y el plazo de los mismos

1 Contratación directa con los profesionales mediadores por parte del Gobierno Vasco

1 Mayor apoyo institucional

1
Seguir apostando por el crecimiento de los servicios públicos de calidad que respondan a las necesidades de la 
población

1 Mayor difusión de la función mediadora del Consejo de Relaciones Laborales y en conflictos laborales colectivos

1
La mediación hipotecaria está dando buenos resultados, aunque es poco usada y poco conocida. En cualquier 
caso, su ámbito de aplicación también resulta limitado

1 Contratos con consumidores, en particular bancarios

1
Más información a los entes locales de forma que la ciudadanía conozca las características de la mediación y sus 
ventajas respecto a otros métodos de resolución de conflictos

1 El carácter pacífico y no contencioso de la mediación como método de resolución de conflictos

1 En toda mediación ha de haber un proceso previo a la mediación y en este proceso han de participar los menores
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Código de 
control

Nº de veces 
mencionado

Cuestiones que podrían potenciarse por estar realizándose adecuadamente en Euskadi o por necesitar un 
cambio o mejora

Cc804

1 Modificación de leyes para regular el procedimiento mediador de forma más clara y completa

1
Seguir apoyando la mediación extra e intrajudicial con más dotación económica. Fomentar las relaciones entre 
los diferentes servicios intra y extrajudiciales y resto de operadores jurídicos. Difundir la mediación, el derecho 
colaborativo como herramientas de innovación social desde el Gobierno Vasco

1 Mayor concienciación de los profesionales de la abogacía como medio de resolución de conflictos

1 Personal de contratación directa

1
La gratuidad, con independencia de la capacidad económica, hace perder valor al servicio y supone una injusticia 
social

1 Mayor concienciación entres jueces y profesionales del derecho de los beneficios del proceso de mediación

1 Facilitar un acceso directo de la persona interesada, sin intermediarios, al servicio de mediación

1 El acceso a los registros oficiales, que ahora supone negocio para algunos

1 Vinculación de las partes a la propuesta del mediador una vez que aceptan la mediación

1 El sistema del PRECO necesita actualización

1
Generar efectos a la negativa al sometimiento a la mediación cuando la pretensión de la mediación es fundada y 
ello derive en un proceso contencioso

1 Debe facilitarse la presencia de los abogados/as en todos los casos

1 Creo que debería situarse fuera del palacio de justicia

1
He detectado la necesidad de saber cuál es mi papel como abogada en los procesos de mediación, no solo de 
cara al cliente, sino del mediador, y ser verdaderamente útil y eficaz en los procesos de mediación y otros ADR. 
Es fundamental para prestar el mejor servicio a la ciudadanía

1 No remitir la aprobación judicial de los convenios a despachos afines

1 Atención a posibles casos de violencia no evidenciada

Fuente: elaboración propia.

Gráfico 26.
Visión del futuro de la mediación a corto 
plazo en la CAPV
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Fuente: elaboración propia.

Gráfico 41.
Resultado de cómo se ven las personas 
participantes en la encuesta on line en el 
futuro de la mediación en Euskadi
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Fuente: elaboración propia.
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Gráfico 27.
Valoración global sobre los servicios 
públicos de mediación en la CAPV
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Fuente: elaboración propia.

A la pregunta de “¿Cómo podría colaborar la Administra-
ción Pública en un mejor y mayor desarrollo y difusión de 
la mediación en Euskadi? se realizaron 137 aportaciones, 
agrupándose las respuestas por contenidos afines y resul-
tando el siguiente listado que resume las necesidades más 
urgentes que los operadores jurídicos y profesionales de la 
mediación ven necesarias en esta materia:

Tabla C3.10.
Aportaciones a un mejor y mayor desarrollo 
de la mediación en Euskadi

Código de 
control

Nº de veces
mencionado Colaboración de la Administración Pública para un mejor y mayor desarrollo y difusión de la mediación en Euskadi

Cc901 40
Mayor difusión, divulgación a la sociedad en general mediante inversión en publicidad, campañas publicitarias, 
difundiendo datos estadísticos, resultados positivos, prensa, formación, charlas. Con una entidad dedicada exclusivamente 
a esta divulgación. Artículos de prensa, revistas

Cc902 21
Destinar mayor financiación, no solo en la mediación en sí, medios materiales y personales (más mediadores/as, con 
condiciones dignas de trabajo y remuneración), sino también en su difusión y sensibilización

Cc903 10
Mayor difusión, divulgación a los operadores jurídicos, profesionales (colegios profesionales, agentes sociales y otros) 
y personal de la Administración, campañas publicitarias, mayor información, difundiendo datos estadísticos, resultados 
positivos, formación, charlas, congresos

Cc904 7
Sensibilizando hacia una cultura de paz, invitando a la ciudadanía a usarlo con campañas informativas y de 
sensibilización, marketing con las bondades de la mediación. Fomentando la resolución pacífica de los conflictos y sus 
ventajas

Cc905 6
Formación a todos los colectivos que puedan intervenir directa o indirectamente en los procesos (para que la 
mediación pueda ser una alternativa que se plantee a las partes desde el momento en que la denuncia o la demanda entra 
en el juzgado)

Cc906

5 Mayor presupuesto para evaluación, formación, investigación y supervisión (evaluando científicamente sus resultados)

5
Que la Administración se involucre realmente y de forma eficaz (apoyo institucional). Importancia de su faceta 
preventiva, pues evita conflictos futuros

5 Ampliación de la mediación a todos los ámbitos y materias (escolar, social comunitario, laboral, etc.)

Cc907
4

Mayor difusión al usuario de la Justicia, para que opte en primer lugar por esta alternativa antes de iniciar un proceso 
judicial contencioso

4
Ofertando una sección exclusiva de mediación definitivamente. Debería existir un organismo que dé más difusión e 
información a la ciudadanía. Servicios específicos en el propio palacio de justicia
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Código de 
control

Nº de veces
mencionado Colaboración de la Administración Pública para un mejor y mayor desarrollo y difusión de la mediación en Euskadi

Cc908

2 Mayor derivación a mediación (tanto por los órganos judiciales, como profesionales, como técnicos de la Administración)

2 Incentivos (económicos y de otra índole) para optar por ella en vez de por procesos judiciales

2 Potenciando (además del ámbito público) el ámbito privado, formación de profesionales y potenciando su trabajo

2 Potenciando en educación la mediación desde edades tempranas

2 Ofreciendo un buen servicio en mediación (servicios de calidad)

2
Contando en todo su desarrollo con los colegios profesionales existentes (colaboración), dotándolos de medios suficientes 
para crear servicios de calidad que puedan encargarse de estos procedimientos

2 Mediante un sistema de homologación de los acuerdos alcanzados

Cc909

1 Mayor coordinación

1 Apoyando las iniciativas locales que se pongan en marcha (económicamente y legislativamente)

1 Acercándola a poblaciones más alejadas de los grandes núcleos urbanos

1 Menor compromiso con empresas privadas en la gestión de servicios públicos

1 Órganos de mediación gratuitos para todos

1 Ver medidas adoptadas por otros países

1 Practicándola ella misma tanto en sus conflictos internos como en los conflictos con la ciudadanía y las empresas

1
Que se reconozca y se apoye este trabajo en infancia, especialmente en trabajo con familias separadas o en proceso de 
separación

1
Colaboración por parte de diferentes estamentos de la Administración (desde la local, la judicatura, pasando por la foral y el 
Gobierno Vasco)

1
Una de las principales lagunas y tareas pendientes de la Administración Pública en Euskadi es el reconocimiento sin 
ambages de que la mediación puede contribuir, asimismo, a la resolución de las controversias entre ciudadanía y 
Administración, comenzando por las personas trabajadoras, en sentido amplio, al servicio de la Administración

1 Intento de conciliación o mediación preceptivo

1 Financiando la labor de mediación a través del colegio

1
Promocionando los ADR dentro de la propia administración, favoreciendo (en concursos, etc.) a las empresas con sistemas 
efectivos de ADR, creando una oficina al modo del Servicio de Orientación Jurídica, a fin de favorecerla dentro de todos los 
colectivos que demandan justicia

1
Debería ser obligatorio que un porcentaje mínimo de las personas mediadoras que trabajan en la Administración Pública, por 
imposición legal, se cogieran de los registros oficiales, si no las personas con formación jamás podrán acceder a practicar 
su profesión. Debería ser una bolsa de trabajo obligatoria

1 Apuesta económica y espacio oficial para la mediación dentro de los recursos ya existentes

1

Que todos aquellos servicios de atención primaria a la ciudadanía (salud, sociales, educativos...) tuvieran información 
detallada y precisa del trabajo que se hace desde los espacios de mediación, y pudieran facilitar toda la información sobre 
los recursos existentes (ya se hace desde algunos sectores, pero se podría ampliar la red). Que los servicios públicos 
apostaran de forma clara por la mediación como primera opción para abordar los conflictos

Fuente: elaboración propia.

Vista anterior



305La p r a x i s  d e l a m e d i a c i ó n e n l a Co m u n i d a d Au t ó n o m a d e l Pa í s Va s c o

Listado de acrónimos y 
asociaciones y fundaciones  
de mediación

ADCE Asociación de Derecho Colaborativo de Euskadi

ADOSTEN Mediación y Resolución de Conflictos

ADR Alternative Dispute Resolutions

AEAFA Asociación Española de Abogados de Familia

AECOSAN Agencia Española de Consumo, Seguridad Alimentaria y Nutrición

AMEDI Asociación Andaluza de Mediación

AMM Asociación Madrileña de Mediadores

ANAME Asociación Navarra de Mediación

BATERATU Asociación Vasca para el Desarrollo de la Mediación y Apoyo a la Familia

BERRIZTU Asociación Educativa Berriztu

BILTZEN Servicio Vasco de Integración y Convivencia Intercultural

BITARTU Servicio Vasco de Arbitraje Cooperativo

BIZILAGUN Servicio público para información a propietarios/as vecinos/as, arrendadores/as e inquilinos/as

BOARD Junta directiva de expertos

BOE Boletín Oficial del Estado

BOPV Boletín Oficial del País Vasco

C Código

CAMF Consejo Asesor de Mediación Familiar

CAPV Comunidad Autónoma del País Vasco

CC Código Correlativo

CC. AA. Comunidades Autónomas

CCOO Confederación Sindical de Comisiones Obreras

CE Comisión Europea

CGPJ Consejo General del Poder Judicial

COAVN Colegio Oficial de Arquitectos y Arquitectas Vasconavarro

CP Código Penal

C.P. Centro Penitenciario

DAFO Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades

DEMSAC Departamento de Salud y Consumo del Ayuntamiento de Vitoria Gasteiz

DF Disposición Final

ECOSOC Consejo Económico y Social de Naciones Unidas

EE. UU. Estados Unidos de América

EFRJ European Forum for Restorative Justice
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http://www.derechocolaborativo.es/es/
https://www.adosten.es/
http://www.aeafa.es/
http://www.aecosan.msssi.gob.es/
http://www.mediacionamedi.com/
http://www.ammediadores.es/
http://www.mediacion-aname.org/
http://www.euskadi.eus/gobierno-vasco/contenidos/asociacion/asb060261996/es_def/index.shtml
http://berriztu.net/es/
http://biltzen.org/
http://www.csce-ekgk.coop/es/bitartu/
http://www.euskadi.eus/gobierno-vasco/bizilagun-servicios-mediacion/
http://www.ccoo.es/
http://www.poderjudicial.es/
http://www.coavn.org/
http://www.euforumrj.org/
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L I S TA D O  D E  A C R Ó N I M O S  Y  A S O C I A C I O N E S  Y  F U N D A C I O N E S  D E  M E D I A C I Ó N

EGC Equipo de Gestión de Conflictos

EGINTZA Mediación Familiar Egintza

ELA ELA Euskal Sindikatua

EPEM Equipo Preventivo Educativo Mediador

ETA País Vasco y Libertad

ETXEBIDE Servicio Vasco de Vivienda

GEMME Grupo Europeo de Magistrados por la Mediación

GEUZ Centro Universitario de Transformación de Conflictos

GIZAGUNE Fundación Gizagune

ICAGI Ilustre Colegio de Abogados de Gipuzkoa

ICASB Ilustre Colegio de Abogados de Bizkaia

INE Instituto Nacional de Estadística

IRSE Araba Instituto para la Inclusión Social

IRSE-Ebi Instituto de Reintegración Social de Euskadi

ISBN International Standard Book Number

IVA Impuesto sobre el Valor Añadido

KONTSUMOBIDE Instituto Vasco de Consumo

LAB Comisión de Obreros Abertzales

LAJ Letrados/as de la Administración de Justicia

LECN Ley de Enjuiciamiento Civil

LOPD Ley Orgánica de Protección de Datos Personales

LOPJ Ley Orgánica del Poder Judicial

MASC Métodos Alternativos de Solución de Conflictos

MEDIACAMINOS Servicio de Mediación del Colegio de Ingenieros de Caminos Puertos y Canales

OIAC Oficina de Información y Atención a la Ciudadanía

OMIC Oficina Municipal de Información al Consumidor

PEF Puntos de Encuentro Familiares

PNV Partido Nacionalista Vasco

PRECO Servicio del Consejo de Relaciones Laborales para solucionar conflictos colectivos de trabajo

PSOE Partido Socialista Obrero Español

RD Real Decreto

RDL Real Decreto-ley

SCMS Sociedad Catalana de Mediación en Salud

SEMICAB Servicio de Mediación del Ilustre Colegio de la Abogacía de Bizkaia

SIGNUM Fundación Notarial para la Resolución Alternativa de Conflictos

SIP Sesión Informativa Presencial

SJR Servicio de Justicia Restaurativa

SMF Servicio de Mediación Familiar

SMH Servicio de Mediación Hipotecaria

SMI Servicio de Mediación Intrajudicial

SMP Servicio de Mediación Penal

SOJ Servicio de Orientación Jurídica

SOM Servicio de Orientación a la Mediación

SVSS Servicios Sociales de Base

TAP Colegio Vasco de Economistas

TH Territorio Histórico

TRLGDCU Texto Refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios

TS Tribunal Supremo

TSJPV Tribunal Superior de Justicia del País Vasco

TVAD Tribunal Vasco de Arbitraje Deportivo

UE Unión Europea

UGT Unión General de Trabajadores

UNODC Oficina de las Naciones Unidas contra la Droga y el Delito

UPAD Unidades Procesales de Apoyo Directo

ZUZENEAN Atención Ciudadana de la CAPV

Vista anterior

http://www.egintza.com/indexesp.html
https://www.ela.eus/es/
http://www.etxebide.euskadi.eus/x39-etxebide/es/
http://www.gemme.eu/
http://www.geuz.es/
http://www.fundaciongizagune.net/
https://www.icagi.net/
http://www.icasv-bilbao.com/
https://www.ine.es/
http://www.irsearaba.org/
http://irse-ebi.org/es/
http://www.kontsumobide.net/
http://www.lab.eus/es/lab-sindikatua
https://www.consumoteca.com/familia-y-consumo/organismos-de-consumo/que-es-y-para-que-sirve-una-oficina-municipal-de-informacion-al-consumidor-omic/
https://www.eaj-pnv.eus/esp/
http://www.crl-lhk.eus/es/preco
http://www.psoe.es/
http://www.mediacioensalut.org/
http://www.icasv-bilbao.com/mediacion.aspx
http://fundacionsignum.org/
http://www.euskadi.eus/mediacion-familiar/web01-a2famil/es/
https://www.justizia.eus/mediacion-hipotecaria
http://www.ekonomistak.eus/
http://www.ugteuskadi.org/
http://www.unodc.org/
http://www.zuzenean.euskadi.eus/s68-home/es/
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Documentos de 
interés 

ORGANISMO
FECHA TÍTULO DEL DOCUMENTO CUESTIONES RELEVANTES

1 Conferencia de La Haya 
de Derecho Internacional 
Privado
25-10-1980

Convenio sobre los aspectos civiles de la sustracción 
internacional de menores, hecho en la Haya el 25 de 
octubre de 1980

Recomendó el uso de la mediación al referirse a los 
aspectos civiles de la sustracción internacional de menores

2 Ararteko
06-1998

Intervención con infractores menores de edad penal: 
Informe extraordinario del Ararteko al Parlamento Vasco

Recogió como primera recomendación la aplicación de los 
principios de la justicia restaurativa y el reforzamiento de 
los equipos técnicos en materia de formación, y así como 
en dotación de medios personales

3 Consejo de Europa
Comité de Ministros
21-01-1998

Recomendación nº R(98)1, del Comité de Ministros a los 
Estados Miembros sobre la mediación familiar

Se instaba a los Estados miembros a reforzar o poner en 
marcha servicios de mediación especialmente destinados 
al ámbito familiar, para abordar los conflictos derivados de 
separaciones y divorcios

4 España
BOE
13-01-2000

Ley Orgánica 5/2000, de 12 de enero, reguladora de la 
responsabilidad penal de los menores

Ley sobre la responsabilidad penal de los menores

5 Comisión Europea
19-04-2002

Libro Verde sobre las modalidades alternativas de 
solución de conflictos en el ámbito del derecho civil y 
mercantil

Sobre la situación de los métodos alternativos de 
resolución de conflictos

6 Comisión Europea
2004

Código de conducta europeo para mediadores Primer código de conducta

7 España
BOE
30-08-2004

Real Decreto 1774/2004, de 30 de julio, por el que se 
aprueba el Reglamento de la Ley Orgánica 5/2000, de 
12 de enero, reguladora de la responsabilidad penal de 
los menores

Reglamento que desarrolla la Ley 5/2000 de 
responsabilidad penal de los menores

8 España
BOE
29-12-2004

Ley Orgánica 1/2004, de 28 de diciembre, de Medidas 
de Protección Integral contra la Violencia de Género

Establece las limitaciones a procesos de mediación en los 
Juzgados de violencia contra la mujer tanto en el orden 
penal como civil conforme al artículo 87 ter de la LOPJ

9 Euskadi
BOPV
18-02-2008

Ley 1/2008, de 8 de febrero, de Mediación Familiar Mediación en el ámbito de familia

10 Unión Europea
DOCE
24-05-2008

Directiva 2008/52/CE del Parlamento Europeo y 
del Consejo, de 21 de mayo de 2008, sobre ciertos 
aspectos de la mediación en asuntos civiles y 
mercantiles

Directiva europea de mediación sobre ciertos aspectos 
civiles y mercantiles

11 Muñoz Hernán, Y. y 
Eugenia Ramos, M.
2009

Guía de recursos y herramientas para el diálogo y la 
resolución de conflictos

Se refiere a la escalada del conflicto y herramientas útiles 
en la gestión y resolución de conflictos del Ayuntamiento 
de Bilbao y Fundación Gizagune

12 Organización Mundial de 
la Propiedad Intelectual
01-2009

Guía de la mediación de la OMPI Organización mundial de la propiedad intelectual

13 Euskadi
BOPV
06-05-2009

Decreto 84/2009 de 21 de abril que desarrolla la Ley 
1/2008 y regula el Consejo Asesor de Mediación 
Familiar

Referente al consejo asesor de la mediación familiar

Vista anterior

https://www.hcch.net/es/instruments/conventions/specialised-sections/child-abduction
https://www.hcch.net/es/instruments/conventions/specialised-sections/child-abduction
https://www.hcch.net/es/instruments/conventions/specialised-sections/child-abduction
http://www.ararteko.net/RecursosWeb/DOCUMENTOS/1/2_20_3.pdf
http://www.ararteko.net/RecursosWeb/DOCUMENTOS/1/2_20_3.pdf
https://www.ucm.es/data/cont/media/www/pag-40822/recomendacioneuropea.pdf
https://www.ucm.es/data/cont/media/www/pag-40822/recomendacioneuropea.pdf
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2000-641
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2000-641
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/ES/TXT/?uri=celex:52002DC0196
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/ES/TXT/?uri=celex:52002DC0196
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/ES/TXT/?uri=celex:52002DC0196
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2004-15601
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2004-15601
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2004-15601
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2004-15601
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2004-21760
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2004-21760
https://www.euskadi.eus/y22-bopv/es/bopv2/datos/2008/02/0801004a.shtml
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/ES/TXT/PDF/?uri=CELEX:32008L0052&from=ES%20%20.
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/ES/TXT/PDF/?uri=CELEX:32008L0052&from=ES%20%20.
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/ES/TXT/PDF/?uri=CELEX:32008L0052&from=ES%20%20.
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/ES/TXT/PDF/?uri=CELEX:32008L0052&from=ES%20%20.
https://www.wipo.int/edocs/pubdocs/es/arbitration/449/wipo_pub_449.pdf
https://www.euskadi.eus/y22-bopv/es/bopv2/datos/2009/05/0902381a.shtml
https://www.euskadi.eus/y22-bopv/es/bopv2/datos/2009/05/0902381a.shtml
https://www.euskadi.eus/y22-bopv/es/bopv2/datos/2009/05/0902381a.shtml
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DOCUMENTOS DE INTERÉS

ORGANISMO
FECHA TÍTULO DEL DOCUMENTO CUESTIONES RELEVANTES

14 Catalunya
DOGC
30-07-2009

Ley 15/2009, de 22 de julio, de mediación en el ámbito 
del derecho privado

Y el Decreto que la desarrolla (Decreto 135/2012 de 23 de 
octubre por el que se aprueba el Reglamento de la Ley 
15/2009, de 22 de julio, de mediación en el ámbito del 
derecho privado DOGC, 25-10-2018) responden al objetivo 
de abrir la posibilidad de procesos de mediación, más allá 
del ámbito de familia

15 Euskadi
BOPV
18-09-2009

Decreto 80/2009, de 21 de abril, sobre centros 
educativos de cumplimiento de medidas privativas de 
libertad en la CAPV

Regula el funcionamiento de los centros de justicia juvenil

16 Varona Martínez, G.  
09-2009

Justicia restaurativa a través de los servicios de 
mediación penal en Euskadi: evaluación externa de su 
actividad (octubre 2008-septiembre 2009)

Evaluación externa de su actividad

17 Pérez Puerto, A.
01-05-2010

Mediación civil y familiar en Cataluña 4 artículos teóricos sobre la materia

18 Alastruey Gracia, R.
12-05-2010

Argumentario sobre la búsqueda de soluciones 
negociadas en el proceso civil

Artículo de la magistrada de instancia 52 de Barcelona

19 Laucirica Rubio, N.
2011

Propuesta de regulación legal de la figura y funciones 
de la persona mediadora

Artículo sobre de las cualidades de la persona mediadora 
adaptando la casita de Stefan Vanistendael

20 Gobierno Vasco
Departamento de Justicia
04-2011

Protocolo SMI Euskadi Protocolo para el ámbito de mediación familiar intrajudicial

21 Gobierno Vasco
Departamento de Interior, 
Justicia y Administración 
Pública
2012

30 artículos doctrinales sobre mediación hipotecaria en 
Euskadi

Son 30 artículos doctrinales sobre la mediación hipotecaria 
en Euskadi

22 Euskadi
BOPV
05-03-2012

Decreto 19/2012 por el que se creó el Observatorio de 
la Convivencia Escolar de la CAPV

Tiene entre sus fines: la investigación, el análisis, la 
valoración y el seguimiento de la convivencia escolar en 
los mencionados centros

23 Gobierno Vasco
Departamento de Justicia
06-2012

Protocolo SMI Euskadi Protocolo para el ámbito de mediación penal intrajudicial

24 España
BOE
07-07-2012

Ley 5/2012, de 6 de julio, de mediación en asuntos 
civiles y mercantiles

Ley estatal de mediación sobre asuntos civiles y 
mercantiles. Traspuso en España la Directiva 2008/52/CE 
del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 
2008, sobre ciertos aspectos de la mediación en asuntos 
civiles y mercantiles (DOCE, 24-05-2008)

25 Euskadi
BOPV
03-12-2012

Decreto 246/2012, de 21 de noviembre, del Registro de 
Personas Mediadoras y de la preparación en mediación 
familiar requerida para la inscripción

Del registro de personas mediadoras y de la preparación 
en mediación requerida para la inscripción

26 Comisión Europea
2013

Código de conducta europeo para mediadores Normas básicas para desempeñar la mediación en la 
actualidad

27 Igartua, I., Olalde, A.J., 
Pedrola, M. y Varona, G.
2013

Evaluación del coste de la justicia restaurativa 
integrando indicadores cuantitativos y cualitativos

Estudio realizado por Idoia Igartua, Alberto José Olalde, 
Mercé Pedrola y Gema Varona

28 Subijana Zunzunegui, I.J.
04-2013

La Mediación penal intrajudicial en la Comunidad 
Autónoma del País Vasco

Presentado por Ignacio José Subijana Zunzunegui, 
presidente de la Audiencia Provincial de Gipuzkoa, al 
workshop Restorative Justice in Terrorist Victimisations: 
Comparative Implications

29 Gobierno de Chile
Ministerio de Justicia
04-2013

Panel de expertos modelo orgánico para la 
incorporación de sistemas alternativos de resolución de 
conflictos

Informe final de evaluación de expertos en Chile

30 España
BOE
27-12-2013

Real Decreto 980/2013, de 13 de diciembre, por el 
que se desarrollan determinados aspectos de la Ley 
5/2012, de 6 de julio, de mediación en asuntos civiles y 
mercantiles

Por el que se complementaron determinados aspectos de 
la Ley 5/2012

31 Palo, G. de y otros
02-2014

Informe Rebooting the mediation directive: assessing 
the limits impact of its implementation and proposing 
measures to increase the number of mediations in the 
EU

Fue el primer informe del Comité de Asuntos Legales 
del Parlamento Europeo sobre el impacto de la Directiva 
2008/52/UE en los países de la UE concluyendo que no ha 
contado con políticas de apoyo efectivas en los diferentes 
países de la Unión

32 Castillejo Manzanares, R.
02-2014

El poder de disposición de las partes sobre el proceso 
civil y sobre sus pretensiones

Libro de Raquel Castillejo sobre el poder de disposición de 
las partes en el proceso civil

33 Barona Vilar, S.
10-2014

Integración de la mediación en el moderno concepto de 
Access to Justice

Artículo de Silvia Barona Vilar, de la Universidad de 
Valencia, que realiza un repaso de los cuerpos legales 
básicos de los distintos países de la UE incluido España

34 Gobierno de España
Ministerio de Justicia
BOE
09-05-2014

Orden JUS/746/2014, de 7 de mayo, por la que se 
desarrollan los artículos 14 y 21 del Real Decreto 
980/2013, de 13 de diciembre y se crea el fichero de 
mediadores e instituciones de mediación

Crearon el fichero de mediadores e instituciones de 
mediación

Vista anterior

https://dogc.gencat.cat/es/pdogc_canals_interns/pdogc_resultats_fitxa/?action=fitxa&documentId=477520&language=es_ES
https://dogc.gencat.cat/es/pdogc_canals_interns/pdogc_resultats_fitxa/?action=fitxa&documentId=477520&language=es_ES
https://portaldogc.gencat.cat/utilsEADOP/PDF/6240/1266417.pdf
https://portaldogc.gencat.cat/utilsEADOP/PDF/6240/1266417.pdf
https://portaldogc.gencat.cat/utilsEADOP/PDF/6240/1266417.pdf
https://portaldogc.gencat.cat/utilsEADOP/PDF/6240/1266417.pdf
https://www.euskadi.eus/y22-bopv/es/p43aBOPVWebWar/VerParalelo.do?cd2009005094
https://www.euskadi.eus/y22-bopv/es/p43aBOPVWebWar/VerParalelo.do?cd2009005094
https://www.euskadi.eus/y22-bopv/es/p43aBOPVWebWar/VerParalelo.do?cd2009005094
https://www.ehu.eus/documents/1736829/2153076/Justicia+restaurativa+a+traves+de+los+servicios+de+mediacion+penal.pdf
https://www.ehu.eus/documents/1736829/2153076/Justicia+restaurativa+a+traves+de+los+servicios+de+mediacion+penal.pdf
https://www.ehu.eus/documents/1736829/2153076/Justicia+restaurativa+a+traves+de+los+servicios+de+mediacion+penal.pdf
http://noticias.juridicas.com/conocimiento/articulos-doctrinales/4548-mediacion-civil-y-familiar-en-cataluna-i/
http://www.poderjudicial.es
http://www.poderjudicial.es
https://www.justizia.eus/servlet/Satellite?blobcol=urldata&blobheader=application%252Fpdf&blobheadername1=Content-Disposition&blobheadervalue1=filename%253D30articulos-mediacion-hipotecaria-CAS_0.pdf&blobkey=id&blobtable=MungoBlobs&blobwhere=1290510363778&ssbinary=true
https://www.justizia.eus/servlet/Satellite?blobcol=urldata&blobheader=application%252Fpdf&blobheadername1=Content-Disposition&blobheadervalue1=filename%253D30articulos-mediacion-hipotecaria-CAS_0.pdf&blobkey=id&blobtable=MungoBlobs&blobwhere=1290510363778&ssbinary=true
https://www.euskadi.eus/y22-bopv/es/bopv2/datos/2012/03/1201031a.shtml
https://www.euskadi.eus/y22-bopv/es/bopv2/datos/2012/03/1201031a.shtml
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2012-9112
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2012-9112
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/ES/TXT/PDF/?uri=CELEX:32008L0052&from=ES
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/ES/TXT/PDF/?uri=CELEX:32008L0052&from=ES
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/ES/TXT/PDF/?uri=CELEX:32008L0052&from=ES
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/ES/TXT/PDF/?uri=CELEX:32008L0052&from=ES
https://www.euskadi.eus/y22-bopv/es/bopv2/datos/2012/12/1205324a.shtml
https://www.euskadi.eus/y22-bopv/es/bopv2/datos/2012/12/1205324a.shtml
https://www.euskadi.eus/y22-bopv/es/bopv2/datos/2012/12/1205324a.shtml
http://ec.europa.eu/civiljustice/adr/adr_ec_code_conduct_es.pdf
https://addi.ehu.es/handle/10810/15970
https://addi.ehu.es/handle/10810/15970
https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=2363572
https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=2363572
http://opo.iisj.net/index.php/osls/article/viewFile/448/422
http://opo.iisj.net/index.php/osls/article/viewFile/448/422
https://docplayer.es/3550960-Panel-de-expertos-modelo-organico-para-la-incorporacion-de-sistemas-alternativos-de-resolucion-de-conflictos.html
https://docplayer.es/3550960-Panel-de-expertos-modelo-organico-para-la-incorporacion-de-sistemas-alternativos-de-resolucion-de-conflictos.html
https://docplayer.es/3550960-Panel-de-expertos-modelo-organico-para-la-incorporacion-de-sistemas-alternativos-de-resolucion-de-conflictos.html
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2013-13647
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2013-13647
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2013-13647
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2013-13647
http://www.europarl.europa.eu/RegData/etudes/etudes/join/2014/493042/IPOL-JURI_ET(2014)493042_EN.pdf
http://www.europarl.europa.eu/RegData/etudes/etudes/join/2014/493042/IPOL-JURI_ET(2014)493042_EN.pdf
http://www.europarl.europa.eu/RegData/etudes/etudes/join/2014/493042/IPOL-JURI_ET(2014)493042_EN.pdf
http://www.europarl.europa.eu/RegData/etudes/etudes/join/2014/493042/IPOL-JURI_ET(2014)493042_EN.pdf
http://www.indret.com/pdf/1092.pdf
http://www.indret.com/pdf/1092.pdf
https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2014-4910
https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2014-4910
https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2014-4910
https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2014-4910
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D O C U M E N T O S  D E  I N T E R É S

ORGANISMO
FECHA TÍTULO DEL DOCUMENTO CUESTIONES RELEVANTES

35 Consejo General del 
Poder Judicial (CGPJ)
2015-2016

Guía para la práctica de la mediación intrajudicial Guía actualizada del consejo sobre diferentes materias

36 Aragón
BOA
18-02-2015

Decreto 12/2015, de 10 de febrero, del Gobierno de 
Aragón, por el que se crean el Centro Aragonés de 
Coordinación en Materia de Mediación y el Registro de 
Mediadores e Instituciones de Mediación de Aragón y 
se establecen medidas de fomento de la mediación

Crea el centro de coordinación en materia de mediación 
(civil-mercantil), crea el registro de personas mediadoras 
en instituciones de mediación de Aragón y establece 
medidas de fomento de la mediación

37 España
BOE
28-04-2015

Ley 4/2015, de 27 de abril, del Estatuto de la víctima 
del delito

Ley que traspuso la Directiva 2012/29/UE del Parlamento 
Europeo y del Consejo, de 25 de octubre de 2012, por la 
que se establecen normas mínimas sobre los derechos, 
el apoyo y la protección de las víctimas de delitos, y por 
la que se sustituye la Decisión marco 2001/220/JAI del 
Consejo (DOCE, 14-11-2012)

38 CGPJ y Gobierno Vasco
27-04-2015

Acuerdo de colaboración entre el Consejo General del 
Poder Judicial y el Gobierno Vasco-Eusko Jaurlaritza en 
materia de mediación

CGPJ y Gobierno Vasco suscriben un acuerdo de 
colaboración por el que apuestan por una incorporación 
plena de la mediación y otros sistemas de resolución 
de conflictos y justicia restaurativa como alternativos o 
complementarios al sistema tradicional de justicia

39 Euskadi
BOPV
10-07-2015 

Ley 7/2015, de 30 de junio, de relaciones familiares en 
supuestos de separación o ruptura de los progenitores

En supuestos de separación o ruptura de los progenitores

40 España
BOE
03-07-2015 

Ley 15/2015, de 2 de julio, de la Jurisdicción Voluntaria Ley sobre jurisdicción voluntaria que incorpora novedades 
que afectan a esta materia

41 CGPJ
22-07-2015

Informe al Proyecto de Decreto por el que se aprueba 
el Reglamento de desarrollo de la Ley 1/2011, de 28 de 
marzo, de Mediación de la Comunidad Autónoma de 
Cantabria

Tras la elaboración del informe hay modificaciones para 
adaptarlo a la ley ómnibus, que modifica la ley

42 Butts, T. y Guilarte 
Gutiérrez, P.
03-10-2015

Hacia un sistema de evaluación temprana de casos de 
mediación penal

Es un proyecto realizado para el plan formativo de órganos 
judiciales del CGPJ que busca la derivación a mediación 
en justicia penal de adultos

43 España
BOE
30-12-2015

Real Decreto 1109/2015, de 11 de diciembre, por el que 
se desarrolla la Ley 4/2015, de 27 de abril, del Estatuto 
de la víctima del delito, y se regulan las Oficinas de 
Asistencia a las Víctimas del Delito

Que desarrolla la Ley 4/2015 referente al estatuto de la 
víctima del delito y las oficinas de asistencias a víctimas 
de delitos

44 Gobierno Vasco
Departamento de 
Educación, Política 
Lingüística y Cultura
2016

Guía para la elaboración de un plan de convivencia en el 
centro escolar

En el ámbito de la educación

45 Fábrega Ruiz, C.F. y 
Heredia Puente, M.

La Mediación Intrajudicial, una forma de participación 
del ciudadano en la Justicia

Artículo de Cristóbal Francisco Fábrega Ruiz (secretario 
general de GEMME España) y Mercedes Heredia, 
publicado en Bajo Estrados: Revista del Colegio de 
Abogados de Jaén

46 Giménez Romero, C.
10-2016

La Naturaleza de la Mediación Intercultural Artículo de Carlos Giménez Romero

47 Comisón Europea
26-08-2016

Informe de 26 agosto de 2016 emitido por la Comisión 
al Parlamento Europeo, al Consejo y al Comité 
Económico y Social Europeo, sobre la aplicación de 
la Directiva 2008/52/CE del Parlamento Europeo y del 
Consejo sobre ciertos aspectos de la mediación en 
asuntos civiles y mercantiles

Sobre la aplicación de la Directiva 2008/52/CE del 
Parlamento Europeo y del Consejo sobre ciertos aspectos 
de la mediación en asuntos civiles y mercantiles

48 Franco Conforti, O.D.
03-11-2016

Análisis al auto sobre la mediación intrajudicial como 
requisito de procebilidad

Artículo de opinión de Franco Conforti sobre la mediación 
intrajudicial

49 Gobierno de España
Ministerio del Interior
Instituciones 
Penitencarias
BOE
16-11-2016

Convenio de colaboración con la Asociación Andaluza 
de Mediación AMEDI para el desarrollo de la mediación 
en la fase de ejecución penal y en el ámbito de las 
penas y medidas alternativas

Resolución dictada para el desarrollo de la mediación 
en fase de ejecución penal y en el ámbito de las penas y 
medidas alternativas

50 Euskadi
BOPV
28-11-2016

Decreto 24/2016, de 26 de noviembre, del Lehendakari, 
de creación, supresión y modificación de los 
Departamentos de la Administración de la Comunidad 
Autónoma del País Vasco y de determinación de 
funciones y áreas de actuación de los mismos

Que articuló la creación, supresión y modificación de los 
diferentes departamentos del Gobierno Vasco

51 Asociación Española de 
Abogados de Familia 
(AEAFA)
10-2017

Conclusiones definitivas del encuentro incluido en el 
plan formativo del CGPJ de 2017

Sobre la materia de mediación en el ámbito de familia se 
recogen las conclusiones de los abogados y abogadas de 
la AEAFA
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DOCUMENTOS DE INTERÉS

ORGANISMO
FECHA TÍTULO DEL DOCUMENTO CUESTIONES RELEVANTES

52 España
Congreso de los 
Diputados
BOCG
17-02-2017

Proposición no de ley 162/000319, presentada por el 
Grupo Parlamentario Popular en el Congreso, relativa 
a fomentar la mediación como forma de resolución de 
conflictos. 3 de febrero de 2017

El Congreso de los Diputados insta al Gobierno a fomentar 
la mediación extrajudicial como forma de resolución de 
conflictos

53 Euskadi
BOPV
21-04-2017

Decreto 75/2017, de 11 de abril, de estructura orgánica 
y funcional del Departamento de Empleo y Políticas 
Sociales

Donde se regula en especial la competencia de la dirección 
de políticas sociales en materia de mediación familiar

54 Euskadi
BOPV
21-04-2017

Decreto 84/2017, de 11 de abril, de estructura orgánica 
y funcional del Departamento de Trabajo y Justicia

Regula las competencias de la Dirección de Justicia

55 Cantabria
BOC
27-04-2017

Ley 4/2017, de 19 de abril, por la que se modifica la Ley 
1/2011, de 28 de marzo, de Mediación de Cantabria

Ley de mediación con vocación de tratamiento integral de 
la institución de la mediación

56 Parlamento Europeo
Comisión de Asuntos 
Jurídicos
27-06-2017

Informe sobre la aplicación de la Directiva 2008/52/CE 
del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo 
de 2008, sobre ciertos aspectos de la mediación en 
asuntos civiles y mercantiles

Último informe que recoge conclusiones de estos 10 
años de existencia del Decreto 2008/52/UE y realiza 
recomendaciones a los estados miembros para fomentar el 
recurso de la mediación civil y mercantil

57 Parlamento Europeo y 
Consejo
12-09-2017

Resolución del Parlamento Europeo, de 12 de 
septiembre de 2017, Directiva 2008/52/CE del 
Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 
2008… Directiva sobre la mediación

El Parlamento Europeo dictó una resolución con 
recomendaciones a los Estados miembros para el 
fomento del recurso de la mediación en asuntos civiles 
y mercantiles que hace referencia a todos los informes 
realizados en la materia

58 España
BOE
04-11-2017

Ley 7/2017, de 2 de noviembre, por la que se incorpora 
al ordenamiento jurídico español la Directiva 2013/11/
UE, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de 
mayo de 2013, relativa a la resolución alternativa de 
litigios en materia de consumo

Incorpora a la legislación española la Directiva 2013/11/
UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de 
mayo de 2013, relativa a la resolución alternativa de 
litigios en materia de consumo y por la que se modifica el 
Reglamento (CE) nº 2006/2004 y la Directiva 2009/22/CE 
(Directiva sobre resolución alternativa de litigios en materia 
de consumo) (DOCE, 18-06-2013)
Garantizar a las personas consumidoras residentes en la 
UE la posibilidad de resolver sus litigios con empresarios y 
empresarias con residencia en cualquiera de los Estados 
miembros de la UE
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