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PRESENTACION

| trabajo que la Fundacidon UNIR desarrolla desde

hace quince afios busca contribuir ala construccion

de una cultura de paz en Bolivia, con esta finalidad
lleva adelante un conjunto integrado de acciones en los
ambitos de la conflictividad social, la comunicacién demo-
craticay el acceso a justicia.

El acceso a justicia es una de las principales asignaturas
pendientes en el pais. Para cumplirla y superar los gra-
ves problemas que aquejan al sector es necesario desa-
rrollar una serie de tareas de distinto tipo, entre las que
se encuentran las dirigidas a resolver los conflictos a tra-
vés del didlogo y la concertacion, evitando el recurso a la
violencia, las orientadas a informar a la poblacién sobre
sus derechos y obligaciones, las normas que protegen a
los ciudadanos y las alternativas con las que cuentan para
resolver sus controversias, asi como aquellas que hagan
posible el aporte, desde la sociedad civil, a la formulacién
de politicas publicas para asegurar un efectivo acceso a
justicia para todos los bolivianos.
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Atendiendo a estas necesidades y en el marco del Pro-
yecto Acceso a Justicia financiado por la Cooperacidn
Suiza en Bolivia, UNIR ha establecido tres centros de
conciliacién y capacitacién en conciliacién extrajudicial
en las ciudades capitales del eje central, los que pres-
tan servicios para la resolucidn pacifica de conflictos
en los ambitos familiar, civil comercial, comunal veci-
nal y escolar, con especial énfasis en la poblacién en
situacién de vulnerabilidad. De esta manera se busca
contribuir a mejorar las condiciones de acceso a jus-
ticia en el pais.

Con lafinalidad de que los servicios de conciliacién extra-
judicial que prestan la Fundacion UNIR y otras institucio-
nes de la sociedad civil y del nivel subnacional de Estado
tengan un nivel de calidad adecuado es fundamental es-
tablecer metodologias comunes de trabajo e indicadores
de calidad. Con el propdsito de realizar un aporte en ese
sentido se ha elaborado la presente Guia de Calidad del
Servicio de Conciliacién Extrajudicial.



Este material pretende constituirse en una guia que, me-
diante el trazado de una ruta critica y la definicion de es-
tandares, permita desarrollar procesos de monitoreo y
evaluacidn objetivos para orientar las acciones de ajuste
y mejoramiento necesarias a fin de cualificar progresiva-
mente los servicios de conciliacion.

Esperamos que este texto sea de utilidad para el personal
de los centros de conciliacidn, asi como para los usuarios
del servicio, y contribuya, asi sea en modesta medida, al
desarrollo de politicas publicas y al fortalecimiento de la
institucionalidad del sector para que el acceso a justicia
sea una realidad en Bolivia.

Maria Soledad Quiroga
Directora Ejecutiva de la Fundacién UNIR Bolivia
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esde el 2013, con el apoyo de la Cooperacién Sui-
za en Bolivia, el Proyecto Acceso a Justicia ha
contribuido a promover y fortalecer el servicio
de la conciliacidn, tanto por via judicial como extrajudi-
cial, mediante las entidades del Estado y los centros de
conciliacién autorizados por el Ministerio de Justicia y
Transparencia Institucional.

En mayo de 2018, con la Fundacién UNIR Bolivia como
mandataria, el Proyecto comenzé su segunda fase con
el fin de consolidar los logros de la primera etapa, en
particular aquellos vinculados al componente de conci-
liacidn, que es un medio directo de acceder alajusticiay
promover la cultura de paz.

La legislacion de nuestro pais establece dos maneras de
conciliar: por la via judicial y la extrajudicial, que son los
dos pilares que sostienen la estructura institucional de
la conciliacion como un servicio de corresponsabilidad
entre el Estado y la sociedad civil.

Como todo servicio, el de la conciliacién debe reunir con-
diciones de calidad, medidas a través de la percepcidon
de los beneficiarios, y cuyos resultados son el insumo
principal para adoptar medidas, tanto internas como ex-
ternas, para su mejora.
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Asimismo, existen elementos, funcionales y procedimen-
tales, que responden a estandares de calidad, determina-
dos por medio de indicadores, y cuya medicidn, en forma
periddica, ayuda a verificar las condiciones de atencidn
de cada servicio.

En el caso de la conciliacidn por via extrajudicial, el Mi-
nisterio de Justicia y Transparencia Institucional, como
drgano rector, aplica medidas traducidas en politicas pu-
blicas para la sostenibilidad del servicio y la seguridad
juridica para el ciudadano en la gestidén y resolucion de
sus controversias.

Tal el fin estratégico de la presente guia, que se suma a
una importante lista de instrumentos, productos y pro-
cesos, elaborados desde el Proyecto Acceso a Justicia
para fortalecer el servicio de la conciliacién, tanto en
instituciones del Estado como en organizaciones de la
sociedad civil, vinculadas al acceso a justicia para la po-
blacidn, en general, y sobre todo aquella en condiciones
de vulnerabilidad.

Este el alcance y desafio del texto que tienen en sus
manos.

Ma. Fatima Luna Pizarro M.
Coordinadora del Proyecto Acceso a Justicia Il
Fundacién UNIR Bolivia






INTRODUCCION

Desde la perspectiva normativa, la conciliacién extrajudi-
cial en Bolivia tiene una vigencia de mas de 22 afios. Du-
rante ese tiempo, suimpulso ha cobrado mayor celeridad
en determinados momentos, aunque en otros ha sufrido
marcadas regresiones.

Como parte de esa historia, el 25 de junio de 2015 fue pro-
mulgadala Ley N.”708, Ley de Conciliacién y Arbitraje, para
fortalecer el &mbito de la conciliacién y el arbitraje en el
pais. La presente iniciativa busca coadyuvar a la consolida-
cion de ese objetivo.

La implementacidn de la conciliacién -y, en especifico, de
la conciliacién extrajudicial- ha sufrido una serie de vai-
venes desde el afio 2015 y lo cierto es que, tras 22 afios
de vigencia en el pais, el impacto de la conciliacion extra-
judicial es exiguo para el comun de las personas, puesto
que no se ha generado el posicionamiento suficiente enla
opinién publica en cuanto a sus prestaciones y beneficios
para acrecentar la demanda del servicio. Esto se debe, po-
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siblemente, a la carencia de una difusién masiva sobre las
ventajas que ofrece, asi como a una serie de factores enlos
cuales no ahondaremos en la presente publicacidn, puesto
que forman parte de otro tipo de estudios, que ameritan
mayor profundidad y alcance.

Al presente, la reflexién sobre cémo fortalecer la Ley N.°
708 continua vigente, pues todavia no se han perfilando los
posibles caminos que esta tematica, en constante evolu-
cion, seguird. De esta manera, la conciliacion se encuentra
frente a numerosos retos: robustecer su actuar, mejorar su
posicionamiento y visibilidad, fortalecer tanto las capaci-
dades de los centros de conciliacién como la formacién de
sus conciliadores/as, incrementar la cobertura de materias
conciliables por centro y el nimero de centros, acrecentar
el conocimiento publico sobre el servicio e incrementar el
nudmero de casos atendidos, mejorar las condiciones de cali-
dad de los servicios prestados y la eficacia de la conciliacion
como método alternativo, rapido, econdmico y menos trau-
matico e intrusivo que el sistema de justicia, entre otros.



En esa linea, en coordinacién con el Ministerio de Justi-
ciay con el objetivo comin de empoderar la conciliacion
extrajudicial en el pais, desde los centros de conciliacidn
extrajudicial se ha establecido la necesidad de crear la Red
de Centros de Conciliacién Extrajudicial, espacio de arti-
culacién y coordinacion conjunta para el fortalecimiento
de los centros, de sus capacidades y de la prestacion de
servicios, entre otros propdsitos.

Consiguientemente, si bien existen diversas perspectivas
desde las cuales trabajar para empoderar la conciliacion
extrajudicial en el pais, se decidiéd comenzar el debate
abordando uno de los temas mas relevantes: “La calidad
del servicio de conciliacion extrajudicial en el pais” y, para
concretar dicha reflexidn, se elabord el presente documen-
to, llamado Gestién de Calidad del Servicio de Conciliacion
Extrajudicial.

Este instrumento —que describe varias herramientas, for-
matos, componentes y requisitos de cumplimiento para
los centros de conciliacidn extrajudicial- se constituye en
la guia de implementacion de un Sistema Basico de Ges-
tién de Calidad para la Red de Centros de Conciliacion
Extrajudicial.

Formalmente, el documento se divide en cuatro capitulos.

El primero, denominado “Sistema de gestién de calidad
con base en procesos”, brinda informacidn pertinente para
entender los conceptos de: calidad; sistema de gestidn
de calidad; gestion por procesos; mejora continua; herra-
mientas para laimplementacidon de procesos estratégicos,
operativos y de apoyo; implementacién de seguimiento,
y medicién de los procesos que coadyuvan al incremento
de la calidad en los centros de conciliaciéon extrajudicial.

El segundo capitulo detalla laimplementacién de los requi-
sitos que deben cumplir los centros de conciliacidn, depen-
diendo del alcance determinado en cada caso.

El tercer capitulo, llamado “Matriz del requisitos de cali-
dad”, especificala manera en la que fueron estructurados
los requisitos de cumplimiento.

El cuarto capitulo, “Percepcién de los/as usuarios/as”, ex-
pone otros instrumentos o estudios de medicidn, como las
encuestas o entrevistas en profundidad, cuya implemen-
tacion es ineludible cuando se habla de calidad.

Puntualizado esto, lo/a invitamos cordialmente a revisar

la presente guia de implementacidn, llamada Gestidn de
Calidad del Servicio de Conciliacion Extrajudicial.

La Gestion de Calidad para Servicio de Conciliacién Extrajudicial
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SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD CON BASE EN PROCESOS

11

Calidad

Si bien el concepto de calidad tiene varias definiciones,
una que enuncia un amplio concepto es la siguiente: La
calidad es la capacidad de un objeto para satisfacer ne-
cesidades implicitas o explicitas segtin un parametro (el
cumplimiento de los requisitos de calidad). Por otra par-
te, la calidad es un concepto subjetivo, puesto que estd
relacionado con las percepciones de cada individuo para
comparar una cosa con otra de su misma especie, y diver-
sos factores —como la cultura, el producto o servicio, las
necesidades y las expectativas— influyen directamente
sobre esta definicidn.

En este sentido, la calidad implica mejorar constantemente
la eficacia y la eficiencia de la organizacién y de sus activi-
dades, y estar siempre atentos tanto a las necesidades de
los clientes como a sus quejas o sefiales de insatisfaccion.
Si se planifican y controlan los procesos principales —o sea,
la razén de ser- de la organizacién, esta incrementara su
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capacidad y rendimiento; pero resulta necesario indagar,
cada cierto tiempo, acerca de la calidad que percibe el
cliente, para analizar las posibilidades de mejora del servi-
cio que se le ofrece.

La calidad percibida por el cliente se halla condicionada
por la manera en la que la organizacidn realiza todas sus
actividades (pues estas determinan el servicio que presta
a sus clientes): la contratacidn, las compras o las subcon-
trataciones, el mantenimiento, el control del servicio, la
documentaciodn, la detecciény correccién oportuna de fa-
llos o incidencias, y la formacién adecuada del personal,
principalmente.

Como los clientes no forman un conjunto homogéneo,
habitualmente es preciso considerar a cada cliente en un
sentido amplio (consumidor, intermediario, tercero afec-
tado, sociedad en general, etc.). Por consiguiente, los atri-
butos que lo satisfacen también deben considerarse en
sentido amplio; pueden ser cualesquiera de los elementos



que habitualmente maneja el marketing: especificaciones
tangibles, plazos de entrega, trato recibido, financiacion,
tiempos del servicio, seguimiento a procesos y otros.

Por otra parte, también se debe considerar el entorno de
las organizaciones, donde los cambios se suscitan cada vez
con mayor rapidez, los competidores mejoran continua-
mente sus productos o servicios, los avances tecnoldgicos
inducen productos sustitutivos, y los valores, costumbres
y hdbitos del consumidor también cambian, haciendo evo-
lucionar las necesidades de los clientes.

Sistemas de gestion de calidad

Para explicar un sistema de gestidn de calidad, puede re-
currirse a la definicién establecida por lanorma ISO 9000,
la cual indica que es un “Sistema de gestidn para dirigir y
controlar una organizacion con respecto a la calidad”, que
establece tanto una politica como determinados objetivos,
paraluego alcanzarlos mediante un conjunto de elementos
que interacttian entre si.

Como se puede colegir, los sistemas de gestién de la ca-
lidad se encuentran en constante evolucidn y, por ende,
adquieren cada vez mayor importancia los factores que
permiten tanto el mejor conocimiento de las condicio-
nes cambiantes del mercado como una agil adaptacion
a ellas. Entre estos factores destacan los siguientes: la
vision de mercado, el planteamiento estratégico, el di-
sefio de los procesos clave del negocio y la medicidn, el
andlisis y la mejora continua.

Por consiguiente, cada organizacion debe identificar en
qué contexto y mercado se encuentra actuando, y cudles
son las expectativas de los clientes respecto a las caracte-
risticas del servicio que esperan contratar. Para otorgar
credibilidad al propdsito de satisfacer tanto las expecta-
tivas generadas como las necesidades de sus clientes, la
organizacion debe contar con los siguientes elementos:
la voluntad decidida de la Alta Direccidn (es decir, la per-
sona o el grupo de personas que dirigen y controlan al
mas alto nivel una organizacién), los recursos humanos
y materiales suficientes y un sistema de gestidén de la ca-
lidad (SGC) estructurado.

Considerando todos estos planteamientos, se decidid im-
plementar un SGC basado en procesos en los centros de
conciliacién extrajudicial que prestan servicios de orien-
tacién y/o patrocinio legal. El propdsito es que realicen la
gestion de sus organizaciones de manera cada vez mas
eficaz y eficiente, logrando alcanzar de modo gradual
objetivos mas altos.

Gestion por procesos

La gestidn y mejora de procesos es uno de los pilares so-
bre los que descansa la gestidon conforme a los principios
de calidad. Suimplementacién puede ayudar alograr una
mejora significativa en todos los ambitos de gestidon de las
organizaciones.

Por esta razon, la Direccién de la organizacion debe do-
tarla con una estructura que permita cumplir [a misidn
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y la visién establecidas. La implantacién de la gestién de  Cualquier actividad —o conjunto de actividades ligadas

procesos se ha revelado como una de las herramientas entre si— que utiliza recursos y controles para transfor-

de mejora de gestién mas efectivas para todo tipo de mar elementos de entrada (especificaciones, recursos,

organizaciones. informacion, servicios y otros) en resultados (otras in-
formaciones, servicios, productos intermedios y otros)
puede considerarse un proceso.

Punto de inicio Punto final
AR Entradas i Actividades Salidas -
de entradas
*

PROCESOS MATERIA, : MATERIA, PROCESOS
PRESEDENTES ENERGIA, ENERGIA, POSTERIORES
Por ejemplo, en INFORMACION : INFORMACION Por ejemplo, en

proveedores Por ejemplo, en la Por ejemplo, en la clientes (internos
(Internos o compra de : forma de 0 externos), en
externos), en materiales, productos, otras partes
clientes, en otras recursos, : servicios, decisién. interesadas
partes interesadas requisitos. pertinentes.
pertinentes.
Posibles controles y puntos de :
e CONtTON para hacer el seguimiento

del desempefio y medirlo.

Es evidente que los resultados de un proceso deben ad- medirlos, y pueden constituir elementos de entrada para
quirir valor agregado respecto de los elementos de entra-  un nuevo proceso, como ejemplifica el siguiente grafico.
da. Ademas, como los procesos son repetitivos, es facil

Requisitos ~ Requisitos
Entrada ' “ ' “
.o--.oo--.o’ Proceso A oooo’ .ooo’ Proceso B oooo’ .ooo’ Proceso C ooootooo’
. Salida
Realimentacién Realimentacién
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Todas las actividades de la organizacién, desde la plani-
ficacion de las compras hasta la atencion de un reclamo,
pueden y deben considerarse procesos. Para operar de
manera eficaz, las organizaciones deben identificar y ges-
tionar numerosos procesos interrelacionados. La identifi-
cacidn y gestion sistematica de los procesos que se llevan
a cabo en la organizacion -y, en particular, la interaccién
entre tales procesos- se conoce como enfoque basado en
procesos.

Para adoptar un enfoque basado en procesos, la organiza-
cién debe identificar absolutamente todas las actividades
que realiza. La representacion grafica, ordenaday secuen-
cial de todas esas actividades o grupos de actividades se
llama mapa de procesos y ofrece una vision clara de las ac-
tividades que aportan valor al producto/servicio recibido
finalmente por el cliente. En la elaboracién de dicho mapa
debe intervenir, idealmente, toda la organizacidn, a través
de un equipo multidisciplinario que incluya a personas co-
nocedoras de los diferentes procesos.

Una caracteristica importante de los procesos, que des-
taca cuando se elabora el mapa de procesos, es que las
actividades que los constituyen no pueden ser ordenadas
de manera predeterminada, atendiendo solamente a crite-
rios de jerarquia o de adscripcidn departamental. Se puede
decir que el mapa de procesos cruza transversalmente el
organigrama de la organizacidon y se orienta a los resul-
tados, alineando los objetivos de la organizacién con las
necesidades y expectativas de los clientes, sin atender en
sentido estricto a las relaciones funcionales clasicas.

La gestion de procesos consiste en dotar a la organiza-
cién de una estructura de caracter horizontal, siguiendo
los procesos interfuncionales con una clara perspectiva
de orientacidn a la satisfaccién del cliente. Los procesos
deben estar perfectamente definidos y documentados,
detallando las responsabilidades de cada miembro, y de-
ben encontrarse a cargo de unresponsable y de un equipo
asignado.

Proceso A

Proceso B

del cliente -

del cliente

La Gestion de Calidad para Servicio de Conciliacion Extrajudicial
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En este contexto, resulta fundamental la figura del pro-
pietario, quien, ademas de ocupar determinada posicién
en el organigrama “convencional” (vertical), es respon-
sable de analizar el proceso, mejorarlo y, especialmente,
garantizar que alcance sus objetivos. La organizacion debe
determinar quién es el propietario de cada proceso. Esta
persona asume la responsabilidad global de la gestion del
proceso y de sumejora continua. Por lograrlo, debe tener
la suficiente autoridad para implementar los cambios en
el proceso que él, o el equipo de mejora del proceso, esti-
men pertinentes.

En consecuencia, las personas implicadas forman parte de
un grupo multidisciplinario que rinde cuentas al responsa-
ble del proceso, independientemente de las funciones que
realice cada uno en el departamento en el que trabajan.
Esto se conoce como “integracion horizontal” del personal
de la organizacion, y es una de las principales caracteris-
ticas de la gestién por procesos, razén por la cual muchas
organizaciones la utilizan como herramienta de gestidn.

MAPA DE PROCESOS

Los procesos de una organizacion pueden agruparse en
tres tipos:

La Gestion de Calidad para Servicio de Conciliacion Extrajudicial

Procesos operativos: Son los que se encuentran en contac
to directo con el cliente: comercializacidn, planificacion del
servicio, prestacion del servicio, entrega, facturacion, etc.
Son necesarios parala realizacién del producto o servicio,
y a partir de ellos el cliente percibira y valorara la calidad.

Procesos estratégicos: Son los dedicados a analizar las ne-
cesidades y condicionantes de la sociedad, del mercado y
de los accionistas, para asegurar la respuesta adecuada
a dichas necesidades y condicionantes estratégicos. Se
trata de procesos de gestion que se hallan a cargo de la
Direccidn: planificacion estratégica, gestion de la calidad
y mejora continua, entre otros.

Procesos de apoyo: Son los que proveen a la organizacion
de todos los recursos necesarios (personas, maquinaria y
materia prima) para generar el valor afiadido deseado por
los clientes: contabilidad, compras, recursos humanos, sis-
temas de informacién, mantenimiento y otros.

El siguiente grafico ejemplifica cdmo se agrupan los pro-
cesos en un mapa de procesos:

Cliente Procesos operativos Cliente

Procesos de apoyo



El mapa de procesos de un centro de conciliacién podria
trazarse de la siguiente manera:

USUARIO

ecceccccoce

RRHH Mantenimiento Compras

MEJORA CONTINUA -
MEJORA DE UN PROCESO

Obviamente, antes de mejorar un proceso, primero se lo

debe poner en marcha; es decir, resulta necesario:

e Definir la forma de ejecucion del proceso.

e Definir un conjunto de pautas o instrucciones sobre
cémo debe ser ejecutado el proceso.

e Ejecutar las actividades del proceso segun las instruc
ciones establecidas.

e Comprobar que el proceso se ha desarrollado segun
estaba previsto.

e Garantizar que la préxima repeticidn del proceso vaya
a desarrollarse de acuerdo con las instrucciones.

 |dentificar qué desviaciones respecto de las instruc
ciones se han producido y cdmo se puede evitarlas en
proximas ocasiones.

Este ciclo de actividades garantiza que haya una “forma
definida o estabilizada’” de hacer las cosas y que, efectiva-
mente, el proceso se ajusta a la misma.

Cuando, a pesar de realizar correctamente las actividades
definidas para el proceso, persisten los problemas (quejas
delos destinatarios, despilfarro de recursos, etc.) o el pro-
ceso no consigue adaptarse alo que requiere el cliente, es
necesario implementar un ciclo de mejora. En otras pala-
bras, es necesario reestructurar el proceso.

Una accién de mejora esta destinada a cambiar la “forma
en que queremos que ocurra” un proceso. Légicamente,
estas acciones deben redundar en una mejora de los indi-
cadores del proceso.

Segun los principios de calidad, la gestidon puede imple-
mentar un sinfin de técnicas y herramientas para alcanzar

La Gestion de Calidad para Servicio de Conciliacion Extrajudicial
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la mejora de los procesos de la organizacién. Algunas son
creativas, basadas en laimaginacion; otras se cimentan en
técnicas estadisticas o aplican metodologias concretas;
pero todas tiene en comun el propdsito de mejorar los
procesos sobre los que se aplican.

Para mejorar un proceso cabe implementar el ciclo de me-
jora continua o PHVA (Planiflicar, Hacer, Verificar, Actuar),
llamado también ciclo de Deming;:

Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios
para conseguir resultados de acuerdo con los requerimien-

tos del cliente.
Hacer: Ejecutar las actividades del proceso.

Verificar: Efectuar tanto el seguimiento como la medi-
cién de los procesos y los productos, e informar sobre los

resultados.

Actuar: Realizar acciones para mejorar continuamente el
desempefio de los procesos.

DEMING
&

Z,
% &
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Aplicando esta herramienta se asegura la mejora con-
tinua en los procesos establecidos por la organizaciodn,
de manera esta que vaya alcanzando cada vez objetivos
mayores, con un estandar de calidad homogéneo, para
alcanzar un mejor posicionamiento en el mercado. El
crecimiento gradual puede graficarse de la siguiente
manera:

eessccceng,
*e
.

0
e

C
Check
(Verificar)

Por otra parte, para mejorar continuamente los proce-
sos, deben establecerse indicadores que sean efecti-
vOs; con este propdsito, cabe precisar el concepto de

indicador.

Indicador: Es un soporte de informacién (habitual-
mente, una expresién numérica) que representa una
magnitud, cuyo analisis permite la toma de decisiones
sobre pardmetros de actuacion (o variables de control)

asociados.

Como un indicador es resultado de un proceso de medi-
cién, implica tanto la recoleccién de datos como el tiempo



necesario para recogerlos. Puesto que los indicadores
no “caen del cielo” ni se calculan facilmente, utilizar nu-
merosos indicadores supone mas tiempo y esfuerzo de
recoleccién. Por tanto, es necesario determinar cuida-
dosamente los indicadores, dado que tres indicadores
bien definidos resultan mas utiles que diez elegidos con
menos cuidado.

Descripcion de las caracteristicas
de los procesos

Una hoja de planificacidn de procesos o ficha de proceso se
puede considerar un soporte de informacidn que pretende
recabar todas las caracteristicas relevantes para el control
de las actividades definidas en el mapa de procesos y para
la gestion del proceso en si. A continuacion, se muestra qué
elementos debe describir una ficha de procesos, siguiendo
la secuencia PHVA:

PROCESQO: (Identificar el proceso a planificar)

RESPONSABLE:

OBJETIVO:

(Funcidn o cargo responsable)

(¢Para qué sirve o se requiere el proceso?)

DESCRIPCION DEL PROCESO:

(Buscar la mejor forma de describir el proceso, ya sea a través de un flujograma, un detalle escrito, procedimientos u otra descrip-
cién de las secuencias e interrelaciones) (Se puede colocar el nombre de un proceso)

PROVEEDOR DEL PROCESO:

(Describir quién o quiénes alimentan el proceso)

CLIENTE DEL PROCESO:

(Determinar quiénes se entregan los productos originados por el proceso)

ELEMENTOS DE ENTRADA DEL PROCESO (INPUT)

(Informacién, productos o requisitos necesarios para activar el proceso)
PRODUCTOS DEL PROCESO (OUTPUT)

(Todos los resultados esperados del proceso)

HACER

RECURSOS (Todos los recursos que intervienen en el proceso: humanos, equipos e insumos)

REGISTROS

(Formatos o sistemas en los cuales se va registrando la informacién como resultado
del desempefio o desarrollo de un proceso)
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VARIABLES A CONTROLAR

proceso)

(Pardmetros que el propietario del proceso puede modificar y cuya modificacion puede alterar los indicadores de desempefio del

INSPECCIONES/CONTROLES

(Inspecciones o controles que se aplican al proceso para verificar el cumplimiento de los requisitos)

VERIFICAR

INDICADORES

esperados para los mismos)

(indices que permiten hacer seguimiento y medicién del cumplimiento de los objetivos del proceso, asi como planificar los valores

PRODUCTO NO CONFORME

proceso que puede ser subsanada)

(Definir el producto no conforme del proceso de realizacién en cada una de sus etapas; un producto no conforme es una falla en el

ACCIONES

ACTUAR

(Acciones que se deben implementar en el proceso, para mantenerlo bajo control en caso de desviaciones)

OPORTUNIDADES DE MEJORA - RIESGOS

(Acciones para prevenir fallos o corregir tendencias negativas que podrian salirse de control durante el proceso)

Nota: Segun el disefio y control que se desee asumir sobre los procesos establecidos, se podra considerar u obviar ciertos campos de esta

ficha de procesos.

DESCRIPCION DE LOS
PROCESOS ESTRATEGICOS

Son los que establecen las guias y orientaciones necesarias
para que los procesos clave generen resultados adecuados.
Definen las lineas de actuacién de la organizacion a partir de
lainformacion referida al mercado, los clientes, los aliados,
otros organismos de desarrollo, los colaboradores internos
de la organizacidn y los resultados que se estén obteniendo.
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Mediante los procesos estratégicos se establecen: la vision,
la misidn, la politica de calidad, los objetivos de calidad y
la planificacion de los mismos. Ademas, implican la medi-
cién de la satisfaccidn al cliente, para tomar las decisiones
efectivas. En seguida, se presentan herramientas para la
implementacidén de estos aspectos en una organizacion.

Vision: La visidn es el inicio de la planificacién estratégi-
ca. Implica un objetivo de largo plazo, que responde a la



pregunta: “;cdmo quiero ser dentro de X afios?”. La or-
ganizacion define en cudnto tiempo desea alcanzar aquel
objetivo. Para que una visidn sea efectiva debe ser positi-
va, inspiradora, clara, concisa y, sobre todo, apuntar a un
gran futuro.

Misién: La misién es la razén de ser de una organizacion;
especifica las caracteristicas que la hacen diferente de las
demas. A diferencia de lo que se piensa, la misién de una
empresa normalmente no considera la obtencion de utili-
dades; esto puede estar contemplado en tanto resultado
de sus objetivos, pero no en la misidn.

La misidn incluye cuatro variables: ambito de producto
ylo servicio, ambito de mercado, cobertura geografica y
forma de lograr un liderazgo competitivo. Para definir la
misidn, lo mas apropiado es emplear una matriz de la mi-
sidn, como se detalla a continuacion:

MATRIZ DE LA MISION

Ambito de producto Pastas dentales

Ambito de mercado Familias conscientes de su salud

de su salud en el territorio boliviano; otorgando la sensa-
cidn de bellezay seguridad a través de sabores agradables
y frescura prolongada”.

Politica de calidad: Es la carta de presentacién de la em-
presa, en la cual se exponen los aspectos que se requie-
re dar a conocer de la empresa: ;a qué me dedico?, ;qué
quiero lograr?, ;como lo quiero lograr?, ;bajo qué método
trabajo? A continuacién se muestra un ejemplos sobre
cémo estructurar una politica de calidad mediante una
matriz:

MATRIZ DE POLITICA DE CALIDAD

¢A QUE NOS DEDICA- En la empresa “mundo de plasti-
MOS? co” nos dedicamos a la elaboracién
(¢a qué me dedico?) de plasticos de la més alta calidad.

SATISFACCION DEL La completa satisfaccién del clien-
CLIENTE te mediante productos que reba-
(¢:Qué quiero lograr?) sen sus requerimientos.

Buscamos la excelencia de nues-
NORMA DE APLICACION tros productos basados en los re-

(¢Bajo qué método tra- quisitos de la norma ISO 9001:2008
bajo?) y el cumplimiento de los objetivos
de calidad.

Cobertura geogrdéfica Territorio de Bolivia

Modo de alcanzar lideraz- | Otorgar sensacién de belleza y segu-
go competitivo ridad

Con los campos identificados y redactados, se puede es-
tablecer la misién de una empresa de forma dptima. Con-
tinuando con el ejemplo, la misidén de esa empresa podria
formularse asi: “Fabricar pastas dentales de calidad supe-
rior y diversos beneficios, dirigidas a familias conscientes

Buscamos la mejora continua de
todos los procesos de la organiza-
cion.

MEJORA CONTINUA

Una vez respondidas las preguntas, se puede estable-
cer y redactar de mejor forma la politica de calidad de la
empresa:

En la empresa “Mundo de Plastico” nos dedicamos a la

elaboracién de plasticos de la mas alta calidad, buscando
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la completa satisfaccion del cliente mediante productos
que rebasen sus requerimientos, a través de la excelen-
cia de nuestros productos basados en los requisitos de
la norma ISO 9001:2008 y el cumplimiento de los objeti-
vos de calidad, asi como la mejora continua de todos los
procesos de la organizacion.

Obijetivos de calidad: Resultan del proceso de dividir la mi-
sidn —o la politica— en partes mds pequefas y tangibles, a
partir de las cuales sea mas facil trabajar. Ademas, los ob-
jetivos de calidad resultan utiles para coordinary guiar las
actividades diarias, la administracion de recursos y latoma
de decisiones; ademas, proveen las bases para supervisar
el desempefio. Para estructurar objetivos inteligentes, los
mismos deben ser:

Los siguientes son dos ejemplos de objetivos inteligentes:

S = Specific [ Especificos

M = Measurable [ Medibles
A = Achievable [ Alcanzables
R = Realistic / Realistas

T = Time-bound / Con duracién determinada

e Aumentar las ventas en un 20%, respecto de la gestion
2020, en el primer trimestre del presente afo.

e Aumentar la produccidn en un 10% respecto de las 100
unidades por dia, en el semestre de la gestion 2021.

Planificacion de calidad: Es la funcién mas importante
de todo el proceso de gestidn de calidad. Consiste en de-
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terminar anticipadamente qué acciones van a realizarse,
cdmo y cuando. La planificacion implica definir y alcanzar
las metas organizacionales, asi como establecer los me-
canismos necesarios para evaluar el cumplimiento de lo
acordado. El proceso de planifacién se estructura de la
siguiente manera:

Objetivos | Indicador| Base Accion -5 e F:ec!ma
sable | limite

Aumentar |Cantidad |200.000 |Reestructu- Gerente | Marzo
las ventas |vendida/ |unida- racién de los de Ven- |de 2021
enun 20%, |afo des incentivos para | tas
respecto ventas
dela
- Nuevas rutas de
gestién N
distribucion de
2020, en el
. . productos
primer tri-
mestre del
presente
ano.
Aumentar |Unidades |100 Plan de Man- Gerente |Julio
la pro- produci- tenimiento de | de Pro- |de 2021
duccién das / dia maquinaria duccién
enun10% L.
Implementacién
respecto .
de estudio de
de las 100 .
. métodos
unidades
por dia,
en el se-
mestre de
la gestion
2021.

Llenando los campos de accidn se puede realizar la
planificacion de los objetivos (de izq. a der.) y, poste-
riormente, cumplir los seguimientos correspondien-
tes (de derecha aizquierda, por prioridad de fechas de
vencimiento).



Satisfaccién del cliente: Es uno de los aspectos mds impor-
tantes de la Alta Gerencia. Realizando esta medicidén, es
posible advertir si se cumplen los requerimientos del clien-
te, los requisitos que la organizacién se comprometid a
cumpliry, ademas, los disposiciones legales. El cumplimien-
to de estas condiciones indica un grado de calidad que
se traduce en la satisfaccion del cliente, porque es quien
percibe dicho cumplimiento. Para realizar esta medicidn,
se recurre a encuestas de percepcidn, que implican una
busqueda sistemdtica de informacién: se requiere de los
clientes datos o aspectos relacionados con un producto,
servicio, atencidn y cualquier aspecto que se desee inda-
gar; para posteriormente reunir estos datos individuales,
procesarlos y obtener informacién especifica sobre la sa-
tisfaccion del cliente.

Como ejemplo de medicién de la satisfaccion del cliente,
se pueden mencionar las encuestas de medicidn de satis-
faccion al cliente empleadas en el capitulo IV (“Percepcion

Recursos D ﬁ:ﬁ
J—

v

> o

Procedimiento

“forma especificada
para llevar a cabo una
actividad o un proceso”

'.o.oo.’

eecccccc® '......*

del usuario”), donde se muestran formatos de encuestas
de: percepcion del usuario, primer contacto; percepcion
del usuario, primera orientacién; y percepcién del usuario,
servicio de conciliacion.

DESCRIPCION DE LOS
PROCESOS OPERATIVOS

Son aquellos ligados directamente con la realizacién del
producto y/o la prestacidn del servicio. Se conocen tam-
bién como “procesos de linea”. Se trata procesos operati-
vos necesarios para la realizacién de productos/servicios, a
partir de los cuales el cliente percibird y valorara la calidad:
comercializacidn, planificacién de los servicios, entrega,
facturaciény otros.

Antes de comenzar a describir las herramientas que coad-
yuvan a la gestion de procesos operativos, cabe definir qué
caracteristicas tienen los procesos operativos:

Especificacion
“documento que
establece requisitos”

oo

Registro

““documento que presenta resultados
obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefadas”
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Como se puede advertir, los procesos operativos con-
tienen especificaciones o requisitos para determinar los
productos o servicios intermedios. Por otro lado, el pro-
cedimiento es un documento en el cual se especificany
describen los pasos o actividades para llevar adelante un
proceso. Finalmente, el registro es un documento que ayu-

Proceso

“Conjunto de Actividades mutua-
mente relacionadas que interac-
tuan, las cuales transforman las

entradas en salidas”

En lo que sigue se explica qué herramientas ayudan a ges-
tionar los procesos operativos.

Procedimiento: Es un documento que describe la forma
especifica de llevar a cabo una actividad o proceso. Este
documento puede asumir cualquier forma (textos escritos,
diagramas de flujo, dibujos o bocetos, fotografias, mues-
tras representativas) o tipo de medio (papel, disketts, CD,
videos, audios).

Para la elaboracidn de procedimientos deben considerarse
los siguientes aspectos:
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da a demostrar la evidencia de las actividades del proceso,
asi como arecolectar datos para luego presentar informa-
cién sobre el desenvolvimiento del proceso.

En este punto, es importante distinguir la diferencia entre
proceso y procedimiento:

Procedimiento

“forma especificada
para llevar a cabo una
actividad o un proceso”

¢ Administrativo: Indica los controles efectuados sobre
los documentos: el logotipo de la empresa, el tipo de
documento (procedimiento, instructivo, manual), ti-
tulo, nimero o cédigo, revisidn y aprobacién, numera-
cion de paginas, estado de revision, fecha de emision,
registro de cambios.

e Estructural: Indica el despliegue o contenido del pro-
cedimiento: un procedimiento, un objetivo, alcance,
definiciones, procesos relacionados, responsables,
desarrollo de procesos, registros, anexos.

A continuacion, se muestra esta estructura de un proce-
dimiento de manera detallada:



1. Objetivo

Se debe indicar para qué se hace el procedimiento (cudl es su propdsito).
2. Alcance

Indicar la(s) area(s) que aplican el documento.

3. Responsabilidad

Indicar el cargo responsable de la aplicacién del procedimiento.

4. Documentos aplicables

Enumerar otros documentos requeridos para realizar la actividad descrita o que forman parte de
consideraciones legales aplicables. Referencias.

5. Terminologia
Definir los términos necesarios para aclarar las actividades descritas en el documento.
6. Actividades del procedimiento

Describir en forma secuencial la actividad que da origen al procedimiento, tomando en cuenta quié-
nes participan, qué hacen, como, cudndo y dénde lo hacen.

7. Registros

Registrar la documentacién que se genera como resultado de la actividad descrita y permite de-
mostrar su ejecucion: planillas, registros, drdenes de compra, etcétera.

8. Anexos
Son los formatos o formularios que se deben mostrar para aclarar una actividad.
9. Modificaciones del documento

Se informa sobre la(s) modificacién(es) que el documento ha sufrido, producto de lo cual se emite
una nueva revision. Esto solo se aplica a partir de la primera modificacién.

Ejemplo:

Revision Cambio efectuado

Se incluyd en el flujograma cémo se protegen los regis-
01 03/09/08 tros: Impreso en archivador, si es digital se grabara por lo
menos 1vez al afio.
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Registro: Es la evidencia de las actividades realizadas a par-
tir de un procedimiento. Un registro esta compuesto por
un formulario y los datos. Para el control de registros, se
necesita establecer: identificacién, disposicidn, tiempo de
retencién, almacenamiento (quién, dénde, criterio), regis-
tro completo y backup. Por ejemplo:

REPORTE PRODUCTO TERMINADO
NOMDIe: cov ittt eee e FITMAL
Fecha: v

Caracteristica: Saturaciéon de Cal Especificaciéon: Max 2.0%

HORA HORNO 1 HORNO 2 HORNO 3

8:00

10:00

12:00

14:00

16:00

* Marcar con un circulo rojo aquellos valores que no cumplan con la especificacion
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El momento en que los datos del formulario sean llenados,
este se convertira en un registro.

Seguimiento y medicion de indicadores: Una vez imple-
mentados los procesos operativos, se debe realizar el se-
guimiento de los mismos a través de sus indicadores. Es
necesario que las actividades de seguimiento y medicion
se implementen de acuerdo con los requisitos determina-
dosy se conserve la informacién documentada mediante
los registros, el procedimiento y el cuadro de indicadores.
Cabe subrayar que, para cumplir la evaluacién de indicado-
res, se deben considerar los siguientes puntos:

1. Esnecesario efectuar el seguimiento y la medicién.

2. Deben aplicarse los métodos de seguimiento, medi-
cién, analisis y evaluacidon para asegurar resultados
validos.

3. Se debe determinar cuando se deben llevar a cabo el
seguimiento y la medicién.

4. Sedeberesolver cdmo analizary evaluar los resultados
tanto del seguimiento como de la medicidn.



Para registrar el proceso, es recomendable elaborar un
cuadro de seguimiento de indicadores como el siguiente:

EerE ey e Py

INDICADORES PROCESOS OPERA-

TIVOS

Instalacién de punto de atencidn:

N° de puntos instalados/mes

Mensual

Encuentro con usuarios/as:

N° de personas atendidas/mes

10

Mensual

10

Cantidad de registros por conciliador
Total Registros

Conciliador

Mensual

4%

Porcentaje de actas de conciliacién
Totales y parciales
Total actas de conciliacién X100

Total de actas

20%

Mensual

4%

Porcentaje de expedientes con documen-
tacién incompleta

Total de expedientes con documentacion
coompleta x100

Total de expedientes

20%

Mensual

EN
o
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En realidad, la gestién por procesos comprende el segui-
miento de los indicadores. Es lo que ayuda a la mejora con-
tinua, pues ““sino te mides, no mejoras”. Esa laimportancia
de las mediciones de los procesos: ayudan a implemen-
tar los cambios pertinentes para que el proceso mejore
continuamente.

DESCRIPCION DE LOS
PROCESOS DE APOYO

Se encuentran en todos los mapas de procesos, puesto
que constituyen el soporte basico de toda organizacion.
Brindan soporte a los procesos operativos y se los suele
relacionar con recursos y mediciones: compras y/o aprovi-
sionamiento, mantenimiento, recursos humanos o talento
humano. En lo que sigue, se plantean herramientas parala
gestion e implementacién de procesos de apoyo.

Proceso de recursos humanos: Los recursos humanos son
el principal activo de toda organizacion. En este mundo
globalizado, el éxito de las organizaciones modernas se
debe al alto grado de competitividad alcanzado. Dicho re-
sultado ha sido posible gracias a la integracién efectiva 'y
eficiente de su personal, lo cual ha permitido llevar a cabo
estrategias y alcanzar metas. El objetivo de la gestién de
recursos humanos son las personas y sus relaciones al inte-
rior de la organizacion: crear y mantener un clima favorable
de trabajo, asi como desarrollar habilidades y capacidades
en los trabajadores que favorezcan el desarrollo individual
y organizacional sostenido.
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El siguiente esquemailustra, de forma genérica, los princi-
pales procesos y actividades que intervienen en el dmbito
de los recursos humanos:

Formacién .
Recursos CfOTnlzgt.eprfla,
Humanos Ot Clg y
Competentes oma de
Conciencia
Experiencia

Uno de los aspectos mds importantes para la organizacion
consiste en determinar la competencia necesaria para el
personal que realiza trabajos que originan la conformidad
de los requisitos del producto. Dicha competencia esta
compuesta por la educacién y la experiencia:

Educacion

Determinacion de
competencia

Experiencia



Para determinar la educacidn y la experiencia, la organi-
zacién debe estructurar su organigrama considerando
los procesos pertinentes, que establecen los puestos ne-
cesarios para el funcionamiento de la empresa (cada uno
debe quedar definido con sus respectivas actividades). En
funcién a los puestos o perfiles de cargo que determine,
la organizacion ird particularizando los requisitos de edu-
cacidn y experiencia para cada puesto.

Cabe recalcar que la verificacién o validacién del cumpli-
miento de los puestos se realiza contrastando el file del
personal con el organigrama y el manual de funciones es-
tructurado por la organizacion.

Por otra parte, la organizaciéon debe mejorar la compe-
tencia del personal que realiza trabajos que determinanla
conformidad de los requisitos del producto; para hacerlo,
debe considerar dos aspectos principales: la formacién del
personal y las habilidades que la organizacidn fortalece en
sus empleados:

Mejora de la
competencia

Habilidades

La forma de validar la formacién es mediante cursos de
capacitacion que se imparten al personal en temas que
fortalezcan su competencia para el puesto ocupado. Antes

de mejorar las habilidades del personal, se debe realizar la
evaluacion de desempefio: un proceso técnico, sistematico
y permanente mediante el cual se determina el desempe-
fio de funciones del trabajador, el cumplimiento de res-
ponsabilidades y la conducta social practicada dentro de
la organizacion. Por sus caracteristicas, esta evaluacién de
desempefio puede poner énfasis en ciertos aspectos, de-
pendiendo de qué tipo de informacién desee obtener la or-
ganizacion para mejorar las habilidades de sus empleados.

En este sentido, se evaltan las actitudes, las conductas y
lamanera en la que el empleado aplica sus conocimientos,
habilidades y experiencias, calificando principalmente el
modo en el que lleva a cabo el trabajo y prescindiendo por
completo del puesto que ocupa en la organizacion. Cabe
subrayar que la persona que evalle debe conocer tanto
al trabajador como los objetivos de la evaluacion y debe
encontrarse preparada para realizar la evaluacién con
sentido ético, imparcialidad y objetividad. Habitualmente,
se considera que los jefes inmediatos del trabajador que
cumplan estos requisitos seran las personas idéneas para
efectuar la evaluacion.

Una de las técnicas mas utilizadas para la evaluacién de
desempefio es la factorial, la cual examina los siguientes
aspectos.

Para personal administrativo o de apoyo:
e Cantidad de trabajo.

¢ Calidad de trabajo.

e Responsabilidad.
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¢ Confiabilidad.

e Trabajo en equipo.

¢ |dentificacidn con la institucién.
e Comunicacion.

¢ Iniciativa.

¢ Organizacion del trabajo.

¢ Sensibilidad cultural.

Para personal profesional, asistencial y otros
trabajadores de mayor jerarquia (jefes, super-
visores, coordinadores):

e Liderazgo.

e Supervision.

¢ Solucién de problemas.

e Efectividad.

e Trabajo en equipo.

e Autoridad.

e Desarrollo del personal.

e |dentificacidn con la institucion.

e Iniciativa.

¢ Confiabilidad.

e Comunicacion.

A continuacidn, se presenta un formulario ba-
sico de evaluacién de desempefio, el cual pue-
de ser modificado de acuerdo a lo requerido
por la organizacién. También puede ser utiliza-
do, dependiendo del grado de madurez de la
organizacién, en combinacién con evaluacio-
nes verticales, horizontales o cualquier otra
metodologia que se considere conveniente.
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REGISTRO

EVALUACION DEL DESEMPERIO DE FUNCIONES
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Proceso de compras: Son también importantes en los
mapas de procesos, puesto que garantizan que la or-
ganizacion adquiera materia prima e insumos necesa-
rios para el cumplimiento de los requisitos buscados,
garantizando la calidad del producto o servicio de forma
sostenible. El siguiente esquema muestra los principales
procesos que intervienen en la compra de productos o
de servicios.

La parte neurdlgica del proceso de compras es la selec
cién del proveedor, por lo cual se debe seleccionar a los
proveedores en funcion de su capacidad para proporcio-
nar productos que satisfagan los requisitos de la organi-
zacion. De ahi que el proceso “Seleccionar proveedory
comprar” reciba informacién del proceso “Evaluacién de
proveedores”. La comunicacion de los requisitos al pro-
veedor seleccionado debe ser claray precisa, disefiando

- :
4 4
Determinar Seleccionar Verificar
productos a proveedory el producto
comprar comprar comprado
Py :
: g

Evaluacién de proveedores

un método que asegure una transmisién completa y efi-
caz de los mismos. Un proveedor es aquella organizacion
0 persona que proporciona un producto o servicio a la
organizacion. El proveedor puede ser un productor, distri-
buidor, minorista o vendedor de un producto o prestador
de un servicio o de informacién.

A continuacion, se muestra una descripcion grafica de la
secuencia de pasos y actividades del proceso de compras.

. . . .
. . . .
. . . .
. . . .

Evaluacién de
proveedores

Seleccion de los
proveedores

.
.

. °
.

.

.
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MEJORA CONTINUA

Entrada '
@®) salida

e Compras

) : Verificacién de
® las compras :
: ® i Reevaluacién de
® : las compras
®
®
: Seguimiento y
® i medicion del proceso
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Como se puede observar en el grafico, para iniciar la com-
pra se evalla y selecciona a los proveedores con los cuales
se tratard. Una vez realizada la compra y la verificacion, se
procede a efectuar una reevaluacion, que cumple asi el se-
guimiento y lamedicidn del proceso. Laidea del ciclo es tra-
bajar con los proveedores iddneos para que los procesos de
la organizacion no se interrumpan. Todo este ciclo detallado
se denomina “mejora continua del proceso de compras”.

Proceso de mantenimiento: Son todas las acciones efectua-
das con el objetivo de mantener un equipo o bien restau-
rarlo parallevar a cabo la funcién requerida. Contemplan la
conjucién con las acciones técnicas y administrativas corres-
pondientes. Es un proceso de apoyo muy importante, pues-
to que evita que los equipos dejen de funcionar como se
debey, en consecuencia, interrumpan el proceso principal.

El mantenimiento, mediante como un conjunto de técni-
cas implementadas sobre las actividades de un servicio,
permite:

e Especificar las normas de mantenimiento.

Prever las averias.

Reparar las averias cuando se presentan.

Realizar revisiones y seguimiento.

Realizar diagndsticos y controles.

e Mejorary perfeccionar el disefio y la construccién de
otros sistemas

Este proceso de apoyo se centra en los siguientes aspectos:

* Mantenimiento de computadoras (software y
hardware).

e Mantenimiento de fotocopiadoras.

* Mantenimiento de redes.

e Mantenimiento de espacios fisicos.

Como estos factores pueden influir sobre la realizacion
del proceso principal, a continuacién se muestra un for-
mato de mantenimiento aplicable, sobre todo, a equipos
electrdnicos:

PROGRAMA DE MANTENIMIENTO : 5
Fechn de eloborackn Leyanda |
Ao Rancade: | [Reatode [

Pqupal | Enero | Febress | Moo Abri WMoy anio Rile__ | Agowo | Sepsambre] Gchubne | Noviemors | Diclsmone | - |
wwroedruchum |} [2[a|4[1]2lafa| 1 [2]ala02[ala|0]2]ala]1[a]a]al v [2]aTav[2]a[a] v a]a]4|a]2]aTan]2]a]a]1]2]a]4 eabbndoiings
Wdeyiiing 1 i |
[ Maquina 2 |
iacguina 3
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DESCRIPCION DE SEGUIMIENTO
Y MEDICION DE LOS PROCESOS
- MEJORA CONTINUA

Una vez establecidos los procesos estratégicos, operativos
y de apoyo, con sus respectivos controles y mediciones, el
objetivo consiste en:

* Mejorar los procesos y brindar estabilidad a la organi-
zacion; lo cual permitird definir un punto de referencia
objetivo para competir en los diferentes mercados y
adquirir la perspectiva de donde se encuentra la orga-
nizacion en tiempo y forma.

e Disminuir los costos productivos; lo cual permitira re-
bajar el precio al consumidor, brindando una mejor
oportunidad para que el producto o servicio penetre al
mercado para el cual fue disefiado y, en consecuencia,
gane terreno a los competidores.

¢ Incrementar la calidad de los productos, procesos y ser-
vicios; esto definitivamente es un plus para los clientes,
puesto que recibirdn un mejor producto a un costo com-
petitivo, apuntando a que se vuelva premium.

e Aumentar la productividad; los equipos serdn mas efi-
cientes y sufrirdn menos fallas o problemas para los ope-
radores, brindando confiabilidad y satisfaccién tanto a
la compafifa como a los empleados, lo cual repercutira
en el costo de produccién.

Hacer mas competitiva a la organizacién o empresa en
un mundo globalizado; incrementar la competitividad
de la compafiia le brinda la oportunidad de participar
en nuevos mercados.

Pararealizar el seguimientos y la medicidn de los procesos
se debe conformar un equipo de trabajo, llamado “comi-
té de calidad”, constituido por un representante de cada
area o proceso, quienes coadyuvardn a mejorar el Sistema
de Gestidn de Calidad. El siguiente grafico muestra cémo
podria conformarse, inicialmente, dicho equipo:

Este equipo debe dedicarse a la revisidn de las diversas
fuentes de datos; dicho escrutinio puede considerar los
siguientes elementos (sin excluir otros que, seguin el caso,
se consideren pertinentes):

* Los resultados de la vigilancia de la percepcién del
cliente.

e Estado de los objetivos de calidad.

e Revision de los puntos de accidn enlas reuniones sobre
los riesgos y las oportunidades de mejora (por ejemplo,
actas de las reuniones).

* La entrega de proyectos planificados (por ejemplo, el
presupuesto y el calendario).

e Entregasatiempoy la calidad de los proveedores exter-
nos (por ejemplo, rechazo).

e El producto: la conformidad con los requisitos especifi-
cos del cliente (por ejemplo, legal, regulatorio), partes
por millén (PPM), desperdicios y el retrabajo, la entrega
a tiempo, el cumplimiento de la orden, entregas de ser-
vicio a destiempo y otros.
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¢ Servicio: los tiempos de espera, la indicacién de lareso-
lucién de los problemas de los clientes, la facilidad de
acceso, la limpieza y la amabilidad.

Para una correcta evaluacién de los mismos, se deben

considerar los siguientes aspectos:

¢ La organizacion debe determinar la frecuencia con la
que se analizaran y evaluaran los datos que ayudaran
a identificar las dreas de mejora; esta frecuencia se
relaciona directamente con la capacidad de la orga-
nizacidon para recuperar informacion electrdnica o
manualmente.

e Laorganizacidn debe asegurarse de que los métodos y
datos de calidad proporcionen informacidn util —objeti-
va, completa, precisa y capaz- para la toma de decisio-
nes. Las técnicas estadisticas pueden ser herramientas
ventajosas para los procesos de andlisis y evaluacidn.

e Desde el analisis y la evaluacidn, la salida de datos -
con frecuencia en forma de informacién documentada,
como andlisis e informes de tendencia- se convierte
en una entrada para la revision.

e Como el andlisis y la evaluacidn se relacionan frecuen-
temente con la revisién llevada adelante por la Direc-
cion, la organizacion debe determinar la periodicidad
apropiada y puede optar por realizar este andlisis de
forma mas frecuente (por ejemplo, mediante reunio-
nes diarias).

¢ Losresultados del andlisis y la evaluacién proporcionan
informacidn para determinar tanto el desempefio y
la eficacia del sistema de gestién de calidad como las
mejoras necesarias.
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Un método habitualmente empleado para la revisién y
evaluacién de todos los procesos de la organizacién dis-
pone larevision por la Alta Direccién, misma que deberia
evaluar por lo menos una vez al afio cdmo se encuentra
la organizacion, considerando todos sus procesos. Esta
revisién debe planificarse y llevarse a cabo incluyendo
consideraciones sobre:

e El estado delas acciones de revisiones efectuadas por

la direccidn previa.

e Los cambios en las cuestiones externas e internas que
sean pertinentes al sistema de gestidn de la calidad.
La Alta Direccidon debe revisar informacion sobre el des-
empefioy la eficacia del sistema de gestidn de la calidad,

incluyendo las tendencias relativas a:

1. La satisfaccién del cliente y la retroalimentacion de
las partes interesadas pertinentes.

2. Elgradoen que se hanlogrado los objetivos de calidad.

3. El desempefio de los procesos y la conformidad con
los productos y servicios.

4. Lasno conformidadesy las correspondientes acciones
correctivas.

5. Los resultados de seguimiento y de medicidn.

6. Los resultados de las auditorias.

7. El desempefio de los proveedores externos.

Los elementos de salida de la revisién efectuada por la

Direccion deben incluir las decisiones y acciones relacio-

nadas con:

1. Las oportunidades de mejora.

2. Cualquier necesidad de cambio en el sistema de ges-

tidon de calidad.
3. Las necesidades de recursos.



Otra herramienta para el seguimiento y la medicién de los

procesos es la auditoria interna, misma que se debe llevar

a cabo a intervalos planificados para determinar si...

e Se cumplen los requisitos del Sistema de Gestidn de Ca-
lidad de la organizacion.

e Se cumplen otros requisitos.

¢ El Sistema de Gestion de Calidad se encuentra imple-
mentado y mantenido eficazmente.

Para ello, la organizacion debe:

1. Planificar, establecer, implementar y mantener uno o
varios programas de auditoria que incluyan la frecuen-
cia, los métodos, las responsabilidades, los requisitos
de planificacién y la elaboracién de informes, conside-
rando los objetivos de la calidad, laimportancia de los
procesos involucrados, laretroalimentacidn del cliente,
los procesos que tengan unimpacto en la organizacién
y los resultados de las auditorias previas.

Definir los criterios y el alcance de cada auditoria.

3. Seleccionar a los auditores idéneos para garantizar la

objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria.

4. Asegurarse de que los resultados de las auditorias se
entreguen a la direccion pertinente.

5. Realizar las correcciones y acciones correctivas nece-
sarias sin demoras injustificadas.

6. Conservar la informacién documentada como eviden-
cia de la implementacién del programa de auditoria y
los resultados de la misma.

La medicién de procesos —cumplida mediante los comités
de calidad, la revisidn llevada a cabo por la Direccién y las
auditorias internas- es la que alimenta a los Sistemas de
Gestidn de Calidad, puesto que a través de estas herramien-
tas se pueden verificar y determinar tanto acciones correc
tivas como de mejora, que coadyuven a que la organizacion
mejore gradualmente. Por consiguiente, se debe manejar
con sumo cuidado esta informacién, para que la organiza-
cién realice una Gestién de Calidad efectiva y alcance re-
sultados superiores. A través de la labor de los comités de
calidad y de las revisiones cumplidas por la Direccidn se pue-
den irimplementando los requisitos de calidad que se ex-
ponen en el presente documento, en la perspectiva de que
la organizacion alcance estdndares maximos de calidad.
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REQUISITOS QUE PUEDEN CUMPLIR
LOS CENTROS DE CONCILIACION

35

Cadarequisito establece pautas de cumplimiento mediante
las cuales se podrd mejorar la calidad del servicio de conci-
liacidn, asi como su difusién y posicionamiento, los protoco-
los de servicio, la formacién de los conciliadores, etcétera.

La mejora de la calidad del Servicio de Conciliacién Extra-
judicial comprende varios requisitos, que favorecerdn el
progreso y el fortalecimiento de diversos aspectos. Con-
siguientemente, dichos requisitos incidiran directa o in-
directamente en la calidad del servicio prestado por los
centros de conciliacién.

Para el mejor manejo de estos requisitos, se han ordenado
en varios niveles de informacién: el primer grupo esta plas-
mado en dimensiones, conformadas a su vez por varios
componentes (grupos de informacién especializados por
tematica), y cada componente se encuentra desglosado
enrequisitos agrupados por ejes tematicos. Adicionalmen-
te, existen otras columnas de informacién que, como se
verd mas adelante, proporcionan informacién adicional
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o complementaria para entender a cabalidad el uso de la
herramienta de cumplimiento de requisitos.

La presente guia establece una metodologia de llenado
de este instrumento, para que quienes interactien con
la herramienta la utilicen de modo uniforme, cuando se
implemente un Sistema Basico de Gestidn de Calidad con
Base en Procesos.

A. ALCANCES GENERALES
DE LA IMPLEMENTACION

DE REQUISITOS PARA LA
MEJORA DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO DE CONCILIACION

ALCANCE DE LOS REQUISITOS
Através de los requisitos se pretende establecer una serie

de pautas que determinen condiciones minimas y maximas
que deben cumplir los centros de conciliacion.



Cuando se habla de calidad, la medida a alcanzar siempre
es la mas alta; por tanto, cada requisito establece un pa-
rametro que un centro de conciliacién debe alcanzar en
determinado momento.

De esta forma, cada requisito proporciona una pauta
traducida en un parametro de cumplimiento. Légica-
mente, esta modalidad de medicidn se basa en un cri-
terio a cumplir y, en funcién de que se cumpla o no, se
verifica el alcance de la implementacién de requisitos
y, en consecuencia, la mejora continua del centro de
conciliacion.

El cumplimiento de requisitos se ha desarrollado en tres
dimensiones, que pretenden medir la percepcidn de los
usuarios del servicio, del proceso de la conciliacidon y de
las condiciones minimas requeridas.

RUTA CRITICA A SEGUIR

El cumplimiento de requisitos forma parte de la constitu-
cion de una ruta critica’ que establece estandares —que
debieran lograrse a corto, mediano o largo plazo- de
cumplimiento sobre un proceso o procedimiento. Para
que la consecucién de dichos estandares pueda evaluar-
se, se los elabora y plasma como cumplimiento de re-
quisitos, ajustando su redaccion en forma de datos que

permitan medir objetivamente si determinado proceso,
suceso, cualidad o capacidad se cumple o no.

LINEA BASE

Por tanto, la primera implementacion del cumplimiento
de requisitos constituye un insumo de informacidn de
partida o linea base? cuyo contraste, en futuras interven-
ciones, debiera permitir conocer si se van alcanzando
las metas planteadas por el cumplimiento de mayores
requisitos.

TEMPORALIDAD DEL CUMPLIMIENTO
DE REQUISITOS

El cumplimiento de requisitos no puede pensarse como
un instrumento aislado que se implementa una Unica vez.
Solamente su ejercicio con periodicidad permitira conocer
el nivel de cumplimiento y de mejora continua alcanzado
por los centros de conciliaciéon en cada gestion.

Su implementacion debe realizarse y evaluarse cada
afio, para otorgar a sus implementadores y a los pro-
pios centros de conciliacion una visién temporal am-
plia acerca de la evolucidn de los cambios, las mejoras,
los modelos de gestidn y las practicas que van siendo
incorporadas.

1 Elmétodo de la “ruta critica” determina las actividades necesarias e indispensables para que determinado proyecto concluya segin lo pla-
nificado; asf se sabra la duracion total del mismo y el estado de urgencia de las actividades, cémo se consigue, etcétera.

2 Eselprimer paso de los requisitos contemplados en el disefio de un proyecto o estudio y, por ende, permite conocer el valor de los requisi-
tos al momento de iniciarse las acciones planificadas; en otras palabras, establece el “punto de partida” del proyecto o la intervencién.
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Como la primera implementacidn constituye una linea
base y un punto de partida acerca de los resultados que
pueden alcanzarse, larepeticidn periddica de este ejerci-
cio proporcionard resultados que evidencien —entre una
implementacidn y la siguiente- tanto avances como re-
trocesos; con lo cual pueden profundizarse el andlisis y
la reflexion sobre hallazgos, aspectos a mejorar, buenas
practicas y obstaculos, entre otros aspectos.

En consecuencia, laimplementacion del cumplimiento de
requisitos no debe concebirse como un proceso aislado,
sino como una secuencia légica que permitird un segui-
miento de alcance progresivo: en funcion de laimplemen-
taciény evaluacion de la herramienta cada cierto tiempo,
los resultados permitiran medir y contrastar tanto los pro-
gresos como las regresiones.

LA PRIMERA IMPLEMENTACION
DE LOS REQUISITOS

El cumplimiento de requisitos, cualquiera sea su enfoque,
suele incorporar los estdndares mas altos referidos al
topico que se esté trabajando; lo mismo, y posiblemen-
te con mayor nivel de exigencia, ocurre cuando se habla
de calidad. Hablar de calidad involucra el cumplimiento
de una serie de factores que otorgan, precisamente, cali-
dad a un proceso o producto (en este caso, al servicio de
conciliacién).

La primera implementacién de los requisitos puede ge-
nerar cierto desasosiego e inquietud. Sin embargo, cabe
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recordar que el nivel que se establece cuando se habla
de estandares de calidad es el mas alto: estandares que,
muchas veces, llegan a cumplirse solo a través de la
ejecucion de procesos que tardan afios en construirse
(puesto que se reflexionan, modifican e implementan
nuevamente). Habitualmente, los resultados de la prime-
ra implementacion, en porcentaje de cumplimiento, al-
canzan entre el 30% y el 50%, si es que se implementd un
Sistema de Gestién de Calidad con Base en Procesos. Se
debe subrayar que el cumplimiento de requisitos no es
una lista de aspectos ya concluidos, sino el trazo de una
ruta a seguir el préoximo tiempo para mejorar las condi-
ciones de calidad del servicio de conciliacidn.

B. ALCANCES PRACTICOS DE
LA IMPLEMENTACION DEL

REQUISITO DE CALIDAD DEL
SERVICIO DE CONCILIACION

MATRIZ DEL REQUISITO DE
CALIDAD EN CENTROS DE
CONCILIACION EXTRAJUDICIAL

El cumplimiento de requisitos ha sido condensado en una
matriz digital cuyo propdsito es proporcionar informacion,
dispuesta en columnas y filas ordenadas, que permita re-
gistrar e interpretar de manera sistematica, integral e ilus-
trativa los datos que se pretenden analizar. Dicha matriz
fue desarrollada en funcién de una estructura que permite
entender y clasificar mejor la informacion.



La estructura de los requisitos se encuentra disgregada en
tres dimensiones de estudio:

1. Percepcidn de los usuarios.
2. Sobre el proceso.
3. Sobrelas condiciones.

Cada dimensidn tiene componentes que, en tanto subca-
tegorias, ofrecen mayor especificidad de informacién. Por
tanto, la primera version de estos requisitos consigna 65
componentes o ejes tematicos, y los 65 componentes, a
su vez, comprenden 689 requisitos.

REVISION DE LA MATRIZ DE REQUISITOS

La matriz muestra la siguiente estructura:

3 DIMENSIONES:
Dimensién 1 = 5 componentes.
Dimensidn 2 = 54 componentes.
Dimensidn 3 = 8 componentes.
65 COMPONENTES:
Dimensidn 1 = 18 requisitos.
Dimension 2 = 516 requisitos.
Dimensidn 3 = 140 requisitos.
695 REQUISITOS.

El cumplimiento de requisitos, conforme a lo expuesto,
muestra una estructura de tres niveles principales.

Ademas, con el objetivo de que la revisién y comprensidn
sean fdciles de realizar, presenta informacién en columnas
adicionales que permiten una mayor comprension sobre
los alcances de los requisitos y consignan la justificacion
de algunos de ellos.

ESTRUCTURA DEL CUMPLIMIENTO
DE LOS REQUISITOS

El cumplimiento de los requisitos se encuentra plasma-
do en una matriz desarrollada en Excel. Este formato, a
partir del manejo fluido de la base de datos, proporciona
mayor adaptabilidad de uso, pues facilita el proceso de
llenado, sistematizacién y consolidacion de resultados;
ademas, cuando se van introduciendo los datos, a par-
tir de fédrmulas preestablecidas, se obtiene inmediata-
mente el reporte de porcentaje de cumplimiento de los
requisitos.

Las columnas que conforman la matriz son las siguientes:
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D(I;VI ]ilx\lllseInO-N NENTES SITO CION (por (valor asignado CUMPLI- OBSERVA-
. (65 Compo- (695 qué su pon- | al cumplimiento| MIENTO CIONES
siones) . . . . .
nentes) Requisitos) deracion) del requisito)
1 1
1|2 > | Percepcidn del
usuario/a
1 1
Sobre el pro-
2 | 2 2
ceso
1 1 Sobre las con-
3 > ) diciones
3 | 65 | 695 3 65 695

La estructura de la matriz cuenta con niveles principales;
en la columna Dimensidn se encuentran establecidas las
tres dimensiones del requisito, las cuales se desagregan en
65 componentes que permiten ordenar, a su vez, los 695
requisitos por ejes tematicos.

La matriz posee columnas adicionales, introducidas para
el mejor manejo de la herramienta. En la columna Justifi-
cacion se encuentra la explicacidn, aclaracion o recurso de
por qué se cuenta con ese requisito, o bien se describe con
mayor precisidon qué se pretende valorar a través del mis-
mo. La siguiente columna muestra la ponderacién de valor
otorgada a cada requisito; en funcién de laimportancia del
alcance del requisito o del componente, este podria ser
ponderado con mayor o menor valor que otro; estos valo-
res deben definirse después de laimplementacién piloto.
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En la siguiente columna se establece la casilla que indica si
se cumple el requisito en los alcances descritos. La tltima
columna ofrece un espacio para anotar observaciones o
recomendaciones por cada requisito, con el fin de aportar
mayor informacion para el andlisis o la reflexion referidos
al cumplimiento del requisito.

LLENADO DE LOS REQUISITOS

El llenado de la matriz debe realizarse en funcién de los al-
cances descritos por cada requisito. En consecuencia, deben
analizarse con cuidado los requerimientos de cada requisito,
cuyos criterios pueden implicar el cumplimiento de una, dos
o tres condiciones. En todo caso, el cumplimiento de los re-
quisitos solo se anota si, efectivamente, se cumplen todas
las condiciones descritas en él. Véase el siguiente ejemplo:



REQUISITO ALCANCE DE CUMPLIMIENTO CUMPLIMIENTO

pasada

Los/as conciliadores cuentan con

cuando menos cincuenta (50) horas
de capacitacién en temas relaciona- e (apacitaciones en temas relacionados con la conciliacidn. v
dos con la conciliacién en la gestién

¢ Conciliadores/as con cuando menos cincuenta (50) horas de capaci-
tacion.

e Que cincuenta (50) horas de capacitacién hayan sido llevadas a
cabo durante la gestién pasada.

A continuacidn, se proporciona un ejemplo sobre cdmo un componente puede desglosarse en requisitos:

Informe semes-
tral de activida-
des y presenta-
cién de informa-
cidn estadistiica
a requerimiento
(sistema infor-
matico de regis-
tro y emision de
reportes)

Se cuenta con un sistema de emisién de reporte validado y conocido por todos

Se cuenta con un sistema informatico a través del cual se carga y registra la infoormacién referida a toda actividad

El sistema de reporte es conocido cuando menos por todos en la cadena de administracién de informacién

El registro de la informacidn es permanente sin dejar huecos o vacios en el registro

El sistema cuenta con una base de datoos que permite la emision de reportes estadisticos en cualquier momento

El sistema de reportes estadistiico puede ser producido en cualquer momento en funcién de pedido

El sistema de reporte permite emitir informes histdricos de la informacién

El sistema de reporte permiite emitir informes cuantitativoos e informacién que permita reealizar evaluacines y
analisis cualitativo

El sistema de registro cuenta con criterios de interpretacion y lenguaje comun al resto de todoos los demas
coentros de conciliacién

El sistema de registro maneja lenguaje informaticoo similiar que permite la interaccién con otros sistemas o ba-
ses de datos

El sistema informatico de registro de informacion (todo sistema que almacene informacién personal debe con-
tar con un sistema que garantice la privacidad de datos) cuenta con un sistema de seguridad de la informacién
que evita cualquier tipo de filtracién o perdida de informacién

El sistema informatico de registro de informacién (todo sistema que almacene informacién personal debe con-
tar coon un sistema que garantice la privacidad y seguridad de datos e informacidon) cuenta con un sistema de
seguridad de la informacién que evita cualquier tipoo de filtracién o peridda de informacion

Se cuenta con un estandar minimo de emisidn de los informes

La informacién provista por los informes es entregada conforme a término

Con los informes se hace una evaluaciéon de la data emitida.
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Solamente después de revisadas las condiciones de cada
requisito, este debe ser catalogado como cumplido o no
en la columna correspondiente.

Como la matriz elaborada en formato Excel permite cono-
cer el porcentaje de cumplimiento de cada componente,
facilitard laidentificacion de aquellos requisitos que, enlo
futuro, ameriten mayor seguimiento o priorizacién.

ASIGNACION DE CUMPLIMIENTO

Los requisitos que cumplieran todos los alcances especi-
ficados se dardn por cumplidos, colocandose el valor nu-
mérico 1 en la casilla correspondiente.

Como se dijo, después de la implementacidn piloto, po-

dria decidirse que algunos de los requisitos, por su mayor
nivel de importancia, adquieran una valoracién superior.
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Asuvez, algunos de los 65 componentes podrian adquirir
un porcentaje mayor que otros en funcién de su cum-
plimiento. Por ejemplo, el componente “Entrevista a los
usuarios” podria adquirir un 2,5% de valor respecto del
resto de componentes del requisito, y el componente
“Entrevistas a los/as conciliadores/as” solo un 1%. Al fi-
nal, Iégicamente, la suma porcentual asignada a los 65
componentes debe alcanzar el 100%. Por lo comun, este
nivel de valoracidn diferenciada se introduce después de
algunas implementaciones.

RESULTADOS DE CUMPLIMIENTO

Los resultados deben introducirse en el libro de Excel “Re-
porte actual”, espacio en el cual, a medida que se registen
los datos, se irdn observando resultados que permitan la
interpretacion integral del estado en el que se hallan fun-
cionando los centros de conciliacion.
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MATRIZ DE REQUISITOS
DE CALIDAD

MATRIZ DE REQUISITOS

Una matriz es una tabla que presenta casillas, en columnas
y filas razonablemente ordenadas, que permiten registrar
e interpretar de manera sistematica, integral e ilustrativa
los datos que se vayan registrando en ellas. Se trata, por
tanto, de un modelo bastante versatil y comodo para el
desarrollo de requisitos o bardmetros.

Conforme a ello, la Matriz de Requisitos de Calidad de los
Centros de Conciliacién fue desarrollada considerando un
andamiaje que permite entender y clasificar facilmente la
informacioén.

La estructura del indice se encuentra disgregada en tres
dimensiones de estudio:

A. Percepcion de los usuarios.

B. Sobre el proceso.

C. Sobre las condiciones.
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El catalogo de las tres dimensiones se ha desagregado en
la subcategoria componentes. Cada componente consigna
requisitos especificos que permiten verificar el cumplimien-
to. La primera versién de andlisis cuenta con 695 requisitos.

Cuando se habla de requisitos, muchas veces el nimero
puede parecer ampuloso respecto de los que se ve en
listados de otro tipo de instrumentos, pero muchos de
estos requisitos son cumplidos por un centro durante su
funcionamiento cotidiano; asi, aunque suelen percibirse
como nuevas metas, mas bien se trata de requisitos que,
posiblemente sin notarlo, se cumplen cotidianamente.

Cabe recordar que el cumplimiento de requisitos cuenta
con:

3 DIMENSIONES:

Dimensidn 1 = 5 componentes.

Dimensidn 2 = 54 componentes.

Dimensidn 3 = 8 componentes.

65 COMPONENTES:



Dimensidn 1 = 22 requisitos.
Dimensidn 2 = 527 requisitos.
Dimensidn 3 = 146 requisitos.
695 REQUISITOS.

ESTRUCTURA DIGITAL DE LOS REQUISITOS

Como se puntualizd en el capitulo anterior, para suimple-
mentacion, el cumplimiento de requisitos se ha plasmado
en una matriz desarrollada en Excel porque este formato -
mediante un manejo fluido de las bases de datos— permite
mayor ductilidad de manejo de un instrumento ordenado
en filas y columnas. Al momento de su implementacion,
el proceso de llenado, sistematizacion y consolidacién de
resultados se ve automatizado porque, a medida que se
van introduciendo los datos, a partir de férmulas prees-
tablecidas, se va emitiendo el reporte de porcentaje de
cumplimiento de los requisitos.

En la primera versidn, cada requisito cuenta con el va-
lor uno (1) de cumplimiento. Sin embargo, en futuras im-
plementaciones y de acuerdo a las priorizaciones que se
definan para los centros en conjunto, se podra asignar
valores de uno (1), dos (2) o tres (3) a cada requisito. Mas
todavia, después de contarse con los primeros resulta-
dos, debiera asignarse a cada componente un porcentaje
de validez enrelacién alos demas. Por ejemplo, si se cum-
plen todos sus requisitos, un componente podria adquirir
el valor de 3% ante el universo de 65 componentes; a otros
componentes, en funcién de su importancia y del cum-
plimiento de sus requisitos, podria asignarseles el valor
de 7% respecto del total. Se recomienda comenzar conla
metodologia de asignacion de valores después de una o
dosrevisiones, pues lainformacién ya obtenida permitird
adecuar la priorizacién del cumplimiento de requisitos.
Como ejemplo, a continuacién se presenta cémo podria
efectuarse el llenado de algunos requisitos, para inter-
pretar mejor la informacidn resultante.
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Namero

#3
Dimensiones

# 65 Compo-
nentes

# 695 Re-
quisito

COMPO- CUMPLI-

PERCEPCION DE LOS
USUARIOS
(Supone generar un meca-
nismo que recoja las per-

cepciones de los usuarios,
luego de cada proceso,
sobre la calidad de la pres-
tacion los servicios de con-
ciliacién, al menos en tres
etapas del mismo, luego
de la orientacién y luego
de concluido el proceso, ya
sea por acuerdo total, par-
cial o falta de acuerdo)

Encuestas
a usuarios

El centro de conciliacion cuenta con formularios de encuesta a ser im-
plementados con los/as posibles usuarios/as y usuarios/as del servicio

(1B)

El centro de conciliacién cuenta con un formulario de encuesta para
los posibles usuarios/as sobre la primera orientacidn concerniente a
los alcances del servicio (IB)

El centro de conciliacién cuenta con un formulario de encuesta a los
usuarios/as sobre el proceso de conciliacién (diversos tépicos) (IB)

Se cuenta con un sistema de tabulado, sistematizacién y consolida-
cion de informes y/o reportes de encuesta (IB)

Se cuenta con un proceso de analisis y/o reflexién, cuando menos
una vez por semestre, sobre la informacién reportada a través de los
informes o reportes de encuestas realizadas

El andlisis y/o reflexién sobre los datos estadisticos arrojados por las
encuestas produce o promueve cambios reales en procesos, proce-
dimientos, protocolos y otros

10

PERCEPCION DE LOS
USUARIOS
(Supone generar un meca-
nismo que recoja las per-
cepciones de los usuarios,
luego de cada proceso,
sobre la calidad de la pres-
tacion los servicios de con-
ciliacién, al menos en tres
etapas del mismo, luego
de la orientacién y luego
de concluido el proceso, ya
sea por acuerdo total, par-

cial o falta de acuerdo).

Entrevistas

a profundi-

dad a usua-
rios/as

El centro de conciliacién cuenta con una politica de implementacién
de entrevistas a profundidad por muestreo a usuarios/as del servicio.

El centro de conciliacién implementa entrevistas a profundidad por
muestreo (3%) a usuarios/as del servicio en cada gestidn.

El centro de conciliacién sistematiza y consolida reportes e informes
con la informacidn provista a través de las entrevistas a profundidad
realizadas a usuarios/as del servicio.

La reflexidn provista por la informacién de los reportes e informes
de la sistematizacién de las entrevistas a profundidad produce cam-
bios y/o ajustes en la prestacion del servicio.
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12

13

17

20

21

PERCEPCION DE LOS
USUARIOS
(Supone generar un meca-
nismo que recoja las per-
cepciones de los usuarios,
luego de cada proceso,
sobre la calidad de la pres-
tacién los servicios de con-
ciliacién, al menos en tres
etapas del mismo, luego
de la orientacién y luego
de concluido el proceso, ya
sea por acuerdo total, par-
cial o falta de acuerdo).

ISO de cali-
dad

El centro de conciliacidn tiene la politica de promover la certificacién
ISO de calidad de sus procedimientos en algin momento.

El centro de conciliacién ha recabado y realizado las consultas del
caso ante el ente acreditador para conocer los procedimientos de
certificacién de procesos.

El centro de conciliacién ha desarrollado el procedimiento para lo-
grar la certificacion I1SO de calidad.

Los procedimientos del centro de conciliacién cuentan con la certifi-
cacion ISO de calidad.

Entrevistas
a profundi-
dad alos/
as concilia-
dores

El centro de conciliacién implementa entrevistas a profundidad a sus
conciliadores/as cuando menos una vez por afo.

La reflexién provista por la informacidn de los reportes e informes
de la sistematizacién de las entrevistas a profundidad produce cam-
bios y/o ajustes en la prestacién del servicio.

Estudios o
investiga-
ciones de
calidad del
servicio

El centro de conciliacién tiene como politica el desarrollo de un estu-
dio o investigacién sobre criterios, estandares, estado de situaciény
otros aspectos referidos a la calidad en el servicio de conciliacién.

El centro de conciliacién efectia de manera individual, o en coordi-

nacion con el ente rector, otros centros de conciliacién o instancias

académicas, el desarrollo de estudios o investigaciones sobre la cali-
dad del servicio.

Los hallazgos de los estudios, investigaciones, encuestas u otros
trabajos implementados se sistematizan para la elaboracién de infor-
mes o reportes internos o externos.

Los insumos provistos por los informes o reportes de estudios o in-
vestigaciones producen cambios o ajustes en procedimientos o en la
modalidad de gestidn del centro de conciliacion.

Aquellos estudios o investigaciones cuyo alcance lo permita se difun-
den publicamente como insumo de informacidn para otros centros,
el ente rector o la ciudadania en su conjunto.

TOTAL Requisitos cumplidos en el componente (21)

10

TOTAL Requisitos cumplidos (21) en %

47,6%

Nota: mds adelante, cada requisito podria incorporar valoraciones que permitan medir de modo prioritario algunos aspectos. Por ejemplo, este componente tiene una valoracion de 3% respecto de los 65 (que suman
100%) componentes del requisito; asi, al haberse cumplido solo 47,6% del total del componente, este valor representa 1,4% del 3% asignado al componente. Para una mayor priorizacién, a cada requisito se le podria
asignar valores de entre uno (1) y tres (3). Se recomienta efectuar este tipo de definicién cuando se hayan realizado uno o dos ejercicios de verificacion, para contar con informacién que permita una mejor precisién.
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IV

PERCEPCION DEL USUARIO

PERCEPCION DE LOS USUARIOS

Cuando se habld de calidad durante los intercambios con
algunos centros de conciliacidn, se reconocid no solo la
importancia de contar con el instrumento Cumplimiento
de requisitos paraimplementar acciones que, desde distin-
tos ambitos, incrementen la calidad de los servicios, sino
también la necesidad de contar con instrumentos que per-
mitan conocer la percepcién de los beneficiarios. Con el
propdsito de atender a esta Ultima necesidad, el presente
capitulo describe otros instrumentos (encuestas, entrevis-
tas a profundidad), cuya implementacion permitiria cono-
cer dicha percepcién.

El Cumplimiento de requisitos es uno de varios instrumen-
tos utilizados para la medicidn de calidad; otros, de apli-
cacion casiineludible, son las encuestas de percepcién —o
entrevistas a profundidad- aplicadas a los usuarios de los
servicios.
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ENCUESTA A LOS USUARIOS

Una encuesta es un estudio realizado sobre una muestra
de personas, representativa de un universo mas amplio,
que emplea procedimientos estandarizados para formular
preguntas cuyas respuestas proporcionen datos cuantita-
tivos sobre determinados temas.

Através de la aplicacion de una encuesta se busca obtener,
de forma ordenada y metdédica, informacién sobre las va-
riables involucradas en el tema de investigacion a partir de
la participacién de una muestra seleccionada de poblacidn.
El analisis de la informacién obtenida permite conocer las
opiniones, actitudes, caracteristicas y aspiraciones de los
encuestados.

La encuesta es una de las técnicas mas utilizadas en el drea
de investigacion sobre calidad, pues permite la obtencion
de datos fundamentales para el andlisis de diversas tema-
ticas o dreas, facilitando una mayor eficacia y rapidez en el
procedimiento. Las encuestas permiten conocer informa-



cién que, hasta el momento de aplicarlas, podria no haber-
se identificado. Ademas, proporcionan informacidn sobre
el porcentaje en que el que se verifican ciertas situaciones,
lo que facilita la planificacién y gestién de los servicios, y
ofrecen otros beneficios y aplicaciones casiilimitadas para
la obtencién y el tratamiento de datos relativos a diferen-
tes cuestiones.

Al presente, se cuenta con tres formularios de entrevista
para los/as usuarios/as:

¢ 1.°Un formulario muy simple, pero eficiente, para cono-
cer la percepcidn y valoracidn del primer momento de
contacto del/la usuario/a con el centro de conciliacion.
Cabe subrayar que, como no todos llegan a participar
de la primera orientacidon sobre los alcances del servi-
cio, este formulario podria permitir indagar las razones
por las cuales el/la ciudadano/a no pasa a ese siguiente
momento.

¢ 2.°Unformulario de encuesta para conocer criterios del/
la usuario/a sobre la primera orientacion acerca de los
alcances del servicio. Conocer informacién sobre este
momento resulta crucial, puesto que es el primer con-
tacto del/a usuario/a con el servicio de conciliacién, y
representa el instante del que dependera su asistencia
a las siguientes sesiones.

e 3.°Un formulari ncuesta sobr servici
°Un fo lario de e esta sobre el se o de
conciliacion.

Es trascendental definir de antemano toda la informa-
cion que el formulario recabard. Por ejemplo, para un
centro puede ser importante conocer cémo el/la usua-
rio/a se ha enterado del servicio, lo cual le permitira exa-
minar cdmo los ciudadanos se enteran del servicio, de
qué zonas proceden, etc. Dicho analisis puede originar
la ampliacién de la estrategia de difusién del servicio
a nuevas zonas en las que la ciudadania no accede al
mismo o puede coadyuvarle a identificar qué organiza-
ciones remiten algunos casos, tras lo cual podria forma-
lizarse una alianza estratégica para que la remision se
oficialice y sea posible informar de mas servicios, definir
protocolos de referencia y contra referencia de servi-
cios, etc. Por tanto, lo dptimo es que, de forma adicio-
nal a las preguntas genéricas, los centros incorporen
las que consideren significativas para las necesidades
de informacidn correspondiente a la toma estratégica
de decisiones.

Por otra parte, con el objetivo de lograr una sistematiza-
cién y consolidacidn de datos mas agil para los miembros
de los centros, los formularios abajo descritos se han ela-
borado también en formato Google Forms.

Como las encuestas registran una percepcion del servicio,
no es necesario aplicarlas a todos los/as usuarios/as que
se apersonan a los centros. Un nimero aconsejable de re-
gistro de encuestas consiste en la aplicacidn, al azar, a un
veinte por ciento (20%) del universo de usuarios.
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Aparte de la serie de preguntas presentes enlos siguientes
formularios, los centros pueden definir y afiadir preguntas

Formulario de encuesta (primer contacto):

“Percepcion del/a usuario/a” (primer contacto)

base de modo general e, inclusive, incorporar otras que
por requerimiento particular necesiten recabar.

“Valoramos mucho su opinién. Le pedimos que nos ayude, pues su aporte nos permitira brindar un mejor servicio”.
Tiempo que le tomard responder la encuesta: Tres (3) minutos (promedio).

mds adecuada)

2() Femenino

CIUDAD: CENTRO DE CONCILIACION: BOLETA N°: Serv: PC
ENCUESTADOR: SUPERVISOR/SISTEMATIZADOR: FECHA:// HORA:
Datos del encuestado (Responda todas las preguntas y marque la alternativa EDAD: SEXO: 1() Masculino

:Actualmente cudl es su OCUPACION?

VO que alcanzé?

¢Cudl es el dltimo NIVEL EDUCATI-

¢Qué IDIOMA ha-
blan generalmente

7() Profesional In-
dependiente

8( ) Comerciante

en su casa?
1() Amajo de casa | 5() Empleado/a 9() Transportista | 12( ) Otro 1() Ninguno 5() Universitario | 1() Espafiol
2(') Estudiante publico/a 10( ) Artesano 2(') Primaria 6( ) Técnico 2() Espafiol y
3() Jubilado/a 6() Empleado/a 11( ) Obrero 3() Secundaria | 7() Profesional | nativo
4( ) Desocupado/a privado/a 12(') Agricultor 4( ) Bachiller 3() Espafiol y ex-

tranjero

4( ) Espafiol, nati-
vo y extranjero

Zona en la que reside:

Su participacién: 1( ) Solicita el servicio de conciliacién

2() Fue invitado a conciliar

Cémo se enterd del servicio:

a. (Usted alguna vez habia escuchado de la conciliacién?

1.()Si2.()No
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b. ¢El primer contacto con el centro de conciliacidn y la primera persona que lo atendié fue cortés y/o amable?
1.()Si2.()No

c. (Desde el primer contacto (en persona) en el centro de conciliacién hasta que una siguiente persona lo/a atendid,
informandole sobre el servicio de conciliacién, la espera fue menor a 15 minutos?

1.()Si2.()No

Comentario/recomendacion:

Muchas gracias por su colaboracién.
Como se puede advertir, las respuestas obtenidas pueden, en funcién de su analisis, mejorar el servicio del primer
contacto con un usuario. Cabe subrayar que el primer contacto resulta crucial pues, muchas veces, define la posterior
relacion.

Formulario de encuesta (primer contacto):

“Percepcidn del/a usuario/a” (primera orientacion)
“Valoramos mucho su opinién. Le pedimos que nos ayude, pues su aporte nos permitira brindar un mejor servicio”.

Tiempo que le tomard responder la encuesta: Tres (3) minutos (promedio).

CIUDAD: CENTRO DE CONCILIACION: BOLETA N°: Serv: PC
ENCUESTADOR: SUPERVISOR/SISTEMATIZADOR: FECHA:// HORA:
Datos del encuestado (Responda todas las preguntas y marque la alternativa mas EDAD: SEXO: 1() Masculino
adecuada) .
2(') Femenino
:Actualmente cudl es su OCUPACION? (Cudl es el ltimo NIVEL EDUCA- | ;:Qué IDIOMA
TIVO que alcanzé? hablan gene-
ralmente en su
casa?
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1() Ama/o de casa | 5( ) Empleado/a 9() Transportista | 12( ) Otro 1() Ninguno 5() Universi- | 1( ) Espafiol
2(') Estudiante publico/a 10( ) Artesano 2(') Primaria tario 2() Espafiol y
3() Jubilado/a 6(.) E(;npleado/a 11( ) Obrero 3() Secundaria 6( ) Técnico nativo
4() Desocupadofa | P"V@ o/a 12( ) Agricultor 4( ) Bachiller 7() Profesio- | 3() Espafiol y
7() Profesional In- nal extranjero
dependiente 4() Espafiol, na-
8() Comerciante tivo y extranjero
Zona en la que reside: Su participacién: 1( ) Solicita el servicio de conciliacién
2() Fue invitado a conciliar

Cémo se enterd del servicio:

a. (Considera usted que la informacién que le proporcionaron sobre el alcance del servicio de conciliacion fue sufi-
ciente para que usted pudiera entenderla?
1.()Si2.()No

b. ;Usted considera que el tiempo durante el que se desarrollé la explicacién sobre el alcance del servicio de conci-
liacion fue suficiente?
1.()Si2.()No

c. ¢(Algun tema o informacidn de la explicacién le generé duda?
1.() Si2.() No. ;Cudl?:

Comentario/recomendacion:

Muchas gracias por su colaboracion.

Como se puede notar, las casillas de la parte superior de este formulario son idénticas a las del primer formulario, por-
que en el primer contacto solo se recaba informacién de un veinte por ciento (20%) de los/as usuarios/as. Por tanto, los
datos socio-demogréficos concernientes a quiénes requieren los servicios resultan relevantes porque, a partir de su
analisis, podrian elaborarse estrategias focalizadas de llegada.
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El que hecho de que, durante la primera orientacidn del servicio, también se entreviste a usuarios no encuestados en
el primer contacto no representa un inconveniente.

Formulario de encuesta (primer contacto):
“Percepcion del usuario” (servicio de conciliacién)

“Valoramos mucho su opinién. Le pedimos que nos ayude, pues su aporte nos permitira brindar un mejor servicio”.
Tiempo que le tomard responder la encuesta: Cinco (5) minutos (promedio).

BOLETA N°: Serv: PC
FECHA:// HORA:
SEXO: 1( ) Masculino

CENTRO DE CONCILIACION:
SUPERVISOR/SISTEMATIZADOR:

CIUDAD:
ENCUESTADOR:

Datos del Encuestado (Responda todas las preguntas y marque la alternativa

mas adecuada) EDAD:

2()) Femenino

:Qué IDIOMA ha-

(Cudl es el dltimo NIVEL EDUCATI-
blan generalmente

¢Actualmente cudl es su OCUPACION? .
VO que alcanzé?

3() Jubilado/a
4( ) Desocupado/a

privado/a

7() Profesional In-
dependiente

8( ) Comerciante

11( ) Obrero
12(') Agricultor

6( ) Técnico
3() Secundaria
7() Profesional
4() Bachiller

en su casa?
5( ) Empleado/a 1() Espafiol
1() Ama/o de casa psjz)lico;/)a 9( ) Transportista 1( ) Ninguno ()Esp
5( ) Universitario | 2() Espafiol y na-
2() Estudiante 6( ) Empleado/a 10( ) Artesano 12() Otro 2() Primaria tivo

3()) Espariol y ex-
tranjero

4( ) Espafiol, nativo
y extranjero

Zona en la que reside:

Su participacion: 1( ) Solicita el servicio de conciliacién

2(') Fue invitado a conciliar

Cémo se enterd del servicio:

2() Amigo/a 6( ) Policfa 5( ) Otro:
3() Vecino/a 7( ) Juzgado ----------mrmrmememmnenee
4() Abogado/a 8() ONG o fundacién

1( ) A través de un familiar 5( ) Medio de difusién 9( ) Servicio Legal Integral Municipal
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Marque la casilla que considere adecuada.

()
. -+ —

Tabla de frecuencia 5 2 & o g
< o EX = £

; 2 z g g > s &

(5 es el nivel mas alto y 1 el mas bajo) 9 @ 9 ot

Ll

a. (Cémo evallia en general el servicio del centro de conciliacién? 5 4 3 2 1

b. ;Cémo evalta el desempefio del/la conciliador/a que lo/a atendié? 5 4 3 2 1
b}
Tabla de frecuencia ) w c
(V) = = [J]
. € S a =
(4 es el nivel més alto y g QEJ = g
b= c
z . = (1] m (7]
1 el m3s bajo) 8 ‘S @ ©
el 5| 9| &
o Ll 2
£

c. ¢El/la conciliador/a lo/a dejé participar, opinar o expresarse libremente durante el proceso de conciliacién? 4 3 2 1
d. ¢Se sintié cdmodo con el/la conciliador/a? 4 3 2 1
e. ¢El/la conciliador/a fue justo con ambas partes? 4 3 2 1
f. ¢El/la conciliador/a coadyuvd a encontrar posibles soluciones? 4 3 2 1
g. (El conflicto por el que participd de la conciliacién producia estrés en su vida? 4 3 2 1
h.;La conciliacién redujo el nivel de estrés en su vida? 4 3 2 1
i. ¢El tiempo para el desarrollo de cada sesidn fue el apropiado? 4 3 2 1
j. ¢La conciliacidn le permitié ahorrar dinero respecto a utilizar el sistema de justicia? 4 3 2 1
k.cLos ambientes del centro de conciliacién eran cémodos para el servicio que se presta? 4 3 2 1
I. ¢La conciliacidn le permitié ahorrar tiempo en relacién a utilizar el sistema de justicia? 4 3 2 1
m. ;La conciliacidn le permitié esclarecer o entender mejor sus intereses? 4 3 2 1
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0. ;La conciliacién le permitié mejorar la comunicacién con la otra parte?

p. ;Pudo entender mejor el punto de vista de la otra parte gracias a la conciliacién? 4 3 2 1

g. ¢La conciliacidn evitd que su caso se tramitara en un juicio o arbitraje?

r. ;Considera que el haber participado de la conciliacién puede evitarle futuros problemas? 4 3 2 1

s. Si corresponde, ¢el acuerdo resolvié su problema?

t. Sino llegd a un acuerdo, el proceso de conciliacidn fue til?

u. ¢Usted recomendaria el servicio de conciliacién a otra persona?

v. Marque cuatro caracteristicas que haya podido observar en el/la conciliador/a.

1. Calido/a @)
2. Respetuoso/fa ()
3. Confiable @)
4. Imparcial @)
5. Puntual @)
6. Claroalhablar ()
7. Tolerante @)
8. Comprensivo ()
9. Empatico @)

Frio

Poco respetuoso
Poco confiable
Parcial

Impuntual

Poco claro

Poco tolerante
Poco comprensivo
Poco empatico

w. Comentario/recomendacion:

0
0
0
0
0
0
O
O
O

Muchas gracias por su colaboracién.
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SISTEMATIZACION Y
CONSOLIDACION DE ENCUESTAS

Uno de los aspectos primordiales radica en que la imple-
mentacidn de encuestas se conciba como politica institu-
cional; no puede ser un proceso aislado, que algunas veces
se realiza y otras no. Los resultados de la encuesta deben
ir alimentando bases de datos que permitan a cada centro
medir las puntuaciones altas y bajas durante determinados
periodos, posibilitando asi un mejor andlisis de la presta-
cién del servicio de conciliacion.

Sialgunos usuarios llenan algin formulario solo de manera
fisica, el personal del centro encargado debe transcribir
esa informacion al formato digital a la brevedad posible,
para que pase a fomar parte de la emisiéon del reporte.

ENTREVISTA A PROFUNDIDAD
A LOS USUARIOS

Sibien una encuesta recaba informacién cuantitativa, una
entrevista a profundidad indaga y ahonda en dicha infor-
macién cualitativa.

La Gestion de Calidad para Servicio de Conciliacién Extrajudicial

La entrevista a profundidad es un método de recoleccién
de datos que brinda la posibilidad de recabar una amplia
cantidad de informacidn relacionada con la percepcién de
las personas entrevistadas.

Se parte de preguntas base y, durante el desarrollo de la
entrevista, tanto entrevistadores como entrevistados pue-
den explorar con libertad cualquier punto adicional que
cambie la direccidn del didlogo en el momento necesario.
Esto se debe a que es un método de investigacion indepen-
diente, con la capacidad de adoptar diversas disciplinas,
en funcién de las necesidades que presente la entrevista.

Las entrevistas a profundidad suelen tener una estructura
bastante flexible para cubrir diversos temas a partir de una
guia de partida. Esto permite que el entrevistador explore
todas las dreas que necesite indagar y, una vez que identi-
fique algun tema de relevancia o profundidad, encamine
el didlogo en esa direccidn.

Formulario de entrevista a profundidad a usuarios/as.



GUIA DE ENTREVISTA A PROFUNDIDAD?
INFORMANTES CLAVE - USUARIO/A
Documento de manejo del entrevistador
“Valoramos mucho su opinién. Le pedimos que nos ayude, pues su aporte nos permitira brindar un mejor servicio”

Tiempo que le tomard responder la encuesta: Treinta (30) minutos (promedio).

CIUDAD: CENTRO DE CONCILIACION: BOLETA N°: Serv: EP.USUARIO
ENCUESTADOR: SUPERVISOR/SISTEMATIZADOR: FECHA: [/ HORA:
Datos del encuestado (Responda todas las preguntas y marque la alternati- | EDAD: SEXO: 1() Masculino
va mas adecuada) .
2( ) Femenino

¢Actualmente cudl es su OCUPACION? ¢Cudl es el dltimo NIVEL EDUCATI- :Qué IDIOMA hablan
VO que alcanzé? generalmente en su
casa?
1() Ama/o de casa | 5() Empleado/a 9() Transportista | 12() Otro | 1() Ninguno 5( ) Universi- 1( ) Espafiol
2( ) Estudiante publicofa 10( ) Artesano 2(') Primaria tario 2(') Espafiol y nativo
3() Jubilado/a g£i3§$7;eado/a 11( ) Obrero 3()) Secundaria 6() Técnico 3() Espafiol y extran-
. . 7() Profesional | jero
4( ) Desocupado/a 7() Profesional In- 12( ') Agricultor 4( ) Bachiller ) Espario, nati
dependiente 4 sPanol, nativoy
extranjero
8() Comerciante
Zona en la que reside: Su participacion: 1( ) Solicita el servicio de conciliacién 2( ) Fue invitado a
conciliar

Cémo se enterd del servicio:

Orientacién/explicacién a entregar al usuario entrevistado:

“Gracias por su tiempo. Le realizaré una entrevista en profundidad. Es un método de recolecciéon de datos cualitativos
que permite recopilar informacién sobre el comportamiento, la actitud y la percepcién de los entrevistados sobre
distintos temas (en este caso, su percepcion sobre la calidad del servicio de conciliacién)”.

3 Durante las entrevistas a profundidad, los investigadores y participantes tienen |a libertad de explorar puntos adicionales y cambiar el rumbo
del proceso cuando sea necesario, puesto que es un método de investigacion independiente que puede adoptar multiples disciplinas seguin
las necesidades de la investigacion.
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*Las respuestas a las preguntas que se realicen se registran en un block de notas adicional o cuaderno, y se graba toda
la entrevista (sobre lo cual se debe informar a la persona entrevistada previamente).

10.

11.

¢{Usted ya sabia, antes de venir al centro, sobre la conciliacion?
(Silarespuesta a la anterior pregunta es “si’”z) Por favor, ;nos puede contar cémo?

Por otro lado, ;cdmo se enterd del centro de conciliacién?, ;cdmo piensa que deberia difundirse mejor el servicio
de este centro?

¢Le fue facil llegar al centro de conciliacidon?

(Silarespuesta es negativa:) ;Qué deberia hacerse para facilitar la llegada al centro o para que este sea mas accesible?
Cuando llegé al centro, ¢cudl fue su primera percepcion?

Cuando llegd al centro y tuvo el primer contacto con la persona del primer escritorio que usted vio, ;cédmo fue ese
contacto o interaccién? (cordial, amable, le absolvieron alguna consulta realizada, qué percibe como positivo o qué
podria mejorarse, otros).

¢Como fue la espera? (hubo comodidad, fue larga, le proporcionaron informacidn, etc.).

Cuando se llevd a cabo la primera explicacion sobre los alcances del servicio de conciliacidn, ;cdmo le parecid esa
orientacién? (importancia y profundidad de la informacién, amigabilidad, suficiencia del tiempo, comodidad de los

ambientes: amplitud de sala, luminosidad, muebleria, servicio de té, material de escritorio, otros).

(Si el entrevistado es la persona que fue invitada a conciliar:) ;Qué opina de la invitacién? (le parecié amigable o
entendible, le motivé miedo o duda, la informacién que contenia era suficiente, qué cambiaria, etc.).

Una vez que se llevaron a cabo las audiencias de conciliacidn, ;cudl es su criterio sobre las mismas? (tiempo o plazo
de la audiencia, facilitacién, comodidad, etc.).
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

¢Cémo le parecid la participacion del/la conciliador/a? (experiencia, cardcter, escucha activa, habilidades para
encaminar el didlogo, postura, tolerancia a las ideas, respeto, sinceridad, imparcialidad, imaginacion, invencion de
soluciones, respeto por la libertad de las partes, comprension, arte de preguntar, capacidad de persuasion, empatia,
buena comunicacidn, capacidad para identificar cuestiones a debatir y descubrir los intereses de las partes, reserva
sobre todo lo escuchado en la audiencia, diligencia para ayudar a las partes a desarrollar sus propias soluciones,
ética y moral, otros).

(Si'su caso se cerré con un acuerdo conciliatorio:) ;Qué criterio tiene sobre el acta de conciliacion? (pulcritud y cla-
ridad en la redaccidn, eficacia, etc.). (Cudles considera los aspectos a mejorarse sobre el acta?

¢Cudl es su criterio sobre las condiciones de infraestructura del centro? (comodidad de los ambientes; muebles,
mesas, sillas; servicio de bafo; etc.).

¢Cudl es su criterio sobre el costo del servicio de conciliaciéon?

{Usted recomendaria el servicio de conciliacién a otra persona? (Si la respuesta es positiva:) ;Cudl es la razén?
¢(Cudles son los aspectos positivos que ve en la conciliacidn, en el centro de conciliacién y/o en el conciliador?
Ahora, ;cudles son los aspectos negativos que ve en la conciliacidn, el centro de conciliacién y/o el conciliador?

(Tiene alguna recomendacion u observacion particular?

Gracias por suimportante colaboracidn, sus aportes nos sirven para mejorar los servicios y la informacién provista es
exclusivamente de uso interno.

Nota: Algunas partes del didlogo surgido a partir de las respuestas pueden constituir testimonios sobre los alcances del servicio.
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ENTREVISTA A PROFUNDIDAD
A LOS/AS CONCILIADORES

Para contar con un panorama mas completo, es conve-
niente entrevistar no solo al beneficiario de un servicio,
sino también conocer el criterio de la contraparte. En este
sentido, resulta interesante estar al tanto del pensar de

los/as conciliadores/as, quienes interactian mas con los
beneficiarios del servicio y, por ende, podrian informar si
perciben “cuellos de botella”, si algun procedimiento de-
biera mejorarse, etcétera.

Por estarazdn, se cuenta también con un formulario base
de entrevista para los/as conciliadores.

GUIA DE ENTREVISTA A PROFUNDIDAD*
INFORMANTES CLAVE - CONCILIADORES/AS
Documento de manejo del entrevistador
“Valoramos mucho su opinién. Le pedimos que nos ayude, pues su aporte nos permitira brindar un mejor servicio”.

Tiempo que le tomard responder la encuesta: Treinta (30) minutos (promedio).

ternativa mas adecuada)

CIUDAD: CENTRO DE CONCILIACION: BOLETA N°: Serv: EP.CONCILIA-
DOR/A

ENCUESTADOR: SUPERVISOR/SISTEMATIZADOR: FECHA: [/ HORA:

Datos del encuestado (Responda todas las preguntas y marque laal- | EDAD: SEXO: 1(') Masculino

2( ) Femenino

(En qué TEMA realiza la con- (Cuantos afnos tiene de EXPERIENCIA

¢Cudl es el dltimo NIVEL EDUCATI- | ;Qué IDIOMA hablan gene-

ciliacion? como conciliador/a? VO que alcanzé? ralmente en su casa?

1() Civil 9( ) Muni- 1()1a2 1() Ninguno 5() Universi- | 1() Espafiol

2( ) Familiar cipal 2()32a4 2( ) Primaria tario 2()) Espafiol y nativo

3() Comercial | 6()Comuni- |3()5a6 3() Secundaria 6( ) Técnico 3() Espafiol y extranjero
4() Laboral taria 4()7a8 4( ) Bachiller 7() Profesio- | 4() Espafiol, nativo y ex-
5() Penal 7() Otro 5()9a10 nal tranjero

6( ) Laboral 6() Otro

7() Vecinal

8( ) Escolar

Qué NUMERO de CASOS concilié durante la presente gestién:

Qué NUMERO de ACTAS firmé en la presente gestidn:

Orientacién/explicacion a entregar al usuario entrevistado:

4 Durante las entrevistas a profundidad, los investigadores y participantes tienen la libertad de explorar puntos adicionales y cambiar el rumbo
del proceso cuando sea necesario, puesto que es un método de investigacion independiente que puede adoptar multiples disciplinas segun

las necesidades de la investigacion.
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“Gracias por su tiempo. Le realizaré una entrevista en profundidad. Es un método de recolecciéon de datos cualitativos
que permite recopilar informacién sobre el comportamiento, la actitud y la percepcién de los entrevistados sobre
distintos temas (en este caso, su percepcion sobre la calidad de la prestacion del servicio de conciliacién)”.

*Las respuestas a las preguntas que se redlicen se llenan en un block de notas adicional o cuaderno, y se graba la entrevista
(sobre lo cual se debe informar a la persona entrevistada previamente).

1.

{Usted considera que la estrategia de difusidn del servicio de conciliacion es efectiva en funcién de los recursos con
los que se cuenta? ;Qué aspectos considera positivos sobre la difusidn del servicio hasta ahora? ;Qué aspectos con-
sidera negativos sobre la difusidn del servicio hasta ahora? ;Cémo considera que, estratégicamente, se difundiria
mejor el servicio de conciliacién del centro en el futuro?

¢Cudl es su evaluacién sobre la estrategia de fortalecimiento institucional del centro de conciliacidn? ;Qué aspectos
considera positivos o0 negativos? ;Qué mejoraria?

. ¢Cudl es su evaluacidn sobre la estrategia (del centro de conciliacién) de formacidn y fortalecimiento de capacidades

de los/as conciliadores/as?

. (Considera que debiera mejorarse algo sobre el primer contacto con el/la usuario/a?
. ¢(Considera que debiera mejorarse algo sobre el proceso de invitacién a conciliar?

. ¢Considera que debiera mejorarse algo sobre la primera sesidn de orientacién referida al servicio de conciliacion?

:Considera que debiera mejorarse algo sobre el sistema de guarda y archivo (fisico y digital) de la informacién del
centro de conciliacién?

. (Considera que debiera mejorarse alguno de los protocolos del centro de conciliaciéon?

. (Considera que debiera mejorarse el uso de tecnologias del centro de conciliaciéon? ;:Cémo y con qué alcance?
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10. ;Qué buenas practicas considera que se deben registrar y compartir con otros centros de conciliacion?
11. ¢Qué malas practicas considera que se deben evaluar para que sean eliminadas o mitigadas?
12. ;Cdmo mejoraria los procesos de convocatoria para posibles nuevos/as conciliadores/as?

13. ¢Cémo evalla la infraestructura con la que cuenta el centro de conciliacion?

14. ;Cémo podria mejorarse la participacion de los peritos técnicos en el proceso de conciliacién?
15. ¢Cémo podria mejorarse la participacion de los abogados en el proceso de conciliacién?

16. ;Qué debiera mejorarse en las sesiones de conciliacién?

17. ¢{Qué tipo de alianzas debiera promover el centro de conciliacién? ;Con qué alcance?

18. ¢;Qué debe mejorarse en los manuales de funciones del centro de conciliacidn?

19. ;Cémo debiera promoverse la sostenibilidad del centro de conciliacién?

20.;Qué aspectos, comentarios y/o sugerencias le gustaria compartir?

21. ;[Tiene alguna ultima recomendacién u observacién particular? ;Cual?

Gracias por suimportante colaboracidn, sus aportes nos sirven para mejorar los servicios y la informacién provista es
exclusivamente de uso interno.

La Gestion de Calidad para Servicio de Conciliacién Extrajudicial



SISTEMATIZACION Y ANALISIS

La informacién obtenida a partir de la sistematizacion de los reportes cuantitativos y la informacién cualitativa permite
la evaluacidny el andlisis de cada centro para mejorar sus servicios, cambiar procedimientos y adoptar mejores practicas,
entre otros aspectos. Por tanto, se recomienda que estos reportes se presenten cuando menos una vez por semestre.

ANOTACIONES
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DIMENSION | N°

COMPONENTE | N°

ANEXO

CENTRO DE CONCILIACION

REQUISITO

TIPO DE
PROCESO

REQUISITOS DE CALIDAD DEL SERVICIO DE CONCILIACION EXTRAJUDICIAL

PROCESO QUE
PERTENECE

CONDICION

ACTIVIDAD

PERCEPCION DE
LOS USUARIOS

El centro de conciliacién cuenta con formu-

larios de encuesta a ser implementados con . PROCESO DESA- MEDICION I?E
los/as posibles usuarios/as y usuarios/as del ESTRATEGICO TISFACCION AL SATISFACCION EVALUATIVO
- CLIENTE AL CLIENTE
servicio
El centro de conciliacidn cuenta con un for- PROCESO DE SA- | MEDICION DE
mulario de encuesta a los usuarios/as sobre ESTRATEGICO TISFACCION AL SATISFACCION EVALUATIVO
el proceso de conciliacién (diversos tépicos) CLIENTE AL CLIENTE
Se cuenta con un sistema de tabulado, siste- PROCESO DE SA- MEDICION DE
Encuestas a matizacién y consolidacién de informes y/o ESTRATEGICO TISFACCION AL SATISFACCION EVALUATIVO
. reportes de encuesta CLIENTE AL CLIENTE
usuarios
Se cuenta con un proceso de analisis y/o re-
flexién cuando menos una vez por semestre PROCESO DE SA- | MEDICION DE
sobre la informacién reportada a través de ESTRATEGICO TISFACCION AL | SATISFACCION EVALUATIVO
los informes o reportes de encuestas reali- CLIENTE AL CLIENTE
zadas
El andlisis y/o reflexién sobre los datos esta- <
disticos ar)rf(/)jados por las encuestas produ- . PROCESO DE SA- MEDICION I?E
cen o promueven cambios reales en proce- ESTRATEGICO TISFACCION AL SATISFACCION EVALUATIVO
o CLIENTE AL CLIENTE
sos, procedimientos, protocolos, otros.
El centro de conciliacidn cuenta con una <
politica de implementacién de entrevistas a . PROCESODESA- | MEDICION DE
profundidad por muestreo a usuarios/as del ESTRATEGICO TISFACCION AL SATISFACCION EVALUATIVO
.. CLIENTE AL CLIENTE
servicio
Entrevistas a El centro de conciliaciéon implementa entre- PROCESO DE SA- | MEDICION DE
profundidad a vistas a profundidad por muestreo (3%) a ESTRATEGICO TISFACCION AL SATISFACCION EVALUATIVO
usuarios/as usuarios/as del servicio en cada gestion CLIENTE AL CLIENTE
El centro de conciliacidn sistematiza y con- .
solida reportes e informes con la infoyrma- . PROCESO DE SA- | MEDICION DE
ci6n provista a través de las entrevistas a ESTRATEGICO TISFACCION AL SATISFACCION EVALUATIVO
CLIENTE AL CLIENTE

profundidad a usuarios/as del servicio
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CENTRO DE CONCILIACION

TIPO DE

PROCESO QUE

DIMENSION | N° | COMPONENTE REQUISITO PROCESO PERTENECE CONDICION
La reflexién provista por la informacién de
Entrevistas a los reportes e informes de la sistematiza- PROCESO DE SA- | MEDICION DE
profundidad a 9 | cidn de las entrevistas a profundidad produ- ESTRATEGICO TISFACCION AL SATISFACCION EVALUATIVO
usuarios/as ce cambios y/o ajustes en la prestacion del CLIENTE AL CLIENTE
servicio
< El centro de conciliacién implementa entre- PROCESO DE RE- <
PERCEPCION DE 10 | vistas a profundidad a sus conciliadores/as ESTRATEGICO VISION POR LA EVALUACION DE EVALUATIVO
LOS USUARIOS - PROCESOS
. cuando menos una vez por afio DIRECCION
Entrevistas a pro- - - - =
fundidad a los/as La reflexion pr.owsta porla |nf9rmac19n de
conciliadores I<?§ reportes e lnfqrmes dela SISt.ematlza- ) PROCESO DE RE- EVALUACION DE
11 | cién de las entrevistas a profundidad produ- ESTRATEGICO VISION POR LA PROCESOS EVALUATIVO
ce cambios y/o ajustes en la prestacién del DIRECCION
servicio
Se cuenta con un proceso de capacitacion
sobre el Reglamento Interno a todo el per- PROCESO DE PLAN DE CAPA-
12 | sonal que conforma el centro de concilia- APOYO RECURSOS HU- EVALUATIVO
s . - CITACIONES
cién cuando comienzan a desarrollar activi- MANOS
dades dentro del centro de conciliacién
Se cuenta con un proceso de validacion PROCESO DE PLAN DE CAPA-
13 | (evaluacidn, entrevista, otro) que dé cuenta APOYO RECURSOS HU- CITACIONES EVALUATIVO
de la asimilacién del Reglamento Interno MANOS
’ Sodo el persomal s conforma.el centra de PROCESODE | b\ \\ o capp,
Elaboracion y 14 & pe q APOYO RECURSOS HU- EVALUATIVO
cumplimiento del conciliacién sobre el Reglamento Interno MANOS CITACIONES
]Eggg?s%m AL Reglamento In- cuando menos una vez al afio
terno del centro Se cuenta con un sistema de monitoreo
de conciliacion (protocolos, responsables, etc.) interno de . SEGUIMIENTO Y CONTROL DE
15 cumplimiento del Reglamento Interno del ESTRATEGICO MEDICION PROCESOS EVALUATIVO
centro de conciliacion
incumplimiento del regiamento sé promo. SEGUIMIENTOY | ACCIONES €O
16 pir gla < prom ESTRATEGICO RRECTIVAS Y EVALUATIVO
ven los ajustes, cumplimiento, mitigacion, MEDICION
. R . PREVENTIVA
acciones correctivas o preventivas, etc.
PRODUCTO NO
v |fesmeomanocmerpaodeine | esmneaico | SELMENIOY | conronwey | evaLuio
P CORRECCION
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CENTRO DE CONCILIACION

TIPO DE

PROCESO QUE

DIMENSION | N° | COMPONENTE REQUISITO PROCESO PERTENECE CONDICION
Unavez que el procedlml(?nto ha definido PROCESO DE REGLAMENTO
18 | que alguien deba ser sancionado, estas se APOYO RECURSOS HU- EVALUATIVO
INTERNO
cumplen MANOS
Se cuenta con un proceso de capacitacion
sobre el Cédigo de Etica a todo el personal PROCESO DE PLAN DE CAPA-
19 | que conforma el centro de conciliacién APOYO RECURSOS HU- CITACIONES EVALUATIVO
cuando comienzan a desarrollar actividades MANOS
dentro del centro de conciliacién
Elaboracion y Se cuenta con un proceso de validacién PROCESO DE
cump[imiento del . g . ‘ PLAN DE CAPA-
o - 20 | (evaluacion, entrevista, otro) que dé cuenta APOYO RECURSOS HU- CITACIONES EVALUATIVO
Cddigo de Etica de la asimilacién del Cédigo de Etica MANOS
del centro de - -
conciliacién Sedcuelnta con uln proces? de lndﬁxcaon ad PROCESO DE
2 | toc0 € persona que contorma el centro ce APOYO RECURSOS HU- | T AN DE CAPA- 1 byl uaTivo
conciliacién del Cédigo de Etica cuando me- MANOS CITACIONES
nos una vez al afio
EN CUANTOAL El Cédigo de Eti inf i6 PROCESO DE CO
PROCESO 6digo de Etica es informacion que se pu- CO- .
> blica o difunde hacia el publico APOYO MUNICACION DIFUSION EVALUATIVO
Se cuenta con un sistema (procedimientos,
protocolo, responsables, plazos, registro
- . . .. . . SEGUIMIENTO Y CONTROL DE
Informe semes- 23 ﬁ.s,lcody digital de mfc::macnon, Ie'(';c.gI de emi- ESTRATEGICO MEDICION PROCESOS EVALUATIVO
tral de activida- sién de reportes e informes validado y cono-
des y presenta- cido por todos
cién de informa- El sistema registra informacion de datos del
cién estadistica caso e informacién presentada por las par- . SEGUIMIENTO Y CONTROL DE
arequerimiento 24 tes (si es original o copias, nimero de fojas, ESTRATECICO MEDICION PROCESOS EVALUATIVO
(sistema informa- desglose)
tico de ,regc:stro Se capacita sobre el sistema de reporte e
y emision de re- informes a todos/as los involucrados en la
portes) e . . SEGUIMIENTO Y CONTROL DE
25 | ruta critica de registro y a'nuevo personal ESTRATEGICO MEDICION REGISTROS EVALUATIVO
cuando conforman el equipo y cuando me-
nos una vez al afio
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COMPONENTE

CENTRO DE CONCILIACION

REQUISITO

TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE
PERTENECE

CONDICION

Se reflexiona y/o analiza cuando menos una
vez al afo entre los/as responsables de re-
gistro de informacion, emisidn de repostes e

PROCESO DE RE-

EVALUACION DE

26 | informes sobre el procedimiento (aspectos ESTRATEGICO VISION POR LA EVALUATIVO
. ) - P PROCESOS
positivos, negativos, plazos, mejores practi- DIRECCION
cas, mejores sistemas de registro y archivo
fisico y digital e la informacidn).
e e secumentor | coutmoroe | PROCESODE
%7 | macién referida a toda actividad brindada a ESTRATECICO MEDICION PROCESOS MEJOZCEONTI_
través del servicio de conciliacién
El sistema informdtico de reporte es conoci- PROCESO DE
28 | do cuando menos por todos en la cadenade | ESTRATEGICO SECUIMIENTO Y CONTROL DE MEJORA CONTI-
- s : - MEDICION PROCESOS
Informe semes.- administracién de informacion NUA
tral de activida- Se cuenta con revisién de que la infor-
des y presenta- macién registrada se viene realizando de
cién de informa- manera completa y adecuada (muchas
EN CUANTO AL e | Cion est§d|§t|ca veces cu:;'xrjdo se 'obwa reglstro d’e.alguna CONTROL DE VALIDACION DE
PROCESO arequerimiento informacion en sistemas informéticos o se PROCESO DE
. . . . . DISPOSITIVOS DISPOSITIVOS
(sistemainforma- | 29 | hace registro de manera incorrecta estos APOYO MEJORA CONTI-
tico de registro no permiten sacar reportes fidedignos pues DE SEGUMIENTO | DE SEGUIMIEN- NUA
g & P . P & P Y MEDICION TO Y MEDICION
y emisién de re- hay vacios o error en las bases de datos que
portes) van armando; por tanto, debe corroborarse
el registro completo y adecuado de infor-
macion)
PROCESO DE
El registro de la informacidn digital es per- : SEGUIMIENTOY | SISTEMA INFOR-
30 manente ESTRATEGICO MEDICION MATICO MEJORA CONTI-
NUA
) ) o ) CONTROL DE VALIDACION DE PROCESO DE
] El registro de la informacidn digital no tiene APOYO DISPOSITIVOS DISPOSITIVOS MEJORA CONTI-
3" | huecosencel registro - DE SEGUMIENTO | DE SEGUIMIEN- NUA
Y MEDICION TO Y MEDICION
) ) o ) CONTROL DE VALIDACION DE PROCESO DE
5 El registro de la informacidn digital no tiene APOYO DISPOSITIVOS DISPOSITIVOS MEJORA CONTI-
3 error de criterio en el registro DE SEGUMIENTO | DE SEGUIMIEN- NUA
Y MEDICION TO Y MEDICION
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DIMENSION | N°

COMPONENTE

CENTRO DE CONCILIACION

REQUISITO

TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE
PERTENECE

CONDICION

El software del sistema informdtico permite

PROCESO DE
la elaboracién de base de datos por detras : SEGUIMIENTO Y CONTROL DE
33 que facilita la emisién de reportes estadisti- ESTRATECICO MEDICION PROCESOS MEJOECEONTI_
cos en cualquier momento
C desaroll e bases de datos por detrés SEGUIMIENTOY | CONTROLDE |  PROCESODE
34 que facilitan la emisidn de reportes estadis- ESTRATEGICO MEDICION PROCESOS MEJOECEONT]-
ticos en cualquier momento
tEL;(;ftivzarreepif’ltzlsszesgzI'I?t?c)grgizzz csiz:’ Sp:io SEGUIMIENTO Y CONTROL DE PROCESO DE
35 ducido en cualquier momento en funcidn de ESTRATECICO MEDICION PROCESOS MEJOECEONT]—
pedido
Informe semes- 6 El sistema informdtico de reporte permite ESTRATEGICO SEGUIMIENTO Y CONTROL DE MZTSEZSCOO?\IE'I
tral de activida- 3 emitir informes histdricos de la informacién MEDICION PROCESOS NUA
des y presenta- - - — -
cién de informa- El sistema informdtico de reporte permite PROCESO DE
EN CUANTO AL cién estadistica emitir informes cuantitativos e informacién ESTRATEGICO SEGUIMIENTO Y CONTROL DE MEJORA CONTI-
PROCESO a requerimiento 37 que permita realizar evaluaciones y andlisis MEDICION PROCESOS NUA
(sistema informa- cualitativo
tico de [’eglstro El s'|s.tema informatico de reporte puede ) SEGUIMIENTO Y CONTROL DE PROCESO DE
y emisién de re- 38 | emitir reportes por margen de plazo (sema- ESTRATEGICO MEJORA CONTI-
. s MEDICION PROCESOS
portes) na, mes, trimestre, semestre, afio(s), etc.) NUA
PROCESO DE
El sistema informdtico de reporte puede . SEGUIMIENTO Y CONTROL DE
39 | emitir reportes con cruces de variables ESTRATEGICO MEDICION PROCESOS MEJOE/S:ONTI_
El sistema informatico de reporte registra
informacion sensible y privada por lo cual
cuenta con la seguridad digital necesaria
(antivirus, claves seguras, solo uso de per-
sonal responsable acreditado, cifrado de INFRAESTRUC- BACKUP DE IN-
40 datos, otros) para evitar la pérdida, elimi- APOYO TURA FORMACION EVALUATIVO
nacion, filtracion o modificacion que pueda
vulnerar la privacidad de los usuarios o base
misma del sistema de base de datos del cen-
tro de conciliacién
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COMPONENTE

CENTRO DE CONCILIACION

REQUISITO

TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE
PERTENECE

CONDICION

El sistema informatico de registro maneja

registro con lenguaje comun (criterios o PROCESO DE
41 | conceptos comunes sobre alcances del ser- ESTRATEGICO SEC,&JEIg‘IICﬁgLo Y CS&:S?I?SLOZE MEJORA CONTI-
vicio) al resto de todos los demds centros NUA
de conciliacién
El sistema informatico de registro maneja <
lenguaje informatico que permite la interac- ch:;g;?_:'v%i VSI;IPDQSCII_I(_?\’;IODSE PROCESO DE
# | dincnovo e s deditos | 4O oeseaumienmo | pesecumien. | MEOR O
tros Y MEDICION TO Y MEDICION
El sistema informatico de registro permite
que su base de datos sea exportada para CONTROL DE VALIDACION DE
ser analizada ademds con otros softwares DISPOSITIVOS DISPOSITIVOS PROCESO DE
Informe semes- 43 | de andlisis estadistico (SPSS, Excel, Tableau, APOYO DE SEGUMIENTO | DE SEGUIMIEN- MEJORA CONTI-
tral de activida- otros) o para ser aimacenado por el ente Y MEDICION | TO Y MEDICION NUA
des y presenta- rector bajo criterio de repositorio histdrico
cién de informa- de datos
EN CUANTO AL cidn estafdl%tica Se cuenta con un estandar minimo de emi- ESTRATEGICO SEGUIMIENTO Y CONTROL DE Mi]jglgiscooll)\lﬁ'l
PROCESO ? l."etquern.'n:cento, 44 | si6n de los reportes e informes MEDICION PROCESOS NUA
sistema informa-
tico de registro Se cuenta con un equipo responsable de la
y emision de re- emision de los reportes e informes y redac- : SEGUIMIENTO Y ANALISIS DE
portes) 4> | cion narrativa del informe a ser entregado al ESTRATEGICO MEDICION DATOS EVALUATIVO
ente rector
Se cuenta con un sistema (procedimiento,
responsables, etc.) para la validacién/apro- : SEGUIMIENTO Y ANALISIS DE
46 bacién del informe antes de su remisién al ESTRATECICO MEDICION DATOS EVALUATIVO
ente rector
La informacidn provista por los informes es . SEGUIMIENTO Y CONTROL DE
47 entregada conforme a término ESTRATEGICO MEDICION PROCESOS EVALUATIVO
Con los informes se hace una evaluaciény
reflexién conjunta (equipo del centro de
I -, PROCESO DE RE- <
48 concmau’on) de la data emltl.da por los.r,e— ESTRATEGICO VISION POR LA EVALUACION DE EVALUATIVO
portes e informes que permita en funcidén DIRECCION PROCESOS
de los hallazgos identificar cambios a imple-
mentar
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CENTRO DE CONCILIACION

. . TIPO DE PROCESO QUE
DIMENSION | N° | COMPONENTE REQUISITO PROCESO PERTENECE CONDICION
Informe semes- Se implementan cambios y ajustes concre- PROCESO DE RE- EVALUACION DE
tral de activida- 49 | tos en funcién de los hallazgos y reflexién ESTRATEGICO VISION POR LA EVALUATIVO
) . PROCESOS
des y presenta- realizada sobre los reportes e informes DIRECCION
cién de informa- . . -
- b Se cuenta con un sistema de archivo digital
g | Cion estadistica 50 | eimpreso de los informes histdricos entre- OPERATIVO PROCCﬁiiLPRIN PROCCESIC\)/SE AR EvALUATIVO
arequerimiento gados al ente rector
(sistema informa- -
tico de registro Se cuenta con protocolos de seguridad de INFRAESTRUC- GESTION DE
y emisién de re- 51 | guarday proteccién de la seguridad fisica y APOYO TURA INFRAESTRUC- EVALUATIVO
portes) dlgltal TURA
El centro de conciliacién cuenta con alian-
procesoot
52 . ’ . g P ESTRATEGICO ALIANZAS MEJORA CONTI-
fesionales que les provean la posibilidad de TRATEGICO NUA
acceder a perfiles de posibles conciliadores/
as
El centro de conciliacidon cuenta ademads con .
EN CUANTO AL 53 | convocatoria abierta para la identificacion OPERATIVO PROCCEIigLPRIN— \I(D:C’\gégﬁicclgNN EVALUATIVO
PROCESO de posibles perfiles de conciliador/a
Ita convocatorla'\ a perfiles fie posibles concrl— PROCESO PRIN- | IDENTIFICACION PROCESO DE
Identificacion y 54 | liadores/as se difunde masivamente a través OPERATIVO CIPAL Y ACREDITACION MEJORA CONTI-
acreditacion de de una variedad de canales NUA
7 | conciliadores/as El centro cuenta con un perfil del conciliador PROCESO PRIN- | IDENTIFICACION
por el centro de & (de acuerdo a temética de requerimiento) OPERATIVO CIPAL Y ACREDITACION EVALUATIVO
conciliacion El/la conciliador/a cuenta con al menos dos-
cientas horas de capacitacion tedrico prac- <
. e s . PROCESO PRIN- | IDENTIFICACION
56 | tica paralograrla acredltfz\'cm'n, por primera OPERATIVO CIPAL Y ACREDITACION EVALUATIVO
vez en un centro de conciliacion Remitirse a
Normativa Resolucién Ministerial 235
El/la conciliador ha pasado de manera satis- <
. . . - PROCESO PRIN- | IDENTIFICACION
57 factorla.las evaluaciones te0|.'|co practicas OPERATIVO CIPAL Y ACREDITACION EVALUATIVO
que verifican sus competencias
El centro de conciliacién acredita oportuna- <
o PROCESO PRIN- | IDENTIFICACION
58 | mentea su's .concmadores/as c'ientro deun OPERATIVO CIPAL Y ACREDITACION EVALUATIVO
mes de emitida la convocatoria
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CENTRO DE CONCILIACION

REQUISITO

TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE
PERTENECE

CONDICION

59

El centro de conciliacidn cuenta con perfiles
multidisciplinarios acreditados como conci-

OPERATIVO

PROCESO PRIN-

IDENTIFICACION

EVALUATIVO

: CIPAL Y ACREDITACION
liadores/as
La lista actualizada con la nédmina de conci- .
Identificacion y 60 | liadores se actualiza en la pagina web den- OPERATIVO PROCCE”S)%_PRIN- \I(Dpl\zc[\lp;régﬁ'icclgtl\j EVALUATIVO
acreditacién de tro de una semana de firmado el contrato
7 | conciliadores/as La acreditacién del conciliador/a es comuni-
por el centro de cada al ente rector dentro de las dos sema- PROCESO PRIN- | IDENTIFICACION
conciliacion o1 nas desde que se define su incorporacion OPERATIVO CIPAL Y ACREDITACION EVALUATIVO
como conciliador/a
El centro de conciliacién cuenta con un sis- <
62 | tema de evaluacién (escrita, oral y practico) OPERATIVO PROCESO PRIN- | IDENTIFICACION EVALUATIVO
. s CIPAL Y ACREDITACION
de perfiles de posibles conciliadores
Cuenta con un proceso de planificacion y
Fortalecimiento documento (matriz principalmente) de la PROCESO ES-
institucional 63 | programacion por gestién (componentes, ESTRATEGICO TRATEGICO PLANIFICACION EVALUATIVO
(mejora de efi- acciones, actividades, area o responsables,
EN CUANTO AL )
PROCESO 8 | ciencia, eficacia cronograma)
y sostenibilidad) La planificacién es elaborada participativa-
de los centros de mente (planeamiento) sobre las acciones a . PROCESO ES- .
conciliacién 64 | desarrollar por el centro de conciliacién en ESTRATEGICO TRATEGICO PLANIFICACION EVALUATIVO
la siguiente gestion
Infraestructura, 65 Cuenta con un documento (narrativo) de ESTRATEGICO PROCESO ES- PLANIFICACION EVALUATIVO
operaciones, for- planificacidén estratégica.- TRATEGICO
9 | taleza financiera, Se cuenta con una estrategia institucional PROCESO ES-
proyectos, eva- 66 | de fortalecimiento del centro y de las/os ESTRATEGICO PLANIFICACION | EVALUATIVO
luacion. " . TRATEGICO
conciliadores/as (mediano y largo plazo)
La estrategia de fortalecimiento institucio- PROCESO ES- PROCESO DE
67 | naly delas/os conciliadores/as se encuentra ESTRATEGICO TRATEGICO PLANIFICACION | MEJORA CONTI-
Normas minimas, plasmada en un plan de accién NUA
1o | Précticas opti- Se cuenta con una gufa de fortalecimiento
masy procesos institucional que incorpore dos componen- PROCESO ES- PROCESO DE
operativos. 68 | tes:i) evaluacién institucional actual y, ii) ESTRATEGICO TRATEGICO PLANIFICACION | MEJORA CONTI-
proxima estrategia de fortalecimiento insti- NUA
tucional.
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CENTRO DE CONCILIACION

REQUISITO

TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE
PERTENECE

CONDICION

Se cuenta con una estructura y organigrama

(sistema y manual de funciones) acorde al PROCESO DE ORGANIGRAMA
69 re uerim?,ento de servicio institucional (con- APOYO RECURSOS HU- Y MANUAL DE EVALUATIVO
~duet MANOS FUNCIONES
ciliacién)
Conforme a evaluacién de alcance de fun-
ciones, nuevos requerimientos, nuevos
resultados a alcanzar se incorpora (ya sea
PROCESO DE
10 5o | de manera temporal) nuevos perfiles que ESTRATEGICO | ROCESOES o) ANIFICACION | MEJORA CONTI-
empoderan las acciones institucionales TRATEGICO NUA
(responsables de monitoreo y seguimiento,
responsables de procesos, planificacion,
estadistica, etc.)
Se cuenta con un manual de procesos va-
71 | lidada elaborada conforme a criterios de OPERATIVO PROCCE:XLPRIN— PROCIT—:BISMIEN_ EVALUATIVO
Normas minimas, funciones y servicios a ser prestados
EN CUANTO AL practicas Opti- Se cuenta con un sistema de monitoreo y SEGUIMIENTO Y AUDITORIAS PROCESO DE
PROCESO mas y procesos 72 | seguimiento del cumplimiento de procesos ESTRATEGICO INTERNAY EX- | MEJORA CONTI-
. . MEDICION
operativos. y procedimientos TERNA NUA
Se evaltian la efectividad de los procesos y SEGUIMIENTO Y AUDITORIAS PROCESO DE
73 | procedimientos y conforme a resultados se ESTRATEGICO INTERNAY EX- | MEJORA CONTI-
. . . MEDICION
introducen mejoras a los mismos TERNA NUA
74 J s o APOYO RECURSOS HU- EVALUATIVO
al afo sobre la Misidn y Visién institucional CITACIONES
e g MANOS
del centro de conciliacion
Se cuenta con una estrategia de fortaleci-
miento de capacidades de todo el personal
(entiéndase por personal no solo contrata- PROCESO DE DETECCION DE
75 | ciones bajo caracter laboral) que conforma APOYO RECURSOS HU- EVALUATIVO
e g . . . NECESIDADES
el centro de conciliacién (directivos, admi- MANOS
nistrativos, conciliadores, personal de apo-
yo, seguimiento y monitoreo, otros)
71

La Gestion de Calidad para Servicio de Conciliacion Extrajudicial




DIMENSION | N°

COMPONENTE

CENTRO DE CONCILIACION

REQUISITO

TIPO DE
PROCESO
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CONDICION

Se cuenta con un plan de accién de fortaleci-
miento de capacidades a través de procesos
de capacitacién (en algunos casos perma-

PROCESO DE
76 nfnte y en otros cuando menos una vez al APOYO RECURSOS HU- PLAN DE CAPA- EVALUATIVO
afo) de todo el personal que conforma el CITACIONES
e g . . . MANOS
centro de conciliacién (directivos, adminis-
trativos, conciliadores, personal de apoyo,
seguimiento y monitoreo, otros)
Se evalta cuando menos una vez al afio la
. - . PROCESO DE .
27 estrategia de fortal.e,amlento de capacida- APOYO RECURSOS HU- DETECCION DE EVALUATIVO
desy el plan de accién del personal del cen- NECESIDADES
e g MANOS
tro de conciliacion
Se evaltlia cuando menos una vez al afio a
. - PROCESO DE .
B 78 tog!o. el personal (evaluaC|o.n.de.l’super|or APOYO RECURSOS HU- EVALUACION EVALUATIVO
Normas minimas, maximo del centro de conciliacién y evalua- MANOS DEL PERSONAL
EN CUANTO AL 10 practicas dpti- cion del propio servidor)
PROCESO mas y procesos Conforme la evaluacién conjunta, se emite
operativos. reporte de aspectos a mejorar en caso de PROCESO DE EVALUACION
79 | identificarse ellos y se sensibiliza a personal APOYO RECURSOS HU- EVALUATIVO
S . DEL PERSONAL
de manera individual sobre ellos y cambios MANOS
a producirse
Se cuenta con una politica de equidad de PROCESO DE POLITICA DE PROCESO DE
80 &nero P q APOYO RECURSOS HU- | EQUIDAD DE GE- | MEJORA CONTI-
g MANOS NERO NUA
PROCESO DE POLITICA DE PROCESO DE
81 | Se cumple la politica de equidad de género APOYO RECURSOS HU- | EQUIDAD DE GE- | MEJORA CONTI-
MANOS NERO NUA
8> S_e cuenta con una |nf.raestructura inmobilia- APOYO INFRAESTRUC- | MANTENIMIEN- EVALUATIVO
ria acorde a las necesidades TURA TO
Se cuenta con una infraestructura mobiliaria INFRAESTRUC- | MANTENIMIEN-
8 acorde a las necesidades APOYO TURA TO EVALUATIVO
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CONDICION

Se cuenta con una politica de incorpora-
cion del uso de las nuevas tecnologias (no
necesariamente compra de equipos, sino

reflejada primeramente en uso y manejo de PROCESO DE
84 | softwares o aplicativos digitales: softwa- ESTRATEGICO PROCESO ES INFRAESTRUC MEJORA CONTI-
I TRATEGICO TURA
re de comunicacién interna, software de NUA
coworking, calendarios digitales, archivo
digital de informacidn, seguridad de la infor-
macién, etc.)
PROCESO DE
Se cumple con la politica de incorporacién . PROCESO ES- INFRAESTRUC-
85 de uso de nuevas tecnologias ESTRATEGICO TRATEGICO TURA MEJOECEONTI
Como parte de la estrategia de fortale-
cimiento se cuenta con una politica de
alianzas estratégicas interinstitucionales PROCESO ES- PROCESO DE
86 | con otros actores (universidades, colegios ESTRATEGICO ALIANZAS MEJORA CONTI-
. el g TRATEGICO
. profesionales, otros centros de conciliacidn, NUA
Normas minimas, organizaciones de la sociedad civil, empre-
EN CUANTO AL 10 practicas 6pti- sas privadas, otros) ’
PROCESO mas y procesos P !
operativos. Se evallia cuando menos la politica/estrate- PROCESO ES- PROCESO DE
87 | gia de alianzas interinstitucionales cuando ESTRATEGICO ALIANZAS MEJORA CONTI-
. . TRATEGICO
menos una vez por gestion NUA
Se implementan ajustes en la dindmica de PROCESO ES- PROCESO DE
88 | alianzas estratégicas de manera posterior a ESTRATEGICO ALIANZAS MEJORA CONTI-
. L s TRATEGICO
su correspondiente evaluacion NUA
et s coenta con e csrategia com PROCESOES | PLAN COMUNI. | PROCESODE
89 nicacional de difusién masiva del servicio de ESTRATEGICO TRATEGICO CACIONAL MEJOZCEONTI_
conciliacién del centro de conciliacién
entt s cuents con s estategia comis PROCESOES. | PLAN COMUNI- |  PROCESODE
90 nicacional de difusién del servicio de conci- ESTRATECICO TRATEGICO CACIONAL MEJOECEONTI_
liacidn del centro de conciliacién
Se implementa y reajusta conforme reque- PROCESO DE
91 | rimiento la estrategia comunicacional de ESTRATEGICO PROCESO ES PLAN COMUNI MEJORA CONTI-
Py . TRATEGICO CACIONAL
difusion masiva para ser eficaz NUA
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CENTRO DE CONCILIACION

TIPO DE

PROCESO QUE

DIMENSION | N° | COMPONENTE | N REQUISITO PROCESO PERTENECE CONDICION ACTIVIDAD
Se mide el impacto de la estrategia comuni- PROCESO DE
. A . - : PROCESO ES- PLAN COMUNI-
92 cauonal. fie .d’lfu5|on masiva de los servicios ESTRATEGICO TRATEGICO CACIONAL MEJORA CONTI-
de conciliacion NUA
Se cuenta con una estrategia de intercam- PROCESO DE
93 | bio de experiencias y buenas précticas con ESTRATEGICO PROCESO ES- BUENAS PRAC- | MEJORA CONTI-
e s TRATEGICO TICA
otros centros de conciliacién NUA
Se implementa y reajusta conforme reque- PROCESO DE
94 | rimiento la estrategia de intercambio de ESTRATEGICO PROCESO ES BUENAS PRAC MEJORA CONTI-
L C o TRATEGICO TICA
experiencias y buenas practicas NUA
Se cuenta con un consejo asesor confor-
mado'por persopgllc.i?des connotadas en la ) PROCESO ES- FORTALEC- PROCESO DE
95 | materia de conciliacién u otras afines como ESTRATEGICO MEJORA CONTI-
. . . TRATEGICO MIENTO
mecanismo de fortalecimiento de las accio- NUA
nes institucionales del centro de conciliacién
Seinformay retroallm.enta las estrategllas ) PROCESO ES- FORTALECI- PROCESO DE
Normas minimas, | 96 | conaportes del consejo asesor en reunio- ESTRATEGICO MEJORA CONTI-
4 ~ TRATEGICO MIENTO
EN CUANTO AL practicas épti- nes/taller cuando menos dos veces al afio NUA
10
PROCESO mas y procesos Las reflexiones, aportes, recomendaciones PROCESO DE
operativos. y/o sugerencias del consejo asesor depen- : PROCESO ES- FORTALECI-
97 | diendo del alcance de ellas son incorporadas ESTRATEGICO TRATEGICO MIENTO MEJO;GXONTI_
para su implementacién
8 ﬁ'lestclltjl?::)an:??n:: era :uc:::risin;?rlﬁggs ESTRATEGICO PROCESO ES- FORTALECI- MPEFJ{(?FC{ZSCOORII::I'I-
9 y ’ TRATEGICO MIENTO
otros) NUA
PROCESO DE
Se cuenta con un sistema de monitoreo y . PROCESO ES- CONTROL DE
ER) evaluacion institucional ESTRATECGICO TRATEGICO PROCESOS MEJOECEONTI_
PROCESO DE
Se analiza periddicamente el cumplimiento : PROCESO ES- CONTROL DE
190 | de resultados ESTRATECICO | traTEGICO PROCESOS | ME OEGEONT"
205 recomandaciones io obsemvacones. PROCESO DE RE | £y pcion e |  PROCESO DE
1ot gxtt:al’das através del myonitoreo evalua- ESTRATEGICO VISION POR LA PROCESOS MEJORA CONTI-
x y DIRECCION NUA
cién
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COMPONENTE

No

CENTRO DE CONCILIACION

REQUISITO

TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE
PERTENECE

CONDICION

ACTIVIDAD

Se c.uenta conun snste,ma_l de identificaciény ) SEGUIMIENTO Y CONTROL DE PROCESO DE
102 | registro de buenas practicas de centros de ESTRATEGICO MEJORA CONTI-
N L s . MEDICION PROCESOS
conciliacién gestidn de la conciliacion NUA
secumienroy | controoe | PAOCESODE
103 (compartir las institucionales y acceder a las ESTRATEGICO MEDICION PROCESOS MEJOECEONT]-
de los demas centros de conciliacion)
10 Se cuenta con un sistema de manejo de re- APOYO PROCESO FlI- CONTROL DE MZFJ{(C));;SCOO?\II::I'I
4| cursos y andlisis financiero NANCIERO PROCESOS NUA
N&ir;}izgn;rras, 10 Se cuenta con un software para el manejo y APOYO PROCESO FI- CONTROL DE M?jggiscoo?\ﬁl
10 |P P > administracion de recursos NANCIERO PROCESOS
mas y procesos NUA
operativos. e 2
Cuando menos uns v o 370 como meca- PROCEsOEs. | | EMPODERA- || PROCESO DE
106 . . e g ESTRATEGICO MIENTO Y SENSI- | MEJORA CONTI-
nismo de empoderamiento y sensibilizacidn TRATEGICO BILIZACION NUA
EN CUANTO AL sobre la conciliacion
PROCESO S Id llo de hack
como mecaniimo de desarrollo e nueva PROCESOEs. | MANTENIMIEN. | PROCESO DE
107 tecnologia enfocada en la prestacion de ser- ESTRATEGICO TRATEGICO TO MEJOEGXONTI_
vicios de conciliacidn
PROCESO DE
o .. PROCESO FI- CONTROL DE
108 | Se cuenta con auditoria externa por gestion APOYO NANCIERO PROCESOS MEJORA CONTI-
NUA
Se cuenta con una estrategia de fortaleci- PROCESO DE DETECCION DE
109 | miento de capacidades de las/os conciliado- APOYO RECURSOS HU- EVALUATIVO
NECESIDADES
res/as MANOS
zzrlga;i;'";‘ceit’m El Plan de Accién institucional incorpora PROCESO DE EMPODERA- PROCESO DE
11 dades deplas/os 110 | acciones para el empoderamiento de capa- APOYO RECURSOS HU- | MIENTO Y SENSI- | MEJORA CONTI-
. cidades de las/los conciliadores/as MANOS BILIZACION NUA
conciliadores
El centro de conciliacién cuenta con un per- PROCESO DE PLAN DE CAPA- PROCESO DE
111 | fil del/la conciliador/a por drea de interven- APOYO RECURSOS HU- CITACIONES MEJORA CONTI-
Cién (si tuviera varios temas a conciliar) MANOS NUA
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TIPO DE
PROCESO
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CONDICION

La estrategia de fortalecimiento institucio-
nal incorpora alianzas con universidades,

i PROCESO DE
12 centros de fOFlTlaCIOI’], cooperan.tes, otros ESTRATEGICO PROCESO ES- ALIANZAS MEJORA CONTI-
centros y demas actores para la implemen- TRATEGICO NUA
tacion de procesos de capacitacion de los/as
conciliadores
Se cuenta con una practica de co-concilia-
113 | cién como mecanismo de fortalecimiento OPERATIVO PROCESO PRIN- | PROCEDIMIEN- EVALUATIVO
. o CIPAL TOS
de las capacidades de los/as conciliadores/as
Fortalecimiento Se cuenta con una préctica de desarrollo
de las capaci- de clinica de casos como mecanismo de PROCESO PRIN- | PROCEDIMIEN-
n dades de las/os "4 fortalecimiento de las capacidades de los/as OPERATIVO CIPAL TOS EVALUATIVO
conciliadores conciliadores/as
Gesélcom mecantsma de obseriaciony PROCESO PRIN. | PROCESODE |  PROCESODE
15 . . . y OPERATIVO MEJORA CONTI-
empoderamiento conjunto de las capacida- CIPAL OPERATIVO NUA
EN CUANTO AL des de los/as conciliadores/as
PROCESO El centro de conciliacién cuenta con una
biblioteca y o estrategia de acceso biblio- PROCESO DE PLAN DE CAPA- PROCESO DE
116 | grafico (fisica o digital) para la consulta y APOYO RECURSOS HU- CITACIONES MEJORA CONTI-
fortalecimiento de capacidades de los/as MANOS NUA
conciliadores.
El Plan de Accién de fortalecimiento institu- PROCESO DE
Alcances del Plan | 115 | cional incorpora alcances de mediano (tres APOYO RECURSOS HU- PI&?‘II'\IAEIEOCI\IAEPSA EVALUATIVO
de Accién de for- afios) y largo plazo (cinco afios) MANOS
12 | talecimiento de S . <t g ent
la conciliacién y 8 CLENta con Un S1sterma de SEBUITISAto y , SEGUIMIENTOY | PLAN DE CAPA-
conciliadores/as 118 | monitoreo del cumplimiento del Plan de Ac- ESTRATEGICO EVALUATIVO
cién de fortalecimiento institucional MEDICION CITACIONES
El centro de conciliacién cuenta con una PROCESO DE EVALUACION
Evaluacién delas | 119 | politica de evaluacién y empoderamiento de APOYO RECURSOS HU- DEL PERSONAL EVALUATIVO
capacidades de capacidades permanente MANOS
13 .
los/as conciliado- . o PROCESO DE .
res/as 120 El snste.rjwa de evaluaao.n incorpora la autoe- APOYO RECURSOS HU- EVALUACION EVALUATIVO
valuacién como mecanismo DEL PERSONAL
MANOS
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CENTRO DE CONCILIACION

. TIPO DE PROCESO QUE
DIMENSION COMPONENTE REQUISITO PROCESO PERTENECE CONDICION
Fortalecimiento El centro de conciliacidn cuenta con una po-
de capacidades litica de fortalecimiento de capacidades del PROCESO DE EVALUACION
14 | del resto de per- 121 | resto del personal del centro de conciliacién APOYO RECURSOS HU- EVALUATIVO
S .. . L . DEL PERSONAL
sonal del centro (contencidn en crisis, planificacién, adminis- MANOS
de conciliacién tracion o contabilidad, etc.)
El centro de conciliacién cuenta con mate-
. , PROCESO DE SA- < PROCESO DE
122 riales (brouchuref gufa, etc.) a ser entrega- ESTRATEGICO TISFACCION AL COMUNICACION MEJORA CONTI-
dos durante el primer contacto con un/a CON EL CLIENTE
. . CLIENTE NUA
posible futuro usuario
El centro de conciliacidon cuenta con mate-
riales (brouchure, guia, etc.) a ser entrega- PROCESO DE SA- COMUNICACION PROCESO DE
123 | dos durante la primera orientacién sobre el ESTRATEGICO TISFACCION AL CON EL CLIENTE MEJORA CONTI-
servicio de conciliacién a un/a posible futuro CLIENTE NUA
usuario/a
El centro de conciliacién cuenta con mate- PROCESO DE SA- PROCESO DE
124 riales (brouchure, guia, etc.) a ser er'ntre.gado ESTRATEGICO TISFACCION AL COMUNICACION MEJORA CONTI-
Materiales in- como mecanismo que acompafie la invita- CON EL CLIENTE
EN CUANTO AL L. o CLIENTE NUA
formativos del cién a conciliar
PROCESO 15 | centro de conci El centro d iliacié t
- centro de conciliacién cuenta con ma-
liacion terial (gufa informativa) a ser enviada (via . PROCESO DE SA- COMUNICACION PROCESO DE
125 digital) a las partes en el transcurso de la ESTRATEGICO TISFACCION AL CON EL CLIENTE MEJORA CONTI-
& [ P ° CLIENTE NUA
conciliaciéon
El centro de conciliacién cuenta con mate-
riales (guia informativa) a ser entregada a PROCESO DE SA- COMUNICACION PROCESO DE
126 | los/as abogados de las partes si ellas concu- ESTRATEGICO TISFACCION AL CON EL CLIENTE MEJORA CONTI-
rrieran con ellos sobre el rol del abogado en CLIENTE NUA
la conciliacion
Se cuenta con una app o aplicativo web que
. - . . PROCESO DE SA- < PROCESO DE
127 permita acceder a mate.rlales’lnformatlvos o ESTRATEGICO TISEACCION AL COMUNICACION MEJORA CONTI-
responda preguntas de interés sobre la con- CON EL CLIENTE
g, ‘ - CLIENTE NUA
ciliacién (a través de un bot, por ejemplo)
Investigacion en Eliignt;?adlg c?:rcnllcl)i%c:'lndceuleani;avzcs)g uanc?éio_ PROCESO PRIN- CONOCIMIENTO PROCESO DE
16 . .g L s 128 P P s Lo g. . OPERATIVO DE LA ORGANI- | MEJORA CONTI-
conciliacién sobre la conciliacién (estudios, investigacio- CIPAL :
P ZACION NUA
nes, indices, etc.)
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TIPO DE
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PROCESO QUE
PERTENECE

CONDICION

El centro implementa cuando menos una PROCESO PRIN- CONOCIMIENTO PROCESO DE
129 | investigacién cada dos afios (de manera in- OPERATIVO CIPAL DE LA ORGANI- | MEJORA CONTI-
dividual o conjunta) ZACION NUA
El centro de conciliacién cuenta con alian-
zas estratégicas con centros de formacion, PROCESO PRIN- CONOCIMIENTO PROCESO DE
s 130 | universidades, otros centros o colegios pro- OPERATIVO DE LA ORGANI- | MEJORA CONTI-
Investigacion en . . ; . CIPAL <
16 o fesionales con los cuales impulsa la investi- ZACION NUA
conciliacién . e g
gacion en conciliacién
Los resultados de las investigaciones pro-
ducidas en conciliacién son presentadas y PROCESO PRIN- CONOCIMIENTO PROCESO DE
131 | socializadas a objeto de que mads actores OPERATIVO CIPAL DE LA ORGANI- | MEJORA CONTI-
conozcan sus resultados, hallazgos y/o reco- ZACION NUA
mendaciones o conclusiones
Se cuenta con una estrategia comunicacio-
n'a’l (canaI.eS de'<’j|fu510’n, método de difu- PROCESO DE CO- )
EN CUANTO AL Difusién del aran- | 132 | sion, planificacion y nimero de pases, etc.) APOYO MUNICACION DIFUSION EVALUATIVO
PROCESO cel del servicio para la difusidn fisica y digital del arancel del
de conciliacién servicio de conciliacién
17 | en medios de . - PROCESO DE
comunicacién oa | 133 L? es'tl"ategla comunlcaCIon,al.contempIa la APOYO PROCESO DE CO DIFUSION MEJORA CONTI-
[ difusion del arancel en la pagina web MUNICACION
través de su por- NUA
tal web Se entrega e informa sobre cambios en la PROCESO DE CO-
134 | némina de conciliadores/as al ente rector ni APOYO . DIFUSION EVALUATIVO
. . MUNICACION
bien este es actualizado
. Se cuenta con un sistema (procedimiento,
Registroy pasos, responsables, lugar, cadena de guar-
archivo de in- . ; . PROCESO PRIN-
o 135 | da, etc.) de registro y archivo validado para OPERATIVO CIPAL ARCHIVO EVALUATIVO
formacidn de la guarda y resguardo de la informacidn de
18 |los C?f‘t"f’,s de los centros de conciliacién
conciliacién y de - - -
las actas de con- S'e .cuenta. con sistema de archivo y r'eglstro PROCESO PRIN- PROCESO DE
ciliacién 136 | digital validado para la guarda de la informa- OPERATIVO CIPAL ARCHIVO MEJORA CONTI-
cion sobre los centros de conciliacién NUA
78

La Gestion de Calidad para Servicio de Conciliacion Extrajudicial




DIMENSION
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TIPO DE
PROCESO
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PERTENECE

CONDICION

La guarda y archivo de la informacion digital
cuenta con un sistema de seguridad digital

. PROCESO DE
Registro y 137 (proFedlmlentos, protocolos, re_tsponsables, OPERATIVO PROCESO PRIN- ARCHIVO MEJORA CONTI-
archivo de in- encriptado, claves seguras, copias de segu- CIPAL NUA
formacién de ridad, otros) para evitar la pérdida de infor-
18 | los centros de macion y documentacién
conciliacidony de 138 Se C}lgnta con un sistema de'a?rcf.'u’vo y guar- OPERATIVO PROCESO PRIN- ARCHIVO EVALUATIVO
las actas de con- da fisica de las actas de conciliacién CIPAL
ciliacion
. . PROCESO DE
139 Se Cl.Je'nta con un sistema de a'r.chl'v’o y guar- OPERATIVO PROCESO PRIN- ARCHIVO MEJORA CONTI-
da digital de las actas de conciliacién CIPAL NUA
Convocatoria a Se cuenta con un procedimiento claro,
19 pombles .nuevos/ 140 taprob'ac.io y con conocnmlentg de las'partes OPERATIVO PROCESO PRIN- CONVOCATORIA EVALUATIVO
as conciliadores/ intervinientes de convocatoria a posibles CIPAL
as nuevos/as conciliadores/as
El centro de conciliacidn cuenta con proce- .
141 | dimiento formal que establece el proceso OPERATIVO PROCESO PRIN- | ASIGNACION DE EVALUATIVO
i i4 de designacion al interior del centro CIPAL CONCILIADOR
ENCUANTOAL | 1 A;'g”ac“?lf‘ 36 / &
el/a conciliador/a Smi .
ROCE 2 | doresfa 1o partes para Que eles e mane. | OPERATVO | PROCESOPRIN: | ASIGNACIONDE | 1\
4 35 partes para que e1e: CIPAL CONCILIADOR
ra voluntaria asuman quién concilia su causa
Los/as conciliadores perciben los honora-
rios profesionales por el servicio prestado PROCESO DE HONORARIOS
143 | por caso, de acuerdo al arancel aprobado APOYO RECURSOS HU- | DEACUERDO A EVALUATIVO
Derechos de las/ (excepto las y los servidores publicos que MANOS ARANCEL
os conciliadores/ prestan servicios en conciliacién).
21
as El/la conciliador/a recibe capacitacion por el
ente acreditador y del centro de conciliacion PROCESO DE PLAN DE CAPA-
144 | que es miembro cuando menos en tres talle- APOYO RECURSOS HU- EVALUATIVO
.. CITACIONES
res por gestién (20 horas por taller durante MANOS
cada gestion)
El centro cuenta con un sistema (respon-
Vigencia de la sables y procedimientos) de monitoreo y PROCESO DE
autorizacién del control que verifique constantemente el . SEGUIMIENTO Y CONTROL DE
> centro de conci- 145 cumplimiento de normativa vigente que ESTRATECICO MEDICION PROCESOS MEJOEC:ONTI_
liacion garantice la vigencia de la autorizacién del
centro de conciliacion
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CONDICION

Cuando se identifica cualquier aspecto que

pudiera contravenir el cumplimiento norma- PROCESO DE
146 | tivo el procedimiento cuenta con la emisién ESTRATEGICO SEGUIMIENTOY CONTROL DE MEJORA CONTI-
MEDICION PROCESOS
de alertas para que oportunamente puedan NUA
tomarse las decisiones del caso
e e secumienroy | controor | PROCESOOE
147 » . p. g . ESTRATEGICO MEJORA CONTI-
Vigencia de la renovacion de vigencia se acerca e informa MEDICION PROCESOS NUA
autorizacién del del trdmite cuando menos dos meses antes
22 ;i -
c.en.tro de conci- Se cu-enta conun respo-rllsable de reah%a,lr el ) SEGUIMIENTO Y CONTROL DE PROCESO DE
liaciéon 148 | acopio de documentacion para la gestion de | ESTRATEGICO MEJORA CONTI-
L . X . MEDICION PROCESOS
la renovacidn de vigencia de la autorizacion NUA
EN CUANTO AL ; El responsable de la gestidn entrega la do- ESTRATEGICO SEGUIMIENTO Y CONTROL DE MZTSE/E\SCOO?\IFI'I
PROCESO 49 cumentacién necesaria conforme a término MEDICION PROCESOS NUA
PROCESO DE
Se ha logrado la renovacién de la vigencia . SEGUIMIENTO Y CONTROL DE
159 | del centro de conciliacién ESTRATEGICO MEDICION prOCESOS | ME/ om;or\m
PROCESO DE
Se cuenta con un software para el registro . SEGUIMIENTO Y CONTROL DE
51| digital de informacién ESTRATEGICO MEDICION prOCEsOs | MF/ OECEONT"
23 | Registro dela 152 Ellos: itlgirtietgtei:/r:ltiue;I?tr;?c::/s:ddeella:fs;umsz_s ESTRATEGICO | SECUIMIENTOY | CONTROL DE Mi?ggiscoo?\ﬁr
3 | conciliacion > . y MEDICION PROCESOS
gestionadas NUA
PROCESO DE
El software permite el registro y guarda his- c SEGUIMIENTO Y CONTROL DE
153 | t6rica de informacién ESTRATEGICO MEDICION prOCEsOs | MF/ OECXONT"
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El centro de conciliacién cuenta con una PROCESO PRIN- ATENCION AL PROCESO DE
154 | persona responsable para el primer contac- OPERATIVO CIPAL CLIENTE MEJORA CONTI-
to presencial con el/la posible usuario/a NUA
El centro de conciliacion cuenta con un
sistema de analisis de datos (servicios pres-
tados, procedencia de los usuarios, temas PROCESO DE
conciliados, cémo conocid del servicio, as- . SEGUIMIENTO Y CONTROL DE
155 pectos sociodemogréficos de los usuarios, ESTRATECICO MEDICION PROCESOS MEJOECEONTI
otros) como insumo para una mejor toma
. de decisiones sobre el/los arancel/es para la
(Prlmer cor:itacto prestacién del servicio
se entiende a
ese contacto Cualquiera de las dos partes puede solicitar PROCESO PRIN- ATENCION AL
donde el ciuda- 156 | el ser\{icio de conciliacion de manera verbal OPERATIVO CIPAL CLIENTE EVALUATIVO
dano llega a un 0 escrita
24 | centro de con- Se cuenta con una linea de teléfono a través P PROCESO DE
ciliaciéon y toma 157 | de la cual también se puede consultar sobre OPERATIVO PROCCﬁiiLPRIN ATEEIIEINO_II_\IEAL MEJORA CONTI-
EN CUANTO AL contacto con el/ el servicio de conciliacién NUA
PROCESO
la §ecretar|o/a ° Se cuenta con un registro inicial de informa- PROCESO PRIN- ATENCION AL PROCESO DE
primerapersona | 158 | cién del posible usuario/a (datos de contac- OPERATIVO CIPAL CLIENTE MEJORA CONTI-
de contacto) to, tipo de caso, etc.). NUA
El/la personal de primer contacto informa :
159 | y absuelve las primeras consultas sobre el OPERATIVO PROCESO PRIN ATENCION AL EVALUATIVO
. . e s CIPAL CLIENTE
servicio de conciliacion
Durante el primer contacto (secretario/a u
otro) con el/la posible usuario/a (en caso de
identificarse que no esperara a la primera PROCESO PRIN- ATENCION AL
160 orientacién sobre el servicio de conciliacién) OPERATIVO CIPAL CLIENTE EVALUATIVO
se le entrega informacién (brouchure, tripti-
Co, etc.) sobre los alcances del servicio
Primer contacto El centro cuenta con un protocolo para una
25 | de orientacién 161 adecuada orientacién sobre cqncnllaaon OPERATIVO PROCESO PRIN- ATENCION AL EVALUATIVO
.. para el personal a cargo del primer contacto CIPAL CLIENTE
sobre el servicio de orientacion
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CENTRO DE CONCILIACION

) . TIPO DE PROCESO QUE
DIMENSION | N° | COMPONENTE REQUISITO PROCESO PERTENECE CONDICION
El perfil de/la responsable de primer con-
tacto incorpora caracteristicas especiales PROCESO DE PERFILES DE
162 | (amigabilidad, tolerancia, paciencia, otros) APOYO RECURSOS HU- EVALUATIVO
- . - . CARGO
que facilitan la induccién sobre el servicio a MANOS
posibles usuarios/as
Al concluir la reunién informativa del primer
contacto de orientacidn sobre el servicio se PROCESO DE
Primer contacto | 4¢3 | firma un documento que refleja la informa- OPERATIVO PROCCIE”S)2LPRIN- 'IBCE%LEJEE:_AIAEIIE% MEJORA CONTI-
25 | de orientacion cién que se ha otorgado sobre los alcances NUA
sobre el servicio del servicio
Durante el primer contacto de orientacién
164 | ON ellla popsible usuario/a se le(s) envia in- OPERATIVO PROCESO PRIN- ATENCION AL MF:nggE\SCOOIID\IFFI
4 | formacion digital (brouchure, triptico, etc.) CIPAL CLIENTE NUA
sobre los alcances del servicio
165 E! centro de cqncnhaqon cuentfa con un re- OPERATIVO PROCESO PRIN- REGISTROS EVALUATIVO
gistro de las orientaciones realizadas CIPAL
EN CUANTO AL En casos de complejidad la confiabilidad o
PROCESO no del mismo es definida mediante un staff PROCESO PRIN- CONTROL DE
166 mayor del centro de conciliacién (gerente/a, OPERATIVO CIPAL CALIDAD EVALUATIVO
conciliadores/as, peritos, etc.)
Andlisis de con- Casos menos complejos se determina la
26 | fiabilidad de 167 | confiabilidad solo entre el/la conciliador/a o OPERATIVO PROCESO PRIN- CONTROL DE EVALUATIVO
casos i, CIPAL CALIDAD
conciliadores/as
La confiabilidad o no del caso es informada
168 | alas partes en un tiempo prudencial que no OPERATIVO PROCESO PRIN- CONTROL DE EVALUATIVO
P CIPAL CALIDAD
supera los dos dias
Eware e permite armar i programacion SEGUIMIENTOY | CONTROLDE |  PROCESO DE
» 169 (Schedule) de audiencias para la emisién de ESTRATEGICO MEDICION PROCESOS MEJORA CONTI-
Programacion de las invitaciones NUA
27 | audiencias (pro- - d iliacia P
ceso) tware (slrta o celula, ete que permite. SEGUIMIENTOY | CONTROLDE |  PROCESODE
’ . = B
179 linformar la programacién (Schedule) de au- ESTRATEGICO MEDICION PROCESOS MEJOEGEONTI
diencias para el siguiente dia y semana
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El centro de conciliacidon cuenta con un sof-

jcware (alertaal celu_lar, etc..).que. Permlte ) SEGUIMIENTOY | CONTROL DE PROCESO DE
171 | informar con la debida anticipacidn las au- ESTRATEGICO MEJORA CONTI-
Lo L MEDICION PROCESOS
diencias programadas con antelacién a los/ NUA
as conciliadores del caso
v dconiacin oo o o secumetor | coutroor | PROCESOOE
172 | con la debida anticipacion las audiencias ESTRATEGICO MEDICION PROCESOS MEJOEC;ONTI-
programadas con antelacidn a las partes
Cware que permie levary emi o regitr SEGUIMIENTOY | CONTROLDE |  PROCESODE
i 173 | histérico de invitaciones (por mes, semestre ESTRATEGICO MEDICION PROCESOS MEJORA CONTI-
Programacién de i3 NUA
5!l y gestion)
27 | audiencias (pro- —
ceso) El centro de conciliacién cuenta con un sof-
tware que permite llevar y emitir el registro PROCESO DE
174 | histérico - mapeo de entrega de notificacio- ESTRATEGICO SEGUIMIENTO Y CONTROL DE MEJORA CONTI-
dio d localizacién de | i MEDICION PROCESOS NUA
EN CUANTO AL nes.(ra io de geolocalizacidn de las notifi-
PROCESO caciones)
El centro de conciliacién cuenta con un sof-
tware que permite llevar y emitir el registro PROCESO DE
175 | histdrico - mapeo de entrega de notificacio- ESTRATEGICO SECUIMIENTO Y CONTROL DE MEJORA CONTI-
. S . MEDICION PROCESOS
nes (radio de geolocalizacién de las notifi- NUA
caciones)
La primera audiencia <'je C'0nC||IaC'10n se’ pro- PROCESO PRIN- )
176 | grama dentro de los siguientes siete dias a OPERATIVO CIPAL PLANIFICACION EVALUATIVO
la solicitud del servicio
177 El centro de.conc1llllaC|on cuenta con un sis- OPERATIVO PROCESO PRIN- NOTIFICACION EVALUATIVO
tema de notificacién CIPAL
El centro de conciliacién cuenta con un/a PROCESO DE ORGANIGRAMA PROCESO DE
-8 Invitacién a las 178 responsable de notificacion a las partes APOYO RECURSOS HU- Y MANUAL DE MEJORA CONTI-
partes (proceso) P P MANOS FUNCIONES NUA
El responsable de notificacion de las partes PROCESO DE PLAN DE CAPA- PROCESO DE
179 | cuenta con induccidén sobre la conciliacién APOYO RECURSOS HU- CITACIONES MEJORA CONTI-
cuando menos una vez al afio MANOS NUA
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DIMENSION

COMPONENTE

CENTRO DE CONCILIACION

REQUISITO

TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE
PERTENECE

CONDICION

Se verifica con cierta periodicidad la amiga-

o . PROCESO DE
180 b|I|c_I§1d conlaqueel resp,)onsable de notifi- OPERATIVO PROCESO PRIN- CONTROL DE MEJORA CONTI-
., cacién de las partes acttia el momento de CIPAL CALIDAD NUA
Programaaon de entregar la invitacidn
27 | audiencias (pro- - be d eacion de|
) Aot et de s procesoo:
181 P q ypreg OPERATIVO NOTIFICACION | MEJORA CONTI-
las partes que son formuladas al momento CIPAL NUA
de la notificacién
El responsable de notificacion de las partes
conoce hasta donde (alcance de informa-
cion) puede informar(a las partes (ni menos PROCESO PRIN- . PROCESO DE
182 | . L s . OPERATIVO NOTIFICACION MEJORA CONTI-
informacidn de la razonable ni mayor que CIPAL
NUA
pueda/deba ser entregada al momento de la
audiencia a la cual se invita)
El centro de conciliacién cuenta con un for- PROCESO PRIN- PROCESO DE
183 | mato (informativo y amigable) de invitacidn OPERATIVO NOTIFICACION | MEJORA CONTI-
,g | Invitaciénalas 3 conciliar CIPAL NUA
EN CUANTO AL partes (proceso) —
PROCESO El formato de invitacién es evaluado cuando
menos una vez por gestion para establecer PROCESO PRIN- PROCESO DE
184 | MENOS pors P ” OPERATIVO NOTIFICACION | MEJORA CONTI-
si requiere o no mejoras en su redaccién, CIPAL NUA
alcance o informacién a acompafiar
La invitacién a conciliar es acompafada de
. ) i P ; PROCESO DE
185 n:n‘ormaaon m|n|rT1a (guia, brc'>uchure c'>’tr|p— OPERATIVO PROCESO PRIN- NOTIFICACION MEJORA CONTI-
tico) que proporcione mayor informacién CIPAL NUA
sobre la resolucidn alternativa de conflictos
Inasistencia de El centro de conciliacidn cuenta con un pro-
[ . PROCESO PRIN- | PROTOCOLO DE
29 |unao amb.afs par- | 186 | tocolo para el caso de inasistencia de una o OPERATIVO CIPAL INASISTENCIA EVALUATIVO
tes a conciliar ambas partes
El centr‘o cuenta c'o'n interpretes en. casp de ) PROCESO DE SA- COMUNICACION
. 187 | requerirse que el idioma de las audiencias ESTRATEGICO TISFACCION AL CON EL CLIENTE EVALUATIVO
Idioma para el sea uno distinto al castellano CLIENTE
30 | desarrollo de las —
audiencias Los lrljcer.p,retes con qu.e cuenta el centroﬂde PROCESO DE PLAN DE CAPA-
188 | conciliacidn son capacitados una vez al afio APOYO RECURSOS HU- EVALUATIVO
e g CITACIONES
sobre los alcances de la conciliacién MANOS
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DIMENSION

COMPONENTE

CENTRO DE CONCILIACION

REQUISITO

TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE
PERTENECE

CONDICION

Los intérpretes con que cuenta el centro de

b 1 - - PROCESO DE
189 conciliacién son capacitados una vez al afio APOYO RECURSOS HU- PLAN DE CAPA- EVALUATIVO
Idioma para el en lalengua en que desarrollan su interpre- MANOS CITACIONES
30 | desarrollo de las tacion
audiencias Se promueve una evaluacién una vez por PROCESO DE EVALUACION
190 | gestién a la calidad de traduccién de los/as APOYO RECURSOS HU- EVALUATIVO
: DEL PERSONAL
interpretes MANOS
El centro de conciliacién cuenta con un PROCESO PRIN- PROTOCOLO DE
191 | protocolo para la gestidn del auxilio técnico OPERATIVO CIPAL AUXILIO TECNI- EVALUATIVO
experto CO EXPERTO
El centro de conciliacién cuenta con alianzas
estratégicas con distintas instituciones o ins-
tancias (colegios profesionales, universida- PROCESO ES- PROCESO DE
Auxilio técnico 192 | des, institutos, otros) a través de las cuales ESTRATEGICO ALIANZAS MEJORA CONTI-
31 . . . TRATEGICO
experto cuenta con profesionales independientes NUA
que prestan asistencia técnica experta en
EN CUANTO AL diversas materias
PROCESO Cuando se requiere la asistencia técnica ex-
perta la institucion o instancia contraparte PROCESO PRIN- REGISTRO DE
193 proporciona un listado de cuando menos OPERATIVO CIPAL EXPERTOS EVALUATIVO
tres expertos/as que pueden asistir el caso
El centro de conciliacién cuenta con un pro- PROTOCOLO
L 194 | tocolo para la gestiéon de acompafiamiento OPERATIVO PROCESO PRIN- | - DE ACOMPA EVALUATIVO
Participacién de CIPAL NAMIENTO DE
de abogados o terceras personas
32 | abogados/as de ABOGADOS
las partes isti A .
i 195 | sboadosas o terceras persomes empre | OpRATIvO | PROCESOPRIN: | PARTICIPACION | (1
% gac P P CIPAL DE ABOGADOS
que exista acuerdo de ambas partes
Participacion de Los abogados también firman un documen- PROCESO PRIN- DOCUMENTO DE
32 | abogados/as de 196 | to de confidencialidad sobre lo vertido en OPERATIVO CIPAL CONFIDENCIA- EVALUATIVO
las partes las audiencias LIDAD
El centro de conciliacidon cuenta con un PROCESO PRIN- PROTOCOLO PROCESO DE
33 | Audiencias 197 | protocolo guia de cémo llevar adelante las OPERATIVO CIPAL GUIA DE AU- MEJORA CONTI-
audiencias DIENCIAS NUA
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DIMENSION

COMPONENTE

CENTRO DE CONCILIACION

REQUISITO

TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE
PERTENECE

CONDICION

Los/as conciliadores/as son evaluados cuan-

~ . PROCESO DE < PROCESO DE
198 dq menos ,un.a vez allapo sobre su CO,I'IOC.I- APOYO RECURSOS HU- EVALUACION MEJORA CONTI-
miento practico y tedrico sobre las técnicas DEL PERSONAL
e g MANOS NUA
de la conciliacion
33 | Audiencias I&os relsultados d'er[aj evaluacioges realiza-
o oo e PROCISOOE | o gy | PROCESODE
199 L . APOYO RECURSOS HU- MEJORA CONTI-
promueven un fortalecimiento de capaci- CITACIONES
MANOS NUA
dades en aquellos/as perfiles en los que se
haya identificado falencias
Reuniones pri- El centro de conciliacidn cuenta con un pro-
34 | vadas con las 200 | tocolo validado para el caso de reuniones OPERATIVO PROCESO PRIN PROTOCOLO DE EVALUATIVO
. CIPAL REUNIONES
partes privadas con alguna de las partes
El centro de conciliacidon cuenta con un PROCESO DE Dﬁ):{é)[;gilil;{?o
201 | protocolo para el proceso disciplinario y APOYO RECURSOS HU- | PARTE DEL RE- EVALUATIVO
sancionatorio MANOS GLAMENTO
EN CUANTO AL
PROCESO El protocolo de proceso disciplinario y san- PROCESO DE D[I);C?;(L)lili;(ljo
202 | cionatorio contempla garantias del debido APOYO RECURSOS HU- | PARTE DEL RE- EVALUATIVO
proceso y defensa de las partes - MANOS GLAMENTO
Proceso discipli- El protocolo de proceso disciplinario y san- PROTOCOLO
nario y sanciona- cionatorio establece claramente las causales PROCESO DE DISCIPLINARIO
35 . y 203 . . APOYO RECURSOS HU- EVALUATIVO
torio por las que se puede seguir una causa disci- MANOS - PARTE DEL RE-
plinaria - GLAMENTO
Cionatort contempta un comité dscilnario PROCESODE | el
204 piaun co. P APOYO RECURSOS HU- EVALUATIVO
conformado por una diversidad de niveles MANOS - PARTE DEL RE-
del centro de conciliacién GLAMENTO
Se cuenta con un proceso de sensibilizacion PROCESO DE PLAN DE CAPA-
205 | sobre las faltas a todos los miembros del APOYO RECURSOS HU- EVALUATIVO
e g CITACIONES
centro de conciliacion MANOS
Conclusion del Se cuenta con un protocolo que establece
36 | proceso de conci- | 206 | las modalidades a través de las cuales se OPERATIVO PROCESO PRIN- PROTOCOLO, DE EVALUATIVO
.y . e s CIPAL CONCLUSION
liacion puede concluir el proceso de conciliacién
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CENTRO DE CONCILIACION

. TIPO DE PROCESO QUE
DIMENSION COMPONENTE REQUISITO PROCESO PERTENECE CONDICION
El protocolo de conclusidn del proceso de PROCESO DE PLAN DE CAPA-
207 | conciliacién es conocido y cumplido por APOYO RECURSOS HU- EVALUATIVO
- CITACIONES
i cada uno/a de los/as conciliadores/as MANOS
Conclusidn del - - —
36 | proceso de conci- El sistema mfor'r.nat.l’co con que.cuenta el
liacién centro de conciliacidn lleva registro de PROCESO PRIN-
208 | casos concluidos y demas informacién que OPERATIVO CIPAL REGISTROS EVALUATIVO
permite un mejor analisis para la toma de
decisiones
El acta de conciliacién incorpora la identi-
ficacién de las partes (nombre completo, PROCESO PRIN- | ACTA DE CONCI-
209 ndmero de Cl, estado civil, ocupacién y lugar OPERATIVO CIPAL LIACION EVALUATIVO
del domicilio)
El acta de conciliacién incorpora la relacién PROCESO PRIN- | ACTA DE CONCI-
210 sucinta y precisa de la controversia OPERATIVO CIPAL LIACION EVALUATIVO
El acta de conciliacién incorpora el o los
EN CUANTO AL acuerdos logrados por las partes con indi-
PROCESO Acta de concilia- 211 | cacién de modo, tiempo y lugar de cumpli- OPERATIVO PROCESO PRIN- | ACTA DE C,ONCI EVALUATIVO
37 s . L CIPAL LIACION
cién miento de las obligaciones pactadas y en su
caso la cuantia
El acta de conciliacién incorpora las garan-
212 | tias efectivas o medidas necesarias para OPERATIVO PROCESO PRIN- | ACTADE CONCI- | ¢y yaTivO
. . L CIPAL LIACION
garantizar su ejecucion, si corresponde
El acta de conciliacién incorpora la adverten-
cia en caso de incumplimiento, sefialando PROCESO PRIN- | ACTA DE CONCI-
213 que la parte afectada podrd solicitar su eje- OPERATIVO CIPAL LIACION EVALUATIVO
cucién por la via judicial competente
Se cuenta con personal responsable del
214 | registro y archivo de informacién (fisica y OPERATIVO PROCCE”SDXLPRIN- ARCHIVO EVALUATIVO
38 Expediente de la digital)
conciliacion Se cuenta con un sistema informatico que PROCESO DE
215 | registra también el expediente de manera OPERATIVO PROCESO PRIN- | - ARCHIVO DIGH MEJORA CONTI-
2 CIPAL TAL
digital NUA
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DIMENSION | N°

COMPONENTE

CENTRO DE CONCILIACION

REQUISITO

TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE
PERTENECE

CONDICION

El centro de conciliacién cuenta con una

P L s s c SEGUIMIENTO Y CONTROL DE
216 pollt.lc.a de evaluacién de la prestacién delos | ESTRATEGICO MEDICION PROCESOS EVALUATIVO
servicios
Se sistematiza y consolida los resultados de PROCESO DESA- | MEDICION DE
217 las encuestas ir)rl1 lementadas ESTRATEGICO TISFACCION AL SATISFACCION EVALUATIVO
P CLIENTE AL CLIENTE
El plan de accién (calidad) cuando menos PROCESO DE SA- | MEDICION DE PROCESO DE
218 | contempla la implementacidn de cliente ESTRATEGICO TISFACCION AL SATISFACCION | MEJORA CONTI-
encubierto/a CLIENTE AL CLIENTE NUA
» El plan de accién (calidad) cuando menos
Evaludauo; yd contempla la implementacién de analisis de
estudios desde las métricas sobre los alcances (servicio de . SEGUIMIENTOY | ANALISIS DE
los centros de 19 | conciliacion, capacitacion, difusion de ser- ESTRATECICO MEDICION DATOS EVALUATIVO
EN CUANTO AL 39 conciliacién (e.n' vicios, cumplimiento de plazos, estructura,
PROCESO cuanto al servicio otros) del centro de conciliacién
yen cuantoa la El i de inf ion (d diendo | PROCESO PRIN
conciliaciénen | 5 | El registro de informacién (dependiendo la OPERATIVO OCESOPRIN- | peisTROS EVALUATIVO
herramienta o metodologia) es permanente CIPAL
general)
La sistematizacion y consolidacion de re-
221 | sultados de métricas se hace de manera OPERATIVO PROCCE”SDXLPRIN REGISTROS EVALUATIVO
permanente
Se elaboran y emiten informes cuando ‘
~ . . SEGUIMIENTO Y ANALISIS DE
222 menos tres veces al afio sobre las métricas ESTRATEGICO MEDICION DATOS EVALUATIVO
obtenidas
mientos, poceson, normativa s ottos n SEGUIMIENTOY | ACCIONES CO-
) ) -
223 | hase alos hallazgos, resultados y respuestas ESTRATEGICO MEDICION RRECTIVAS ¥ EVALUATIVO
. p P o PREVENTIVA
motivadas a través del analisis de métricas
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