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Modelo de Calidad

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

en los procesos de
mediacion




Antecedentes:
ICOM 2013

« Confirmacion y visibilizacion de necesidades de
Infraestructura y equipamiento

« Talleres de trabajo con el equipo de mediadores,
Integrantes del equipo interdisciplinario y personal
admlnlstratlvo del Centro de Mediacion, a partlr de los




ICOM 2015: Metodologia

Revision y ajuste del Manual de Calidad de
Mediacion

Revision y ajuste de la planilla de relevamiento

Convocatoria y capacitacion de observadores para
llevar a cabo el trabajo de campo 2015




Identificacion de subprocesos y roles
Integrantes del proceso a medir

Personal

administrativo Mediador

PESE Peso Peso

- Puntaje . Puntaje . Puntaje
relatve relativo relativo

Procjrzirizigion) el zieigneizs 20% 100% 0%

Seguimientory. control de cumpliimiento:
A HES ISRt D 15% 100% 0%
QETEJUISITOSTPrEVIOS alla audiencia

Revision de agenda y control de sala 5% 0% 100%

Des_arro_lllo de la entr(_ewst_a previa a la 2504, 0% 100%
realizacion de la audiencia

Desarrollo de |la audiencia de
0) 0 0
mediacion y cierre 25% 0% 100%

Gestlo.n de seguw.nlen.to y control 100%
posterior a la audiencia




Subprocesos y roles integrantes del proceso a
medir en la segunda medicion

- .. | . = 7 Personal :
Proceso: Mediacion administrativo | Mediador

PESE Peso Peso

- Puntaje . Puntaje : Puntaje
relative relativo relativo

Revision de agenda y control de sala 8% 0% 100%

Desarrollo de |la entrevista previa a la

) ., : . 38,5% 0% 100%
realizacion de la audiencia

Desarrollo de la audiencia de

o : 38,5% 0% 100%
mediacion y cierre

Gestion de seguimiento y control

: . 15% 0% 100%
posterior a la audiencia




Manual de Calidad Objetiva del Proceso de Mediacion:
Vector de Particularidades Transaccionales

Descripcién: El mediador chequea la agenda de mediaciones vy la documentacian
proporcionada por el personal de apoyo administrativo v se presenta en |a sede
correspondiente & 1as audiencias programadas gue le fugron asignadas en |a fecha
con anticipacian suficiente para verificar |a disponibilidad de las condiciones
necesarias vinculadas con la recepcion de las partes, direccionariento adecuado a la
antesala v disponibilidad de 13 sala de audiencias.

Objetive: Favorecer el curnplimiento de las condiciones necesarias para asegurar la
realizacion de la audiencia de mediacian prograrmada.

3. Revision de la agenda
control de la sala

Operadores: Mediador

Revisidn de
agenda

Yector
‘ Particularidades

Transaccionales Gestidn de
preparacion

del espacio de
la audiencia




Manual de Calidad Objetiva del Proceso de
Mediacidon: Vector de Factores Ambientales

3. Revision dela agenda y
conirol de la sala

Sede de andiencias

Credencial de identificacion, tarjetas personales v sello de mediador.

Dizponibilidad de pc con herramientas office y accezo ainternet v a la
red del Poder Judicial de la CABA: agenda de mediaciones on line, Pl B,
sistema de gestion JUSCABA, wehmail.

Papel membretado con farmato de acta (plantilla).

Equipamiento del
mediador

Teléfono mawil

Dizponibilidad de un area de recepcian de accesibilidad inmediata

respecto de la ertrada del lugar de citacidn de las pares, il
i adecuadamente iluminads v sefalizada.
Bty Wl Limpieza general, zin papeles ni atros elementos en el piso. Pl

recepcion

Dizponibilidad de un puesto de trabajo equipado con escritorio,
teléfono, po equipada con herramientas office, acceso a internet v al |
sistema de gestion judicial JUSCABA.

Disponibilidad de un area de Bspers proxima = la sala de sudiencias, M
adecuadamente iluminada v sefalizada.
Limpieza general, =in papeles ni otros elementos en el piso. Wl
Ve l:tl]r. Factores Espacio de Debe disporgst de azientos suficientes para recibir &l nimero méximo
Ambientales espera (antesalal | de participantes de una audiencia de mediacidn y brindar acceso M
inmediato & un dizpenser de agua v bafios.
Debe proporcionar espacio suficiente para la separacion voluntaria de MLA,

laz distintas partes involucradas.

ey =TT ey ey T e Tm=mey T




4. Desarrollo dela
entrevista previa ala e

realizacion dela
audiencia N

Tipo de contacto: Perzonal

Saluda: "Buenos disstar des". hl 2,
Eztrecha la mano de regueridoftrequirentes ( D
e idertifica con nombre v apellido. \'ﬁm/

Sonrie cordialmente. I

Mira frecuentemente alos ojos. b

Usza palabras de cortesia tales comao "par favar®,
"graciaz", verbhos en modo potencial: " Seriatan il
amable™, etc.

Evidencia entodo momenta oz principios hasicos de
la mediacion: respeto, imparcialidad | (L PLY
confidencialidad, voluntarie dad.

Evidencia conocimienta: Responde rapida v
concretamente alas inguietudes planteadas por el Ml
requeridofre quirerte .
Siempre conduce: Mo deja gque las partes lleven la Wl
Conversacion por las ramas.

Manejo d= |a
comunicacion

Vector Uza pregurtas para conducit la conversacian. (L PLY

Pantas de Atencion &cuerda una formula de trato perzonal entre oz
paricipartes de la audiencia ala cual ze apega v se

bl 2,
encarga de hacerla respetar alolargo de la
audiencia.




Trabajo de campo 2015: 384 observaciones
efectivamente realizadas

Tacuari
5%

Paseo Colon

0 (K0,
59,070

Cabildo
21,1%



J1CE UcC alldad ODIE A UC JLCES0 UC

ealacion Ponderado — Re ados 24
Proceso: NVediacion Mediador

Subprocesos o P o | Puntaie

Revision de agenda y control de sala 8% 71 -100% 71

e RIS B 38.5% | 83 | 100% | 83

SeSElTe 0 o 8 e dIencla e 38,5% | 83 | 100%| 83

g | oo e T 15% | 77 | 100% | 77

ICOM 2015

81




Indice de Calidad Objetiva del Proceso de
Mediacion Ponderado — Resultados 2015

ICOM
2013
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Evolucion 2013-2015 del ICOM por vector

Puntajes Ponderados
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Resultados: Potencial de Mejora

Nivel de Excelencia: 100

ICOM Ponderado: 81

Potencial de Mejora:




Distribucion del Potencial de Mejora

segun subproceso y vector

ol ’ y o~ ~
SUDPrOCESOS

Revision de agenda y control de
sala

Desarrollo de |la entrevista previa a

la realizacion de la audiencia

Desarrollo de la audiencia de
mediacidon y cierre

Gestion de seguimiento y control
posterior a la audiencia

VFA

Vector Factores

Ambientales

Puntaje
Obtenido

Potencial

de

Mejora

VPT

Vector

Particularidades
Transaccionales

Puntaje
Obtenido

VPA

Vector Pautas

Puntaje
Obtenido

de Atencion

Potencial

de
Mejora

Total

Potencial de

Mejora

Ponderado

43,6

12,5

6,2

37,4

26,4

7,5

3,8

22,6

9,87

27,4

32,2

38,4

39,8

2,6

2,8

6,6

0,2

3,86

N/C

37,9

37,9

N/C

N/C

2,23

6,71

6,71

3,51

19,16




Vector Particularidades Transaccionales
Detalle por blogues 2013-2015

Puntajes sin ponderar

Gestion del acta de cierre por incomparecencia de una de las
partes

Apertura de la audiencia

Gestion del acta de mediacién con acuerdo
Presentacion ante las partes

Gestion del acta de cierre por falta de voluntad
Gestion de la entrevista previa

Gestion de preparacion del espacio de la audiencia

Chequeo y acercamiento a las partes

Confirmacion de la imposibilidad de acuerdo y comunicacion
de la emision del acta

Reiteracion de la soluciéon acordada

Comunicacion de imposibilidad de realizar la audiencia por
incomparecencia de una de las partes

AN

60,41
43,32

81,05

97,36

98,14

100,00 Icom 2015

Hicom 2013

74,14

80,63
7 {,(8

91,41

97,58

4,00

0
X

100,00




Vector Particularidades Transaccionales
Detalle por bloques 2013-2015

Puntajes sin ponderar

Devolucion del expediente a Fiscalia

Gestion del acta por incomparecencia de ambas partes

Verificacion de la conformidad con las propuestas de
solucion

Registro del resultado de la audiencia

Comunicacién de imposibilidad de realizar la audiencia
ante falta de voluntad

Identificacion de intereses en conflicto
Verificacion de la voluntad de mediar

Propuesta de espera durante el plazo de tolerancia

Verificacion de condiciones de espacio para realizar la
audiencia

Identificacién de propuestas de solucion viables

Gestion del acta de mediacion sin acuerdo

Icom 2015

Bilcom 2013




Vector ParticularidadesTransaccionales
Detalle por bloques 2013-2015

Puntajes sin ponderar

Gestion del acta de audiencia requiere
nueva audiencia

Comunicacion de necesidad de
continuar en una proxima audiencia

Gestion del acta de audiencia cerrada
por decisién del mediador

Asiento en el registro de acuerdo

e

80,00

97,62

Icom 2015

oRs0 H|com 2013



Vector Pautas de Atencion
Detalle por bloques 2013-2015

Puntajes sin ponderar

96,99
Actitud 96,84
: 97,49
Manejo de la lcom 2015
comunicacion 96,54
98,54 H|com 2013
Saludo 92 43
69,88
Estilo de Atencidn 54,44




Gracias por su atencion

WWW.jusbaires.gov.ar




