Auexo €

Proyecto: Medicién de la calidad del servicio de mediacion brindado por la Oficina de
Acceso a la Justicia y Métodos Alternatives de Solucién de Conflictos

1. Objetivos

« Generar un sistema de indicadores estadisticos cuya elaboracion periédica
permita monitorear y mejorar el servicio prestado por la Oficina de Accese a la
Justicia y Métodos Alternativos de Solucidn de Conflictos del Poder Judicial de
laC.ABA.

» Medir la Calidad Objetiva de los procesos desarrollados en la prestacion del
servicio brindado por la OAJ y MASC del Poder Judicial de la CABA. a

través de la construccidon del indice de Calidad Objetiva del servicio de
Mediacion segin Modelo de Calidad de Servicio descripto en Anexo.

2. Metodologia de Trabajo

2.1. Metodologia para Ia construccién del Indice de Calidad Objetiva del servicio
de Mediacion

Disefio v desarrollo del Manual de Calidad del Servicio de Mediacidén

. Proponer a los principales operadores del Area de Mediacion enumerar los
vectores con sus correspondientes atributos, que serdn integrantes del Manual de
Calidad del Servicio de Mediacién.

- ldentificar y seleccionar los subprocesos y roles que seran objeto de la medicién.

» Identificar y seleccionar las mejores practicas vinculadas a la prestacion del
servicio de mediacion.

« Redactar el Manual de Calidad del Servicio de Mediacion conteniendo el
detalle de las mejores practicas vinculadas a la prestacion del servicic de
acuerdo con los Vectores seleccionados.

+  Definir los rangos de evaluacion: Ponderacién de los subprocesos y vectores.
Categorizacion de tareas, controles, pautas de atencidn y requerimientos de
equipamiento vinculados a la prestacion del servicio.

- Presentacion del Proyecto a los mediadores y personal administrativo de la OAJ
y MASC.




Modelo de Medicion de la Calidad de Servicio

Existen dos Visiones Complementarias en la prestacion de servicios en general: una
vision objetiva interna del servicio prestado. que se concretiza en la definicidon de las
mejores practicas para la prestacion del mismo, y una visién subjetiva externa
proporcionada por la percepcidn que tienen los usuarios del servicio.

El modelo objetivo interpreta la subjetividad del ciudadano y ias traduce en actos
objetivos liberados de la subjetividad del evaluador
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=9 Poder Judicial de la Ciudad de Buenos Aires

Proyecto: Obtencién del Indice de Calidad Objetiva del servicio prestado mediante el
Proceso de Mediacién desarrollade por la Oficina de Acceso a la Justicia y Métodos
Alternativos de Selucién de Conflictos

¥ Consejo de la Magistratura 2010 — Afic del Bicentenario”

L. Identificacién de subprocesos y roles integrantes del proceso a medir:
Personal de
soporte Mediador
administrative
Peso . Peso .
relativo Puntaje relativo Puntaje
100 - 0
100 0
| ‘
| J
0 100 |
0 100
0 100 } j
S ;
0 100 | “

[E]

Elaboracion del manual de calidad del proceso analizado conteniendo las mejores practicas
correspondientes a las particularidades transaccionales, pautas de atencién’ y factores
ambientales inherentes a la prestacion del servicio.

(VP

Clasificacién de las practicas detalladas en el manual segin su incidencia dentro el proceso de
acuerdo a las siguientes categorias:

MA Mandatoric

M! Muy Importante
I Importante
DE Deseable

1 - . . .
Las pautas de atencién detalladas para los operadores que intervienen en el proceso describen roles. no
individuos.
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=) Poder Judicial de la Ciudad de Buenos Aires
¥ Consejo de la Magistratura “2010 — Afio del Bicentenario”

] VO 20mInstr
Gestién de back office

Chequea diariamente la agenda on line de mediaciones para controlar ¢ MA
audiencias programadas por parte de las UIT y UOD. ‘ |
Chequea diariamente el sistema de gestion JUSCABA para controlar |
requerimientos de audiencias recibidos por parte de las fiscalias o MA
juzgados. |
En caso de contar con una audiencia programada por las UIT/UOD en
la agenda on line sin alta correspondiente en JUSCABA, se comunica M
a : | con la dependencia correspondiente para reguerir el registro faltante. |
Transaccionales salas Programa audiencias segin agenda on line de mediaciones y registra |
en agenda on line y JUSCABA .

En caso de corresponder, gestiona la asignacion de sala para cada
audiencia programada.

Vector Registro de
Particularidades | audienciasy

MA

Mi

Registra cada asignacién de sala en 1z agenda on line de mediaciones. MA

Registra requerimientos, mediaciones agendadas y asignacion de WI |
salas en la base de datos de gestién de mediaciones de la OAJYMASC.

Pagina 2 de 22




3 Poder Judicial de la Cindad de Buenos Aires
/ Consejo de Ia Magistratura 2010 — Ario del Bicentenario”

Perso ministrativo

Puesto de trabajo localizado en espacio que propicie la minimizacion de
ruidos y distracciones (circulacidon de personas | atencion de consultas MA !
presenciales no programadas, atencidn de llamados no vinculades a la
: programacion de audiencias).

Vector Factores Escritorio de | Disponibilidad de pc con heramientas office y acceso a intemety a la
Ambientales trabajo red del Poder Judicial de la CABA: agenda de mediaciones on line, MA
sisterna de gestion JUSCABA, webmail.

Acceso a impresora. MA,
Acceso a scanner. M
Disponibilidad de teléfonoffax . MA

RN Py i
Meliglion y
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: Vector
Particularidades
Transaccionales

Poder Judicial de la Ciudad de Buenos Aires

Censejo de la Magistratura 2010 - Afio del Bicentenario”

dminis

Getién de back office

Segln base de datos de la OAJYMASC/IUSCARA identifica casos en

Control y los que se ha enviado la notificacion correspondiente. M
organizacion | Verifica resultado de la notificacio enviada segun vista habilitada a tal M
de casos fin,
Seguin base de datos de la OAJYMASC/LIUSCABA controla e identifica
casos que deben contar ¢con revisicn de [z Oficina de Atencitn a la | Ml
Victima y al Testigo del MPF segun vista habilitada a tal fin. |
Tipo de contacto: telefdnico
Verifica con el requerido/requirente la recepcion y comprension de la M
notificacion enviada.
Verifica con el requeridofrequirente la comprension de los principios Mi
basicos del proceso de mediacién.
En caso de ser necesario repasa los principios basicos del proceso de
mediacion: respeto entre las partes intervinientes, confidencialidad de lo
gue se manifieste en el marco de la audiencia de mediacién, D
imparcialidad del mediador, participacién activa de las partes en la
solucién del conflicto, control de cumplimiento del acuerdo al que se ;
arribe. |
Seguimiento y \ég;g‘::saol:anecesidad de asesoramiento del requerido por parie de la MA
contl_'o_[ de Verifica con el requirente el cumplimiento de los requisitos para la !
requisitos e o i: ; .
previos a la reah_za_mon de la audiencia {recomendacion de la Oficina de Atencion a MA
o la Victima, etc.) :
realizacion de - - - Y :
la audiencia En caso de ser necesario, brinda onentaq:on para que el _ )
requerido/requirente acceda al asesoramiento cotrespondiente previoa = MA
. la audiencia, ]
| Recuerda hora y lugar de realizacion de la audiencia. O MA
| Recuerda la documentacién con la que debe presentarse. MA
. Toma nota de particularidades de cada caso (posibilidad o no de que
| las partes compartan la misma sala, si vendra acompanada de un D
representante, etc).
Registra particularidades a tener en cuenta en la agenda on line de
mediaciones (igualdad de condiciones de ias partes en términos de
asesoramiento legal, necesidad de una nueva verificacion, MA
observaciones a tener en cuenta en el desarrollo de la audiencia,
mediador asignado, etc).
Atencién Atiende consultas/requerimientos telefénicos vinculados a las
telefonica de | particularidades del proceso de mediacion v a la programacion de MA
consultas audiencias, realizados por ias partes y operadores judiciales.
Gestion de back office
A partir de la informacién registrada en la base de datos de gestion de |
mediaciones de la OAJ y MASC genera sintesis informativa de las MA
Preparacién audiencias de la fecha por sede y por mediador. . _ )
de audiencias En caso de_corresponder, recopila, cqntrola y organiza los expedientes I
por fecha correspondientes por sede y por mediador asignado.
Distribuye la documentacion correspondiente a la agenda de
mediaciones de la fecha a cada mediador: entrega/envia sintesis MA

informativa de las audiencias de la fecha a cada mediador y entrega
expedientes en caso de corresponder.

VimrelAme DA
Versign: 04
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Poder Judicial de la Ciudad de Buenos Aires
Consejo de la Magistratura “2010 - Afio del Bicentenario”

Tipo de contacto: teiefonico

Saluda: “Buenos dias/Buenas tardes”. I MA

Pregunta por la persona precedido por Sr./Sra. MA
p Por gj. *; Se encuentra el Sr. Carrera? _ ]

ara llamadas - v :
. . salientes: Se identifica con nombre y apellido, agregando
identificacion . el nombre del drea y organismo al cual MA
y saludo pertenece.

Pregunta si lo puede atender en ese momento. | MA
Atiende antes del cuarto ring. Y

Para llamadas Al atender, saluda: “Buenos dias/Buenas tardes” M|

entrantes: Al atender, identifica el area: Oficina de MA
Mediacién :
Usa palabras de cortesia como: “por favor”, “gracias”, y verbos en M |
modo potencial. Por gj. “; seria tan amable..?, etc. \
| Transmite empatia : demuestra que puede ;
. . situarse en el lugar de la parte en cuestion Ml
Actitud Al atenc:ter alas atender sus necgesidades? g ,,,;
. panes Manifiesta en todo momento los principios
involucradas . Lo |
basicos del proceso de mediacién: Mi
confidencialidad, imparcialidad... |

Evidencia conocimiento: Responde répida y concretamente 2 las |
dudas e inquietudes del interesado. ) |

Manejo de la | Siempre conduce: No deja que la persona lleve la conversacion por |
Vector P a}lytas de comunicacién | las ramas. j P ' -
Atencién | Usa preguntas para verificar informacion y conducir Ia
conversacion. )
Siempre trata de “Usted”. M

Cuando se refiere a las distintas dependencias del Poder Judiciat
detalla la denominacion del &rea y organismo correspondiente y
agrega “del Poder Judicial de la Ciudad Auténoma de Buenos
Aires™.
Transmite seguridad: No usa interjecciones como:; este..., ehhh, ..
o frases como “no se”, “si le digo le miento”. |
Estilo de Escucha interactivamente: cuando habla |2 ofra parte, la sigue con
atencion palabras como “gja”, “si”, “entiendo” o bien repitiendo parte de lo | b
gue el otro dijo. 1 f
Utiliza un lenguaje adaptado al interlocutor: sin tecnicismos ni jerga
juridica cuando se trate de partes involucradas/técnicamente i
preciso cuande se trate de operadores judicizles. i
|

No usa muletiflas como “o sea”, “me entiende”, etc.

No olvida lo que su interlocutor le dijo, y evita asi solicitar que se lo
repita.

Parallamadas | de corresponder, menciona al despedirse fecha
salientes: foportunidad en que se realizara el préximo

contacto.

Para llamadas | Se asegura de confirmar/registrar los datos de |

| entrantes: identificacion y contacto, v saluda. B |

Agradece haber sido atendido, saluda, y en caso i
: Despedida }

NP
Varsion: G4
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Poder Judicial de la Ciudad de Buenos Aires
Consejo de la Magistratura “2070 - Ario def Bicentenario”

Vector Atencién i Tipo de contacto: personal
. Particularidades | presencial de J Atiende consuttgslrgquerimientos vincu_lgdos a !as_ patjticu!arid_ades del g
T . 1 consultas | proceso de mediacion y a la programacion de audiencias, realizados . MA
; ransaccionaies | personaimente por las partes y operadores judiciales.

L

Varsion: 04
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Vector Pautas de
Atencion

“2010 — Afio del Bicentenario”

Tipo de contacto: personal

Saludo Saluda: "Buenos dias/tardes”. L ME
En caso de tratarse de personas desconocidas, se acerca e identificala | M
naturaleza del requerimiento formalmente: “; En qué puedo ayudarlo?”

Mira frecuentemente a los ojos. M
Usa palabras de cortesia como: "por favor”, “gracias”, y verbos en modo M

Actitud potencial. Por &]. *; seria tan amable. ?, etc. |
Transmite empatia : demuestra que puede situarse en el lugar de la M
parte en cuestion y atender sus necesidades.

E\{ider:ncia conocimiento: Responde rapida y concretamente a las dudas Mi
Manejo de la e_mquaetudes del interesado.
o Slempre conduce: No deja que la persona lleve iz conversacién por las
comunicacién M

ramas.
Usa preguntas para verificar informacion y conducir la conversacion. Mi
Siempre trata de “Usted”. M
Cuando se refiere a las distintas dependencias del Poder Judicial dice la
denominacion del &rea y organismo correspondiente y agrega “del Ml }
Poder Judicial de la Ciudad Autdénoma de Buenos Aires”. ‘
Transmite seguridad: No usa interjecciones como: este.... ehhh, .. o D
frases como “ne se”, “si le digo le miento”.

Estilo de Escucha interactivamente: cuando habla la otra parte, la sigue con

atencion palabras como “gjd@”, “si”, “entiendo” o bien repitiendo parte de lo que el |
otro dijo. ,
Utiliza un lenguaje adaptado al interlocutor: sin tecnicismos ni jerga
juridica cuando se trate de partes involucradasftécnicamente preciso ]
cuando se trate de operadores judiciaies.
No usa muletillas como “o sea”, “me entiende”, etc. D

No olvida lo que su interlocutor le dijo, y evita asi solicitar que se lo
repita.
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Poder Judicial de la Cindad de Buenos Aires
Consejo de 1a Magistratura “2010 — Ao del Bicentenaric”

1 = 2
| Puesto de trabajo localizado en espacio que propicie la minimizacién de |
ruidos y distracciones (circulacion de personas |, atencién de consultas MA
_ Escritorio de | presenciales no programadas, atencién de llamados no vinculados ala | |
: trabajo del _Programacién de audiencias). o
: Vector-Factores personal de | Disponibilidad de pc con heramientas office y acceso a intemetyala \
Ambientales apoyo red del Poder Judicial de la CABA: agenda de mediaciones on ling, - MA
administrative | Sistema de gestién JUSCABA, webmail. '
Acceso a impresora. . MA
Acceso a scanner. Ml
Disponibilidad de teléfono/fax . MA |
Sooumnenis (OO Procese de Medizcidn Wergidn: 04
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Poder Judicial de la Cindad de Buenos Aires
/ Consejo de la Magistratura "2010 - Ario def Bicentenario™

S
n de back office i

Revisionde | Controla la agenda de mediaciones de Iz fecha y la documentacion _! MA |
agenda proporcionada por el personal de apoyo administrativo. ]
i Verifica que todas las audiencias programadas cuenten con el alta MI
|

! correspondiente en JUSCABA. . ! ‘
: Se presenta en la sede correspondiente a las audiencias

! programadas que le fueron asignadas en la fecha con al menos 15 Mi !
| Vector minutos de anticipacion respecto del inicio de Ia primera audiencia. |
| Particularidades Controla la disponibilidad de la sala asignada en las condiciones |
' Transaccionales Gestién de requeridas (espacio Unico o dos espacios diferenciados, cantidad de M

asientos necesarios, efc) y en caso de ser necesario gestiona la i |

reparacion . " . _
; dgi ezpaci ode |-28ignacion de una sala alternativa. _ L
! la audiencia Proporciona al personai a cargo de la recepcion la lista de personas | !

que se presentaran a2 la audiencia para que puedan realizar la ooME
| acreditacion correspondiente. -

8e instala en la sala de audiencias asignada y controla el horario en
| todo momento, de manera de favorecer el inicio de la audiencia | M
: ' | puntualmente.

Verswon 04 o
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/ Consejo de Ja Magistratura

Poder Judicial de la Ciudad de Buenos Aires

“2010 — Afio del Bicentenario”

Vector Factores
Ambientales

Credencial de identificacién, tarjetas personales y sello de mediador. MI
. . Disponibilidad de pc con herramientas office y acceso a internetya la |
Equ:_;;zgi::; ;f de red del Poder Judicial de Ja CABA: agenda de mediaciones on line, w MA
sistema de gestion JUSCABA, webmail. 1 |
i Papel membretado con formato de acta (plantilia). MA
Teléfono mévil M
Disponibilidad de un area de recepcion de accesibilidad inmediata
respecto de la entrada de! lugar de citacion de las partes, | i
. adecuadamente iluminada v sefializada. |
Espacio de - p p :
recepcion Limpieza general, sin papeles ni otros elementos en g piso. Ml
Disponibilidad de un puesto de frabajo equipado con escritorio,
teléfono, pc equipada con herramientas office, acceso a intemet v al ]
sisterna de gestion judicial JUSCABA.
Disponibilidad de un drea de espera proxima a la salz de audiencias, M
adecuadamente iluminada vy sefializada.
Limpieza general, sin papeles ni otros elementos en el piso. Ml
Espacio de Debe disponer de asientos suficientes para recibir el nimero maximo
espera (antesala) | de participantes de una audiencia de mediacién y brindar acceso Mi
inmediato a un dispenser de agua y bafios.
Debe proporcionar espacio suficiente para la separacion voluntaria de MA
las digtintas partes involucradas.
Sefalética adecuada en el exterior que la identifique como sala de M ’
audiencias de mediacion.
La sala de audiencias debe contar Gnicamente con el mensaje
institucional propio de la Oficina de Acceso a la Justicia y Métodos M
Alternativos de Solucion de Conflictos-Direccion de Politica Judicial-
Consejo de la Magistratura-Poder Judicial de la CABA.
Sala de Limpieza generzl, sin papeles ni otros elementos en el piso. M
audiencias o
{espacio tnico/ |_!luminacién adecuada. Mi
espacios Asientos suficientes para recibir al niimero maximo de participantes MA
diferenciados) de la audiencia de mediacion programada.
Debe contar con una mesa de apoyo para la gestion de la i
documentacion involucrada (apoyo de computadora e impresora, OMA
presentacién de documentos, emision de actas, etc)
No podra contar con elementos que contribuyan a la confusion o
inhibicion de los participantes de la audiencia {(Por ej. camaras de MA

video, equipos de sonido, carteleria inadecuada, etc.)

fote Varsion, D4

5y ~
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Poder Judicial de la Cindad de Buenos Aires
Conseje de [a Magistratura “2010 ~ Afic del Bicentenario”

| | N Tipo de contacto: Personal i

' Chequea |a llegada de las partes al espacio previsto como antesala. MA
i Se acerca a los presentes, se presenta e identifica con 1a credencial MA |
correspondiente. . o | |
‘ Sien el horario de | ; !
| \ inicio de la \ y i
L audiencia faltara Propone a los presentes esperar a los demas | _
i al menos una de participantes durante un tiempo de tolerancia MA I
i ‘ las partes maximo previamente estipulado (307) y regresa a ‘

] ! necesarias para la sala. } ‘
: | realizar la i | _
| ’ audiencia: | i ]
; Se presenta e identifica con la credencial |

correspondiente ante los nuevos participantes MA
; i presentes. i
! [Explica la necesidad de !
: . | realizar una entrevista ‘
Coordinacion | breve con cada una de las

Vector de las i | partes (requerido y MA |

| Particularidades condiciones : | requirente) por separado, |

i r dela | . previo a la realizacion de la }
Transaccionales | audiencia con | g dentro del ; | audiencia.

las partes plazo de ‘ Si la causa es | Ingresa alternativamente ‘ ‘ I

tolerancia maximo i de materia penal con cada parte a la sala | MA |

| previsto (30 se
‘ | presentan todas

correspondiente para

o corresponde a ' realizar la entrevista previa. _ |

los articulos de

las partes o [ Verifica el conocimiento por |
| intervinientes en ‘ g?:gg%?ggt;ou | parte del requerido y del !
} el espacio | de materia | requirente de las | ,
. previsto como . . | particularidades del proceso | |
contravencional: | MA

i ‘ antesala: | de mediacion: rol del ‘
| | I mediador, principios : 1_
; basicos, derechos y ! '
obligaciones de las partes.
Verifica la igualdad de
condicignes de las paries en MA
1 . términos del asesoramiento i
‘ legal recibido. |
Verifica con cada parte la voluntad de participar
en la audiencia de mediacién. |

2 El plazo de tolerancia maximo previsto se fijard de manera tal que el tiempo restante de disponibilidad
de Ia sala asignada posibilite llevar a cabo Ja audiencia de mediacién programada sin demorar las
audiencias siguientes.

- ~ e
et m T T Dirmmma s A 24
COTUMENTor Ly STt Je Wl

[£H]

Version: 04
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Poder Judicial de lz Ciudad de Buenes Aires
Conseje de 12 Magistratura “2010 — Afio del Bicentenario”

Tipo de wntado: Personal !

Verifica con cada parte la conformidad con la | |
condicién prevista de organizacion del espacio COMA
Coordinacion (espacio Unico o espacios diferenciados). |

Vector d;{ las Si ambas partes En caso de ser necesario, gestiona la disponibilidad } |
. - condiciones | confirman su de un espacio alternativo para proporcionar espacios 1

Pamculal-‘ldades de la voluntad de iniciar la | diferenciados y comunica @ las partes el formato o MA
Transaccionales = audiencia con | audiencia de segun el cual se desarrollara la audiencia: conjunta o |
las partes mediacion: por separado N
Concluida la entrevista individual, acompana a las ‘ :

: partes a la sala correspondiente para el inicio de 1a o MA
| . audiencia de mediacién, ‘

i e ral A O A
TOtINIH VEISION JE [$3 M t
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Poder Judicial de ia Ciudad de Buenos Aires
Consejo de la Magistratura 2010 — Afio del Bicentenario”

Tipo de contacto: Personal

Szluda: “Buenos dias/tardes”. i MA |
Saludo Estrecha la mano de requerido/requirente B

Se identifica con nombre y apeliido. MA 1

Sonrie cordialmente. B !

Mira frecuentemente 2 los ojos. ‘ D

Usa palabras de cortesia tales como “por favor”,
“gracias”, verbos en modo potencial: ¢ Seria tan . MI
amable?", etc. |
Evidencia en todo momento los principios basicos de |
la mediacién: respeto, imparcialidad . LOMA
confidencialidad, voluntariedad. 1
Evidencia conocimiento: Responde rapida y :
concretamente a las inquietudes planteadas por el Ml
Manejo de Iz rgquerido/requirente. : |
comunicacién Siempre conduce: No deja que las partes lleven la Ml
conversacion por las ramas. i

Actitud

Veetor ' Usa preguntas para conducir la conversacion. MA ‘

Pautas de Atenciom Acuerda una formula de trato personal entre los i ‘
participantes de la audiencia a la cual se apega y se MA
encarga de hacerla respetar a lo largo de fa i
audiencia. ) !
Cuando se refiere a cuaiquier miembro del personal MA ‘
de la OAJ y MASC dice “nosotros’

Transmite seguridad: No usa interjecciones como: ‘
este..., ehhh..., o frases como "no s&". “sile digo le Ml ‘
miento”. .

Escucha interactivamente: Cuando habla alguna de
las partes sigue el discurse con palabras come: M i
"gja", "si', "entiendo”, ¢ bien parafraseando loque ‘
dice. ) ! |
Evita gesticulaciones o entonaciones que puedan ser j
interpretados como agresivos, inhibitorios © denoten MA |
algdn tipo de parcialidad. ’
Utiliza un lenguaie adaptado a las necesidades del ‘
requerido v del requirente, y evita tecnicismos y - MA
jerga interna. i N

Estilo de atencién

No usa muletillas como "o sea”.

me entiende”, efc. M l

No olvida lo que su interlocutor le dijo: evita que 3
tenga que volver a repetirlo. i

L e Cm D Alm ok Fmreirem O [T VTSI ¥
Process de Metialion vVersion: 04 fima mogh

D
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Poder Judicial de la Cindad de Buenos Aires
Consejo de Iz Magistratura 2010 - Afic del Bicentenario”

Credencial de identificacion, tarjetas personales y sello de mediador. Ml
. . Disponibilidad de pc con herramientas office y acceso a internet y a la
Equ;ﬁig}f;;? del red del Poder Jgdicia! de la CABA: agenda de mediaciones on line, MA
sisterna de gestidn JUSCABA, webmail.
Papel membretado con formato de acta (plantilla), i MA
Teléfone movil M
. Disponibilidad de un area de recepcion de accesibilidad inmediata
| respecto de la entrada del lugar de citacién de las partes, Ml
. i adecuadamente iluminada y sefializada.
Espacio de o ; - :
recepcién i Limpieza general, sin papeles ni otros elementos en el piso. M |
Disponibilidad de un puesto de trabajo equipado con escritorio, ;
teléfono, pc equipada con herramientas office, acceso a internet y al [
sisterna de gestion judicial JUSCABA. ]
Disponibilidad de un area de espera proxima 2 la sala de audiencias, M
: adecuadamente iluminada vy sefializada.
| Vector Factores Espacio de Limpiezta generat, sin_ papeies nil otros elementc?s‘en el -piso. . ML |
i . Debe disponer de asientos suficientes para recibir el nimero maximo i
Ambientales espera (antesala) | de participantes de una audiencia de mediacién y brindar acceso Ml
inmediato 2 un dispenser de agua y bafios. .
Debe proporcionar espacio suficiente para la separacién voluntzria de MA
las distintas partes involucradas. .
Senalética adecuada en el exterior gue 1a identifique como sala de M
audiencias de mediacién,
La sala de audiencias debe contar dnicamente con el mensaje
institucional propio de la Oficina de Acceso a ia Justicia y Métodos M
Alternatives de Solucién de Conflictos-Direccion de Politica Judicial-
Consejo de la Magistratura-Poder Judicial de la CABA.
Sala de Limpieza general, sin papeles ni otros elementos en el piso. MI
audiencias =
(espacio Gnico/ | Huminacion adecuada. M1
espacios Asientos suficientes para recibir al nimero maximo de participantes MA
diferenciados) de la audiencia de mediacién programada.
Debe contar con una mesa de apoyo para [a gestién de la
documentacién involucrada (apoyo de computadora e impresora, MA
presentacion de documentos, emisién de actas, etc)
No podréa contar con elementos que contribuyan a Iz confusion o
-inhibicién de los participantes de Iz audiencia (Por €j. cdmaras de o MA
video, equipos de sonido, carteleria inadecuada, etc.) !

N A ~ i e
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Poder Judicial de la Ciudad de Buenos Aires
Consejo de la Magistratura 2010 — Afio del Bicentenario”

Tipo de contacto Personal

Recuerda su nombre y repasa los rasgos caracteristicos | |
del proceso de mediacién (rol del mediador y los

principios béasicos que regiran el desarrollo de la } MA i
Apertura: audiencia). i !
’ | Propone y acuerda con las partes una formula de trato |
| personal que mantendré a lo largo de ia audiencia de CMA ‘
| mediacién (por j. Liamar a cada parte por el nombre de | ‘
pila). - |
Solicita por turnos al requirente /requerido relatar los MA
hechos gue desencadenaron la situacion actual. i
Parafrasea al relator/resume para asegurar la ‘ Mi
comprension de sus dichos. 1
Se mantiene atento, para identificar el nudo del conflicte MA
y los verdaderos intereses de cada parte.
Interviene para evitar que el relator abunde en detalles MI \

gue no aporten a la descripeidn del conflicto. |
En caso de ser necesario realiza preguntas abiertas para M :
completar la informacién proporcionada.
En caso de ser necesario, interviene para evitar

Identificacion de
intereses en

g interrupciones o la utilizacién de lenguaje agresivo por | MA
conflicto: g . !
Vector ?:";ar;‘iﬂi:’c%e © parte de cualquiera de los participantes.
Particularidades u ! En caso de ser necesario, advierte a las partes y i }
: recuerda el principio de respeto como condicion i
Transaccionales necesaria para continuar con el desarrolio de la : MA
audiencia. : J

En caso de ser necesario, dispone la continuacion de la |

audiencia en espacios diferenciados.

Al finalizar los relatos de los hechos por parte del ‘
requirente/requertido, el mediador expone los verdaderos | MA
intereses en conflicto de cada parte (replanteo).
A continuacion invita a ambas partes 2 aportar ideas que MA
satisfagan las necesidades planteadas. ! |
En caso de ser necesario, realiza algin aporte que

MA

Identificacién de |Motive a las partes a expresar propuestas de solucion. M
propuestas de Escucha las propuestas de ambas partes,
solucion viables | parafraseandolas para asegurar la comprensién desus  ; Ml |
dichos. i
i identifica las propuestas gue a su criterio satisfagan las VA
necesidades de ambas partes
Somete a la conformidad de ambas partes las  MA

Formulacién de | propuestas de solucién \
la propuesta de | Si hay acuerdo, reitera ia solucién acordada y comunica

acuerdo a las partes que se procedera a firmar un acta para o MA
formalizar el resultado de ia audiencia de mediacidn.

Srmmma Y A N el Am e VA
Frocess de Mggiasien Versicn: 04 oy
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Vector
Particularidades
Transaccionales

Formalizacion

del resultado

dela
audiencia

A Poder Judicial de la Ciudad de Buenos Aires
Consejo de 1a Magistratura

"2010 — Afic del Bicentenaric”

Tipo de contacto: Personal

Emite el acta segln formato predeterminado e imprime 10s

ejemplares necesarios’.
Requiere la firma de requerido y requirente en dos de los
ejemplares del acta, firma y coloca sello de mediador; conserva ‘MA |
uno para el expediente y conserva otro para archivo de la | }
OAJYMASC. ]
Firma y coloca sello de mediador en los otros ejemplares, que i ‘
interviene colocando la palabra “COPIA” (sello © manual), y IMA
Gestisn | entrega uno a cada parte. f
del acta de Si es penal, informa que se verificara el ;
acuerdo cumpiimiento del acuerdo y que el expedienie 'MA
sera trasladado a la fiscalia, adonde deberd
| Recuerda a contactarse para mayor informacién \
reguerido y n p2re Ny : ;
requirente el Si es contravencional, informa que el_acuerdo
proximo paso: sera conﬁmado formalmente por un juez ;
) (homologacién) y que el expediente sera -MA
trasladado a la fiscalia, adonde deberd i
contactarse para mayor informacion. |
Se despide de requerido y reguierente manifestandoles la |
satisfaccién de que hayan logrado arribar a un acuerdo beneficioso ! IVIA
para ambas paries. :
Comunica la imposibilidad de realizar la
audiencia por no contar con la presencia de | MA
lafs otrals parte/s.
© Verifica con la parte que se presentd si tiene |
voluntad de reprogramar fa audiencia de - MA
Si habiéndose mediacion. :
presentado al En caso de corresponder, se comunica con
menos una parte, el personal de soport_e_admmustratwo dela ! MA
al cumplirse el OMyMASC para solicitar turno de ;
N tiempo de aud‘lenma. i I i
Gestién | tolerancia maximo | Emite el acta de cierre segln formato |
delactade | . o toiiara 2 predeterminado, y en caso de corresponder | 4,5 |
Clerre por | . emos uno de los incluye la notificacidn de la proxima g
incompa- diencia
recencia | restantes au : ;
participantes : Imprime los ejfemplares necesarios, ‘MA
necesarios para Reguiere firma a la parte presente enuno ! :
dar inicio 2 la de los ejempiares, firma, coloca sello de MA |
audiencia de mediador y conserva para el expediente. !
mediacion: Firma, coloca el selio de mediadorenlos | ‘
otros ejemplares, que interviene colocando | MA
la palabara "COPIA" (sello o manual), y |
entrega a las partes gque se presentaron. i
Recuerda el préximo paso (proxima |
audiencia/contactarse con fiscalia) y se MA

. despide. ;

® En general, para el requerido y el requirente, y en caso de corresponder, para el Defensor y el
representante dela OFAVyT.

e

e
e
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Poder Judicial de la Ciudad de Buenos Aires
¥ Consejo de la Magistratura “2070 - Afic del Bicentenario”

Si al cumplirse el

Gestion | tiempo de 5 !
i?;?,:igf tﬂﬁgﬁgg'i o se Emite el acta de cierre, imprime un ejemplar, '
‘ incompa- | ¢ firma, coloca selio de mediador y conserva | MA }
! recencia presentado para ei expediente. |
ninguna de las !
partes: ; :
‘ Comunica la imposibilidad de realizar la : ‘
Formalizacidn | audiencia de mediacion poer falta de voluntad 1+ MA
.Vecto_r del resultado de una parte o de ambas. - . |
Particularidades de la Emite el acta de cierre e imprime los ' VA

Transaccionales audiencia ejemplares necesarios.

Requiere firma a las partes en uno de los

Si al menos una

i
-z t N .

Gestion | de las partes ejemplares, coloca sello de mediador, firmay | MA |
del actade | manifiesta su conserva para el expediente | ‘
cierre por | falta de voluntad 2 'ﬁ : é’. e ot -

falta de para participar oloca sello de mediador y firma los otros ‘
voluntad ejemplares, que interviene colocando la \ |

del proceso de u . S MA !
mediacién: palabra “COPIA” (sello © manual), y distribuye

) a las partes presentes. B
Recuerda cual sera el proximo contacto o ‘

paso a sequir {continuar el contacto con la MA
fiscalia/el defensor segun corresponda) y s :
= despide. L

2rocese de Mediacion YVergion 04 Urima modificacion

Pagina 17 de 22




n Poder Judicial de la Ciudad de Buenos Aires
Consejo de Ia Magistratura 2010 — Afio del Bicentenario™

Tipo de contacto: Personal

Saluda: “Buenos diasAardes”. | MA
Saludo Estrecha la mano de requerido/requirente D

|
Se identifica con nombre y apellido. COMA
- : |
Sonrie cordialmente. N

Mira frecuentemente a los ojos. D

Usa palabras de cortesia tales como “por favor’,
“gracias”, verbos en modo potencial: "; Seria tan Ml
amable?’, etc. |
Evidencia en todo momento los principios basicos de 1
la mediacion: respeto, imparcialidad | MA
confidencialidad, voluntariedad. B
Evidencia conocimiento: Responde répida y
concretamente a las inquietudes planteadas por el Mi
Manejo de ia rgquerido/requirente. :

comunicacion Siempre conduce: No deja que las partes lleven la
conversacion por las ramas.

Actitud

Y

Vector Usa preguntas para conducir la conversacion. FOMA

Pautas de Atencidn . Acuerda una formula de trato personal entre los
' ; participantes de la audiencia a la cual se apega y se

encarga de hacetla respetar 2 lo [argo de la
audiencia.
Cuando se refiere a cualquier miembro del personal
de la OAJ y MASC dice “nosotros”
Transmite seguridad: No usa interjecciones como:
este..., ehhh..., o frases como "no se”, "si le digo te Ml
miento”.
Escucha interactivamente: Cuando habla alguna de
las partes sigue el discursc con palabras como: M
Estilo de atencion ;gjé". "si", "entiendo”, o bien parafraseando lo que ‘

ice. i
Evita gesticulaciones o entonaciones que puedan ser
interpretados como agresivos, inhibitorios o denoten MA
algun tipo de parcialidad.
Utiliza un lenguaie adaptadoe a las necesidades del
requerido y del requirente, v evita tecnicismos y MA
jerga intema.

MA

MA

No usa muletillas como "o sea”, "me entiende”, etc. M

No olvida lo que su interlocutor le dijo: evita que

. tenga que volver & repetirlo. M

Y

; = s Yo Nims i, A Pl P4 e
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27 Poder Juéicial de la Ciudad de Buenos Aires

Vector Factores
Ambientales

Consejo de la Magistratura

“2010 — Afic del Bicentenaric”

Credencial de identificacién, tarjetas personales y sello de mediador.

video, equipos de sonido, carieleria inadecuada, etc.)

eleltget:
LA R

i
©

version: 04
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MP
. . Disponibilidad de pc con herramientas office y acceso a internety a la :
Equ;ﬁi’;?g :? del red del Poder Judicial de la CABA: agenda de mediaciones on line, MA i
sistemna de gestion JUSCABA, webmail. ]
Papel membretado con formato de acts (plantilia). MA
Teléfono movil M
Disponibilidad de un area de recepcion de accesibilidad inmediata : ‘
respecto de la entrada del lugar de citacién de las paries, LMl |
. adecuadamente iluminada y sefalizada.
Espacio de . : - :
recepcion Limpieza general, sin papeles ni otros elementos en el piso. Mi
Disponibilidad de un pueste de trabajo equipado con escritorio,
teléfono, pc equipada con herramientas office, accese a intemet y al i
sistema de gestion judicial JUSCABA,
Disponibilidad de un area de espera proxima a la sala de audiencias, M ‘
adecuadamente iluminada vy sefalizada,
Limpieza general, sin papeles ni otros glementos en el piso. Ml
Espacio de Debe disponer de asientos suficientes para recibir el nimero maximo :
espera (antesala) | de participantes de una audiencia de mediacion y brindar acceso M
inmediato a un dispenser de agua y baros. i
Debe proporcionar espacio suficiente para la separacion voluntaria de MA |
las distintas partes involucradas.
Sefalética adecuada en el exterior gue la identifique como sala de Mi
audiencias de mediacion. i |
l.a sala de audiencias debe contar Gnicamente con el mensaje
institucional propio de la Oficina de Acceso a la Justicia y Métodos M
Alternativos de Solucién de Conflictos-Direccion de Politica Judicial-
Consejo de la Magistratura-Poder Judicial de la CABA.
Sala de Limpieza general, sin papeles ni otros elementos en el piso. M
audiencias ———
(espacio tinico/ lluminacion adecuada. i
espacios Asientos suficientes para recibir al nimero maximo de participantes L MA
diferenciados) de la audiencia de mediacion programada, :
Debe contar con una mesa de a2poyo para la gestién de fa : :
documentacion involucrada (apoye de computadora e impresora, | MA |
presentacién de documentos, emisién de actas, etc) ! |
No podra contar con elementos gue contribuyan a la confusién o | !
inhibicion de los participantes de la audiencia (Por ej. camaras de ; MA



Poder Judicial de la Ciudad de Buenos Aires
Consejo de la Magistratura “2010 - Afic del Bicentenario”

e
. Gestién de back office
En todos los Registra e resultado de la audiencia en el sistema JUSCABA Y | MA
Casos: las observaciones correspondientes en la base de datos de
Registro del gestion de mediaciones.
resultado Asienta el acuerdo en el Registro de Acuerdos segln normativa | MA
deia Audiencias con | vigente.
audiencia acuerdo Escanea acta de acuerdo y archiva eiemplar firmado en el M
Registro de Acuerdos.
En g;c;zlos Devuelve el expediente a |a fiscalia correspondiente. MA
Vector L inistrat;
Particularidades : T}po de contactc_:: Te!efomcg .
. Transaccionales Se comunica con requirente y reqa_.ser.u‘:io para verificar el
cumplimiento del acuerdo de mediacidn, ;
Si se verifica el cumplirmiento, registra en la base de datos de MA |
. Gestién de Audiencias gestion de la QAJYMASC. :
| seguimien- con acuerdo Propicia el proximo cumplimiento del |
. to y control firmado mismo, establece un plazo y reprograma MA
! el contacto de verificacion.
1 Sinoseha Si en el plazo establecido no se verifica el ‘_
cumplido: cumpiimiento, asesora a las partes t MA
‘ respecto de las alternativas disponibles
| segln corresponda, y registra en la base |
de datos de gestidn de la CAJYMASC |

3
(

s [ TSPy S S W
TS0 U Uime moCinLasion 240108

0

m i ~oasn co Manianiar RYE
oA, PTGCESD Je MIECizlidn V

(i

Pagina 20 de 22




Poder Judicial de la Cindad de Buenos Aires )
7 Consejo de la Magistratura “2010 — Arlc del Bicentenario”

. Mediador . .
Tipe de contacto: telefonico I
Saluda: "Buenos diasftardes”. MA |
lden;f]ia;:on y Pregunta por la persona precedide por Sr./Sra. Por g, "¢ Se MA |
encuentra el Sr. Carrera?” L :
Se identifica con nombre y apellido, agregando el nombre del drea y MA |
organismo al cual pertenece. i
Pregunta si lo puede atender en ese momento. MA i
Usa palabras de cortesia como: “por favor”, “gracias”, y verbos en MI |
. modo potencial. Por gf. “;seria tan amable..?, etc. !
Actitud Transmite empatia: demuestra que puede situarse en el lugar de la M ]
parte en cuestion y atender sus necesidades. |
Manifiesta en todo momento los principios basicos del proceso de M |
mediacion: respeto, confidencialidad, imparcialidad. !
Evidencia conocimiento: Responde rapida y concretamente a las Mi |
dudas e inquietudes del interesado.
Manejo de la Siempre conduce: No deja que la persona lleve |a conversacién por M
comunicacion las ramas.
i Usa preguntas para verificar informacién y conducir la conversacion, M
. Vector Pautas de - " .
Atencién Siempre trata de “Usted”. MI
Cuando se refiere a las distintas dependencias del Poder Judicial ‘
dice ia denominacion det area y organismo correspondiente y agrega Ml
“del Poder Judicial de la Ciudad Autdnoma de Buenos Aires”.
Transmite seguridad: No usa interjecciones como: este..., ehhh, ..., 0 D |
frases como “no s¢”, “si le digo e miento”. o
Escucha interactivamente: cuando habla la otra parte, Ia sigue con !
Estilo de palabras como “aja@”, “si”, “entiendo” o bien repitiendo parte de lo que o
atencién el otro dijo.
j Utiliza un lenguaje adaptado a 1a parte en cuestién {sin tecnicismos |
ni jerga juridica). |
No usa muletillas como “0 sea”, "me entiende”, etc. i D
No olvida lo que la otra parte le dijo, v evita asi solicitar que se lo i
repita, |
Saluda y menciona at despedirse fecha /oportunidad en que se M f
Despedida realizara el proximo contacto. 1
Agradece haber sido atendido. L

L A YL VL e
Version: 04 ShTE MoOhinEsIo 40
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Poder Judicial de 1a Ciudad de Buenos Aires
Consejo de Ia Magistratara 2010 — Afio del Bicentenaric”

Puesto de trabajo localizado en espacio que propicie la minimizacion de |

ruidos y distracciones (circulacion de personas , atencidon de consultas | MA
Escritorio de | presenciales no programadas, atencion de llamados no vinculados ala | |
trabajo del programacion de audiencias). f o
: Vector_Factores personal de Disponibiiidad de pc con heramientas office y acceso a intemety a la | ﬁ
Ambientales apoyo red del Poder Judicial de la CABA: agenda de mediaciones on line, i MA
administrativo |_Sistema de gestion JUSCABA, webmail. ‘
Acceso a impresora. - MA
Acceso a scanner. ‘ M
! Disponibilidad de teléfono/fax . i MA
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