


Modelo de Calidad

• VISIÓN OBJETIVA:

El cumplimiento de las 

mejores prácticas en los 

procesos de mediación

VISIÓN SUBJETIVA:

La valoración

del Ciudadano

CALIDADICOM ICAS



Principios del Proceso 

Objetivarlos:  actitudes o procedimientos que tangibilicen esos principios

Imparcialidad

Gratuidad

Celeridad

Inmediatez

Confidencialidad

Neutralidad 

Manual de 

Calidad del 

Servicio de 

Mediación

Economía procesal

Voluntariedad



¿Qué?

¿Cómo?

¿Dónde?



1 Programación de audiencias

2

Seguimiento y control de 

cumplimiento de requisitos 

previos y preparación de la 

audiencia

3
Revisión de agenda y control de 

sala

4
Desarrollo de la entrevista previa a 

la realización de la audiencia 

5
Desarrollo de la audiencia de 

mediación y cierre

6
Gestión de seguimiento y control 

posterior a la audiencia
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3 Vectores 6 Subprocesos

ROLES



Proceso: Mediación
Personal de 

soporte 

administrativo

Mediador

Subprocesos:
Peso 

relativo
Puntaje

Peso 

relativo
Puntaje

Peso 

relativo
Puntaje

1 Programación de audiencias
20 100 0

2

Seguimiento y control de 

cumplimiento de requisitos previos 

y preparación de la audiencia

15 100 0

3
Revisión de agenda y control de 

sala 5 0 100

4
Desarrollo de la entrevista previa a 

la realización de la audiencia 25 0 100

5
Desarrollo de la audiencia de 

mediación y cierre 25 0 100

6
Gestión de seguimiento y control 

posterior a la audiencia 10 0 100

Identificación de subprocesos y roles 

integrantes del proceso a medirar



Manual de Calidad Objetiva del Proceso de 

Mediación: Vector Particularidades 

Transaccionales
¿Qué?



Manual de Calidad Objetiva del Proceso 

de Mediación: Vector Factores 

Ambientales
¿Dónde?



Elaboración del Manual de Calidad Objetiva 

del Proceso de Mediación: Vector Pautas de 

Atención

¿Cómo?



• Revisión y ajuste del Manual de Calidad de 

Mediación

• Revisión y ajuste de la planilla de 

relevamiento

ICOM 3  2017: Metodología



• Convocatoria y capacitación de 15 observadores. 

ICOM 3 2017: Metodología



ICOM 3 2017: Metodología

• Determinación de la muestra probabilística

• Asignación de mediaciones a los observadores

• Control de planillas  y carga de datos en la base

• Control de calidad de los datos y 

procesamiento 



• Construcción del Índice y determinación de los puntos de 

mejora por vector, por subproceso y por práctica

• Taller con mediadores

ICOM 3  2017: Metodología



Distribución  de mediaciones 
observadas

Distribución total de ingresos a 
Mediación

Trabajo de campo:  Audiencias Programadas 

496

Penal 
61%

Contravencional

39% Penal 
62%

Contravencional
38%



Estados de las 404 Audiencias Observadas

Acuerdos
26%

Sin
Acuerdo

9%

Nueva 
audiencia

9%

Falta de 
voluntad

5%

Cerrada por
el mediador

1%

Incomparecencia 

de una parte 

35%
Acuerdos

74%

Sin 
Acuerdo

26%

Incomparecencia 

de ambas partes

15%





Resultados: Índice de Calidad Objetiva 

del Proceso de Mediación Ponderado

ExcelenteMuy BuenoBuenoAceptableMalo

1009070 806050

65,5

ICOM 1 

Ponderado

81,2

Índice de Calidad 
Objetiva de 
Mediación 3 
Ponderado

75,1

ICOM 2 

Ponderado



Resultados

Nivel de Excelencia: 100,0

ICOM Ponderado: 75,1

Potencial de Mejora: 24,9



Resultados: Distribución del Potencial de 

Mejora según Subproceso y Tipo de Vector 

Subprocesos:

Potencial de Mejora Ponderado

Total Potencial de 

Mejora
Vector Factores 

Ambientales

Vector 

Particularidades 

Transaccionales

Vector Pautas 

de Atención

3
Revisión de agenda y 

control de sala
3,39 0,40 N/C 3,8

4

Desarrollo de la entrevista 

previa a la realización de la 

audiencia 
4,85 1,10 2,15 8,1

5
Desarrollo de la audiencia 

de mediación y cierre
2,42 2,58 2,15 7,2

6

Gestión de seguimiento y 

control posterior a la 

audiencia
5,81 0,02 N/C 5,8

Total Potencial de Mejora Ponderado 16,5 4,1 4,3 24,9
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Vector Factores Ambientales
ICOM 2017
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Espacio de recepción Espacio de espera (antesala) Sala de audiencia Equipamiento del mediador

39,7

14,1
21,0

88,2

60,3

85,9 79,0

11,8

Puntaje Obtenido Potencial de Mejora



Vector Particularidades Transaccionales - ICOM 2017
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Gestión de
preparación del

espacio de la
audiencia

Chequeo y
acercamiento a

las partes

Propuesta de
espera durante

el plazo de
tolerancia

Presentación
ante las partes

Gestión de la
entrevista previa

Verificación de
la voluntad de

mediar

Comunicación
de imposibilidad

de realizar la
audiencia por

falta de voluntad

Verificación de
condiciones de

espacio para
realizar

audiencia

Apertura de la
audiencia

Identificación de
intereses en

conflicto

Identificación de
propuestas de

solución viables

Verificación de
la

conformomidad
con las

propuestas de
solución

82,85 92,45 90,72 91,33 89,29 100,00 86,21 92,45 94,71 81,04 90,08
96,20

17,15
7,55 9,28 8,67 10,71 13,79

7,55 5,29

18,96
9,92

3,80

Puntaje Obtenido Potencial de Mejora



Vector Pautas de Atención - ICOM 2017
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94,9 92,7 88,2
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Puntaje obtenido Potencial de Mejora



Puntaje 
obtenido

37%

Puntaje por 
alcanzar

63%

VFA - Vector Factores Ambientales

Puntaje 
obtenido

90%

Puntaje por 
alcanzar

10%

Puntaje 
obtenido

88%

Puntaje por 
alcanzar

12%

VPT - Vector Particularidades 

Transaccionales
VPT - Vector Pautas de Atención



Muchas gracias por su atención

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


