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Modelo de Calidad

« VISION OBJETIVA: VISION SUBJETIVA:
El cumplimiento de las La valoracion
mejores practicas en los del Ciudadano

procesos de mediacion

ICOM CALIDAD ICAS




Principios del Proceso

Imparcialidad

Manual de
Calidad del
Servicio de
Mediacion

Objetivarlos: actitudes o procedimientos que tangibilicen esos principios
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Manual de Calidad Objetiva del Proceso de
Mediacion: Vector Particularidades
Transaccionales

Vd
[
cQue?
Descripcion: El mediador chequea la agenda de mediaciones y la documentacion
proporcionada por el personal de apoyo administrativo y se presenta en la sede
correspondiente a las audiencias programadas que le fueron asignadas en la fecha
con anticipacién suficiente para verificar 1a disponibilidad de las condiciones
3 Re s =z d l d necesarias vinculadas con la recepcién de las partes, direccionamiento adecuado a la
- REVISION O€ 12 aZeNAA Y ) ntesala v disponibilidad de la sala de audiencias.

control de la sala Objetivo: Favorecer el cumplimiento de 1as condiciones necesarias para asegurar la
realizacion de la audiencia de mediacion programada.

Operadores: Mediador

Tediador

Gestion de back office

Revisién de Controla la agenda de mediaciones de la fecha y la documentacion MA
agenda proporcionada por el personal de apoyo administrativo.

correspondiente en JUSCABA.

Se presenta en |la sede correspondiente a las audiencias programadas que
Nector le fueron asignadas en la fecha con al menos 15 minutos de anticipacion M
) i respecto del inicio de la primera audiencia.
Particularidades Controla la disponibilidad de la sala asignada en las condiciones requeridas
Iransaccionales, Gestidn de \ (espacio Unico o dos espacios diferenciados, cantidad de asientos MI

preparacién ) necesarios, etc) y en caso de ser necesario gestiona la asignacion de una
del espacio de | sala alternativa.

presentaran a la audiencia para que puedan realizar la acreditacion
correspondiente.

Se instala en |a sala de audiencias asignada y controla el horario en todo
momento, de manera de favorecer el inicio de |a audiencia puntualmente.

la audiencia / Proporciona al personal a cargo de |a recepcion |a lista de personas que se .
Ml




Manual de Calidad Objetiva del Proceso
de Mediacion: Vector Factores

Ambientales
iDonde’?

Descripcion: El mediadaor cheguea la agenda de mediaciones de la fecha v la
documentacian proporcionada por el personal de apoyo administrativo v e
preszenta en la =ede correspondiente a las audiencias programadas gque le fueron
azignadas en la fecha con articipacion suficiente para verificar la dizponikilidad

3. RE"iSiﬁll de la agenda ¥ de la=s condiciones necesarias vinculadas con la recepcion de las partes,
direccionamiento adecuado a la antesala v dizponibilidad de |a =ala de
control de la sala audiencias.

Objetivo: Favorecer el cumplimiento de las condiciones necesarias para
szegurar |la realizacion de la audiencia de mediacion programada .

Operadores: Mediador

Sede de andiencias

E quipamiento del ’ .
mediador

Espacio de
recepcion

Yector Factores Espacio de
Ambientales espera (antesala)




=laboracion ael ivVianual de Calidad Opjetiva
del Proceso de Mediacion: Vector Pautas de
Atencion
: CAMO~?

DescMPcion: 2l legar ambas partes, reguerido v requirente, el mediador desarrolla
la entrevista previa v acuerda con ellos las condiciones segln las cuales se
deszarrollara la audiencia de mediacion. En caso de ser necesario , gestiona el cierre
de la audiencia.

Objetivo:. Yerificar |a igualdad de condiciones de las partes v el conocimiento de las
pautas v principios basicos que caracterizan el proceso de mediacion previo a la
realizacion de la audiencia.

Operadores: Mediador

4. Desarrollo dela
enirevista previa ala
realizacion dela
andiencia

“Wector

Pautas de Atencion erda uns 1 _”T"-"‘-

e



ICOM 3 2017: Metodologia

* Revision y ajuste del Manual de Calidad de
Mediacion

» Revision y ajuste de la planilla de
relevamiento




ICOM 3 2017: Metodologia

 Convocatoriay capacitacion de 15 observadores.




ICOM 3 2017: Metodologia

Determinacion de la muestra probabilistica

Asignacion de mediaciones a los observadores

Control de planillas y carga de datos en |la base

Control de calidad de |los datos y
procesamiento




ICOM 3 2017: Metodologia

 Construccion del Indice y determinacion de los puntos de
mejora por vector, por subproceso y por practica

e Taller con mediadores




Trabajo de campo: Audiencias Programadas
496

Distribucion de mediaciones Distribucidn total de ingresos a
observadas EE A
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Contravencional
39%



Estados de las 404 Audiencias Observadas

Falta de Cerrada por
voluntad el mediador
5% 1%

~ Acuerdos
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9% 74%







Resultados: Indice de Calidad Objetiva
del Proceso de Mediacion Ponderado
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Resultados

Nivel de Excelencia:

ICOM Ponderado:

Potencial de Mejora:




Resultados: Distribucion del Potencial de
Mejora segun Subproceso y Tipo de Vector

Potencial de Mejora Ponderado

Total Potencial de

Subprocesos: Vector Mejora
Vector Factores . . Vector Pautas
. Particularidades .
Ambientales ; de Atencion
Transaccionales

3 Revision de agenday 3,39 0.40 N/C
control de sala
Desarrollo de la entrevista

4 previa a larealizaciéon de la 4,85 1,10 2,15
audiencia
Desarrollo de la audiencia

> de mediacién y cierre 2,42 2,58 2,15
Gestion de seguimiento y

6 control posterior a la 5,81 0,02 N/C
audiencia

Total Potencial de Mejora Ponderado




18

16

14

12

10

(o]

(o))

S

N

Evolucion del Potencial de Mejora Global por Vectores

16,5

®lcom 2013
lcom 2015

9,5
lcom 2017

6,0

3,3 4,1 %

V. Factores V. Particularidades V. Pautas Atencioén
Ambientales Transaccionales







Vector Factores Ambientales
ICOM 2017
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Espacio de recepcion Espacio de espera (antesala) Sala de audiencia Equipamiento del mediador

Puntaje Obtenido M Potencial de Mejora




Vector Particularidades Transaccionales - ICOM 2017

100%

,67

10,71

Gestion de la
entrevista previa

13,79

Comunicacién
de imposibilidad
de realizar la
audiencia por
falta de voluntad

17,15

I

Gestion de
preparacion del
espacio de la
audiencia

7,55
90%
80%
70%
60%
50% )
40%
30%
20%
10%

Verificaciéon de
la voluntad de
mediar

7,55 9,28 8
I

Chequeo y
acercamiento a
las partes

Verificaciéon de
condiciones de
espacio para
realizar
audiencia

Presentacién
ante las partes

Propuesta de
espera durante
el plazo de
tolerancia

Puntaje Obtenido

B Potencial de Mejora

3,80

Identificaciéon de  Verificacién de
propuestas de la
solucioén viables  conformomidad
con las
propuestas de
solucién

9,92
18,96

i

Identificacion de
intereses en
conflicto

5,29

Aperturade la
audiencia



Vector Pautas de Atencion - ICOM 2017
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VPT - Vector Particularidades

: VPT - Vector Pautas de Atencion
Transaccionales

r
Puntaje ' Puntaje
obtenido obtenido

90% 88%

VFA - Vector Factores Ambientales

Puntaje
obtenido
37%



Muchas gracias por su atencion

https://consejo.jusbaires.gob.ar/institucional/estadisticas/estadisticas



