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Procesos de Mediacion
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Metodologia de Trabajo

* |dentificacion de los subprocesos y roles integrantes del proceso a medir.

°* Desarrollo del Manual de Calidad Objetiva de los Procesos de Mediacion del

Consejo de la Magistratura.
* Elaboracion de los racionales de las tareas.
* Sociabilizacidon del Manual con mediadores y administrativos.

* Determinacion de la muestra y elaboracion del instrumento de recoleccion de

datos.

* Qrganizacion y capacitacion ad hoc de personal del Consejo de la Magistratura

para integrar un equipo de 12 observadores.

* Trabajo de campo: Observacion no participante de 280 casos entre Noviembre
de 2011 y Agosto de 2012.

* (Carga de datos, procesamiento y analisis de los resultados.



ldentificacion de subprocesos y roles integrantesed
proceso a medir

Personal de i
Proceso: Mediacion soporte Mediador
administrativo
Subprocesos: | rg:t?o Puntaje rzgtsi:’o Puntaje
_ 100 0

Seguimiento y control de cumplimiento
de requisitos previos y preparacion de 15 100 0
la audiencia

Revision de agenda v control de sala
5 s 5 0 100

Desarrollo de 1a entrevista previa a la
realizacion de la audiencia 25 0 100

Desarrollo de la audiencia de

mediacion y cierre 25 0 100

Gestion de seguimiento y control
posterior a la audiencia 10 0 100




ldentificacion de subprocesos y roles integrantesed
proceso a medir en la primera medicion

Personal de _
Proceso: Mediacion soporte Mediador
| administrativo
. . ' Peso : Peso :
Subprocesos: | relativo | PuUMtaie | oioiive | Puntaje

Revision de agenda y control de sala

S 0 100
Desarrollo de la entrevista previa a la
realizacion de la audiencia 0 100
Desarrollo de la audiencia de
mediacion y cierre 0 100
Gestion de seguimiento y control
posterior a la audiencia 0 100




Elaboracion del Manual de Calidad Obijetiva del
Proceso de Mediacion: VPT

3. Revision de 1a agenda ¥

control de la sala

realizacion d

Operadores: hWediadar

Gestion de back office

Revisién de || C0Ontrola la agenda de mediaciones de la fecha y 1a documentacion MA
agenda proporcionada por el personal de apoyo administrativo.
werifica que todas las audiencias programadas cuenten con el alta M|

correspondiente en JUSCABA.

Se presenta en la sede correspondiente 2 1as audiencias programadas gue
le fueron asignadas en la fecha con al menos 15 minutos de anticipacion Ml
respecto del inicio de la primera audiencia.

Controla 1a disponibilidad de la sala asignada en 1as condiciones requeridas
(espacio Unico o dos espacios diferenciados, cantidad de asientos M
necesarios, etc) v en caso de ser necesario gestiona la asignacion de una
sala alternativa.

Proporciona al personal a cargo de 1a recepcion 13 lista de personas gue se

Yector
Particularidades
Transaccionales

Gestidn de
preparacidén
del espacio de
la audiencia

presentaran a la audiencia para gue puedan realizar la acreditacion Ml
correspondiente.
Se instala en la sala de audiencias asignada vy controla el horario en todo M|

momento, de manera de favorecer el inicio de la audiencia puntualmente.




Elaboracion del Manual de Calidad Obijetiva del
Proceso de Mediacion: VFA

3. Revision de la agenda y

conirol de la sala

Operadores: fediador
Sede de audiencias
Credencial de identificacion, tarjetas personales v sello de mediador. ]
Equi iento del Dizponibilidad de pc con herramientas office v acceso ainternet v a la
QUIDHF.;I_IEd OCCY) red del Poder Judicial de la CABA: agenda de mediaciones on line, fl &,
mediador sistema de gestion JUSCABA, webmail.
Papel membretado con formato de acta (plantilla). A,
Teléfono mawil m |
Dizponibilidad de un area de recepoion de accesibilidad inmediata
rezpecto de la ertrada del lugar de citacion de las pares, ]l
) sdecuadamente iluminada y sefalizada.
By Limpieza general, zin papeles ni atros elementos en el piso. il

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.

Dizponibilidad de un area de B3pErs praxima & la sala de audiencias, M
adecuadamente iluminada v sefalizada.
Limpieza general, =in papeles ni atros elementos en el piso. Pl
VEl:tl]r. Factores Espacio de Debe dizsporger de azientos suficientes para recibir el ndmero méximo
Ambientales espera (antesalal | de participartes de una audiencia de mediacidn y brindar acceso M
inmedisto & un dizpenser de agua v bafoz.
Debe proporcionar espacio suficiente para la separacion voluntaria de A

laz distintas partes involucradas.



Elaboracion del Manual de Calidad Obijetiva del
Proceso de MedlaC|n VP

4. Desarrollo dela
entrevista previa ala

realizacion dela

audiencia ﬂperadur&s M edisd or

Tipo de contacto: Perzonal

Saluda: "Buenos diastardes”. ([ELY
Eztrecha la mano de regueridofrequirente D
Se identifica con nombre vy apellido. ([ELY

Sonrie cordialmente. [

Mira frecuentemente & los ojos. ()

Uza palabras de cortesia tales como "por favor”,
"graciaz", verbos en modo potencial " Seriatan h|
amable?™ etc.

Evidencia entodo momento oz principios basicos de
la mediacian: respeto, imparcialidad | (ELY
confidencialidad, voluntariedad.

Evidencia conocimiento: Responde rapida y
concretamente alaz inguistudes planteadas por el h|
requeridofrequirente .

Manejo de la - - -
o rUni CEoi G Siempre cn;uj'nduce. Mo deja que las partes lleven la Wl
conversacion por las ramas.
Vector Usza preguntas para conducit la conversacian. ([ELY
Pautas de Atencidn &cuerda una formula de trato personal entre los
paticipantes de la audiencia a la cual e apega vy =e b

encarga de hacerla respetar alolargo de la
audiencia.




Trabajo de campo: 280 observaciones realizadas

Observaciones efectivamente realizadas
por sede

Mitre: 89

Tacuari: 12 §
Combate de los
Pozos: 12

Paseo Colén: 14 :
Beruti: 52

Almafuerte: 38



Resultados: indice de Calidad Objetiva del Procesde
Mediacion Ponderado

Faol: Mediadar
FesD .
relativo Pzl
Revision de agenda ¥ conirol de sala 8,0% 46 | 100% 46
Dts?rrn_]!n de 1a emrf:wst_.a previa ala 33 5% 70| 100% 70
realizacion de la andiencia
Dts:?rr?!lu de _la audiencia de 33 5% 71 100% 71
mediacion ¥ cierre
Gesuu_n de Stglllll!lﬂlt-ﬂ ¥ control 15 0% 48 | 100% 48
posterior ala audiencia
ICOM Ponderado 65.5




Resultados: Indice de Calidad Objetiva del Proceste
Mediacion Ponderado




Resultados: indices de Calidad Objetiva del Proceso
de Mediacion Ponderado segun sede

Combate ICO del

Indice de Calidad Mitre = Cabildo | Beruti | Almafuerte | 25 | “delos | Tacuari kXl
Objetiva Ponderado Colon Pozos Mediacion

0o Observaciones 100%

ICO por sede

65,5
Aporte al ICO global

del Proceso




Resultados: Potencial de Mejora

Nivel de Excelencia; 100,0
|ICOM Ponderado: 65,5
Potencial de Mejora: 34,5



Resultados: Distribucion del Potencial de Mejora
segun Subproceso y Tipo de Vector

Distribucion del Potencial de Mejora segtin Subprocesoy tipo de Vector

Subprocesos:

VFA

Vector Factores
Ambientales

VPT

Vector
Particularidades
Transaccionales

VPA

Vector Pautas de
Atencion

Puntaje Potencial Puntaje | Potencial Puntaje | Potencial

obtenido d_e obtenido d_e obtenido d_e
mejora mejora mejora

223 47,7 2338 6,2 N/C N/C

64| 136 289 6,1 35,0 10,0

3,2 6,8 33,1 11,9 35,0 10,0

19,1 409 293 10,7 N/C N/C

17,8 9,0

Total
Potencial
de mejora

ponderado




Resultados: Prioridades de Mejora
Vector Factores Ambientales

100% -

90% -

80% -

70% -

60% -

50% -

40% -

30% -

20% - 35,

16,1

10% -

0%

Sala de audiencia Equipamiento del Espacio de espera Espacio de recepcion
mediador (antesala)

m Potencial de mejora Puntaje obtenido



Resultados: Prioridades de Mejora
Vector Pautas Transaccionales

100% -
90% -
3
80% -
8
70% -
60% -
50% -
40% - ’
30% - & &
o b
20% -
10% -
Gestion del acta  Aperturadela  Gestidn del acta  Asientoenel  Gestion del acta  Presentacion  Gestién del acta  Gestidn dela Chequeo y Confirmacién de Identificacién de
de cierre por audiencia de mediacién Registro de de cierre por ante las partes  de mediacidn sin entrevista previa acercamientoa la imposibilidad intereses en
incomparecencia con acuerdo Acuerdos faltade voluntad reunidas dentro acuerdo las partes de acuerdo y conflicto
de una de las del plazo de comunicacion de
partes tolerancia la emisidn del

acta

m Potencial de mejora = Puntaje obtenido



Resultados: Prioridades de Mejora
Vector Pautas Transaccionales

3
100% /
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0% /
Verificacion de  Propuestade  Comunicacion  Comunicacion Gestidn de Devolucion del Identificacion de Verificacion de Reiteracion dela  Regjstro del  Verificacion de  Gestion del acta
condiciones de  espera durante dela deimposibilidad preparaciondel  expedientea propuestas de  lavoluntad de solucidn resultado en  conformidad con  de cierre por

espacio para elplazode  imposibilidad de  derealizar espacio dela Fiscalia solucidn viables mediar acordada JUSCABA propuestas de incomparecencia
realizar la tolerancia realizar la audiencia ante audiencia solucidn deambas partes
audiencia audiencia por falta de
incomparecencia voluntad
dealguna de fas
partes
1 Puntaje obtenido B Potencial de mejora
. S




Resultados: Prioridades de Mejora
Vector Pautas Atencion

100%
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -

0%

Estilo de Atencidn Saludo Manejo de la Actitud
comunicacion

 Puntaje obtenido W Potencial de mejora



www.jusbaires.gov.ar




