3 Poder Judicial de la Ciudad de Buenos Aires

Consejo de la Magistratura

INDICE
ICAS DE CALIDAD
SUBJETIVA

de los procesos de mediacion



El modelo de calidad

CALIDAD




ODbjetivos

Contar con un sistema integrado de
iIndicadores que permitan monitorear la
calidad de los procesos de mediacion

1. Relevar la valoracion de los usuarios 3. Relevar practicas valoradas por los

sobre las practicas de calidad en los usuarios no contempladas por los
distintos subprocesos estandares vigentes

2. |dentificar puntos de mejora 4. Indagar sobre los puntos extremos:
lo mejor y lo peor de la experiencia

5. Elaborar un Indice de Calidad Subjetiva del
proceso de mediacion



La capacitacion
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. 0s Resultados



Caracterizacion general de la poblacion

Requerido

Requirente

Tipo de delito

Contravencional

Penal

Tipo de informante
y sede Denunciante
Cabildo 61 o8
Paseo Coldn 40 41
Beruti 74 #Fa
Tacuari 8 7

Total 183 182




Caracterizacion general de la poblacion

59,3%
Varon

Asistentes segun sexo

Asistentes segun grupos de edad

70 69,1% 68,1%

40,7%
Mujer 50

18% 19,6%
- 12,9% 12,3%

Hasta 29 afios 30 a 59 afios 60 y mas afios

M Varones M Mujeres




Caracterizacion general de la poblacion

Situacidén conyugal Maximo nivel educativo alcanzado

[
1,5% Superior /Universitaria completa m 30,4%

|
. [ I
Unido/a u17’6%1 Superior/Universitaria incompleta 18%
Solteroja, nunca casadofa i unido/s w 6% gooungar complet w —

| |
u |

Separado/a de union 7,7% o

P / * Hasta Secundaria incompleta # 22,3%

| |

[ l
Viudo/a de unién _ 3,2% Postgrado completo/incompleto _ 4,1%

Viudo/a de matrimonio

el

Separado/a de matrimaonio _ 1,5% ‘ ‘ ‘ ‘ H
|
Divorciado/a # 6,4% 0 5 10 15 20 25 30 35
' Fuente: ICAS 2018
Casado/a 27,5%

0 S 10 15 20 @25 30 35 40
Fuente: ICAS 2018



Caracterizacion general de |la poblacion

Condicion de migracion Condicién de actividad

13%
Otra

provincia
Categoria ocupacional ' Descuento jubilatorio '
13% 8
Otros Sin
descuento
49,7% 82,4%
37,3% Asalariado Con
Cuenta descuento

propia




Condiciones de acceso

Asistentes que hubieran preferido otro horario
segun horario asignado

¢ Le hubiera convenido otro horario?

Conveniencia y Hora 27 3%

El horario le resulto

. 78,9 e
conveniente
Hubiera pr.efendo 511 B
otro horario
Total % 100 N

Fuente: ICAS 2018

Total 9hs. 11hs. 13hs. 15hs.



Condiciones de acceso

¢ Qué horario hubiera preferido?

45 43.2%

37,8%

16,2%

Ala maiana Al mediodia Después
temprano de las 18hs.




Condiciones de acceso

¢ Tuvo dificultad para acceder a la sede asignada?

ViU

dificultad

dificultad

94%
Ninguna
dificultad




Condiciones de acceso

¢,Por que asistio ala mediacion?

. 9,3%

— 1, 1% —_
3,3% L ‘ . ‘ 33% 1 gop
Se sintid Tuvo miedo  Queriair Pensé que  Otro motivo
obligado de noir lo iban
ayudar

M Requerido M Requirente



Vector Particularidades Transaccionales

¢La mediacion se realiz6 de manera conjunta?

67,6%
Separada




Vector Particularidades Transaccionales

¢ Pudo identificar facilmente a la figura ¢Le pregunto sobre su voluntad de
del mediador? participar?

¢,Cree que le pregunt6 a la otra parte? '

97,3%

96,1%

945%

90,1%

Le preguntaron Cree que le
si gueria preguntaron
Total Requerido Requirente participar a la otra parte

M Lo identificd facilmente M No lo identificé facilmente M Requerido M Requirente



Vector Particularidades Transaccionales

¢El mediador mostré predisposicién a comenzar ¢cLeinformo que lo que se dice en una
la mediacién en el horario fijado? mediacion es confidencial?

¢ Usted tuvo la posibilidad de participar en la
decision de compartir o no el espacio con la otra
parte?

No tuvo
predisposicion

Tuvo informacion sobre
confidencialidad

96,7%

94,5%
95,1%
Tuvo m
redisposicion
" ° Participd en la decision o 87.4%
sobre el espacio 77% ‘

|
B

0 20 40 60 80 100 120

M Requerido M Requirente



Vector Particularidades Transaccionales

¢Intervino para ¢, Respondid a dudas e
facilitar propuestas de iInquietudes de la otra
solucion? parte?
: : : ; Ayudo a la otra parte : Validd i
¢El mediador intervino para encontrar puntos de Y P ¢Valido la solucion al
o a entender el problema con cada una
acuerdo” A
problema* de las partes?
~ 98,3% | 98,3% 98,3% | 98,3% | .
0
No intervino 8’,‘6/0
10,2%
94,8% 94,8%
Intervino 91,4 % 93,2% | 93,29
m 89,8 %
0 20 40 60 80 100 Intervino para Respondid Ayudo a la otra Validé la solucién
facilitar propuestas a dudas parte con las partes
a entender

M Requerido M Requirente el problema




Vector Particularidades Transaccionales

¢cLeinformd sobre la necesidad de
volcar el resultado en un acta?

¢Invitd a cada parte a firmar el acta?

Informacion sobre
formalizar el resultado
en un acta y Rol

Invitacion para firmar
el acta y Rol

e, 926 913 93.9 Lo invito a firmar 99,5 99,5 I

T —" 74 8.7 6.1 No lo invito a firmar 0,5 0,5 0,5
Total % 100 100 100

¢Le comunicd los pasos a seguir? '

Comunicacion de pasos

Total % 100 100

100

¢Le entrego un acta firmada? '

Entrega de acta y Rol

a sequir y Rol
Entrego 93,2 98.9 89,5 Comunico g9, g90.1 95,6
No entrego 0.8 11 0,5 No comunicé 4,7 4,9 44

Total %




Vector Particularidades Transaccionales

¢ Usted sintio que lo que se hablaba en ese ¢ El mediador lo ayudé para que usted pudiera formular su
espacio era confidencial? problema con claridad?

¢Le hizo preguntas para
aclarar dudas o
malentendidos?

¢, Usted sintié que pudo aportar ideas para ¢Lo ayudo a Comlq)render el
encontrar una solucién? problema”

¢, Lo ayudo6 a entender lo que le ¢ Lo ayudo a encontrar
pasaba al otro con el conflicto opciones para resolver el
gue tenian? problema?

96,2%

95,6%

89,6%

Percibio Posihilidad de
confidencialidad aportar ideas Ayudo a formular  Ayudo a Formulé Ayudo a Ayudo a encontrar
del espacia el problema  comprender preguntas entender opciones de

. i el problema para aclarar ala otra solucién
M Requerido M Requirente dudas parte




Vector Pautas de Atencion

¢Lo traté amablemente? ¢, Usted se sintid respetado?
¢ Utilizé lenguaje facil de entender?

¢, Sintid que fue escuchado para encontrar
una solucion?

98,9%

98,9% | 98,9%

I

Percibio Percibig el uso Percibid respeto Percibid capacidad
trato amable de lenguaje de escucha
comprensible

M Requerido M Requirente




Quée fue lo mejor

Intervenciones para encontrar puntos de acuerdo/facilitar ! ! ! ! | ! | | '
propuestas de solucion | | | | | | | 19,0%
Trato amable/Respeto/Fue escuchado 16,3%
Confidencialidad | | | 9,|5%
Aporté ideas de solucion/Validacion de solucion | | | 9!3%
Intervenciones para entender/formular el problema | | |7,9%
Formalizacién en acta firmada | |5,7%
Voluntariedad | 5|,3%
Intervenciones para corregir algun malentendido | 5,(|)%
Decidir sobre compartir el espacio | 5,0|%
Respuesta a dudas e inquietudes | 4,7(|Vo
Le informaron pasos a seguir |3,6%

I horarios

8% 10% 12% 14% 16% 18%




Que fue lo peor

Intervenciones para ayudar a entender/formular el
problema

Ninguna

Confidencialidad
Respeto/Fue escuchado

Decidir sobre compartir el espacio

Intervenciones para encontrar puntos de
acuerdo/facilitar propuestas de solucion

Intervenciones para corregir algun malentendido

Aporto ideas de solucion/Validaciéon de solucion
Le informaron pasos a seqguir
Formalizacion en acta firmada

Voluntariedad

Respuesta a dudas e ingu

PrediSposicion para respetar noraros

@O1ficl

|
93,4%




Valoracion del resultado obtenido y la experiencia

de mediacion

¢Llegd aun acuerdo con la otra parte?

70,2%

s |1

¢En qué proporcidn se sintio participe de
la solucion?

68,8%

60 — | 60,0

50 — | 50,0

40 — | 40,0

30 | s 208% 30,0

o0 — | i 200 ——13100 = I i

10 ——— | - I . +8% | l 16% 1,6%
0 — | i | i Hastaun25% Masde25% Masde50% En nada

Obtuvo No obtuvo a 50%

M Requerido M Requirente M Requerido M Requirente



Valoracion del resultado obtenido y la experiencia
de mediacion

¢, Por qué cree que no se logré un
acuerdo con la otra parte?
La otra parte no queria
acordar

36,3%

Solo usted trato de encontrar
puntos de acuerdo

5,5%

El otro no hizo el suficiente 15,4%

esfuerzo 12,7%

7,7%

El tiempo no alcanzo
9,1%

Otro motivo 25%

J

18,2%

0 oS5 10 15 20 25 30 35 40

B Requerido W Requirente



Valoracion del resultado obtenido y la experiencia
de mediacion

, . . 7 0,
¢Recomendaria una mediacion i 89%
pararesolver un conflicto? -

60 —

o0 —

40 ———

30 —
20 ——

10 —— 4,9% 6% ——— —

27% 44A%

Recomendaria No sabe No recomendaria

B Requerido M Requirente



Valoracion del resultado obtenido y la experiencia
de mediacion

Si tuviera un problema ¢ Volveria a asistir una mediacion para resolverlo?

91,2% 91,2% Cuadro 57: Poblacion asistente al proceso de mediacion clasif
90 | Tart= rer AQerTenr- f |
80 —
70 — Asistencia futura
y obtencion de acuerdo
60 — ‘
50 — Asistiria 91,9 92,3 91,9
40 — Depende 1.2 9,2 7.2
U — No asistirfa 1,9 2,5 0,9
. Total %
10— 6.6% 71% —
2,2% 1,6%
U |
Asistiria Depende No asistiria
B Requerido W Requirente




Vector Factores Ambientales

omogidad atcompardr— . 61,6%

91,2%
93,3%
con la otra parte 75%

La sala de espera 1
Con asientos necesarios 83,5%
84,5%

100%
99,4%

lluminada

99,4%
100%

Limpia

0 c0 40 60 80 100
B Requerido ™ Requirente



La salade
audiencias

J

Comodidad al compartir
con la otra parte

Con asientos necesarios

lluminada

Limpia

B Requerido

87,1%

90%

97,7%
96%

96%
95,5%

97,7%
99,4%

99,4%
98,9%

M Requirente



Construccion del ICAS

VPA VFA  VPT

SUBPROCESO 4 SUBPROCESO 5

1 . Durante la mediacidon, el mediador ...
Al encontrarse con el mediador, €l ...

.. Respondio a sus dudas y/o inquietudes

.. Le pregunta sobre su voluntad
de participar en la mediacion?

. Lo ayudd para que usted pudiera formular
su problema con claridad?

.. Cree que le pregunto a la otra parte
si gueria participar?

.. Le entreg6 un acta firmada?

.. Le comunica los pasos a seguir? X

.. Se mostro predispuesto a comenzar

la mediacion en el horario fijado? - Usted sinti6 que pudo aportar ideas para -
encontrar una solucién?

.. Usted tuvo la posibilidad de participaren la

- . ; . Lo tratd amablemente? X
decisidn sobre compartir o no el espacio X
con la otra parte? ... Utilizé un lenguaje facil de entender? X
. Le informé que todo lo que se dice en una - Le hizo preguntas para aclarar dudas %
X o malentendidos?

mediacion es confidencial?

... Usted se sintio respetado? X
La sala de espera....
L La sala de audiencias...
.. Estaba limpia? X

o .. Estaba limpia®? X

.. Estaba iluminada®? X
.. Estaba iluminada®? X

.. Tenia la cantidad de asientos necesarios? X
.. Tenia la cantidad de asientos necesarios? X

.. Le resultd un espacio adecuado al uso . .
_ X ... Le resultd un espacio adecuado al uso

gue se le dio? %

gue se le dio?




ICAS: |la sintesis de los valores obtenidos

ICAS
91,2

MALO ACEPTABLE MUY BUENO EXCELENTE

60




ICAS: |la sintesis de los valores obtenidos

ICAS Global

Nivel de excelencia
ICAS ponderado

Potencial de mejora



ICAS: |la sintesis de los valores obtenidos

Puntajes segun vector

Potencial de mejora segun vector

Pautas de Atencidn 97,6 2.4
Particularidades 6.1
Transaccionales 93,9 | ’

Factores Ambientales 84,5




