indice de Calidad Objetiva de Mediacién — ICOM

L Quées Qué noees

» EIICOM es el resultado de la aplicacién de un modelo

de medicién de calidad de servicio al proceso de
mediacion del Centro de Mediacién y Métodos
Alternativos de Abordaje y Solucién de Conflictos.

La iniciativa para el desarrollo de este proyecto se
generd a partir de los objetivos de crecimiento de la
propia area de mediacion y la propuesta y soporte
técnico ofrecido por el area de estadisticas, y se ha
hecho realidad porque ha contado con la decision y
compromiso institucional del organismo para dar un
paso adelante en el camino de la mejora continua.

El desarrollo técnico, el trabajo de campo y
procesamiento han sido integramente desarrollados
por recursos humanos del Consejo de la Magistratura,
adaptados a la medida de las necesidades del area
objetivo.

Decimos que mide calidad objetiva porque el ideal a
alcanzar y respecto del cual se realiza la medicion,
esta dado por el cumplimiento de practicas de
procedimiento, equipamiento y atencion definidas por
la propia conduccion del area bajo analisis, quienes
aportan su conocimiento especifico y experiencia
profesional para disefiar la prestacidn de un servicio
excelente, en este caso, a lo largo de todo el proceso
de mediacion.

La definicién de practicas de calidad por alcanzar se
ha formalizado en la elaboracion de un manual de
calidad del proceso de mediacién, que ha servido de
base para relevar las practicas efectivamente
cumplidas.

Las practicas de calidad fueron clasificadas
individualmente de acuerdo a su jerarquia en el
proceso en :Mandatoria, Muy Importante, Importante,
Deseable.

Los aspectos tematicos analizados —pautas de
procedimiento, pautas de equipamiento y pautas de
atencién- fueron ponderados segun su relevancia en
el proceso.

El relevamiento se ha llevado a cabo mediante
observacion directa no participante en campo: para
ello se ha capacitado a personal del Consejo de la
Magistratura para formar un equipo de observadores
ad hoc, quienes suscribieron un compromiso de
confidencialidad respecto de las mediaciones
observadas.

No se trata de una auditoria encubierta o
medicién impuesta desde afuera del area.

No se trata de un método cerrado o cuya
adaptacion dependa de recursos técnicos
externos.

Esta instancia del modelo no mide sobre una
base subjetiva como es la definicion de
pautas a partir de la opinién de usuarios o
publico en general. (Sin embargo, en caso
de realizarse el relevamiento de opiniones
de usuarios, el modelo admite incluirlas
€OmO un insumo para complementar el
conocimiento y experiencia profesional de
los expertos del area)
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. Quées | Qué no es

e Laobservacion, relevamiento y medicion se ha ¢ No se ha monitoreado el desempefio de los
referido a roles y practicas verificadas en las individuos participantes.
audiencias de mediacion observadas.

» La cuantificacion, ponderacion y procesamiento de las ¢ No se trata de obtener una calificacién por si

practicas relevadas de acuerdo a la metodologia del misma, que agota su objetivo en la
modelo ha posibilitado la obtencién del ICOM global, interpretacién de un resultado como
como asi también de areas especificas de favorable o desfavorable.

desempefio, convirtiéndose en una valiosa
herramienta para detectar puntos de mejora en la
gestion del proceso de mediacion y actuar en
consecuencia.

» Porello, el desarrollo del ICOM constituye
adicionalmente el desafio de trabajar en los puntos de
mejora detectados y reiniciar sistematicamente su
elaboracion para verificar la evolucion de la gestion del
servicio ofrecido.
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