A Poder Judicial de la Ciudad de Buenos Aires

Consejo de la Magistratura

Proyecto: Obtencion del indice de Calidad Objetivalel servicio prestado mediante el
Proceso de Mediacién desarrollado por la Oficina décceso a la Justicia y Métodos

Alternativos de Solucion de Conflictos

1. Objetivos

Generar un sistema de indicadores estadisticos elaf@oracion periodica
permita monitorear y mejorar el servicio prestadolp Oficina de Acceso a la
Justicia y Métodos Alternativos de Solucion de @Qotas del Poder Judicial de
la C.A.B.A.

Medir la Calidad Objetiva de los procesos desadols en la prestacion del
servicio brindado por la OAJ y MASC del Poder Jialide la C.A.B.A. a

través de la construccion del Indice de Calidade@ del servicio de

Mediacion segun Modelo de Calidad de Servicio de&cen Anexo.

2. Metodologia de Trabajo

2.1.Metodologia para la construccién del indice de Cadad Obijetiva del servicio
de Mediacion

Disefo vy desarrollo del Manual de Calidad del Ssovile Mediacion

Proponer a los principales operadores del Area @eiddion enumerar los
vectores con sus correspondientes atributos, qaae sgegrantes del Manual de
Calidad del Servicio de Mediacion.

Identificar y seleccionar los subprocesos y roles seran objeto de la medicion.

Identificar y seleccionar las mejores practicascwiadas a la prestacion del
servicio de mediacion.

Redactar el Manual de Calidad del Servicio de leidn conteniendo el
detalle de las mejores practicas vinculadas a éstacion del servicio de
acuerdo con los Vectores seleccionados.

Definir los rangos de evaluacion: Ponderacion deslobprocesos y vectores.
Categorizacién de tareas, controles, pautas deiatey requerimientos de
equipamiento vinculados a la prestacion del sayvici

Presentacion del Proyecto a los mediadores y pagradministrativo de la OAJ
y MASC.

“2010 — Afio del Bicentenario”
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Desarrollo de heramientas de soporte para la ingslémion

. Disefio del instrumento de recoleccion de datoss@occion de la Planilla de
relevamiento con el fin de registrar directameat®formacion empirica.

. Disefio de la muestra de casos, para la medicidiC@etie Mediacion.

. Construccion de la base de datos de registracide idéormacion relevada.

Trabajo de Campo

. Seleccion y capacitacion de los recursos humamasaafos a las tareas de
observacién y registracion de datos.

- Relevamiento de los datos: recoleccion de la inémion empirica.

. Carga de datos en la base disefnada.

3. Procesamiento, Andlisis y Presentacion de resultaslo
. Procesamiento de datos: operaciones que se realirafa informacion relevada,
destinada a la organizacion de los datos de foaha@ue sean susceptibles de
analizar. Incluye la codificacion, tabulacion yganizacion de los datos.

- Andlisis de los datos: Aplicacion del conjunto idstrumentos a la informacion
empirica relevada.

. Determinacion deindice de Calidad Objetiva de Mediacion

. ldentificacion de los puntos de mejora.

. Establecimiento del orden de prioridades para aetudos puntos de mejora.
. Conclusiones y recomendaciones.

. Seguimiento sistematico de la evolucion déhdice de Calidad Obijetiva del
Servicio de Mediacion.
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Modelo de Medicion de la Calidad de Servicio

Existen dos Visiones Complementarias en la prestale servicios en general: una
vision objetiva interna del servicio prestado, gaeoncretiza en la definicion de las
mejores practicas para la prestacion del mismoaymision subjetiva externa
proporcionada por la percepcion que tienen losrigsidel servicio.

El modelo objetivo interpreta la subjetividad dieidadano y las traduce en actos
objetivos liberados de la subjetividad del evaluado

Modelo de Calidad
Subjetiva v Objetiva

VISION SUBJETIVA:
La valoracion
del Ciudadano

CALIDAD
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VISION OBJETIVA:
El cumplimiento de las
mejores practicas en los
procesos de mediacion

Estructura del Modelo de Calidad Objetiva

Modelo de Calidad Objetiva
Estructura

VECTOR1
PROCESO i Particularidades

Transaccionales.

VECTOR 2
Pautas de Atencion COMBINATORIA

ATRIBUTOS
VECTOR 3 a Mandatorio
Factores a Muy Importante

Ambientales a Importante
a Deseable
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Cada sub-proceso, cada rol y cada vector, iovatlos en la prestacion del
servicio de mediacion tendran asociada una poniderde acuerdo a su relevancia.

Por su parte, cada tarea, pauta o practica qoeefparte del manual de calidad del
servicio de mediacién sera categorizada segun portemcia dentro del mismo, dando
lugar a un coeficiente que indicara su peso ralatigfectara el puntaje obtenido.

Modelo de Calidad Judicial
Pondera®n de Vectores

Ponderacién
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Para la percepcion del justiciable, no todos IdgpBacesos, los roles de cada subproceso y
los vectores de cada rol de cada subproceso tiameisma incidencia.

Obtencién del ICOJ-indice de Calidad Objetivade Me diacidn
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Permite controlar, comparar... y establecer un plan de accién
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Modelo de Calidad Mediaom
Mejora Potencial

indice de Calidad Judicial
Mejora Potencial

Modelo de Calidad de Mediari
Orden para la Mejora

Calcular el orden parala Mejora Potencial segun la
prioridad que surge de la combinacion calificacion-

ponderacion
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