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INTRODUCCION

Como el acceso a la justicia es un derecho humano (al
igual que el derecho ala educacion, a la salud y al tra-
bajo), constituye un deber de los Estados garantizar su
ejercicio.

“El acceso a la justicia es un principio basico del estado
de derecho. Sin acceso a lajusticia, las personas no pue-
den hacer oir su voz, ejercer sus derechos, hacer frente
a la discriminacidn o hacer que rindan cuentas los en-
cargados de la adopcidén de decisiones”. A su vez, el
cumplimiento efectivo del estado de derecho es uno de
los principales pilares de la democracia, puesto que no
puede hablarse de ella sin una auténtica democratiza-
cién de la justicia. En ese sentido, el acceso a la justicia
ha sido incluido en la agenda global de los Objetivos de
Desarrollo Sostenible de Naciones Unidas, al prescribirse

que los Estados deben “promover un acceso universal
a lajusticia’.

“Lafalta de acceso alajusticia implica que los conflictos
quedan sin resolver y que las personas no pueden obte-
ner ni proteccién ni reparacion. Las instituciones que no
funcionan con arreglo alaley son propensas a la arbitra-
riedad y al abuso de poder, y tienen menos capacidad
para prestar servicios publicos para todos”.

Habitualmente, cuando se habla de acceso a la justicia, el
imaginario colectivo conduce inmediatamente a pensar en
el acceso alajusticia formal (es decir, el sistema de justicia)
pues, en efecto, al ser el Estado garante de tal derecho, es
através de esa via (la tutelajurisdiccional) que la ciudada-
nfa, muchas veces, debe hacer valer su ejercicio.

1 Organizacién de las Naciones Unidas, “Acceso a la justicia”, disponible en https://bit.ly/2DJxdKh (revisién: octubre de 2019).

2 Objetivos de Desarrollo Sostenible, “Objetivo 16: Paz, Justicia e Instituciones Sélidas”, disponible en https://bit.ly/31P7ZY9 (revisién:

junio de 2020).
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Sin embargo, esa es una mirada reduccionista, pues-
to que hablamos de un derecho; por consiguiente, los
ciudadanos deben acceder a la justicia en igualdad de
condiciones y con preeminencia de miembros de gru-
pos vulnerables. Esta prestacién debe cumplir, ademas,
ciertas condiciones: acceso a la justicia justo, imparcial,
transparente, objetivo, eficaz, no discriminatorio, res-
ponsable, entre otras. Adicionalmente, este ejercicio
implica que se satisfaga la necesidad de justicia de la
ciudadania en cualquiera de su formas, vale decir que
se responda a sus inquietudes juridicas y se le provea
mecanismos legales iddneos de respuesta ante los con-
flictos de indole legal no solo para acceder a la justicia,
sino también para hacerse oir y ejercer efectivamente
el derecho a la justicia. En suma, este derecho implica
alcanzar justicia a través de los diferentes mecanismos
tanto publicos como privados establecidos para tal efec
to, sean estos judiciales, prejudiciales o —en el caso del
presente estudio— extrajudiciales.

Durante la ultima década y media, el tratamiento y la re-
flexién sobre el acceso a lajusticia hanido incorporando
nuevas disposiciones: mejora en la proteccién juridica;
acceso a lainformacidén confiable, pertinente y compren-
sible en justicia; sensibilizacién y alfabetizacidn juridica;
cobertura del sistema de justicia; reparacion ante la in-
justicia; reorganizacion y gestién para un trato digno;
acceso a la justicia oportuno e imparcial; cooperaciény
coordinacién interna y externa en los servicios de acceso
a lajusticia; humanizacidn del sistema; fortalecimiento de
los actores involucrados; politicas victimoldgicas; impul-

so de medios alternativos de acceso alajusticia, y calidad
en la prestacién de servicios de justicia.

Durante los dltimos afos, a estas disposiciones se han
ido sumado inquietudes vinculadas con el abordaje de
nuevos retos, cobrando importancia el uso de la tecno-
logia para el acceso alajusticia y hablandose, por tanto,
de justicia y datos abiertos como un nuevo paradigma
de gestidn, entre otros.

Uno de los temas transversales a todo los citados en esta
baraja de mltiples dimensiones —algunas interrelacionadas
entre siy otras, posiblemente, independientes—es el de
la calidad en la prestacidn de los servicios de acceso ala
justicia, tema que es objeto del presente estudio, en par-
ticular lo referido a “Calidad en la Prestacidn de Servicios
Legales Extrajudiciales de Orientacidn y/o Patrocinio”.

Si bien existen diversos enfoques y metodologias a par-
tir de los cuales empoderar la prestacidn de servicios
extrajudiciales de acceso a la justicia, para capitalizar
esa reflexién se ha decidido elaborar la presente guia,
denominada Gestion de Calidad para el Servicio Legal Ex-
trajudicial de Orientacidén y/o Patrocinio, que incorpora
una serie de herramientas y requisitos de cumplimiento
en funcidén a la organizacién que vaya aimplementarlos.

La guia se encuentra dividida en cuatro capitulos. El
primero, referido a “Sistema de Gestidn de Calidad
con base en Procesos”, brinda informacién sobre los
conceptos de calidad, sistema de gestion de calidad,
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gestidn por procesos, mejora continua y herramientas
para laimplementacion de procesos estratégicos, ope-
rativos y de apoyo; aborda también la implementacidon
del seguimiento y lamedicidon de los procesos que coad-
yuvan al incremento de la calidad para el Servicio Legal
Extrajudicial de Orientacién y/o Patrocinio. El segundo
capitulo detalla el alcance de los requisitos que pueden
llegar a cumplir las organizaciones de Servicio Legal Ex-
trajudicial de Orientacidén y/o Patrocinio. El tercer ca-
pitulo, denominado “Matriz de requisitos de calidad”,
describe la manera en la que, conforme al alcance de
cada organizacion, se estructuraron los requisitos para
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el cumplimiento. El cuarto capitulo, “Percepcidn de los/
as usuarios/as”, suministra informacion sobre otros ins-
trumentos, de ineludible implementacién, cuando se
trata de medicién de calidad desde la percepcién de
los usuarios.

Puntualizado esto, lo/a invitamos a revisar la presente
guia de implementacidn, llamada Gestion de Calidad para
el Servicio Legal Extrajudicial de Orientacién y/o Patrocinio,
elaborada en el marco del Proyecto Acceso a Justicia de
la Cooperacidn Suiza en Bolivia, y del que es mandataria
la Fundacién UNIR Bolivia.






I.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
CON BASE EN PROCESOS
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A. CONCEPTOS GENERALES insatisfaccion. Si se planifican y controlan los procesos
principales —o sea, la razén de ser- de la organizacion,
i. CALIDAD esta incrementard su capacidad y rendimiento; pero re-

Sibien 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 necesidades
implicitas o explicitas segtn un pardmetro (el cumplimien-
to de los requisitos de calidad). Por otra parte, la calidad es
un concepto subjetivo, puesto que estd relacionado conlas
percepciones de cada individuo para comparar una cosa
con otra de su misma especie, y diversos factores —como
la cultura, el producto o servicio, las necesidades y las ex-
pectativas- influyen directamente sobre esta definicidn.

En este sentido, la calidad implica mejorar constante-
mente la eficacia y la eficiencia de la organizacién y de
sus actividades, y estar siempre atentos tanto a las ne-
cesidades de los clientes como a sus quejas o sefiales de
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sulta necesario indagar, cada cierto tiempo, acercadela
calidad que percibe el cliente, para analizar las posibilida-
des de mejora del servicio que se le ofrece.

La calidad percibida por el cliente se halla condicionada
porlamanera enla que la organizacidn realiza todas sus
actividades (pues estas determinan el servicio que presta
a sus clientes): la contratacién, las compras o las subcon-
trataciones, el mantenimiento, el control del servicio, la
documentacidn, la deteccién y correccién oportuna de
fallos o incidencias, y la formacién adecuada del perso-
nal, principalmente.

Como los clientes no forman un conjunto homogéneo,
habitualmente es preciso considerar a cada cliente en
un sentido amplio (consumidor, intermediario, tercero



afectado, sociedad en general, etc.). Por consiguiente,
los atributos que lo satisfacen también deben conside-
rarse en sentido amplio; pueden ser cualesquiera de los
elementos que habitualmente maneja el marketing: es-
pecificaciones tangibles, plazos de entrega, trato reci-
bido, financiacidn, 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
continuamente sus productos o servicios, los avances
tecnoldgicos inducen productos sustitutivos, y los va-
lores, costumbres y habitos del consumidor también
cambian, haciendo evolucionar las necesidades de los
clientes.

ii. SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD

Para explicar un sistema de gestién de calidad, puede
recurrirse a la definicién establecida por la norma ISO
9000, la cual indica que es un “Sistema de gestién para
dirigir y controlar una organizacién con respecto a la
calidad”, que establece tanto una politica como deter-
minados objetivos, para luego alcanzarlos mediante un
conjunto de elementos que interacttdan entre si.

Como se puede colegir, los sistemas de gestion de la ca-
lidad se encuentran en constante evolucidny, 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 adaptacién
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 organizacidn debe identificar en qué
contexto y mercado se encuentra actuando, y cuadles son
las expectativas de los clientes respecto a las caracteristicas
del servicio que esperan contratar. Para otorgar credibilidad
al propdsito de satisfacer tanto las expectativas generadas
como las necesidades de sus clientes, la organizacion debe
contar con los siguientes elementos: la voluntad decidida de
la Alta Direcciodn (es decir, la persona 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 gestidn de la calidad (SGC) estructurado.

Considerando todos estos planteamientos, se decidié 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.
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iii. GESTION POR PROCESOS

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

Por esta razdn, la Direccion de la organizacion debe dotarla
con una estructura que permita cumplir la misidny la vision

establecidas. La implantacidn de la gestidn de procesos se
ha revelado como una de las herramientas de mejora de
gestién mas efectivas para todo tipo de organizaciones.

Cualquier actividad —o conjunto de actividades ligadas
entre si— que utiliza recursos y controles para transfor-
mar elementos de entrada (especificaciones, recursos,
informacidn, servicios y otros) en resultados (otras in-
formaciones, servicios, productos intermedios y otros)
puede considerarse un proceso.

Punto de inicio Punto final
AT Entradas i Actividades salidas -
de entradas
»

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

proveedores Por ejemplo, en la H 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, decision. interesadas
partes interesadas requisitos. : pertinentes.
pertinentes.
Posibles controles y puntos de :
e CONtFOl para hacer el seguimiento

del desempefio y medirlo.

Es evidente que los resultados de un proceso deben
adquirir valor agregado respecto de los elementos de
entrada. Ademads, como los procesos son repetitivos,
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es facil medirlos, y pueden constituir elementos de en-
trada para un nuevo proceso, como ejemplifica el si-
guiente grafico.



Requisitos

Entrada

Requisitos

o--.oo--.o’ Proceso A Q...’.ooo’ Proceso B o...’oooo’ Proceso C oooooooo’

~ s
.

o o
'. .

Realimentacion

Todas las actividades de la organizacidn, desde la plani-
ficacién de las compras hasta la atencién de un reclamo,
puedeny deben considerarse procesos. Para operar de ma-
nera eficaz, las organizaciones deben identificar y gestionar
numerosos procesos interrelacionados. La identificaciény
gestion sistematica de los procesos que se llevana cabo en
la organizacion -y, en particular, la interaccion 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, ordenada y 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 organizacion, 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

Salida

0 0

Realimentacion

actividades que los constituyen no pueden ser ordena-
das de manera predeterminada, atendiendo solamente a
criterios de jerarquia o de adscripcién departamental. Se
puede decir que el mapa de procesos cruza transversal-
mente el organigrama de la organizaciény se orienta alos
resultados, 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 organizacion
de una estructura de caracter horizontal, siguiendo los pro-
cesos interfuncionales con una clara perspectiva de orienta-
cidn a la satisfaccion del cliente. Los procesos deben estar
perfectamente definidos y documentados, detallando las
responsabilidades de cada miembro, y deben encontrarse
a cargo de unresponsable y de un equipo asignado.

En este contexto, resulta fundamental la figura del pro-
pietario, quien, ademds de ocupar determinada posicion
en el organigrama “convencional” (vertical), es respon-
sable de analizar el proceso, mejorarlo y, especialmen-
te, garantizar que alcance sus objetivos. La organizacion

Guia Gestion de Calidad para Servicios Legales Orientacion y/o Patrocinio
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debe determinar quién es el propietario de cada proceso.
Esta persona asume la responsabilidad global de la ges-
tion del proceso y de su mejora continua. Por lograrlo,

debe tener la suficiente autoridad paraimplementar los
cambios en el proceso que él, o el equipo de mejora del
proceso, estimen pertinentes.

Proceso A

Proceso B

Proceso C

Necesidades
del cliente

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 “integracién horizontal” del personal
dela organizacion, y es una de las principales caracteristicas
de la gestion por procesos, razon por la cual muchas orga-
nizaciones la utilizan como herramienta de gestion.

iv. MAPA DE PROCESOS

Los procesos de una organizacion pueden agruparse en
tres tipos:

Guia Gestion de Calidad para Servicios Legales Orientacion y/o Patrocinio

Satisfaccion
del cliente

Procesos operativos: Son los que se encuentran en
contacto directo con el cliente: comercializacidn, pla-
nificacion del servicio, prestacién del servicio, entrega,
facturacidn, etc. Son necesarios para la realizaciéon del
producto o servicio, y a partir de ellos el cliente percibira
y valorara la calidad.

Procesos estratégicos: Son los dedicados a analizar las
necesidades y condicionantes de la sociedad, del mer-
cado y de los accionistas, para asegurar la respuesta
adecuada a dichas necesidades y condicionantes estra-
tégicos. Se trata de procesos de gestion que se hallan a
cargo de la Direccion: planificacidn 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 huma-
nos, sistemas de informacién, mantenimiento y otros.

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

Procesos operativos Cliente

v. 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 ejecucidn del proceso.

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

e Ejecutarlas actividades del proceso segun las instruc
ciones establecidas.

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

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

* Identificar qué desviaciones respecto de las instruc
ciones se han producido y cémo se puede evitarlas
en préximas ocasiones.

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

Cuando, a pesar de realizar correctamente las activida-
des definidas para el proceso, persisten los problemas
(quejas de los destinatarios, despilfarro de recursos,
etc.) o el proceso no consigue adaptarse a lo que re-
quiere el cliente, es necesario implementar un ciclo de
mejora. En otras palabras, es necesario reestructurar
el proceso.

Una accién de mejora estd destinada a cambiar la “forma
en que queremos que ocurra” un proceso. Légicamen-
te, estas acciones deben redundar en una mejora de los
indicadores del proceso.

Segun los principios de calidad, la gestidon puede imple-
mentar un sinfin de técnicas y herramientas para alcanzar
lamejora de los procesos de la organizacion. Algunas son
creativas, basadas en la imaginacion; otras se cimentan
en técnicas estadisticas o aplican metodologias concre-
tas; pero todas tiene en comun el propdsito de mejorar
los procesos sobre los que se aplican.
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Para mejorar un proceso cabe implementar el ciclo de
mejora continua o PHVA (Planiflicar, Hacer, Verificar, Ac
tuar), llamado también ciclo de Deming;:

e Planificar: Establecer los objetivos y procesos nece-
sarios para conseguir resultados de acuerdo con los
requerimientos del cliente.

* Hacer: Ejecutar las actividades del proceso.

* Verificar: Efectuar tanto el seguimiento como la me-
dicidn de los procesos y los productos, e informar so-
bre los resultados.

e Actuar: Realizar acciones para mejorar continuamen-
te el desempefio de los procesos procesos.

CcicLo
DE
DEMING

L,
6\
%,

2

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

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 andlisis 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 tiem-
po necesario pararecogerlos. Puesto que los indicadores



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

v. DESCRIPCION DE LAS CARACTERISTICAS
DE LOS PROCESOS

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

PROCESO: (Identificar el proceso a planificar)

RESPONSABLE: OBJETIVO:

(Funcién 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

descripcidn 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)

(Informacidn, 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
de un proceso)

(Formatos o sistemas en los cuales se va registrando la informacién como resultado del desempefio o desarrollo

Guia Gestion de Calidad para Servicios Legales Orientacion y/o Patrocinia
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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 realizacion 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.

B. IMPLEMENTACION DE LA
GESTION POR PROCESOS

i. PROCESOS ESTRATEGICOS

Sonlos que establecen las guias y orientaciones necesa-
rias para que los procesos clave generen los resultados
adecuados. Definen las lineas de actuacién de la organi-
zacion a partir de la informacién referida al mercado, los
clientes, los aliados, otros organismos de desarrollo, los
colaboradores internos de la organizacién y los resulta-
dos que se estén obteniendo.
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Mediante los procesos estratégicos se establecen: la vi-
sién, la misién, la politica de calidad, los objetivos de ca-
lidad y la planificacién de los mismos. Ademds, implican
la medicidn de la satisfaccidn al cliente, para tomar las
decisiones efectivas en ese ambito. En seguida, se pre-
sentan herramientas para la implementacion de estos
aspectos en una organizacion.

Visién: La visién es el inicio de la planificacidn estratégi-
ca. Implica un objetivo de largo plazo, que responde a
la pregunta: “;cdmo quiero ser dentro de X afios?”. La
organizacién define en cudnto tiempo desea alcanzar




aquel objetivo. Para que una visidn sea efectiva debe ser
positiva, inspiradora, clara, concisa y, sobre todo, apun-
tar a un gran futuro.

Mision: La misién es larazén de ser de una organizacion;
especifica las caracteristicas que la hacen diferente de
las demas. A diferencia de lo que se piensa, la misidn de
una empresa normalmente no considera la obtencidn
de utilidades; esto puede estar contemplado en tanto
resultado de sus objetivos, pero no en la misidn.

La misién incluye cuatro variables: ambito de producto
y/o servicio, dmbito de mercado, cobertura geogréfica
y forma de lograr un liderazgo competitivo. Para definir
la misidén, lo mas apropiado es emplear una matriz de la
misidn, como se detalla a continuacidn:

MATRIZ DE LA MISION

Ambito de producto Pastas dentales

Familias conscientes de su

Ambito de mercado
salud

Cobertura geografica Territorio de Bolivia

Modo de alcanzar liderazgo Otorgar sensacion de belleza 'y
competitivo seguridad

Con los campos identificados y redactados, se puede
establecer la misién de una empresa de forma éptima.
Continuando con el ejemplo, la misién de esa empresa
podria formularse asi: “Fabricar pastas dentales de ca-
lidad superior y diversos beneficios, dirigidas a familias

conscientes de su salud en el territorio boliviano; otor-
gando la sensacion de belleza y seguridad a través de
sabores agradables y frescura prolongada”.

Politica de calidad: Es la carta de presentacion de la em-
presa, enla cual se exponen los aspectos que se requiere
dar a conocer de la empresa: ;a qué me dedico?, ;qué
quiero lograr?, ;cdmo lo quiero lograr?, ;:bajo qué método
trabajo? A continuacidn se muestra un ejemplos sobre
cémo estructurar una politica de calidad mediante una
matriz:

MATRIZ DE POLITICA DE CALIDAD

En la empresa "mundo de

A QUE NOS DEDICAMOS? plastico" nos dedicamos a la
(¢a qué me dedico?) elaboracién de plasticos de la
mds alta calidad.

SATISFACCION DEL La completa satisfaccion del
CLIENTE (;Qué quiero cliente mediante productos que
lograr?) rebasen sus requerimientos.

Buscamos la excelencia de

NORMA DE APLICACION nuestros productos basados en
(¢:Bajo qué método los requisitos de la norma ISO
trabajo?) 9001:2008 y el cumplimiento de

los objetivos de calidad.

Buscamos la mejora continua
de todos los procesos de la
organizacion.

MEJORA CONTINUA

Una vez respondidas las preguntas, se puede estable-
cer y redactar de mejor forma la politica de calidad de
la empresa:
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En la empresa “Mundo de Plastico” nos dedicamos
ala elaboracién de plasticos de la mas alta calidad,
buscando la completa satisfaccién del cliente me-
diante productos que rebasen sus requerimientos,

a través de la excelencia de nuestros productos
basados en los requisitos de la norma ISO 9001:2008
y el cumplimiento de los objetivos de calidad, asi
como la mejora continua de todos los procesos de la

organizacion.

Objetivos de calidad: Resultan del proceso de dividir la
mision —o la politica— en partes mas pequefias y tangi-
bles, a partir de las cuales sea mas facil trabajar. Ademas,
los objetivos de calidad resultan utiles para coordinary
guiar las actividades diarias, la administracién de recur-
sos y la toma de decisiones; ademas, proveen las bases
para supervisar el desempefio. Para estructurar objeti-
vos inteligentes, los mismos deben ser:

S = Specific [ Especificos

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

T = Time-bound / Con duracién determinada

Los siguientes son dos ejemplos de objetivos inteligentes:

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

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

Planificacién de calidad: Es la funcidn mds importante de
todo el proceso de gestidn de calidad. Consiste en deter-
minar anticipadamente qué acciones van a realizarse, c6mo
y cudndo. La planificacién implica definir y alcanzar las me-
tas organizacionales, asi como establecer los mecanismos
necesarios para evaluar el cumplimiento de lo acordado. El
proceso de planifacion se estructura de la siguiente manera:

Objetivos Indicador ‘ Base Accion Responsable | Fecha de Limite
Aumentar las ventas en un Cantidad 200.000 Reestructuracién de Gerente de Marzo de 2021
20%, respecto de la gestion vendida/afio unidades incentivos para ventas Ventas

2020, en el primer trimestre del
presente afio.

Nuevas rutas de distribucién
de productos

Aumentar la produccién Unidades 100 Plan de Mantenimiento de Gerente de Julio de 2021
en un 10% respecto de las producidas maquinaria. Produccién
100 unidades por dia, en el | dia

semestre de la gestion 2021.

Implementacién de estudio
de métodos
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Llenando los campos de accidn se puede realizar la pla-
nificacién de los objetivos (de izquierda a derecha) y,
posteriormente, cumplir los seguimientos correspon-
dientes (de derecha a izquierda, por prioridad de fechas
de vencimiento).

Satisfaccion del cliente: Es uno de los aspectos mas impor-
tantes de la Alta Gerencia. Realizando esta medicidn, es po-
sible advertir si se cumplen los requerimientos del cliente,
los requisitos que la organizacidn se comprometié a cumplir
y, ademas, los disposiciones legales. El cumplimiento de es-
tas condiciones indica un grado de calidad que se traduce
en la satisfaccién del cliente, porque es quien percibe dicho
cumplimiento. Para realizar esta medicidn, se recurre a en-
cuestas de percepcion, que implican una busqueda siste-
matica de informacidn: se requiere de los clientes datos o
aspectos relacionados con un producto, servicio, atencién
y cualquier aspecto que se desee indagar; para posterior-
mente reunir estos datos individuales, procesarlos y obte-
ner informacidn especifica sobre la satisfaccion del cliente.

Recursos D @:ﬂ
D)

g

o

v
o

v

Procedimiento

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

(TTTTTTY 3

oo000cccccne

eccccsee’®

Ly

(ITTTTY 3

Como ejemplo de medicidn de la satisfaccion del cliente,
se pueden mencionar las encuestas de medicidn de sa-
tisfaccion del cliente empleadas en el capitulo IV (“Per-
cepcidn del usuario”), donde se presentan formatos de
encuestas de percepcién del usuario.

ii. PROCESOS OPERATIVOS

Son aquellos ligados directamente con la realizacion
del producto y/o la prestacién del servicio. Se conocen
también como “procesos de linea”. Se trata procesos
operativos necesarios para la realizacién de productos/
servicios, a partir de los cuales el cliente percibird y va-
lorard la calidad: comercializacidn, planificacién de los
servicios, entrega, facturacién y otros.

Antes de comenzar a describir las herramientas que co-
adyuvan a la gestidn de procesos operativos, cabe definir
qué caracteristicas tienen los procesos operativos:

Especificacion
“documento que
establece requisitos”

oo

> >

Ly

N :

Registro

“documento que presenta resultados
obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempenadas”
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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

ayuda a demostrar la evidencia de las actividades del pro-
ceso, asi como a recolectar datos para luego presentar
informacidn sobre el desenvolvimiento del proceso.

En este punto, es importante distinguir la diferencia en-
tre proceso y procedimiento:

En lo que sigue se explica qué herramientas ayudan a
gestionar los procesos operativos:

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

Para la elaboracién de procedimientos deben conside-
rarse los siguientes aspectos:
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¢ 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, revisién y aprobacién, numera-
cién de paginas, estado de revisién, fecha de emisidn,
registro de cambios.

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

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



1. Objetivo

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

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

3. Responsabilidad

Indicar el cargo responsable por 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
quiénes participan, qué hacen, cémo, cudndo y dénde lo hacen.

7- Registros

Registrar la documentacién que se genera como resultado de la actividad descrita y permite
demostrar 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 | Fecha Cambio Efectuado
Se incluyd en el flujograma cdmo se protegen los registros:
01 03/09/08 Impreso en archivador, si es digital se grabara por lo menos 1 vez
al ano.
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Registro: Es la evidencia de las actividades realizadas a
partir de un procedimiento. Un registro esta compuesto
por un formulario y los datos. Para el control de regis-
tros, se necesita establecer: identificacidon, disposicidn,
tiempo de retencién, almacenamiento (quién, dénde,
criterio), registro completo y backup. Por ejemplo:

REPORTE PRODUCTO TERMINADO
NOMDIe: con et FIrMaAs
Fecha: i e

Caracteristica: Saturacién de Cal Especificacion: 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

El momento en que los datos del formulario sean llena-
dos, este se convertira en un registro.
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Seguimiento y medicién de indicadores: Una vez imple-
mentados los procesos operativos, se debe realizar el
seguimiento de los mismos a través de sus indicadores.
Es necesario que las actividades de seguimiento y medi-
cién se implementen de acuerdo con los requisitos de-
terminados y se conserve la informacién documentada
mediante los registros, el procedimiento y el cuadro de
indicadores. Cabe subrayar que, para cumplir la evalua-
cién de indicadores, se deben considerar los siguientes
puntos:
a) Esnecesario efectuar el seguimiento y la medicién.
b) Deben aplicarse los métodos de seguimiento, medi-
cién, andlisis y evaluacién para asegurar resultados
validos.
¢) Se debe determinar cudndo se deben llevar a cabo el
seguimiento y la medicion.
d) Se deberesolver cdmo se analizary evaluar los resul-
tados tanto del seguimiento como de la medicion.

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



INDICADORES PROCESOS

OPERATIVOS
[ pey ey ey

Instalacién de punto de atencidn:

8 Mensual 8
N° de puntos instalados/mes

Encuentro con usuarios/as:

10 Mensual 10
N° de personas atendidas/mes

Cantidad de registros por conciliador
Total Registros 4 Mensual 4%

Conciliador

Porcentaje de actas de conciliacién
Totales y parciales

20% Mensual 4%
Total actas de conciliacién X100

Total de actas

Porcentaje de expedientes con
documentacién incompleta

Total de expedientes con documentacion 20% Mensual 4%
coompleta x100

Total de expedientes

En realidad, la gestidén por procesos comprende el se-  1ii. PROCESOS DE APOYO

guimiento de los indicadores. Es lo que ayuda a la me-

jora continua, pues “si no te mides, no mejoras”. Esala  Se encuentran en todos los mapas de procesos, puesto

importancia de las mediciones de los procesos: ayudan  que constituyen el soporte basico de toda organizacion.

aimplementar los cambios pertinentes para que el pro-  Brindan soporte a los procesos operativos y se los suele

ceso mejore continuamente. relacionar con recursos y mediciones: compras y/o apro-
visionamiento, mantenimiento, recursos humanos o ta-
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lento humano. En lo que sigue, se plantean herramientas
para la gestién e implementacion de procesos de apoyo.

Proceso de recursos humanos: Los recursos humanos
son el principal activo de toda organizacidn. En este mun-
do globalizado, el éxito de las organizaciones modernas
se debe al alto grado de competitividad alcanzado. Dicho
resultado ha sido posible gracias a la integracion efectiva
y eficiente de su personal, lo cual ha permitido llevar a
cabo estrategias y alcanzar metas. El objetivo de la ges-
tidn de recursos humanos son las personas y sus relacio-
nes al interior de la organizacidn: crear y mantener un
clima favorable de trabajo, asi como desarrollar habilida-
des y capacidades en los trabajadores que favorezcan el
desarrollo individual y organizacional sostenido.

El siguiente esquemaiilustra, de forma genérica, los prin-
cipales procesos y actividades que intervienen en el am-
bito de los recursos humanos:

Formacién -

Recursos Cfompetgpqa,
Humanos Otrmr:qgn y
Competentes oma de
conciencia

Experiencia

Guia Gestion de Calidad para Servicios Legales Orientacion y/o Patrocinio

Uno de los aspectos mds importantes para la organiza-
Cidn es determinar la competencia necesaria para el per-
sonal 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 educacién 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 funcidn a los puestos o perfiles de cargo que deter-
mine, la organizacion ird particularizando los requisitos
de educacidon 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
estructurado por la organizacion.

Por otra parte, la organizacidon debe mejorar la compe-
tencia del personal que realiza trabajos que determinan



la conformidad de los requisitos del producto; para ha-
cerlo, debe considerar dos aspectos principales: la for-
macidén del personal y las habilidades que la organizacion
fortalece en sus empleados:

Mejoradela
competencia

Habilidades

La forma de validar la formacion es mediante cursos
de capacitacidon que se imparten al personal en temas
que fortalezcan su competencia para el puesto ocupa-
do. Antes de mejorar las habilidades del personal, se
debe realizar la evaluacidn de desempefio: un proceso
técnico, sistematico y permanente mediante el cual se
determina el desempefio de funciones del trabajador,
el cumplimiento de responsabilidades y la conducta so-
cial practicada dentro de la organizacién. Por sus carac
teristicas, esta evaluacién de desempefo puede poner
énfasis en ciertos aspectos, dependiendo de qué tipo de
informacién desee obtener la organizacién para mejorar
las habilidades de sus empleados.

En este sentido, se evaltdan las actitudes, las conduc-
tas y la manera en la que el empleado aplica sus co-
nocimientos, 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 evalte
debe conocer tanto al trabajador como los objetivos de la
evaluacién y debe encontrarse preparada pararealizar la
evaluacién con sentido ético, imparcialidad y objetividad.
Habitualmente, se considera que los jefes inmediatos del
trabajador que cumplan estos requisitos seran las perso-
nas idéneas para efectuar la evaluacidn.

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:

» Cantidad de trabajo.

» Calidad de Trabajo.

» Responsabilidad.

» Confiabilidad.

» Trabajo en equipo.

» ldentificacién con la institucion.
» Comunicacion.

» Iniciativa.

» Organizacién del trabajo.

» Sensibilidad cultural.

* Para personal profesional, asistencial y otros tra-
bajadores de mayor jerarquia (jefes, supervisores,
coordinadores):

» Liderazgo.

» Supervision.

» Solucidn de problemas.
» Efectividad.

» Trabajo en equipo.
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. REGISTRO
»  Autoridad. conico
EVALUACION DELDESEMPENO DE FUNCIONES
» Desarrollo del personal. : . .
» |dentificacidn con la institucidn. i"mw‘ﬁ' Empleado F"Hrde' Tlfmﬁi
=
Tt ' [ T O T T T T T[T
. ore Fecha Anual
» COnf'ab'l'dad. Direcciones: En la escala del 1.5 | Ssiendo sobresaliente, 4muy bueno, 3promedio, 2 regular, y 1inaceptable), valore
» Comunlcacujn. Ip-nniendoun droula al ndmera que indigue su opinidn.
[ [ [ [ [ [ [ 1 [
Factores para la Evaluacion Ewaluacion del Supervisor Ewaluacion del Evaluado
A continuacién, se presenta un formulario pendencia - Puede confiarse paraque haga el wabsjoy s|alz|2]1]s]a]|3]2]1
umpla con |as fechasfijadas.
Lo 4 = icio - Capaz de tomar decdisiones apropiadasal desempefiar
baSICO de eVaIUaClOn de desemPeno’ el Cual =35 responsshilidadesdel trabain, Oreaniza bign el trabaio. 5 4 3 2 ! : ¢ 2 2 !
ers -acion - Acept a supervision. Trabaja bien con otros
puede ser modificado de acuerdo a lo reque- mlesdos - ' s|e]3|2]|1|s]|a]3|2]|1
. . ., ., Iniciativa - Vamas alla de sus responsshilidadesen
rido por la organizaciéon. También puede ser ircunstancias adeqsdas. S Il T I e
N ] imientosHabilidades - Aptitud o capacidad para c | a3l a2l1ls| alz]| 2 1
utilizado, dependiendo del grado de madu- esempefiarel trehaio, _
wacion - Demuestra entusiasmo y act itud positivaen el 5 s 3 2 1 5 a 3 2 1
i i3 i 4 esempefio de lo asignado.
rez de la organizacién, en combinacién con T T ) e et R By s By
evaluaciones verticales, horizontales o cual- esusfundones
sructivo - Hace sugerencias constructivas. 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1
quler Otra metodologla que se COﬂSIdere IlLrn:[eperntrnia-Desempeﬁaeltlabajosininstruu:iunes 5 a 3 2 1 5 4 3 2 N
etalladas
Conveniente. ‘ersatil - 5e adaptabien al ambio de condiciones o requisitos:
el trabajo. - 4 3 2 L 5 * 2 2 !
=mpeno - Desempefialas responsabilidades del trabajo, de s A 3 2 1 5 . 3 2 1
lidad de Trabajo &) Predision/ Exactitud 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1
b} Condusion 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1

[Comentarios del Evaluador:

[Comentarios del Evaluado:

INECESIDADES DE CAPACITACION

1. Que opcion recomendaria?

Entrenamiento en puesio actual

[Entrenamiento en nuevos conocimientos y ofras habilidades

No necesita capacitacion |

rendaria que reciba capacitacion especializada en:

N* CAPACITACION PRIORIDAD
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Proceso de compras: Son también importantes en los ma-
pas de procesos, puesto que garantizan que la organiza-
cién adquiera materia prima e insumos necesarios 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.

- :
- A 4
Determinar Seleccionar Verificar
productos a proveedor y el producto
comprar comprar comprado
o H
: -

Evaluacién de proveedores

La parte neuralgica del proceso de compras es la seleccién
del proveedor, porlo cual se debe seleccionar alos provee-
dores en funcién de su capacidad para proporcionar pro-
ductos que satisfagan los requisitos de la organizacién. De
ahi que el proceso “Seleccionar proveedor y comprar” re-
cibainformacién del proceso “Evaluacién de proveedores”.
La comunicacién de los requisitos al proveedor selecciona-
do debe ser claray precisa, disefiando un método que ase-
gure una transmisién completa y eficaz de los mismos. Un
proveedor es aquella organizacién o persona que propor-
ciona un producto o servicio a la organizacidn. El proveedor
puede ser un productor, distribuidor, minorista o vendedor
de un producto o prestador de un servicio o de informacion.

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

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

Evaluacién de
proveedores

Seleccion de los
proveedores

Entrada .

@) salida

LN ) ® Compras
.o'.. @ Verificacion de
iet : ®: las compras :
: ) ¢ Reevaluacion de
® las compras
; ; ®
i ®
: Seguimiento y
MEJORA CONTINUA . @ medicién del proceso
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Como se puede observar en el grafico, para iniciar la com-
pra se evalda y selecciona a los proveedores con los cuales
se tratard. Una vez realizada la compra y la verificacidn, se
procede a efectuar una reevaluacién, que cumple asf el se-
guimiento y la medicién del proceso. Laidea del ciclo es tra-
bajar conlos proveedores idéneos para que los procesos de
la organizacién 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 para llevar a cabo la funcién requerida. Contemplan la
conjucidn 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.

e Prever las averias.

* Reparar las averias cuando se presentan.

* Realizar revisiones y seguimiento.

* Realizar diagndsticos y controles.

* 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).

* Mantenimiento de fotocopiadoras.

* Mantenimiento de redes.

* Mantenimiento de espacios fisicos.

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

Codigo:
PROGRAMA DE MANTENIMIENTO
Versién: 1
Fecha de elaboracion [ Leyenda
Ao [Planeado [ JRedlzado [
Equipo / Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto S Octubre | Noviembre | Diciembre
Observaciones

-
N
w
>
-

Infraestructura 1(2(3/4|1]|2|3]|4[1]|2|3|4 2|3|4(1]|2(3]|4]|1

2

3|14|/1/2|3[(4|/1[2)|3[4]|1(2/3(4[1/2[3|4[1(2|3|4

1

aquina 2

Maquina 3
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iv. DESCRIPCION DE SEGUIMIENTO Y
MEDICION DE LOS PROCESOS - MEJORA
CONTINUA

Una vez establecidos los procesos estratégicos, opera-
tivos y de apoyo, con sus respectivos controles y medi-
ciones, el objetivo consiste en:

* Mejorarlos procesosy brindar estabilidad a la organi-
zacion; lo cual permitird definir un punto de referen-
cia objetivo para competir en los diferentes mercados
y adquirir la perspectiva de dénde se encuentra la
organizacion en tiempo y forma.

clientes, puesto que recibirdn un mejor producto a
un costo competitivo, apuntando a que se vuelva
premium.

Aumentar la productividad; los equipos serdn mas
eficientes y sufriran menos fallas o problemas para
los operadores, brindando confiabilidad y satisfaccion
tanto a la compafiia como a los empleados, lo cual
repercutird en el costo de produccidn.

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

e Disminuir los costos productivos; lo cual permitird re-
bajar el precio al consumidor, brindando una mejor  Pararealizar el seguimientos y la medicién de los procesos
oportunidad para que el producto o servicio penetre  se debe conformar un equipo de trabajo, llamado “comi-
al mercado para el cual fue disefiado y, en consecuen-  té de calidad”, constituido por un representante de cada
cia, gane terreno a los competidores. area o proceso, quienes coadyuvardn a mejorar el Sistema
* Incrementar la calidad de los productos, procesosy  de Gestién de Calidad. El siguiente grafico muestra cémo
servicios; esto definitivamente es un plus paralos  podria conformarse, inicialmente, dicho equipo:

Representante
de la Direccion

Direccion 1 Direccion 2 Direccion 3

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

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

* Estado de los objetivos de calidad.

* Revision de los puntos de accidn en las reuniones so-
bre los riesgos y las oportunidades de mejora (por
ejemplo, actas de las reuniones).

e Laentrega de proyectos planificados (por ejemplo,
el presupuesto y el calendario).

* Entregasatiempoy la calidad de los proveedores ex-
ternos (por ejemplo, rechazo).

e El producto: la conformidad con los requisitos espe-
cificos del cliente (por ejemplo, legal, regulatorio),
partes por millén (PPM), desperdicios y el retrabajo,
la entrega a tiempo, el cumplimiento de la orden, en-
tregas de servicio a destiempo y otros.

e Servicio: los tiempos de espera, la indicaciéon de la re-
solucidn 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 organizacién debe determinar la frecuencia con
la que se analizardn y evaluaran los datos que ayuda-
ran a identificar las dreas de mejora; esta frecuencia
se relaciona directamente con la capacidad de la or-
ganizacioén para recuperar informacion electrdnica o
manualmente.
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* Laorganizacion 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 analisis y evaluacion.

¢ Desde el andlisis y la evaluacion, 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 evaluacién se relacionan frecuen-
temente con la revisidn 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).

e Los resultados del andlisis y la evaluacién proporcio-
nan informacidon para determinar tanto el desempefio
y la eficacia del sistema de gestién de calidad como
las mejoras necesarias.

Un método habitualmente empleado para la revisién y

evaluacién de todos los procesos de la organizacion dis-

pone la revisidn por la Alta Direccién, misma que deberia

evaluar por lo menos una vez al afio cémo se encuentra

la organizacidn, considerando todos sus procesos. Esta

revision debe planificarse y llevarse a cabo incluyendo

consideraciones sobre:

e Elestado de las 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 Direccién debe revisar informacion sobre el des-

empefioy la eficacia del sistema de gestidn de la calidad,

incluyendo las tendencias relativas a:

1) La satisfaccion del cliente y la retroalimentacién de
las partes interesadas pertinentes.

2) Elgrado en que se hanlogrado los objetivos de calidad.

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

4) Las no conformidades y las correspondientes accio-
nes 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

Direccién deben incluir las decisiones y acciones relacio-

nadas con:

a) Lasoportunidades de mejora.

b) Cualquier necesidad de cambio en el sistema de ges-
tidn de calidad.

¢) 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 aintervalos planificados para determinar si...

e Se cumplen los requisitos del Sistema de Gestidn de
Calidad de la organizacion.

e Se cumplen otros requisitos.

e ElSistema de Gestidn de Calidad se encuentraimple-
mentado y mantenido eficazmente.

Para ello, la organizacién debe:

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

b) Definir los criterios y el alcance de cada auditoria.

c) Seleccionaralos auditores idéneos para garantizar la
objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria.

d) Asegurarse de que los resultados de las auditorias se
entreguen a la direccién pertinente.

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

f) Conservarlainformacién documentada como eviden-
cia de laimplementacién del programa de auditoria'y
los resultados de la misma.

La medicidn de procesos —cumplida mediante los co-
mités de calidad, la revisidn llevada a cabo por la Direc-
cidny las auditorias internas- es la que alimenta a los
Sistemas de Gestién de Calidad, puesto que a través de
estas herramientas se pueden verificar y determinar
tanto acciones correctivas como de mejora, que co-
adyuven a que la organizacion mejore gradualmente.
Por consiguiente, se debe manejar con sumo cuidado
estainformacion, para que la organizacidén realice una
Gestidn de Calidad efectiva y alcance resultados supe-
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riores. A través de la labor de los comités de calidad
y de las revisiones cumplidas por la Direccidn se pue-
denirimplementando los requisitos de calidad que se
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exponen en el presente documento, en la perspectiva
de que la organizacidn alcance estandares maximos
de calidad.






37

II.

ALCANCES DE LOS REQUISITOS
DE CALIDAD

A. ALCANCES GENERALES DE
LA IMPLEMENTACION DE LOS
REQUISITOS DE CALIDAD

i. OBJETO DE LOS REQUISITOS DE CALIDAD
EN EL SERVICIO DE ORIENTACION Y/O
PATROCINIO LEGAL

Un requisito establece pautas de cumplimiento median-
te las cuales se podrd mejorar la calidad del Servicio de
Orientacidn y/o Patrocinio Legal, asi como su difusion y
posicionamiento, los protocolos de servicio, la formacion
de su personal, etcétera. Los “Requisitos de Calidad del
Servicio Legal Extrajudicial de Orientacién y/o Patroci-
nio” comprenden una variedad de componentes de cum-
plimiento que permiten coadyuvar al fortalecimiento de
varios aspectos que inciden directa o indirectamente en
la calidad de los servicios prestados.
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Para el mejor manejo de estos requisitos, se han ordena-
do en varios niveles de informacidn: el primer grupo esta
plasmado en dimensiones, conformadas a su vez por va-
rios componentes (grupos de informacién especializados
por temdtica), cada uno de los cuales esta desglosado en
requisitos agrupados por ejes temdticos. Ademas, se han
afiadido otras columnas de informacién que, como se
verd mas adelante, proporcionan informacién adicional
o complementaria para entender a cabalidad el uso de
la herramienta de cumplimiento de requisitos.

ii. ALCANCE DE LOS REQUISITOS

A través de los requisitos se pretende establecer
una serie de pautas que determinen condiciones mi-
nimas y maximas que deben cumplir los centros de
conciliacidn.



Cuando se habla de calidad, la medida a alcanzar siem-
pre es la mas alta; por tanto, cada requisito establece
un pardmetro que el servicio de orientacién y/o patro-
cinio legal debe alcanzar en determinado momento.
De esta forma, la primera implementacién de estos
requisitos se constituye en un punto de partida para
el posterior seguimiento y monitoreo interno de cada
servicio.

Los requisitos —y su cumplimiento- ofrecen pautas a las
cuales, conforme al alcance institucional, se debe pres-
tar atencidn. Por ende, esta modalidad de medicidn se
basa en la existencia de un criterio a cumplir (requisito)
y, en funcién de que se cumpla o no, se verifica el alcance
de los requisitos en funcién del tipo de organizacién de
servicio de orientacién y/o patrocinio legal.

iii. RUTA CRITICA A SEGUIR

Los requisitos conforman una “ruta critica”? a seguir,
que establece estandares de cumplimiento, que pueden
llegar a marcar el nivel mas alto de desempefio de deter-
minado proceso, procedimiento o condicidn a lograrse
en a corto, mediano o largo plazo, dependiendo del t6-
pico del requisito a ser cumplido.

Cada requisito marca una bitdcora a seguir y, a medida
que se vayan cumpliendo un mayor ndmero de requisi-
tos, ello se traducird —de manera integral- en mayores
condiciones de calidad de los servicios. Vale decir que,
mientras mas requisitos sean cumplidos, mayores con-
diciones de calidad podra ofrecer un servicio. Por con-
siguiente, no puede concebirse un requisito como un
examen e, incluso, el requisito pierde su validez si se lo
implementa como tal, puesto que, ademas, su cumpli-
miento puede llevar bastante tiempo.

iv. LINEA BASE

La primera implementacidn de los requisitos constituye
un insumo de informacién de partida o linea base“y, en
funcién de que instaura una ruta critica a seguir, las fu-
turas intervenciones debieran generar resultados que
evidencien los cambios producidos, de modo que puedan
profundizarse tanto el andlisis como la reflexidn sobre
los alcances del servicio.

v. TEMPORALIDAD DEL INDICE

El requisito de calidad no puede pensarse como un ins-
trumento aislado que se implementa una sola vez en el

3 Elmétodo de la “ruta critica” determina las actividades necesarias e indispensables para que determinado proyecto o proceso concluya
segun lo planificado. Asi, se pueden establecer con anterioridad los pasos a seguir, el estado de urgencia de las actividades, el modo en

el que se efecttan, etcétera.

4 Los resultados plateados en una linea base constituyen el estado de situacién en el que se halla determinado proceso o procedimiento,

ala vez que establecen el punto de partida para su futura medicién.
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tiempo. Su riqueza radica en una ejecucién constante y
sostenida, que permita conocer el nivel de cumplimiento
de requisitos en los servicios de orientacién y/o patro-
cinio legal. La implementacion de los requisitos, tanto
en su primera versiéon como en las siguientes, permite
medir —y luego cotejar- el nivel de avance, evolucion o
regresion, y la agrupacion de requisitos en componentes
permite establecer cudles son aquellos que deben priori-
zarse y en qué medida. Suimplementacién otorga a sus
implementadoresy a los propios servicios de orientacion
y/o patrocinio legal (que son los mas beneficiados) una
vision temporal amplia sobre la evolucién de los cambios,
las mejoras, los modelos de gestidn y las practicas que
se van incorporando.

De esta manera, laimplementacidon no debe concebirse
como un proceso incomunicado de otros, sino mas bien
como el inicio de una secuencia Iégica que permitird un
seguimiento de alcance progresivo.

Al momento de establecerse los requisitos mds altos de
cumplimiento, se sabe que su verificacién, en gran me-
dida, no se lograra en corto tiempo, sino en el mediano
o largo plazo (de dos a cuatro afos). Esto no significa
que no puedan establecerse varios requisitos de cum-
plimiento de corto plazo e, inclusive, muchos otros que
se cumplen a diario.

Consiguientemente, el lapso de implementacidn de los
requisitos debiera ser constante y efectuarse una vez al
afio. Puesto que, por lo general, el requisito incorpora
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alcances de calidad que pueden entrafiar un cambio en
procesos o procedimientos, una implementacion reali-
zada con menor margen de tiempo podria implicar que,
cuando se estén comenzando a gestar cambios o modifi-
caciones de procesos, llegue la siguiente implementacién
del requisito, dejando poco tiempo para el cumplimiento
de requisitos que, muchas veces, son integrales a la rea-
lizacidn de otro requisito.

v. INVARIABILIDAD DE LOS
REQUISITOS DE CALIDAD

Con el propdsito de que los valores propuestos por laim-
plementacidn de los requisitos sean equiparables entre
una implementacion y la siguiente, los requisitos -mas
alla de que pueden tener cierto margen de variacion y
de que se vayan incorporando en mayor ndmero para
medir con mayor profundidad algiin tema- debieran ser
inmutables en el tiempo: asi se pueden contrastar los
resultados o valores de un ejercicio con los que se ob-
servaran en futuras implementaciones.

vi. ESTUDIOS PARALELOS A LOS
REQUISITOS DE CALIDAD

La implementacion de los requisitos no produce calidad
por si sola. Cada requisito constituye un instrumento que
allana el camino parallegar a ese destino, pero estd claro
que su verificacién debe estar acompafiada por el cumpli-



miento de varios otros factores, detallados en el mismo
instrumento. Por tanto, la implementacidn de requisito
no imprimird calidad si no se gestiona, en lo posterior, de
manera integral y modular con otras herramientas (uso
de nuevas tecnologias, formacidn constante, mayores y
mejores mecanismos de difusion del servicio, implemen-
tacion de otros diagndsticos, etc.). Cada requisito consti-
tuye un instrumento neuralgico, un andamiaje detallado
del cual deben desprenderse otras acciones y herramien-
tas que debenimpulsarse y desarrollarse para alcanzarla
calidad. Cabe subrayar que el indice es, también, el mejor
punto de partida para marcar esa ruta a seguir.

vii. PRIMERA IMPLEMENTACION
DE UN REQUISITO

El cumplimiento de requisitos, cualquiera sea su enfoque,
suele incorporar los estandares mas altos referidos al
tdpico que se esté trabajando; lo mismo, y posiblemente

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, calidad
a un proceso o producto (en este caso, el servicio legal
de orientacidén y/o patrocinio).

La primera implementacidn de los requisitos puede generar
cierto desasosiego e inquietud. Sin embargo, cabe recordar
que el nivel que se establece cuando se habla de estdndares
de calidad es el mas alto: estandares que, muchas veces,
llegan a cumplirse solo a través de la ejecucion de procesos
que tardan afos en construirse (puesto que se reflexionan,
modifican e implementan nuevamente). Habitualmente, los
resultados de la primera implementacion, en porcentaje
de cumplimiento, alcanzan entre el 30% y el 50%, si es que
se implementd un Sistema de Gestidn de Calidad con Base
en Procesos. Se debe subrayar que el cumplimiento de re-
quisitos no es una lista de aspectos ya concluidos, sino el
trazo de unaruta a seguir el préximo tiempo para mejorar
las condiciones de calidad del servicio de conciliacion.
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I11.

MATRIZ DE REQUISITOS
DE CALIDAD

A. ALCANCES PRACTICOS DE
LA IMPLEMENTACION DE LOS
REQUISITOS DE CALIDAD

i. MATRIZ DE REQUISITOS DE CALIDAD
DE SERVICIOS DE ORIENTACION Y/O
PATROCINIO LEGAL

El cumplimiento de requisitos ha sido condensado
en una matriz digital cuyo propdsito es proporcionar
informacién, dispuesta en columnas y filas ordena-
das, que permita registrar e interpretar de manera
sistematica, integral e ilustrativa los datos que se
pretenden analizar. La matriz “Requisitos de Calidad
del Servicio Legal Extrajudicial de Orientacién y/o Pa-
trocinio Legal” fue desarrollada en funcién de esta
estructura.

La estructura de los requisitos se encuentra disgregada
en tres dimensiones de estudio:
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A. Percepcion de los usuarios.
B. Sobre el proceso.
C. Sobre las condiciones operativas.

Mas un componente adicional, que incorpora requisitos
que pudieran servir como base para el cumplimiento o
la consolidacion de los servicios legales de orientacion
0 patrocinio:

D. Condiciones habilitantes (politicas publicas).

Para que su manejo sea mas didactico, el catdlogo de las
dimensiones ha sido distribuido en componentes de in-
formacién mds especifica, una subcategoria que permite
ordenar cada una de las dimensiones.

De esta manera, la primera versién de los requisitos de
calidad engloba tres dimensiones y cuarenta y dos (42)
componentes o ejes tematicos, a partir de los cuales se ha
construido los requisitos. A su vez, los cuarenta y dos com-
ponentes cuentan con quinientos veinte tres (523) requisitos.



Conforme a lo explicado, los requisitos de calidad res- 1i. LLENADO DE LOS REQUISITOS

ponden a una estructura de tres niveles:

* 3 DIMENSIONES: El llenado de la matriz debe realizarse en funcién de los
» Dimensidn1 = 2 componentes. alcances descritos por cada requisito. Por tanto, deben
» Dimensién 2 = 36 componentes. analizarse con cuidado los componentes de cada requi-
» Dimensidn 3 = 4 componentes. sito, pues podrian contener criterios que involucren el
cumplimiento de una, dos o tres condiciones. Légicamen-
° 42 COMPONENTES: te, el cumplimiento de cada requisito solo se anotarasi se
» Dimensién 1 = 20 requisitos. cumplen todas las condiciones descritas para el mismo.

» Dimensidn 2 = 446 requisitos. Por ejemplo:

» Dimensién 3 = 58 requisitos.

* 523 REQUISITOS.

Componente ‘ REQUISITOS ‘ Cumplimiento

Encuestas a El servicio legal de orientacién y/o patrocinio cuenta con un formulario de encuesta a los
posibles usuarios/as sobre la primera orientacién (aspectos basicos provistos por el secretario o

los usuarios . L
secretaria) sobre alcances del servicio.

El servicio legal de orientacién y/o patrocinio cuenta con formularios de encuesta diferenciados
por el momento y temdtica de provisién del servicio de orientacién y/o patrocinio.

El plan de accién institucional contempla la implementacién de encuestas de calidad en diversos
momentos del proceso de orientacidn y/o patrocinio legal.

Se implementan encuestas de calidad de manera constante sobre el servicio de orientacién y/o
patrocinio legal.

Se implementan encuestas de calidad al menos a un 20% de usuarios del servicio de orientacién
y/o patrocinio legal.

Se sistematizan y consolidan los resultados de las encuestas de calidad implementadas.

Se realizan ajustes/modificaciones a procedimientos, procesos, normativa u otros a partir de los
hallazgos, resultados y respuestas motivadas a través de la encuesta.

Se cuenta con un sistema de tabulado, sistematizacién y consolidacién de informes y/o reportes
de encuesta.

Se cuenta con un buzdn fisico de sugerencias y/o quejas.
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Componente ‘ REQUISITOS ‘ Cumplimiento

Se cuenta con un buzdn virtual de sugerencias y/o quejas.

El servicio legal de patrocinio y/o orientacién cuenta con una unidad de gestién de quejas.

Se cuenta con un sistema de tabulado, sistematizacién y consolidacién de informes y/o reportes
de buzones de sugerencias y de quejas (fisicas y virtuales).

El servicio legal de orientacién y/o patrocinio conforma un grupo focal al menos una vez al afio
para una evaluacién integral del servicio.

Se cuenta con un sistema de procesamiento, sistematizacion y consolidacién de informes y/o
reportes de grupos focales.

Se cuenta con un proceso de analisis y/o reflexién, cuando menos una vez por semestre, sobre
la informacidn reportada a través de los informes o reportes de encuestas, quejas, sugerencias y
grupos focales.

El andlisis y/o reflexién sobre los datos estadisticos —arrojados por encuestas, buzén de quejas o
grupo focal- producen o promueven cambios reales en procesos, procedimientos, protocolos y
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otros.

Tabla 2.

En la primera oportunidad, el llenado de los requisitos
debiera ser efectuado por solo un responsable de uno
de los servicios, previamente sensibilizado sobre los al-
cances del cumplimiento de requisitos y dotado de Ia
presente guia de intervencidn, quien deberia proceder
siendo asistido por algunas de las personas del servicio,
con el propdsito de que conozcan el proceso para las
siguientes intervenciones.

Se recomienda que solo una sola persona realice esta
labor para que, de manera amplia, perciba inquietudes,
expectativas y demds informacién producto del inter-
cambio sobre el ejercicio, y elabore el reporte de linea
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base de por cada servicio. Ademads, con los datos obte-
nidos a nivel nacional, mediante el intercambio y didlogo
entablado conlos diversos actores de los servicios, debe
preparar un reporte con la informacion cualitativa del
proceso, la cual serd relevante para el mejoramiento de
las siguientes implementaciones.

Para siguientes intervenciones, y en funcién de que res-
ponsables locales conozcan la metodologia de registro,
puede elaborarse un formulario para obtener informa-
cién cualitativa o un formulario de entrevista a distancia
para que cada uno de los responsables pueda particula-
rizar las cualidades del proceso.



iii. ESTRUCTURA DIGITAL
DE LOS REQUISITOS

Los requisitos se encuentran plasmados en una matriz, que
para su implementacion fue desarrollada en Excel porque
este formato, a partir del manejo de bases de datos, facilita

DIMENSION | COMPONENTES REQUISITOS

#3 #42 # 523

1 | Percepcion del

el llenado, la sistematizacidn y la consolidacién de resulta-
dos pues, a medida que se van cargando los datos, median-
te férmulas, pueden irse emitiendo inmediatamente los
reportes de porcentaje de cumplimiento de los requisitos.

Las columnas de la matriz son las siguientes:

Justificacion | CUMPLIMIENTO | Observaciones

usuario/a

1 | Sobre el

proceso

1 | Sobre las

condiciones
operativas

2

523 3 42 523

Tabla 3.

Aperte de los tres niveles principales (dimensién, com-
ponentes y requisitos), la matriz incluye columnas adi-
cionales para el mejor manejo de la herramienta. La
columna “Justificaciéon” debe contener la explicacidn,
aclaracién o recurso concerniente a cada requisito, o

describir con mayor presteza lo que se pretende va-
lorar a través del requisito. En la siguiente columna
seregistra el cumplimiento —o no- de cada requisito,
considerando los alcances que este describe. La ultima
columna consigna las observaciones o recomendacio-
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nes que se estime formular al momento de verificar
el cumplimiento del requisito, las cuales podrian per-
mitir profundizar o aportar mayor informacién para
el andlisis o la reflexidn en torno al cumplimiento del
requisito.

iv. ASIGNACION DE CUMPLIMIENTO

Una vez revisado cada requisito, y verificado el logro del
alcance respectivo, se lo registrard como cumplido —-o
no- en la columna correspondiente.

Como la matriz en formato digital (Excel) permite conocer
el porcentaje de cumplimiento por cada componente, faci-
litala identificacidon de aquellos componentes y requisitos
a los cuales en el futuro se debiera otorgar mayor prio-
ridad o seguimiento, en funcién del resultado obtenido.
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Todos aquellos requisitos que cumplieran los alcances
respectivos se daran por cumplidos, colocando check (\/)
o bien el valor numérico 1 (para la mejor tabulacién de
resultados en Excel).

v. RESULTADOS DE CUMPLIMIENTO

Ese primer reporte debiera ser presentado en un en-
cuentro/taller a los representantes de los los servicios
legales de orientacidn y/o patrocinio, pudiendo evitar-
se la mencién especifica de cada centro y centrandose,
mas bien, en los resultados, niveles mas altos, mas bajos
y otros hallazgos. En este proceso también debiera re-
flexionarse sobre los pasos a seguir, las mejores estrate-
gias y los plazos y tiempos tanto de cumplimiento como
de seguimiento de algunos de los requisitos.
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IV.

PERCEPCION DEL USUARIO

Cuando se habla de calidad, resulta ineludible averiguar
la percepcién que el usuario final tiene sobre determina-
do bien o servicio, y este fue el primer método utilizado
cuando se comenzd a reflexionar sobre la calidad en la
prestacion de servicios.

Puesto que el indice constituye una ruta critica a seguir,
asf como un andamiaje que hace referencia a otros com-
ponentes que debieran preverse para apuntalar desde
distintos puntos y enfoques la calidad de los servicios,
resulta necesario contar con instrumentos que permitan
conocer la percepcién de los beneficiarios.

En el presente capitulo se presentan otros instrumentos
que permiten conocer dicha apreciacidn: las encuestas
o entrevistas en profundidad.
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A.ENCUESTAS
i. ALCANCES DE LAS ENCUESTAS

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

A través de la aplicacién de una encuesta se busca obte-
ner, de forma ordenada y metddica, informacién sobre
las variables involucradas en el tema de investigacién a
partir de la participacién de una muestra seleccionada
de poblacidn. El andlisis de la informacién obtenida per-
mite conocer las opiniones, actitudes, caracteristicas y
aspiraciones de los/as encuestados/as.



La encuesta es una de las técnicas mas utilizadas en
el drea de investigacion sobre calidad, pues permite
la obtencién de datos fundamentales para el analisis
de diversas tematicas o dreas, facilitando una mayor
eficacia y rapidez en el procedimiento. Las encuestas
permiten conocer informacién que, hasta el momento
de aplicarlas, podria no haberse identificado. Ademas,
proporcionan informacion sobre el porcentaje en que
el que se verifican ciertas situaciones, lo que facilita la
planificacién y gestidn de los servicios, y ofrecen otros
beneficios y aplicaciones casi ilimitadas para la obten-
cién y el tratamiento de datos relativos a diferentes
cuestiones.

Al presente, se cuenta con de tres formularios de entre-

vista para los/as usuarios/as:

e 1.°Paraconocer la valoracion del primer contacto del/
la usuario/a con el servicio legal de orientacién y/o
patrocinio, un formulario muy simple, pero eficiente
para conocer la percepcidn sobre ese primer momen-
to y contacto con algtin/a representante del servicio.
Como no todos llegan a participar de la primera orien-
tacion sobre los alcances del servicio, este formulario
puede permitirindagar las razones por las cuales el/la
ciudadano/a no accede al siguiente momento o bien
saber, si estaba esperando acceder al mismo, por qué
razones pudo irse antes de este acceso.

e 2.°Un formulario de encuesta para conocer los cri-
terios del/la usuario/a sobre el servicio legal de
orientacidn.

* 3.°Unformulario de encuesta para conocer los criterios
del/la usuario/a sobre el servicio legal de patrocinio.

Por otra parte, con el objetivo de lograr una sistematiza-
ciény consolidaciéon de datos mas agil paralos miembros
de los centros, los formularios abajo descritos se han
elaborado también en formato Google Forms.

Como las encuestas registran una percepcion del servi-
cio, no es necesario aplicarlas a todos los/as usuarios/as
que se apersonan a los centros. Un nimero aconsejable
de registro de encuestas consiste en la aplicacidn, al azar,
a un veinte por ciento (20%) del universo de usuarios.

Aparte de la serie de preguntas presentes en los siguientes
formularios, los centros pueden definir y afiadir preguntas
base de modo general e, inclusive, incorporar otras que
por requerimiento particular necesiten formular.

Formulario de encuesta (primer contacto con el/la
secretario/a):

“Percepcién del usuario” (primer contacto
secretario/a)

“Valoramos mucho su opinidn. Le pedimos que nos
ayude, pues su aporte nos permitird brindar un me-

jor servicio”.

Tiempo que le tomard responder la encuesta: Tres (3) mi-
nutos (promedio).
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CIUDAD: NOMBRE DEL SERVICIO: BOLETA N°: Serv: PC

ENCUESTADOR: SUPERVISOR/SISTEMATIZADOR: FECHA: | | HORA:
Datos del Encuestado (Responda todas las preguntas y marque la EDAD: SEXO: 1( )Masculino  2( ) Femenino
alternativa mas adecuada)
:Actualmente cudl es su OCUPACION? (Cudl es el dltimo NIVEL :Qué IDIOMA hablan
EDUCATIVO que alcanzé? generalmente en su casa?

1( ) Ama/o de 5( )Empleado/a |9( )Transportista |12( ) 1( ) Ninguno 5( ) 1( ) Espafiol

ibli A versitari
casa publico/a 10( ) Artesano Otro 2( ) Primaria Universitario 2( ) Espafiol y nativo

2( ) Estudiante | 6( ) Empleado/a
3( )Jubilado/a privado/a

6( ) Técnico

11( ) Obrero — | 3( ) Secundaria 3( ) Espafiol y extranjero

7( ) Profesional

7( ) Profesional 12( ) Agricultor 4( ) Bachiller 4( ) Eslpanol, nativo y
4 ) Independiente extranjero
Desocupado/a P

8( )

Comerciante
Tipo de servicio solicitado: 1( ) Orientacién juridica 2( ) Zona en la que reside:

Patrocinio juridico
Como se enter6 del servicio (orientacién y/o patrocinio):

1( )Amigo  2( ) Familiar 3( ) Compafiero/a de trabajo  4( ) Triptico o diptico  5( ) Redessociales  6( ) Prensa escrita
7( ) Radio 8( )Television  9( )Banner 10( )Pasacalle

ST €4 e TP G PP PPN

¢(En el primer contacto con el servicio legal de orientacién y/o patrocinio, la primera persona que lo atendié (secretario o secretario) fue
cortés y/o amable?

1( )Si 2( )No Si su respuesta fue negativa, anote por qué razén:

¢Desde el primer contacto (en persona) en el servicio legal de orientacién y/o patrocinio hasta que otra persona lo/a atendid,
informandole sobre el servicio legal de orientacién y/o patrocinio, la espera fue menor a 30 minutos?  1( )Si  2( )No

(@] a1 a1 =l a o) g=Telo) 1 21=] a e =Tl o] s HAO PPN

Muchas gracias por su colaboracion.

Como se puede advertir, las respuestas obtenidas, en  que el primer contacto resulta crucial pues, muchas ve-
funcién de su analisis, podrian ayudar a mejorar el ser-  ces, define la posterior relacion.
vicio del primer contacto con un usuario. Cabe subrayar
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El siguiente formulario de encuesta se enfoca en la per-
cepcidn de los/as usuarios/as sobre al servicio de orien-
tacién juridica:

“Percepcidén del usuario” (servicio de orientacidn juridica)
“Valoramos mucho su opinidn. 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: NOMBRE DEL SERVICIO: BOLETA N°: Serv: OJ
ENCUESTADOR: SUPERVISOR/SISTEMATIZADOR: FECHA: |/ | | HORA:
Datos del Encuestado (Responda todas las preguntas y marque la EDAD: SEXO: 1( )Masculino  2( ) Femenino

alternativa mas adecuada)
:Actualmente cudl es su OCUPACION?

(Cudl es el dltimo NIVEL
EDUCATIVO que alcanzé?

12( ) Otro [1( ) Ninguno 5( )
Universitario

:Qué IDIOMA hablan
generalmente en su casa?

1( ) Espafiol

1( )Ama/o de Casa |5( ) Empleado/a 9( )

publico/a Transportista

2( ) Estudiante 2( ) Primaria 2( ) Espafiol y nativo

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

6( ) Empleado/a
privado/a

7( ) Profesional
Independiente

8( ) Comerciante

10( ) Artesano
11( ) Obrero
12( ) Agricultor

3( ) Secundaria

4( ) Bachiller

6( ) Técnico

7( ) Profesional

3( ) Espafiol y extranjero

4( ) Espanol, nativoy
extranjero

Tipo de servicio solicitado: 1( ) Orientacién juridica

Zona en la que reside:

1( ) Amigo
7( ) Radio

2( ) Familiar
8( ) Televisién

3( ) Compaiiero/a de trabajo
9( )Banner 10( )Pasa calle

De codmo se enterd del servicio de orientacion:

4( ) Triptico o diptico

5( ) Redes sociales

6( ) Prensa escrita

11( ) Otro. ¢CUBI: covieeiiie e et
;Sobre qué tipo de materia fue su consulta?

1( ) Materia familiar ~ 2( ) Materia civil

3( ) Materiapenal  4( ) Materialaboral  5( ) Materia nifiezy adolescencia ~ 6( )
Materia administrativa ~ 7( ) Otra. ;Cudl?: ........
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¢(El tiempo empleado para su orientacidn juridica fue suficiente?

Sila respuesta fue negativa, anote PO QUE FAZON: ... .uuus it vit it i et tit e et s cee ittt see cet tas e cee tan ban s saae e eee een san e eee eeeea

1( )Si 2( )No

¢La informacidn provista por el/la abogado/a fue clara y entendible?

Si la respuesta fue negativa, anote por qué razén:

1( )Si 2( )No

(Los ambientes le permitieron comodidad y privacidad?

1()5.2()N0

¢El trato provisto por el/la abogado/a fue cordial?

1( )Si 2( )No

:Qué deberia mejorar en el servicio?

Comentario/recomendacion:

Muchas gracias por su colaboracién.

Como se puede observar, las casillas de la parte superior
del formulario son idénticas a las del primer formulario,
debido a que en el primer contacto solo se recaba informa-
cién de un veinte por ciento (20%) de los/as usuarios/as, y
muchos de esos datos socio-demogréficos son necesarios
para identificar quiénes llegan a utilizar los servicios, infor-
macién que puede motivar estrategias de llegada focaliza-
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das. Por tanto, las personas que han respondido el primer
formulario (de primer contacto) no deben responder el
segundo ni ningun otro. Asi, se evitara que las consultas
genéricas se repitan a los mismos usuarios.

El siguiente formulario busca recabar informacion rele-
vante acerca del servicio de patrocinio:



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

CIUDAD: NOMBRE DEL SERVICIO: BOLETA N°: Serv: PJ
ENCUESTADOR: SUPERVISOR/SISTEMATIZADOR: FECHA: HORA:

I
Datos del encuestado (Responda todas las preguntas y marque la alternativa | EDAD: SEXO: 1( )Masculino  2( )
mds adecuada) Femenino

:Actualmente cudl es su OCUPACION? :Cuél es el Gltimo NIVEL

EDUCATIVO que alcanzé?

(Qué IDIOMA hablan
generalmente en su
casa?

1( )Ama/o de 5( ) Empleado/a publico/a | 9( ) 12( )Otro | 1( ) Ninguno 5( ) 1( ) Espariol

casa
2( ) Estudiante
3( )Jubilado/a

4( )

Desocupado/a

6( ) Empleado/a privado/a

7( ) Profesional
Independiente

8( ) Comerciante

Transportista
10( ) Artesano
11( ) Obrero
12( ) Agricultor

2( ) Primaria
3( ) Secundaria
4( ) Bachiller

Universitario
6( ) Técnico

7()

Profesional

2( ) Espafiol y nativo

3( ) Espafiol y
extranjero

4( ) Espafiol, nativo y
extranjero

Tipo de servicio solicitado: 1( ) Orientacidn juridica ‘ Zona en la que reside:

Como se enterd del servicio de orientacion:

1( )Amigo  2( ) Familiar 3( ) Compariero/a de trabajo  4( ) Triptico o diptico  5( )Redessociales  6( ) Prensa escrita
7( ) Radio 8( )Television  9( )Banner 10( )Pasacalle

(0 ) Otro. dCUAIY: Loiiii it e

;Sobre qué tipo de materia tuvo asistencia del servicio de patrocinio?

1( ) Materia familiar ~ 2( ) Materia civil 3( ) Materiapenal  4( ) Materialaboral  5( ) Materia nifez y adolescencia  6( )
Materia administrativa ~ 7( ) Otra. ;Cudl:

¢El tiempo empleado para las reuniones o sesiones que tuvo con el/la abogado/a del servicio de patrocinio juridico fue suficiente? 1( ) Sf

2( )No
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¢La convocatoria a siguientes reuniones o sesiones informativas con el/la abogado/a del servicio de patrocinio se ha realizado con la
debida anticipacidn y a través de los canales idéneos para permitir que usted asista a las mismas? 1( )Si 2( )No

Si la respuesta fue negativa, anote por qué razoén:

¢La informacidn provista por el/la abogado/a sobre las soluciones a su caso fue clara y entendible? 1( )Si 2( )No

Si la respuesta fue negativa, anote por qué razoén:

Considera que, ¢el/la abogado/a lo/a dejé participar, opinar o expresarse libremente durante las sesiones o reuniones? 1( )Si 2( )No

Si la respuesta fue negativa, anote por qué razén:

(Considera que la experiencia del/la abogado/a era suficiente? 1( )Si 2( )No

Si la respuesta fue negativa, anote por qué razon:

De darse el caso, ;se promovid la asistencia técnica experta? 1( )Si 2( )No 3( ) No serequerfa

;Los ambientes le permitieron comodidad y privacidad? 1( )Si 2( )No
¢El trato provisto por el/la abogado/a fue cordial? 1( )Si 2( )No

;Qué deberia mejorar en el servicio de patrocinio?

Por favor, marque cuatro caracteristicas que haya podido observar en el/la abogado/a:

1. Cdlido/a () Frio ()
2. Respetuoso/a () Poco respetuoso ()
3. Confiable () Poco confiable ()
4. Imparcial () Parcial ()
5.  Puntual () Impuntual ()
6. Claro al hablar () Poco claro ()
7. Tolerante () Poco tolerante ()
8. Comprensivo () Poco comprensivo ()
9. Empadtico () Poco empatico ()
10. Bastante experiencia () Poca experiencia ()

Comentario/recomendacion:

Muchas gracias por su colaboracién.
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ii. SISTEMATIZACION Y CONSOLIDACION
DE ENCUESTAS

Uno de los aspectos primordiales radica en que laimple-
mentacidn de encuestas se conciba como politica insti-
tucional; no puede ser un proceso aislado, que algunas
veces se realiza y otras no. Los resultados de la encues-
ta deben ir alimentando bases de datos que permitan a
cada centro medir las puntuaciones altas y bajas durante
determinados periodos, posibilitando asi un mejor ana-
lisis de la prestacién del servicio legal de orientacién y/o
patrocinio.

Si algunos usuarios llenan algin formulario solo de ma-
nera fisica, el personal del centro encargado debe trans-
cribir esa informacién al formato digital a la brevedad
posible, para que pase a fomar parte de la emisién del
reporte.

Llevar el registro de manera digital (en Google forms
u otro formato similar) puede requerir que al usua-
rio/a se le facilite una tableta o un teléfono celular
con acceso a Internet para que, de manera amigable
y agil, pueda registrar sus respuestas. Sin embargo,
si el usuario se siente mds cdémodo, puede utilizar un
formulario impreso.

B. ENTREVISTAS A PROFUNDIDAD

i. ALCANCES DE LAS ENTREVISTA A
PROFUNDIDAD

Si bien una encuesta recaba informacion cuantitativa,
una entrevista a profundidad indaga y ahonda en dicha
informacion cualitativa.

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

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

Las entrevistas a profundidad suelen tener una estruc
tura 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 identifique algun tema de relevancia o profundidad,
encamine el didlogo en esa direccién. Lo recomendable
es implementar entrevistas a profundidad solo a un 3%
de los/as usuarios/as.
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Formulario de entrevista a profundidad a usuarios/as:
GUIA DE ENTREVISTA A PROFUNDIDADS
INFORMANTES CLAVE - USUARIO/A

Documento de manejo del entrevistador

“Valoramos mucho su opinidn. Le pedimos que nos ayude, pues su aporte nos permitird brindar un mejor servicio”.
Tiempo que le tomard responder la encuesta: Treinta (30) minutos (promedio).

CIUDAD:

NOMBRE DEL SERVICIO:

BOLETA N°:

Serv: EP.USUARIO

ENCUESTADOR:

SUPERVISOR/SISTEMATIZADOR:

FECHA: [ ]/

HORA:

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

EDAD:

SEXO: 1( ) Masculino

2( ) Femenino

¢Actualmente cual es su OCUPACION?

¢Cudl es el ultimo
que alcanzé?

NIVEL EDUCATIVO

:Qué IDIOMA hablan
generalmente en su casa?

1( ) Ama/o de casa
2( ) Estudiante
3( ) Jubilado/a
4( ) Desocupado/a

5( ) Empleado/a
publico/a

6( )Empleado/a
privado/a

7( ) Profesional
Independiente

8( ) Comerciante

a( )

Transportista
10( ) Artesano
11( ) Obrero
12( ) Agricultor

12( ) Otro

1( ) Ninguno
2( ) Primaria
3( ) Secundaria
4( ) Bachiller

5( ) Universitario
6( ) Técnico

7( ) Profesional

1( ) Espafol
2( ) Espafiol y nativo
3( ) Espafiol y extranjero

4( ) Espafol, nativo y
extranjero

Zona en la que reside:

Su participacion: 1( ) Orientacion juridica

2( ) Patrocinio Juridico

Cémo se enterd del servicio:

5 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 investigacién independiente, que puede adoptar mdiltiples
disciplinas segun las necesidades de la investigacion.
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Orientacién/explicacién a entregar al usuario entrevistado:

“Gracias por su tiempo, le realizaré una entrevista a profundidad. Una entrevista a profundidad es un método de recoleccién de datos
cualitativos que permite recopilar gran cantidad de informacién sobre el comportamiento, la actitud y la percepcidn de los entrevistados sobre
distintos temas (en este caso, su percepcion sobre la calidad del servicio de orientacion juridica)”.

Las respuestas a las preguntas se registran en un block de notas adicional o cuaderno y se graba la entrevista (sobre los cual se debe informar
al entrevistado previamente).

1. ¢Usted conocia, antes de venir, nuestro servicio (orientacién o patrocinio juridico)?
2. (Silarespuesta fue positiva:) (Nos puede contar cémo?

3. (Cémo se enterd del servicio de orientacidn?, ;cdmo piensa que deberia difundirse mejor el servicio?, ;qué canales deberiamos utilizar
y dénde difundirlo para que la ciudadania conozca mas el servicio en su barrio?

¢Le fue facil llegar a nuestro servicio?
(Silarespuesta es negativa:) (qué deberia hacerse para facilitar la llegada al servicio o para que este sea mds accesible?

Cuando llegd al servicio, ;cual fue su primera percepcién?

N o vop

Cuando llegd al servicio, ;como fue el el primer contacto o interaccién con la persona que se encontraba en el primer escritorio que
usted vio? (cordial, amable, le absolvieron alguna consulta realizada, qué percibe como positivo o qué podria mejorarse, otros).

8. (Cémo fue la espera? (hubo comodidad, tuvo que esperar mucho, le proporcionaron informacién, habfa comodidad en los ambientes
en cuanto a luminosidad, muebleria, servicio de té, material informativo, otros).

9. Unavez que se llevd a cabo la primera orientacién sobre los alcances del servicio, ;cémo le parecié esa orientacién general (no sobre
su caso)? (importancia y profundidad de la informacién, amigabilidad, tiempo suficiente, claridad, otros).

10. Enlo concerniente a su caso, ;cdmo percibe la orientacién de los/as abogados? (considera que le fue Util 0 no, qué deberfa cambiar,

notd profesionalismo en el equipo, otros).

1. Siusted fue remitido al nuestro por otro servicio, ;cdmo percibe esa coordinacién entre distintos servicios? (qué debiera cambiar,
ajustarse, modificarse o mejorar, otros).

12. Siusted ha tenido que venir en mas de una oportunidad al servicio, ¢la convocatoria a las distintas reuniones o sesiones le ha
permitido venir a tiempo, conforme lo solicitado? (programaron su actividad, le recordaron la fecha y hora de la reunién, qué
mejoraria, otros).

13. Una vez que se llevaron a cabo las sesiones, ;cudl es su criterio sobre ellas? (tiempo o plazo de la reunidn, facilitacién, comodidad,
informacién recibida, otros).

14. (Cémo le parecid la participacion del/la profesional abogado/a? (experiencia, caracter, escucha activa, habilidades para encaminar el
didlogo, postura, tolerancia a las ideas, respeto, sinceridad, neutralidad en el criterio, invencidn de soluciones, comprensidn, empatia,
buena comunicacién, otros).
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15.
16.
17.
18.
19.
20.

21.

Con la asistencia prestada, ;usted considera que se ha absuelto su inquietud en cuanto a los alcances del servicio?

En cuanto a su caso en concreto, ;usted considera que la asistencia prestada le ha absuelto la inquietud por la cual solicité el servicio?
¢Cudl es su criterio sobre el costo del servicio?

¢Usted recomendaria el servicio a otra persona?, ;por qué razén?

¢(Cudles son los aspectos positivos que ve en el servicio o sus profesionales abogados/as?

Ahora, ;cudles considera que son los aspectos negativos del servicio o sus profesionales abogados/as?

¢(Tiene alguna recomendacién u observacién particular?

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

Notas: Estas son Gnicamente preguntas tentativas, que puede inclusive formular en distinto orden, dependiendo del flujo de informacién
o del camino que vayan tomando las respuestas. Si aparece un hallazgo sobre algtin tema, el entrevistador puede didigir sus preguntas
sobre esa tematica y dejar de formular varias de las preguntas sugeridas. Lo importante es que el tiempo obtenido con cada usuario sea lo
mas productivo posible.

Se recomienda que quien realice las encuestas tenga la sensibilidad necesaria para hacer de ese momento un espacio de didlogo fluido y
amigable. Por tanto, la entrevista no puede realizarse de manera mecanica o cortante ni apurando el didlogo, por ejemplo.

Algunas partes del didlogo surgido a partir de las respuestas pueden constituir testimonios sobre los alcances del servicio prestado.

ii. SISTEMATIZACION Y ANALISIS integral de la prestacién de los servicios, el cambio de

procedimientos y la implementacién de mejores practi-

La informacidén provista mediante la sistematizacién de  cas, entre otros aspectos. Por consiguiente, se recomien-
reportes cuantitativos (encuestas) y de informacién cua-  da que estos reportes se presenten cuando menos una
litativa (entrevistas) permite la evaluacién y el andlisis  vez por semestre.
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ANEXO1

CENTRO DE ORIENTACION Y/O PATROCINIO

DIMENSION

COMPONENTE

REQUISITO

TIPO DE
PROCESO

“Requisitos de Calidad del Servicio Legal Extrajudicial de Orientacién y/o Patrocinio”

PROCESO QUE
PERTENECE

El servicio legal de orientacién y/o
patrocinio cuenta con un formulario de

‘ CONDICION

encuesta a los posibles usuarios/as sobre . PROCESO DE MEDICION D,E PROCESO
la primera orientacién (aspectos bésicos ESTRATEGICO | SATISFACCION AL | SATISFACCION AL | DE MEJORA
. . . CLIENTE CLIENTE CONTINUA
provistos por el secretario o secretaria)
sobre alcances del servicio.
El servicio legal de orientacién y/o
patrocinio cuenta con formularios de PROCESO DE MEDICION DE
encuesta diferenciados por el momento | ESTRATEGICO | SATISFACCION AL | SATISFACCION AL | EVALUATIVO
y tematica de provisién del servicio de CLIENTE CLIENTE
orientacién y/o patrocinio.
El plan de accidn institucional contempla
la implementacidn de encuestas de PROCESO DE MEDICION DE
calidad en diversos momentos del ESTRATEGICO | SATISFACCION AL | SATISFACCION AL | EVALUATIVO
i proceso de orientacién y/o patrocinio CLIENTE CLIENTE

PERCEPCION DE Encuestas a legal.

LOS USUARIOS usuarios .
Se implementan encuestas de calidad al PROCESO DE MEDICION DE
menos a un 20% de usuarios del servicio de | ESTRATEGICO | SATISFACCION AL | SATISFACCION AL | EVALUATIVO
orientacidén y/o patrocinio legal. CLIENTE CLIENTE
Se sistematizan y consolidan los PROCESO DE MEDICION DE
resultados de las encuestas de calidad ESTRATEGICO | SATISFACCION AL | SATISFACCION AL | EVALUATIVO
implementadas. CLIENTE CLIENTE
Se realizan ajustes/modificaciones a
procedimientos, procesos, normativa u PROCESO DE MEDICION DE
otros en base a los hallazgos, resultados | ESTRATEGICO | SATISFACCION AL | SATISFACCION AL | EVALUATIVO
y respuestas motivadas a través de la CLIENTE CLIENTE
encuesta.
Se cuenta con un sistema de tabulado, PROCESO DE MEDICION DE
sistematizacion y consolidacién de ESTRATEGICO | SATISFACCION AL | SATISFACCION AL | EVALUATIVO
informes y/o reportes de encuesta. CLIENTE CLIENTE
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DIMENSION ‘ N°

COMPONENTE

REQUISITO

Se cuenta con un buzdn fisico de

TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE
PERTENECE

PROCESO DE

‘ CONDICION

MEDICION DE

ACTIVIDAD

8 sugerencias y/o quejas ESTRATEGICO | SATISFACCION AL | SATISFACCION AL | EVALUATIVO
& ylo quejas. CLIENTE CLIENTE
Se cuenta con un buzdén virtual de PROCESO DE MEDICION DE PROCESO
9 sugerencias y/o quejas ESTRATEGICO | SATISFACCION AL | SATISFACCION AL | DE MEJORA
& yio quejas. CLIENTE CLIENTE CONTINUA
PERCEPCION DE 1 Encuejstas a El servicio legal de patrocinio y/o PROCESO DE EVALUACION DE
LOS USUARIOS usuarios 10 | orientacién cuenta con una unidad de ESTRATEGICO | REVISION POR LA EVALUATIVO
L. . PROCESOS
gestion de quejas. DIRECCION
et o e e o Procisove | MEDICONDE | proceso
1 informes y/o re ):)rtes de buzones de ESTRATEGICO |SATISFACCION AL | SATISFACCION AL | DE MEJORA
yloreportes ce bu . CLIENTE CLIENTE CONTINUA
sugerencias y de quejas (fisicas y virtuales)
El servicio legal de orientacién y/o PROCESO
12 | patrocinio o la institucién de la cual este ESTRATEGICO FORTALECIMIENTO | EVALUATIVO
PR ESTRATEGICO
depende cuenta con personeria juridica.
El servicio de orientacidn y/o patrocinio
cuenta con un sistema (responsables y
procedimientos) de monitoreo y control
. ifique de manera constante el
Fortalecimiento que verim cons . SEGUIMIENTOY | CONTROL DE
institucional 13 cumpllmlentq de nF)rmatlva VIg.entf—:- que ESTRATEGICO MEDICION PROCESOS EVALUATIVO
(mejora de garan.tlceila vigencia de.cualqmer t.lpo de
NCUNTOAL | |eicendyciocs | s e
PROCESO y sostenibilidad) de »Imp ' ’ ’
- salud, etc.).
los servicios legales
de orientaciéon y/o Se cuenta con una estructuray
patrocinio organigrama (integral y del que se PROCESO DE ORGANIGRAMA
14 | desprenden los manuales de funciones) | APOYO RECURSOS Y MANUAL DE EVALUATIVO
acorde al requerimiento de servicio HUMANOS FUNCIONES
institucional (orientacién y patrocinio).
Conocens se sensibiizan auando menos PROCESODE |\ pe
15 y ~ s . APOYO RECURSOS EVALUATIVO
una vez al afio sobre la Misidén y Vision CAPACITACIONES
T HUMANOS
institucional.
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DIMENSION

COMPONENTE

REQUISITO

TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE
PERTENECE

CONDICION

ACTIVIDAD

EN CUANTO AL
PROCESO

Fortalecimiento
institucional
(mejora de
eficiencia, eficacia
y sostenibilidad) de
los servicios legales
de orientacién y/o
patrocinio

16

El servicio legal de orientacién y/o
patrocinio cuenta con manual de compras
y contrataciones validado y aprobado
para la gestion y manejo administrativo.

APOYO

COMPRAS

CONTRATACIONES

EVALUATIVO

17

Los manuales de gestién y manejo
administrativo son conocidos por todo

el personal involucrado en aciones o
actividades que se traducen en erogacion
de recursos.

APOYO

COMPRAS

CONTRATACIONES

EVALUATIVO

18

Se cuenta con una guia de fortalecimiento
institucional que incorpore dos
componentes: i) evaluacién institucional
actual y, ii) préxima estrategia de
fortalecimiento institucional.

ESTRATEGICO

PROCESO
ESTRATEGICO

FORTALECIMIENTO

EVALUATIVO

19

El Plan de Accidon de fortalecimiento
institucional es socializado a todo el
personal del servicio legal de orientacién
y/o patrocinio.

APOYO

PROCESO DE
COMUNICACION

DIFUSION

EVALUATIVO

20

Se cuenta con un sistema de seguimiento
y monitoreo (evaluacion de la aplicacion
y ejecucion) del cumplimiento del Plan de
Accién de fortalecimiento institucional.

ESTRATEGICO

SEGUIMIENTO Y
MEDICION

CONTROL DE
PROCESOS

EVALUATIVO

21

Cuando se identifica incumplimiento

a las acciones descritas en el Plan de
Accidn del fortalecimiento institucional se
implementan los correctivos necesarios
para efectivizar su cumplimiento.

ESTRATEGICO

SEGUIMIENTO Y
MEDICION

ACCIONES
CORRECTIVAS Y
PREVENTIVA

EVALUATIVO

22

Se cuenta con un plan de sostenibilidad
institucional.

ESTRATEGICO

PROCESO
ESTRATEGICO

FORTALECIMIENTO

PROCESO
DE MEJORA
CONTINUA
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COMPONENTE

REQUISITO

TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE
PERTENECE

ACTIVIDAD

DIMENSION ‘ N°

v

‘ CONDICION

El servicio legal de orientacién y/o
patrocinio cuenta con un proceso de
planificacién y documento (matriz
.. . . - SEGUIMIENTO Y CONTROL DE
23 prmcnpal'n,‘nente) dela programa.aon ESTRATEGICO MEDICION REGISTROS EVALUATIVO
por gestién (componentes, acciones,
actividades, drea o responsables,
cronograma).
Como parte de la estrategia de
fortalecimiento se cuenta con una PROCESO DE .
24 |estrategia comunicacional de difusién de | ESTRATEGICO | REVISION POR LA EVALUACION DE EVALUATIVO
- . L. PROCESOS
los servicios legales de orientacién y/o DIRECCION
patrocinio.
La estrategia comunicacional contempla
Fortalecimiento 25 |la difusién masiva de los servicios legales | ESTRATEGICO E?‘I(')RCAE'?I?GICO EEAI\:I\IUNICACIONAL EVALUATIVO
institucional de orientacidn y/o patrocinio.
(mejora de Se cuenta con procesos de evaluacién e
EN CUANTO AL eficiencia, eficacia X . .. . SEGUIMIENTO Y CONTROL DE
PROCESO 2 y sostenibilidad) de 26 |m9acto de la estrategia comunlcaaonal ESTRATEGICO MEDICION PROCESOS EVALUATIVO
- aplicados al menos una vez al afo.
los servicios legales
de orientacién y/o Se implementa y reajusta conforme
atrocinio imi .
P requerlml.e,nto y resultados.de ) PROCESO DE EVALUACION DE
27 |la evaluacidn de la estrategia ESTRATEGICO | REVISION POR LA PROCESOS EVALUATIVO
comunicacional de difusién masiva de los DIRECCION
servicios para ser eficaz.
Se cuenta con una politica de equidad de PROCESO DE POLITICA DE PROCESO
28 énero P q APOYO RECURSOS EQUIDAD DE DE MEJORA
& HUMANOS GENERO CONTINUA
Se cumple la politica de equidad de PROCESO DE POLITICA DE PROCESO
29 | o uPeEP 9 APOYO RECURSOS EQUIDAD DE DE MEJORA
g HUMANOS GENERO CONTINUA
Se cuenta con un manual de procesos
y procedimientos validado elaborado PROCESO
39| conforme a criterio de funciones y OPERATIVO PRINCIPAL PROCEDIMIENTOS | EVALUATIVO
servicios a ser prestados.
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DIMENSION

No

COMPONENTE

REQUISITO

TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE
PERTENECE

ACTIVIDAD

‘ CONDICION

Se evaluan la efectividad de los procesos PROCESO DE EVALUACION DE
31 |y procedimientos y conforme a resultados | ESTRATEGICO | REVISION POR LA EVALUATIVO
. . . PROCESOS
se introducen mejoras a los mismos. DIRECCION
Como parte de la estrategia de
fortalecimiento se cuenta con una
politica de alianzas estratégicas
interinstitucionales con otros actores PROCESO PROCESO
32 |(universidades, colegios profesionales, ESTRATEGICO ALIANZAS DE MEJORA
.. . . s ESTRATEGICO
otros servicios legales de orientacién CONTINUA
y/o patrocinio, centros de conciliacién,
organizaciones de la sociedad civil,
empresas privadas, otros).
Fortalecimiento ; "
institucional Se evalu? cuand.o men'os la'pOl'ltICE?/ ) PROCESO DE EVALUACION DE PROCESO
(mejora de 33 | estrategia de alianzas interinstitucionales | ESTRATEGICO | REVISION POR LA PROCESOS DE MEJORA
EN CUANTO AL eficiencia, eficacia cuando menos una vez por gestion. DIRECCION CONTINUA
2 o
PROCESO y 5°5te'?‘t_"|'dad) de Se implementan ajustes en la dindmica de PROCESO DE EVALUACION DE PROCESO
los servicios legales | 34 | alianzas estratégicas de manera posterior | ESTRATEGICO | REVISION PORLA | o OCESOS DE MEJORA
de orientacién y/o a su correspondiente evaluacion. DIRECCION CONTINUA
patrocinio
Se cuenta con una estrategia de
intercambio de experiencias y buenas PROCESO PROCESO
35 . perienciasy ESTRATEGICO BUENAS PRACTICA | DE MEJORA
précticas con otros servicios legales de ESTRATEGICO
. .. . CONTINUA
orientacién y/o patrocinio.
reauermento a cxtategiade PROCESO PROCESO
36 |. q . . g. ESTRATEGICO BUENAS PRACTICA | DE MEJORA
intercambio de experiencias y buenas ESTRATEGICO
f g CONTINUA
practicas.
37 |YTees P! > ESTRATEGICO BUENAS PRACTICA | DE MEJORA
servicios legales de orientacién y/o ESTRATEGICO
. CONTINUA
patrocinio
63
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COMPONENTE

DIMENSION ‘ N°

Fortalecimiento

institucional
(mejora de
EN CUANTO AL , eficiencia, eficacia
PROCESO y sostenibilidad) de

los servicios legales
de orientacién y/o
patrocinio

v

38

REQUISITO

Se cuenta con una politica de
incorporacion del uso de las nuevas
tecnologias (no necesariamente compra
de equipos, sino reflejada primeramente
en uso y manejo de software o aplicativos
digitales: software de comunicacién
interna, software de coworking,
calendarios digitales, archivo digital de
informacion, seguridad de la informacion,
etc.)

TIPO DE
PROCESO

ESTRATEGICO

PROCESO QUE
PERTENECE

PROCESO
ESTRATEGICO

‘ CONDICION

INFRAESTRUCTU-
RA

ACTIVIDAD

PROCESO
DE MEJORA
CONTINUA

39

Se cumple con la politica de incorporacidon
de uso de nuevas tecnologias.

ESTRATEGICO

PROCESO
ESTRATEGICO

INFRAESTRUCTU-
RA

PROCESO
DE MEJORA
CONTINUA

40

Se cuenta con el desarrollo de hackaton
como mecanismo de desarrollo de nuevas
tecnologfas enfocada en la prestacion

de servicios legales de orientacion y/o
patrocinio

ESTRATEGICO

PROCESO
ESTRATEGICO

INFRAESTRUCTU-
RA

PROCESO
DE MEJORA
CONTINUA

Se cuenta con un sistema (procedimiento,
pasos, responsables, lugar, cadena de
custodia, etc.) de registro y archivo
validado para la custodia y resguardo de
la informacién institucional (documentos
institucionales, néminas, files personales,
informacién administrativa y/o impositiva,
etc.) de los servicios legales de
orientacién y/o patrocinio.

OPERATIVO

PROCESO
PRINCIPAL

PROCESO DE
ARCHIVO

EVALUATIVO

42

La custodia y archivo de la informacidon
fisica institucional cuenta con un
sistema de seguridad (procedimientos,
protocolos, responsables, otros) para
evitar la pérdida de informacién y
documentacion.

OPERATIVO

PROCESO
PRINCIPAL

PROCESO DE
ARCHIVO

EVALUATIVO

43

Se cuenta con sistema de archivo y
registro digital validado para la custodia
(respaldo digital) de la informacién
institucional del servicio legal de
orientacién y/o patrocinio.

OPERATIVO

PROCESO
PRINCIPAL

PROCESO DE
ARCHIVO

PROCESO
DE MEJORA
CONTINUA
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DIMENSION | N°

COMPONENTE

REQUISITO

TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE
PERTENECE

ACTIVIDAD

Fortalecimiento
institucional
(mejora de
eficiencia, eficacia
y sostenibilidad) de
los servicios legales
de orientacién y/o
patrocinio

44

La custodia y archivo de la informacidén
digital cuenta con un sistema de seguridad
digital (procedimientos, protocolos,
responsables, encriptado, claves seguras,
copias de seguridad, otros) para evitar la
pérdida de informacién y documentacion
institucional.

APOYO

CONTROL DE
DISPOSITIVOS DE
SEGUMIENTO Y
MEDICION

‘ CONDICION

VALIDACION DE
DISPOSITIVOS DE
SEGUIMIENTO Y
MEDICION

PROCESO
DE MEJORA
CONTINUA

45

Se cuenta con un sistema que permita

la emisidn de reportes sobre estado de
situacion de diversos temas relacionados
a tramites institucionales, autorizaciones,
etc.

ESTRATEGICO

SEGUIMIENTO Y
MEDICION

ANALISIS DE
DATOS

PROCESO
DE MEJORA
CONTINUA

46

Se cuenta con una politica de escaneado
y/o digitalizacién de la informacién
institucional.

OPERATIVO

PROCESO
PRINCIPAL

PROCESO DE
ARCHIVO

PROCESO
DE MEJORA
CONTINUA

EN CUANTO AL
PROCESO

Elaboraciény
cumplimiento

del Reglamento
Interno del servicio
legal de orientacion
y/o patrocinio

47

El servicio legal de orientacién y/o
patrocinio cuenta con persona(s)
responsable(s) para la elaboracién de su
Reglamento Interno del servicio.

OPERATIVO

PROCESO
PRINCIPAL

CONOCIMIENTO DE
LA ORGANIZACION

PROCESO
DE MEJORA
CONTINUA

48

Una vez se cuenta con la primera

versién del Reglamento este se valida
colectivamente con participacion

de diversos actores (cumple con sus
instancias internas de validacién,
indistintamente podria ser con: miembros
del servicio, directorio, profesionales,
especialistas en diversas materias sociales,
otros).

OPERATIVO

PROCESO
PRINCIPAL

CONOCIMIENTO DE
LA ORGANIZACION

EVALUATIVO

49

Se cuenta con un proceso de capacitacién
sobre el Reglamento Interno a todos los
operadores del servicio y el personal que
conforma el servicio legal de orientacién
y patrocinio cuando comienzan a
desarrollar actividades dentro de la
organizacion.

APOYO

PROCESO DE
RECURSOS
HUMANOS

PLAN DE
CAPACITACIONES

EVALUATIVO
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DIMENSION ‘ N°

COMPONENTE

REQUISITO

Se cuenta con un proceso de validacidn

TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE
PERTENECE

‘ CONDICION

ACTIVIDAD

PROCESO DE
(evaluacion, entrevista, otro) que dé PLAN DE
50 cuenta de la asimilacién del Reglamento APOYO RECURSOS CAPACITACIONES EVALUATIVO
HUMANOS
Interno.
Se cuenta con un proceso de induccién
g e e o TOCESODE e
5 | Personaique > & APOYO RECURSOS EVALUATIVO
de orientacidn y/o patrocinio sobre el CAPACITACIONES
HUMANOS
Reglamento Interno cuando menos una
vez al afio.
Se cuenta con un sistema de monitoreo
(protocolos, responsables, etc.) interno
. c SEGUIMIENTO Y CONTROL DE
52 |de cum;')ll'mlento del R.eglam.e’nto Interno | ESTRATEGICO MEDICION PROCESOS EVALUATIVO
del servicio legal de orientacién y/o
patrocinio.
Elaboracién y Cuando el sistema de monitoreo identifica
cumplimiento incumplimiento del reglamento se PROCESO DE EVALUACION DE
EN CUANTO AL del Reglamento 53 | promueven los ajustes, cumplimiento, ESTRATEGICO | REVISION POR LA PROCESOS EVALUATIVO
PROCESO Interno del servicio mitigacién, acciones correctivas o DIRECCION
legal de orientacién preventivas, etc.
/o patrocinio
e El Reglamento Interno contempla o define PROCESO DE ;TSOC-IFIDOI_CIS;gIO
54 |. g . . P APOYO RECURSOS EVALUATIVO
infracciones al mismo. HUMANOS - PARTE DEL
REGLAMENTO
Se cuenta con un proceso de
P PROCESO DE
55 se.n5|b|I|zac10n sobrg las faltas a tf)dos lf),s APOYO RECURSOS PLAN DE EVALUATIVO
miembros del servicio legal de orientacién CAPACITACIONES
. HUMANOS
y/o patrocinio.
El Reglamento Interno contempla o define PROCESO DE E?SOC-IFF?LCIRI;\%O
56 |un protocolo para el proceso disciplinario | APOYO RECURSOS - PARTE DEL EVALUATIVO
y sancionatorio. HUMANOS REGLAMENTO
El protocolo de proceso disciplinario y PROCESO DE ETS%-:—I?LCIS;?IO
57 | sancionatorio contempla garantias del APOYO RECURSOS EVALUATIVO
debido proceso y defensa HUMANOS - PARTE DEL
P y : REGLAMENTO
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TIPO DE

PROCESO QUE

DIMENSION COMPONENTE | N ‘ REQUISITO PROCESO PERTENECE CONDICION ACTIVIDAD
Se cuenta con un registro de las sanciones
emitidas o no emitidas de cada uno/a de . SEGUIMIENTO Y CONTROL DE
58 los/as profesionales en orientacion y/o ESTRATECICO MEDICION PROCESOS EVALUATIVO
patrocinio legal.
El servicio legal de orientacién y/o PROCESO
patrocinio cuenta con persona(s) OPERATIVO PROCESO CONOCIMIENTO DE DE MEJORA
>9 responsable(s) para la elaboracién del PRINCIPAL LA ORGANIZACION
P ‘o . CONTINUA
Cdédigo de Etica deflos servicio(s).
Una vez se cuenta con la primera version
del Cédigo de Etica este se valida
colectivamente con participacion de
. . . PROCESO CONOCIMIENTO DE
60 |diversos ac':tores (|nd|st|ntame.nte .p’odrla OPERATIVO PRINCIPAL LA ORGANIZACION EVALUATIVO
ser con: miembros de la organizacién,
directorio, otros operadores profesionales
del servicio, etc.).
Se cuenta con un proceso de capacitacién
sobre el C4digo de Etica a todos los
EN CUANTO AL Elaboracidn y ¢ |operadoresy personal que conformael | . :ESS:;gSDE PLAN DE EVALUATIVO
PROCESO cu’m.phmlenltg del servicio legal de orientacién y/o patrocinio HUMANOS CAPACITACIONES
Codigo de Etica cuando comienzan a desarrollar
del servicio legal actividades dentro del servicio.
de orientacién y/o Se cuenta c oceso de validacid
patrocinio (evallju:ciTSnOanﬂc:eF\)/:sta S:tro)\:qu:a délon PROCESO DE PLAN DE
4 H
62 cuenta de la asimilacién del Cédigo de APOYO RECURSOS CAPACITACIONES EVALUATIVO
.. HUMANOS
Etica.
Se cuenta con un proceso de induccidén
a operadores y todo el personal que PROCESO DE PLAN DE
63 | conforma el servicio legal de orientaciéon | APOYO RECURSOS CAPACITACIONES EVALUATIVO
y/o patrocinio sobre el Cdigo de Etica HUMANOS
cuando menos una vez al afio.
Se cuenta con un sistema de monitoreo
(protocolos, responsables, etc.) interno
R, L c,. . SEGUIMIENTO Y CONTROL DE
64 |de cum;?ll.mlento del nglgo 'd,e Etica ESTRATEGICO MEDICION PROCESOS EVALUATIVO
del servicio legal de orientacién y/o
patrocinio.
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DIMENSION ‘ N°

COMPONENTE ‘

v

REQUISITO

Cuando el sistema de monitoreo identifica

TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE
PERTENECE

‘ CONDICION

ACTIVIDAD

. . o ‘. PROCESO DE .
. g5 | Incumplimiento del Codigo de Eticase | pcrparecico |RevisioNPORLA | EVALUACIONDE ey yativo
Elaboraciény promueven los ajustes y/o mitigacién del DIRECCION PROCESOS
cumplimiento del hecho.
Cédigo de Etica El servicio legal de orientacion y/o
4 | del servicio legal & Y PROCESO DE ,
el servicio lega 66 | patrocinio tiene constituido y en vigencia | APOYO . DIFUSION EVALUATIVO
de orientacion y/o un comité o Tribunal de Etica COMUNICACION
patrocinio
El Cédigo de Etica es informacién que se PROCESO DE .
67 publica o difunde hacia el publico. APOYO COMUNICACION DIFUSION EVALUATIVO
Se cuenta con un manual de funciones PROCESO DE ORGANIGRAMA
68 | de los servicios legales de orientacién y/o | APOYO RECURSOS Y MANUAL DE EVALUATIVO
patrocinio de acceso a lajusticia. HUMANOS FUNCIONES
Se cuenta con un proceso de capacitacién
e s oo pr i o OGEODE e
69 ylop APOYO RECURSOS EVALUATIVO
todos los/as operadores y el personal que HUMANOS CAPACITACIONES
EN CUANTO AL conforma el servicio cuando comienzan a
PROCESO desarrollar actividades en la institucion.
Se cuenta con un proceso de validacion
Manual de evaluacién, entrevista, otro) que
funciones del E:!évcuLclantla de la asi\rlmlqilaéién d)ec}cljs APOYO :E?SFE{E&DE PLAN DE EVALUATIVO
5 | servicio de 70 procedimientos para brindar el servicio HUMANOS CAPACITACIONES
orientacién y/o legal de orientacidn y/o patrocinio legal de
patrocinio acceso a la justicia.
Se cuenta con un sistema de monitoreo
(protocolos, responsables, etc.) interno
. S P SEGUIMIENTO Y CONTROL DE
71 |de segL.un?lento al cump.hmlento de .lo.s ESTRATEGICO MEDICION PROCESOS EVALUATIVO
procedimientos para brindar el servicio
legal de orientacidn y/o patrocinio.
Cuando el sistema de monitoreo identifica
incumplimiento a los procedimientos PROCESO DE .
72 | para brindar el servicio de orientacién ESTRATEGICO |REVISION POR LA EVALUACION DE EVALUATIVO
.. . PROCESOS
y/o patrocinio se promueven los ajustes, DIRECCION
cumplimiento, mitigacién u otro.
68

Guia Gestion de Calidad para Servicios Legales Orientacion y/o Patrocinio




DIMENSION

No

COMPONENTE

REQUISITO

TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE

PERTENECE

CONDICION

ACTIVIDAD

Se cuenta con un sistema informdtico
desarrollado con capacidad modular
(registro de casos, estadisticas sobre

PROCESO
los servicios, programacion de alertas, . SEGUIMIENTO Y SISTEMA
73 gestion de sesiones con usuarios/as, ESTRATEGICO MEDICION INFORMATICO Egll\\ll"l'ﬁiloUiA
otros) para la gestién de la informacion
del servicio legal de orientacién y/o
patrocinio.
Se cuenta con un sistema
(procedimientos, protocolo, PROCESO
74 |responsables, plazos, registro digital de ESTRATEGICO iAEEGDL;IC’\lAO'”lE\INTO Y ISI\IISFTOEIQAN?ATICO DE MEJORA
informacid n, etc.) emisién de reportes e CONTINUA
informes validado y conocido por todos.
El sistema registra informacién de datos
del caso y hace referencia a informacién PROCESO
75 | que pudiera ser presentada o entregada | ESTRATEGICO SEGUIMJENTO Y SISTEMA’ DE MEJORA
. . > MEDICION INFORMATICO
. . . por el/la usuario (si es original o copias, CONTINUA
Sistema informético nimero de hojas, etc.)
EN CUANTO AL del servicio de - - - —
PROCESO 6 orientacion y/o Ze capacita S(.)l?cre el snstemda |nfor|mat|co
patracinio s iwoluradosiasem' s ericsde PROCESODE |\ e PROCESQ
76 registro y a nuevo personal cuando APOYO RECURSOS CAPACITACIONES DE MEJORA
gitroy P HUMANOS CONTINUA
conforman el equipo y cuando menos una
vez al afio.
Se reflexiona y/o analiza cuando menos
una vez al afo entre los/as responsables
de registro de informacién, emisién
de reportes e informes sobre el PROCESO
- procedimiento y alcapces del s.lstema y/.o’ ESTRATEGICO SEGUIMJENTO Y ANALISIS DE DE MEJORA
nuevos cruces de variables de informacién MEDICION DATOS CONTINUA
que pudieran enriquecer la gestién
(aspectos positivos, negativos, plazos,
mejores practicas, mejoras en el sistema
de registro digital de la informacion).
. . S PROCESO
78 Ele:i;g;s;;?]t(ie la informacidn digital es ESTRATEGICO §/||EEGDL:ICI\]/|OII’E\‘NTO Y E(E)(I:'\IITSI;{_ggISDE DE MEJORA
P : CONTINUA
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COMPONENTE

No

REQUISITO

TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE
PERTENECE

CONDICION

ACTIVIDAD

DIMENSION ‘ N°

EN CUANTO AL
PROCESO

Sistema informatico
del servicio de
orientacion y/o
patrocinio

Se cuenta con revisién periddica
(cuando menos una vez al mes) de que
la informacién registrada en el sistema
informatico se viene realizando de
manera completa y adecuada (muchas
veces cuando se obvia registro de alguna

. - . ; - ‘ PROCESO
79 mformac.lon en sistemas !nformatlcos 0Se | LeTRATEGICO SEGUIMIENTO Y ANALISIS DE DE MEJORA
hace registro de manera incorrecta estos MEDICION DATOS CONTINUA
no permiten sacar reportes fidedignos
pues hay vacios o error en las bases de
datos que se van generando; por tanto,
debe corroborarse el registro completo y
adecuado de informacién como parte de
la actividad de registro).
. . S PROCESO
so pegiodeinormacin e operumyo | POCE0 | CONOCMENTODE ot e
& CONTINUA
81 El registro de la informacidn digital no OPERATIVO PROCESO CONOCIMIENTO DE EEOMC:JSOORA
tiene error de criterio en el registro PRINCIPAL LA ORGANIZACION CONTINUA
El software del sistema informdatico
permite la elaboracién de base de PROCESO
82 | datos por detrds que facilita la emisidon ESTRATEGICO SMEEGDL:IC’}A(;E\]NTO v ISESZESOOLSDE DE MEJORA
de reportes estadisticos en cualquier CONTINUA
momento.
. . - PROCESO
oy | Dot dermotepiete | rsmareaco | HIENIOY [ COMTIOOE oc weons
P CONTINUA
El sistema informatico de registro permite
CONTROLDE [ VALDATIONOE |
84 | de andlisis estadistico (SPSS, Excel, APOYO SDIIESGPUOI\i :EII\\I/TO OS 3 E EI[ZSGTJOH?/:ITI;\I:I?é BE DE MEJORA
Tableau, otros) o para ser almacenado CONTINUA

bajo criterio de repositorio histdrico de
datos.

MEDICION

MEDICION

Guia Gestion de Calidad para Servicios Legales Orientacion y/o Patrocinio

70




DIMENSION

No

COMPONENTE

REQUISITO

TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE
PERTENECE

CONDICION

ACTIVIDAD

Los reportes estadisticos emitidos por

PROCESO
el sistema informatico puede(n) ser . SEGUIMIENTO Y CONTROL DE
85 producido(s) en cualquier momento en ESTRATECICO MEDICION PROCESOS Egl’\\l/"lfiloUiA
funcién de solicitud al sistema.
El sistema informatico de reporte PROCESO
86 | permite emitir informes histdricos de la ESTRATEGICO SMEEGDL;ICI\]A(%ENTO Y ;ESSEESO&DE DE MEJORA
informacion CONTINUA
El sistema informatico de reporte PROCESO
permite emitir informes cuantitativos : SEGUIMIENTO Y CONTROL DE
87 e informacién que permita realizar ESTRATECICO MEDICION PROCESOS Egl’\\l/"l'ﬁ#\lOUiA
evaluaciones y andlisis cualitativo
El sistema informatico de reporte puede PROCESO
88 emitir reportes por margen de plazo ESTRATEGICO SEGUIMIENTO Y CONTROL DE DE MEJORA
(semana, mes, trimestre, semestre, MEDICION PROCESOS CONTINUA
ano(s), etc.)
El sistema informdtico de reporte registra
. . . informacién sensible y privada por lo cual
Slstema'lr}formatlco cuenta con la seguridad digital necesaria
EN CUANTO AL 6 de.l servicio de (antivirus, claves seguras, solo uso de
PROCESO orientacién y/o personal responsable acreditado, cifrado INFRAESTRUCTU- | BACKUP DE PROCESO
patrocinio 89 | de datos, otros) para evitar la pérdida, APOYO RA INFORMACION DE MEJORA
eliminacidn, filtracién o modificacion CONTINUA
que pueda vulnerar la privacidad de los/
as usuarios/as o base misma del sistema
de base de datos del servicio legal de
orientacién y/o patrocinio
El sistema informatico de registro maneja
registro con lenguaje comun (criterios PROCESO
0 conceptos comunes sobre alcances c SEGUIMIENTO Y CONTROL DE
90 | del servicio) al resto de todos los demas ESTRATECICO MEDICION PROCESOS ESITT%%F;\A
servicios legales de orientacién y/o
patrocinio
El sistema informatico de registro maneja
lenguaje informatico comun que permite CONTROL DE VALIDACION DE PROCESO
; la interaccién con otros sistemas o bases APOYO DISPOSITIVOS DE DISPOSITIVOS DE DE MEJORA
o lde datos para un reporte consolidado de SEGUMIENTO Y SEGUIMIENTO Y CONTINUA
varios servicios legales de orientacion y/o MEDICION MEDICION
patrocinio
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COMPONENTE

TIPO DE

PROCESO QUE

DIMENSION ‘ N°

Sistema informatico
del servicio de
orientacion y/o
patrocinio

EN CUANTO AL
PROCESO

N REQUISITO PROCESO PERTENECE CONDICION ACTIVIDAD
. . PROCESO
| Sepuensconunesindn minode | csrartaco | SHIMEVIOY [ COMIOLOE oc wesons
P CONTINUA
El software del sistema informdtico PROCESO
93 permlt'e armar la programacion (schefjule) ESTRATEGICO SEGUIMIENTO Y CONTROL DE DE MEJORA
de sesiones para atender a el/la usuario/a MEDICION PROCESOS
. CONTINUA
del servicio
El servicio legal de orientacién y/o
patrocinio cuenta con un software (alerta
al celular, etc.) que permite informar la PROCESO
94 programacion (schedule) de sesiones para | Lo atecico SEGUIMIENTO Y CONTROL DE DE MEJORA
el siguiente dia y semana al/la usuario MEDICION PROCESOS
.. . . . . CONTINUA
del servicio de orientacidn y/o patrocinio
(si no se requiere siguientes sesiones en
orientacién no requiere esta alerta)
El servicio legal de orientacién y/o
patrocinio cuenta con un software (alerta
al celular, etc.) que permite informar
con la debida anticipacidn las sesiones PROCESO
95 | programadas con la debida antelacién ESTRATEGICO iAEEGSJIIC’\IAO,IENNTO v ISESZESOOLSDE DE MEJORA
alos/as operadores profesionales CONTINUA
del servicio para que éstos preparen
la informacién y/o documentacién
pertinente del caso
El sistema informatico del servicio de
orientacidén y/o patrocinio cuenta con PROCESO
96 | un mdédulo especifico para el registro de | ESTRATEGICO SEGUIMJENTO Y CONTROL DE DE MEJORA
. MEDICION PROCESOS
los casos y sus correspondientes plazos CONTINUA
perentorios
El software de registro de casos de
patrocinio emite alertas y/o recordatorios ] SEGUIMIENTO Y CONTROL DE PROCESO
97 | por casoy por responsable operador ESTRATEGICO MEDICION PROCESOS DE MEJORA
profesional que brinda el servicio CONTINUA

especifico de la causa
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DIMENSION | N°

COMPONENTE

REQUISITO

TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE
PERTENECE

CONDICION

ACTIVIDAD

Se cuenta con un sistema
(procedimientos, protocolo,
responsables, plazos, registro fisico de
98 |informacidn, etc.) para el registro fisico de | OPERATIVO PROCESO PROCESO DE EVALUATIVO
. L . PRINCIPAL ARCHIVO
la informacién sobre los casos atendidos
por los servicios legales de orientacién y/o
trocinio.
5 Registro fisico de patrocint
informacién La custodia y archivo de la informacién
fisica de prestacién de servicios (por
caso atendido) cuenta con un sistema de
. . PROCESO PROCESO DE
99 |seguridad (procedimientos, Protocolos, OPERATIVO PRINCIPAL ARCHIVO EVALUATIVO
responsables, otros) para evitar la
pérdida de informacién y documentacion
(documentacién del usuario, etc.).
EN CUANTO AL Se cuenta c.c,m un equi})o responsable de
PROCESO la elaboracién y emisidn de los reportes PROCESO DE ORGANIGRAMA PROCESO
100 | e informes y redaccién narrativa de APOYO RECURSOS Y MANUAL DE DE MEJORA
Informes sobre . .
prestacion de los informes de los servicios legales de HUMANOS FUNCIONES CONTINUA
8 | servicios legales orientacién y/o patrocinio.
de orientacion y/o Se cuenta con un sistema (procedimiento,
patrocinio responsables, etc.) para la validacién/ . SEGUIMIENTOY | ANALISIS DE PROCESO
101 I L. ESTRATEGICO . DE MEJORA
aprobacién de informes sobre prestacién MEDICION DATOS
. CONTINUA
de servicios.
Identificacidn, El servicio legal de orientacién y/o
remisién, pasantias patrocinio cuenta con alianzas
y contratacién de estratégicas con Carreras de Derecho
profesionales y de cuando menos una universidad o los c PROCESO
9 | resto del equipo de 102 colegios profesionales que les provean ESTRATECICO ESTRATEGICO ALIANZAS EVALUATIVO
los servicios legales la posibilidad de acceder a perfiles de
de orientacién y/o posibles profesionales para los servicios
patrocinio de orientacién y/o patrocinio.
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DIMENSION ‘ N°

COMPONENTE

REQUISITO

Cada postulante a profesional en
orientacidn y/o patrocinio legal cuando
menos cuenta con 100 horas de

TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE
PERTENECE

CONDICION

ACTIVIDAD

o PROCESO DE
103 capacn'ga’aon y/o postgrado en/desde APOYO RECURSOS PERFILES DE EVALUATIVO
la gestion pasada (hasta la fecha de CARGO
. . . HUMANOS
postulacién) en temas relacionados a los
que pretende brindar desde el servicio de
orientacién y/o patrocinio.
El servicio legal de orientacién y/o
. PROCESO DE
104 patroc!nlo cuenta con un per‘ﬁlld.el APOYO RECURSOS PERFILES DE EVALUATIVO
profesional (de acuerdo a tematica de CARGO
- HUMANOS
requerimiento).
El/la operador profesional en orientacion
Identificacidn, ylo patrocn.uo Iegal. ha aprobadc? de PROCESO DE EVALUACION DEL PROCESO
remisién, pasantias | 105 | manera satisfactoria las evaluaciones APOYO RECURSOS PERSONAL DE MEJORA
y contratacién de tedrico practicas que verifican sus HUMANOS CONTINUA

EN CUANTO AL profesionales y competencias.

PROCESO resto del equipo de Se cuenta con un sistema de referencia PROCESO DE PROCESO
los servicios legales | | |y contrareferencia sobre antecedentes | 501 RECURSOS RECLUTAMIENTO | DE MEJORA
de orientaciény/o | 1°° | (personales y profesionales) del/la

e HUMANOS CONTINUA
patrocinio postulante.

El servicio legal de orientacién y/o
patrocinio cuentan con convenio o alianza
estratégica para que estudiantes de
ultimos cursos universitarios de la Carrera . PROCESO

107 de Derecho puedan realizar pasantia ESTRATECICO ESTRATEGICO ALIANZAS EVALUATIVO
(créditos académicos y/o titulacion)
en el servicio legal de orientacidn y/o
patrocinio.
El servicio legal de orientacién y/o
patrocinio cuenta con pasantes PROCESO

108 | universitarios que prestan su asistencia ESTRATEGICO ALIANZAS EVALUATIVO

. . .. ESTRATEGICO
en el servicio legal de orientacién y/o
patrocinio.
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DIMENSION

No

COMPONENTE

No

REQUISITO

TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE
PERTENECE

ACTIVIDAD

EN CUANTO AL
PROCESO

10

Fortalecimiento y
formacion de las
capacidades de
las/os operadores
en orientaciény
patrocinio legal y
del resto del equipo

109

Se cuenta con una estrategia de
fortalecimiento de capacidades de las/
os operadores profesionales del servicio
legal de orientacién y/o patrocinio.

ESTRATEGICO

PROCESO
ESTRATEGICO

‘ CONDICION

FORTALECIMIENTO

EVALUATIVO

110

La estrategia de fortalecimiento de

las capacidades de las/os operadores
profesionales en orientacién y/o
patrocinio estd integrada a la estrategia
de fortalecimiento institucional del
servicio.

ESTRATEGICO

PROCESO
ESTRATEGICO

FORTALECIMIENTO

EVALUATIVO

m

El Plan de Accidn institucional incorpora
acciones para el empoderamiento de
capacidades del las/os operadores
profesionales del servicio de orientacion
y/o patrocinio.

ESTRATEGICO

PROCESO
ESTRATEGICO

EMPODERAMIEN-
TO Y SENSIBILIZA-
CION

EVALUATIVO

112

El servicio legal de orientacién y patrocinio
cuenta con un perfil del/la profesional en
orientacién y/o patrocinio legal por area
de intervencidn (si tuviera varios temas de
intervencién).

APOYO

PROCESO DE
RECURSOS
HUMANOS

PERFILES DE CAR-
GO

EVALUATIVO

113

La estrategia de fortalecimiento
institucional incorpora acciones para

el fortalecimiento de capacidades de
los/as operadores profesionales en del
servicio de orientacién y/o patrocinio a
través de intercambios o pasantias con
otros servicios legales de orientacién y/o
patrocinio nacionales o internacionales
gestionadas desde el propio servicio.

ESTRATEGICO

PROCESO
ESTRATEGICO

ALIANZAS

PROCESO
DE MEJORA
CONTINUA

114

Se cuenta con un sistema de incentivos
para aquellos/as miembros del servicio de
orientacidén y/o patrocinio que empoderan
sus capacidades profesionales de manera
individual por fuera de los procesos

de formacién otorgados por el propio
servicio.

APOYO

PROCESO DE
RECURSOS
HUMANOS

EMPODERAMIEN-
TO Y SENSIBILIZA-
CION

EVALUATIVO

75
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COMPONENTE

REQUISITO

TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE
PERTENECE

ACTIVIDAD

DIMENSION ‘ N°

EN CUANTO AL
PROCESO

10

Fortalecimiento y
formacioén de las
capacidades de
las/os operadores
en orientaciény
patrocinio legal y
del resto del equipo

115

Se cuenta con alianzas estratégicas
promovidas desde los servicios legales

de orientacién y/o patrocinio con
universidades para que las mismas puedan
proveer capacitaciones, diplomados y/o
otro tipo de iniciativas de formacién de
los/as operadores del servicio.

ESTRATEGICO

PROCESO
ESTRATEGICO

‘ CONDICION

ALIANZAS

PROCESO
DE MEJORA
CONTINUA

116

Las capacitaciones u otras iniciativas

de capacitacién y formacién de los/

as operadores del servicio legal de
orientacién y/o patrocinio se otorgan a
través de cursos brindados cuando menos
una vez por gestion.

APOYO

PROCESO DE
RECURSOS
HUMANOS

PLAN DE
CAPACITACIONES

EVALUATIVO

17

Se cuenta con alianza estratégica

con bufete de abogados para que

en determinados casos de dificil

solucién se cuente con la asistencia y/o
asesoramiento (abogados pro bono) para
el empoderamiento de capacidades de
los/as operadores del servicio legal de
orientacion y/o patrocinio mediante la
co-facilitacién del servicio (orientacién y/o
patrocinio) en determinados casos.

ESTRATEGICO

PROCESO
ESTRATEGICO

ALIANZAS

PROCESO
DE MEJORA
CONTINUA

18

El servicio cuenta con una biblioteca y/o
estrategia de acceso bibliografico (fisica o
digital) para la consulta y fortalecimiento
de capacidades de los/as operadores
profesionales del servicio de orientacién
y/o patrocinio.

ESTRATEGICO

PROCESO
ESTRATEGICO

FORTALECIMIENTO

EVALUATIVO

119

El servicio legal de orientacién y/o
patrocinio cuenta con una alianza
estratégica con colegios profesionales,
universidades u otros actores para

el desarrollo de este otro tipo de
capacidades enfocado en otros actores
del servicio.

ESTRATEGICO

PROCESO
ESTRATEGICO

ALIANZAS

PROCESO
DE MEJORA
CONTINUA
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DIMENSION

No

COMPONENTE

REQUISITO

TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE
PERTENECE

CONDICION

ACTIVIDAD

EN CUANTO AL
PROCESO

10

Fortalecimiento y
formacion de las
capacidades de
las/os operadores
en orientaciény
patrocinio legal y
del resto del equipo

120

Se implementa cuando menos tres
talleres (20 horas lectivas por taller) para
cada nivel del servicio legal de orientacién
y patrocinio por gestién conforme al drea
de requerimiento.

APOYO

PROCESO DE
RECURSOS
HUMANOS

PLAN DE
CAPACITACIONES

EVALUATIVO

121

El servicio legal de orientacién y/o
patrocinio cuenta con una politica de
evaluacidn capacidades

APOYO

PROCESO DE
RECURSOS
HUMANOS

EVALUACION DEL
PERSONAL

EVALUATIVO

122

Se implementa evaluacién especifica en
el ambito de estandares universales e
interamericanos de derechos humanos
(perspectiva de derechos humanos de
los servicios legales de orientacién y/o
patrocinio)

APOYO

PROCESO DE
RECURSOS
HUMANOS

PLAN DE
CAPACITACIONES

EVALUATIVO

Materiales
informativos del
servicio legal de
orientacién y/o
patrocinio

123

El servicio legal de orientacién y patrocinio
cuenta con materiales (brochure, guia,
etc.) a ser entregados durante el primer
contacto con un/a posible futuro usuario.

APOYO

PROCESO DE
COMUNICACION

DIFUSION

EVALUATIVO

124

Se cuenta con alianzas estratégicas con
medios u otras instancias (pantallas de
bancos, etc.) a través del cual el servicio
puede promocionar sus acciones y
convocatorias.

ESTRATEGICO

PROCESO
ESTRATEGICO

ALIANZAS

EVALUATIVO

125

El servicio legal de orientacién y/o
patrocinio cuenta con material (gufa
informativa, normativa o demas) a ser
enviada (via digital) a los/as usuarios/as
del servicio de orientacién y/o patrocinio
legal cuando asi lo requirieran.

APOYO

PROCESO DE
COMUNICACION

DIFUSION

PROCESO
DE MEJORA
CONTINUA

126

El servicio legal de orientacién y/o patrocinio
cuenta con una plataforma web que a
través de bots (un bot es un programa
informdtico que efecttia automdticamente
tareas repetitivas a través de Internet)
responde preguntas puntuales en el

ambito del acceso a la justicia (aquellas que
pudieran ser consultas legales genéricas y
no complejas).

APOYO

PROCESO DE
COMUNICACION

DIFUSION

PROCESO
DE MEJORA
CONTINUA

77
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DIMENSION ‘ N°

EN CUANTO AL
PROCESO

COMPONENTE

REQUISITO

Se cuenta con una app o aplicativo
web que permita acceder a materiales

TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE
PERTENECE

CONDICION

ACTIVIDAD

. . PROCESO
127 |nf(?rma'c,|vos o que re'spond.a, preguntas APOYO PROCESO DE ) DIFUSION DE MEJORA
de interés sobre la orientacién y el COMUNICACION CONTINUA
patrocinio legal (a través de un bot por
ejemplo).
El servicio de orientacion y/o patrocinio
cuenta con una politica de promocién
del acceso a lajusticia de poblacidén PROCESO DE .
Materiales 128 | inerable o prioritaria (mujeres, nifias APOYO COMUNICACION | DIFUSION EVALUATIVO
informativos del y nifios, poblacidn indigena, migrantes,
1 | servicio legal de personas de la tercera edad, etc.)
orientacion y/o
patrocinio El servicio (orientacién y/o patrocinio)
cuenta con una politica para la definicién
. . . PROCESO CONOCIMIENTO DE
129 dlferenle.ada de aranceles por cada tipo OPERATIVO PRINCIPAL LA ORGANIZACION EVALUATIVO
de servicio con enfoque de acceso ala
justicia de poblacidn vulnerable.
El servicio legal de orientacién y/o
patrocinio lleva una carpeta o file PROCESO DE PERFILES DE
130 |actualizado de cada uno/a de los/as APOYO RECURSOS EVALUATIVO
. . . CARGO
operadores profesionales y demds equipo HUMANOS
del servicio.
Politica de conflicto El servicio cuenta con una politica de PROCESO CONOCIMIENTO DE
| deintereses 31 | conflicto de intereses. OPERATIVO | princiPAL LA ORGANIZACION | EVALUATIVO
Se cuenta con un protocolo de andlisis
durante el primer contacto de orientacién
Anilisis de con el usuario sobre los alcances del
atencion del caso servicio (no sobre su caso) donde se
. analiza la pertinencia o no de la atencidn PROCESO ATENCION AL
13| por el servicio de 132 (por ejemplo: no es una materia que OPERATIVO PRINCIPAL CLIENTE EVALUATIVO

orientacion y/o
patrocinio

atienda el servicio; debe visitar otra
oficina como la Policia u otro, etc). con
los respectivos procedimientos para su
remision a dicha instancia.
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DIMENSION

No

COMPONENTE

REQUISITO

TIPO DE

PROCESO QUE

CONDICION

ACTIVIDAD

EN CUANTO AL
PROCESO

13

Andlisis de
atencion del caso
por el servicio de
orientacion y/o
patrocinio

133

Se lleva un registro de casos que llegan y
de entrada son remitidos a otra instancia
(si el porcentaje es elevado la estrategia
o conocimiento que la ciudadania tiene
sobre el servicio es errada y se tendrd que
ajustar la estrategia comunicacional).

PROCESO

OPERATIVO

PERTENECE

PROCESO
PRINCIPAL

ATENCION AL
CLIENTE

EVALUATIVO

Comité de
analisis de casos
del servicio de
orientacion y/o
patrocinio

134

Cuando se identifica casos en el servicio
de orientacién y/o patrocinio en los que la
dificultad del mismo impide que solo el/la
operador profesional del servicio asuma
la orientacidn se cuenta con un protocolo
para que el mismo sea analizado por

un comité interno al propio servicio
(director/a, otros/as abogados/as, etc.)

OPERATIVO

PROCESO
PRINCIPAL

CONTROL DE
CALIDAD

EVALUATIVO

135

Se cuenta con alianzas estratégicas

con bufetes profesionales, abogados/
as pro bono o colegios profesionales
para la conformacién de comités ad hoc
de profesionales externos al servicio en
casos determinados de dificil solucién y
el empoderamiento de capacidades de
los/as operadores de servicio legal de
orientacién y/o patrocinio.

ESTRATEGICO

PROCESO
ESTRATEGICO

ALIANZAS

PROCESO
DE MEJORA
CONTINUA

136

Cuando se identifica casos en el servicio
de orientacién y/o patrocinio en los que

la dificultad del mismo impide que solo
el/la operador profesional o el comité
interno del servicio asuma la orientacion
se cuenta con un protocolo para que

el mismo sea analizado por un comité
externo ad hoc constituido por a partir de
las alianzas previamente constituidas.

ESTRATEGICO

PROCESO
ESTRATEGICO

ALIANZAS

PROCESO
DE MEJORA
CONTINUA

137

Se lleva un registro interno dentro

del propio servicio de orientacién y/o
patrocinio sobre esos pasos a seguir
orientados por tercera instancia para que
en siguientes casos el resto de equipo o
nuevos/as operadores profesionales del
servicio puedan asumir (se ser las mismas
condiciones) el mismo actuar en el caso.

ESTRATEGICO

SEGUIMIENTO Y
MEDICION

CONTROL DE
PROCESOS

PROCESO
DE MEJORA
CONTINUA

79
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TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE

PERTENECE ACTIVIDAD

COMPONENTE | N° REQUISITO

‘ CONDICION

DIMENSION ‘ N°

Abogados/as pro bono (nacionales o
internacionales) asisten determinados

PROCESO

PARTICIPACION DE

138 casos del servicio de orientacién y/o OPERATIVO PRINCIPAL ABOGADOS EVALUATIVO
o patrocinio.
Comité de
andlisis de casos Se cuenta con sistema de evaluacién de la PROCESO PARTICIPACION DE
14 de.l Seer.CEO de 139 aS|sterTC|a de Ios/a§ a_\bogados/as pro bono | OPERATIVO PRINCIPAL ABOGADOS EVALUATIVO
orientacion y/o que asisten al servicio.
patrocinio : -
Se promueven mejores estrategias de
intervencién de los/as abogados/as PROCESO PARTICIPACION DE
140 pro bono en funcién de los reportes de OPERATIVO PRINCIPAL ABOGADOS EVALUATIVO
intervencidén de su participacién.
Se cuenta d,e§de el servicio qe patrocinio PROCESO CASOS PROCESO
141 | con una politica de asistencia de OPERATIVO PRINCIPAL EMBLEMATICOS DE MEJORA
acompafiamiento de casos emblematicos. CONTINUA
Se cuenta con una politica y estrategia
desde el servicio de patrocinio de
acompafamiento de casos emblemdticos PROCESO
EN CUANTO AL con la co-asistencia de otros servicios PROCESO CASOS
Politica de .
PROCESO ica ¢ 142 | |egales de patrocinio, bufetes juridicos, | 0" CRATIVO | priNCIPAL EMBLEMATICOs | DE MEJORA
asistencia y/o i CONTINUA
R abogados pro bono o fundaciones u
acompafnamiento L.
organizaciones no gubernamentales
15 | de casos .
o vinculadas al tema.
emblemdticos
desde el servicio Se cuenta con una estrategia de PROCESO
legal de patrocinio . fundraising con cooperantes que inyecten OPERATIVO PROCESO CASOS DE MEJORA
43 | recursos o demas soporte parala PRINCIPAL EMBLEMATICOS
. . ‘s CONTINUA
asistencia de casos emblematicos.
Se cuenta con un sistema de seguimiento
y monltor.eo de ca'sos.elmblema'tlcos PROCESO CASOS PROCESO
144 | que permite focalizacién especial en la OPERATIVO PRINCIPAL EMBLEMATICOS DE MEJORA
evolucién y soporte que debe darse al CONTINUA
caso desde el servicio de patrocinio.
Referenciay
contrarreferencia .
de cas0s a otros Se cuenta con un proceso de referencia PROCESO )
16 . 145 |y contrarreferencia de casos con otros OPERATIVO PLANIFICACION EVALUATIVO
servicios de . - L. . PRINCIPAL
- - servicios de orientacidn y/o patrocinio.
orientacion y/o
patrocinio
80
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TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE

PERTENECE CONDICION

DIMENSION | N°

COMPONENTE | N° REQUISITO ACTIVIDAD

Se cuenta con cuando menos un
convenio o alianza para la referencia

PROCESO

146 y contrarreferencia con un centro de OPERATIVO PRINCIPAL PLANIFICACION EVALUATIVO
conciliacién acreditado.
Se cuenta con cuando menos un
convenio o alianza para la referencia y PROCESO )
147 | contrarreferencia con otro servicio legal OPERATIVO PRINCIPAL PLANIFICACION EVALUATIVO
de orientacién y/o patrocinio (otras
materias).
Se cuen'ta con cuando menos un . PROCESO
148 convenio o allan'za parala r.eferenc.la y OPERATIVO PROCESO PLANIFICACION DE MEJORA
contrarreferencia con otra instancia que PRINCIPAL
. - . . Ry CONTINUA
brinde el servicio de asistencia psicoldgica.
Se cuenta con cuando menos un
. convenio o alianza para la referencia y
Referenciay 149 | contrarreferencia con otra instancia que | OPERATIVO PROCESO PROCEDIMIENTOS | EVALUATIVO
contrarreferencia brinde el servicio de albergue (transitorio PRINCIPAL
EN CUANTO AL 16 de casos a otros o temporal).
PROCESO servicios de
orientacién y/o Se cuenta con procedimiento validado
patrocinio entre partes para la referenciay
contrarreferencia con instancias de PROCESO
150 | Estado que atiendan casos de accesoala | OPERATIVO PRINCIPAL PROCEDIMIENTOS | EVALUATIVO
justicia en funcién del caso (Brigadas de
Proteccidn a la Familia o Servicios Legales
Municipales, principalmente).
Se cuenta con procedimiento validado
entre partes para la referencia con
instancias de Estado que atiendan casos PROCESO
151 de acceso alajusticia en funcién del OPERATIVO PRINCIPAL PROCEDIMIENTOS | EVALUATIVO
caso (Fiscalfa, Policia o médico forense,
principalmente).
Se cuenta con un sistema informatico que CONTROL DE VALIDACION DE PROCESO
152 permite llevar registro estadistico de las APOYO DISPOSITIVOS DE | DISPOSITIVOS DE DE MEJORA
referencias y contrarreferencias con otro SEGUMIENTO Y SEGUIMJENTO Y CONTINUA
tipo de servicios de acceso a la justicia. MEDICION MEDICION
81
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DIMENSION ‘ N°

EN CUANTO AL
PROCESO

16

COMPONENTE

Referenciay
contrarreferencia
de casos a otros
servicios de
orientacion y/o
patrocinio

No

REQUISITO

Se cuenta con un sistema informdtico y de

TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE

PERTENECE
CONTROL DE

CONDICION

VALIDACION DE

ACTIVIDAD

; alertas y seguimiento que permita a los APOYO DISPOSITIVOS DE | DISPOSITIVOS DE EI:C;ACEEJSOORA
>3 dos servicios involucrados hacer una mejor SEGUMIENTO Y SEGUIMIENTO Y CONTINUA
referencia y contrarreferencia de los casos. MEDICION MEDICION
Se cuenta con un sistema que permita
hacer un seguimiento a cémo se
CONTROLDE | VAIDACIONDE |,
g. . DISPOSITIVOS DE DISPOSITIVOS DE
154 | que se refiere (si enviamos un caso a otro | APOYO DE MEJORA
servicio y este no lo atiende o no hace SEGUMIENTO Y SEGUIMIENTO Y CONTINUA
coy 2 ) MEDICION MEDICION
seguimiento el servicio que sera evaluado
negativamente en su calidad es el que
remite el caso).
En funcién de los reportes e informacién
provista por el sistema de referencia y
Gl acceso s a st (orentacn CONTROLDE |VALDACIONDE | bocpcs
. ) N DISPOSITIVOS DE DISPOSITIVOS DE
155 | patrocinio, asistencia psicoldgica, APOYO DE MEJORA
albergue, principalmente) se realizan SEGUMIENTO Y SEGUIMIENTO Y CONTINUA
gue, princip MEDICION MEDICION
cambios, ajustes o nuevos protocolos
de referencia y contrarreferencia con los
servicios.
e . e g CONTROL DE VALIDACION DE
La gestion, retro'al.lmentac.lo.n y remision DISPOSITIVOS DE DISPOSITIVOS DE PROCESO
156 | de casos de servicio a servicio cuenta con | APOYO DE MEJORA
software que de cuenta del caso SEGUMIENTO Y SEGUIMIENTO Y CONTINUA
q ’ MEDICION MEDICION
La gestidn, retroalimentacion y remisién
de casos de serwcp a serwcu.o cuen.ta,ccl)n CONTROL DE VALIDACION DE
software que permite el registro histdrico PROCESO
- DISPOSITIVOS DE DISPOSITIVOS DE
157 | del caso, seguimiento, alertas, reporte APOYO DE MEJORA
estadistico y reporte histdrico y demas SEGUMIENTO Y SEGUIMIENTO Y CONTINUA
yrepo yaem MEDICION MEDICION
entre casos remitidos a otros servicios
internos o externos al servicio.
Se cuenta con reuniones cuando menos
una vez cada dos meses o a requerimiento
PROCESO DE .
158 | ntre losresponsables de cadaunode | porparecico [RevisioN POR LA | EVALUACIONDE ey haTivO
los servicios entre los que existe remisiéon DIRECCION PROCESOS

para una mayor y mejor coordinacién de la
remisién interna y externa de servicios.
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DIMENSION

No

COMPONENTE

REQUISITO

TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE
PERTENECE

CONDICION

ACTIVIDAD

El servicio cuenta con un sistema

de monitoreo del cumplimiento de PROCESO DE E?SOC-:-I?I_CIS;;)IO
159 |los deberes de los/as operadores APOYO RECURSOS EVALUATIVO
rofesionales y demds equipo del servicio HUMANOS - PARTE DEL
protesionales y quip REGLAMENTO
de orientacién y/o patrocinio.
El servicio no ha recibido durante la gestidn
Deberes de las/ denuncia (debidamente respaldada) PROTOCOLO
os operadores de que alguno/a de sus operadores PROCESO DE DISCIPLINARIO
. 160 . ) . .. APOYO RECURSOS EVALUATIVO
17 profesionales del profesionales o demas equipo del servicio HUMANOS - PARTE DEL
servicio legal de de orientacidn y/o patrocinio actda REGLAMENTO
orientacion y/o incumpliendo alguno de sus deberes.
patrocinio Se cuenta con un sistema de registro de
denunc1.as (debldamer?te respaldada) PROTOCOLO
con copia al file o archivo personal de PROCESO DE DISCIPLINARIO
161 | cada operador profesional del servicio APOYO RECURSOS - PARTE DEL EVALUATIVO
de orientacién y/o patrocinio cuando se HUMANOS
REGLAMENTO
haya demostrado de manera eficaz la
negligencia o dafio causado.
EN CUANTO AL El servicio legal de orientacién y/o PROCESO
PROCESO 162 patrocinio cuenta con }Jna persona OPERATIVO PROCESO ATENCION AL DE MEJORA
responsable para el primer contacto PRINCIPAL CLIENTE
. . . . CONTINUA
Primer contacto presencial con el/la posible usuario/a.
con e! posnl;)lel El/la persona responsable del primer PROCESO
usuario sobre las - p <
generalidades 163 contaFto pres.enc1al cor.1 el/la posible OPERATIVO PROCESO ATENCION AL DE MEJORA
o usuario/a ha sido capacitado sobre las PRINCIPAL CLIENTE CONTINUA
del Servicio (se funciones a desempeniar.
entiende a ese
contacto donde El/la persona resp'orsableldlel prir.r;cler
18 | el ciudadano llega contaFto pres.enaa cor) el/la posible PROCESO ATENCION AL PROCESO
a un servicio legal 164 |usuario/a ha sido capacitado sobre la OPERATIVO PRINCIPAL CLIENTE DE MEJORA
de orientacién y/o Misidn y Visidn del servicio y su publico CONTINUA
patrocinio y toma meta a atender.
contacto con el/ El servicio legal de orientacién y/o
la secretariofa o patrocinio cuenta con un protocolo
primera persona de (pasos, informacidn a otorgar, etc.) < PROCESO
contacto) 165 | para una adecuada orientacion sobre el OPERATIVO PROCESO ATENCION AL DE MEJORA
.. . L . . PRINCIPAL CLIENTE
servicio legal de orientacidn y/o patrocinio CONTINUA
para que el personal a cargo del primer
contacto informe a posibles usuarios/as.
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COMPONENTE

REQUISITO

TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE
PERTENECE

CONDICION

ACTIVIDAD

DIMENSION ‘ N°

EN CUANTO AL
PROCESO

Se cuenta con una linea de teléfono

gratuita (nimero 0800) a través de la . PROCESO
166 | cual también se puede consultar sobre OPERATIVO iﬁlcl)\lccﬁligL é{ﬁg\ﬁ?\l AL DE MEJORA
las generalidades del servicio legal de CONTINUA
orientacién y/o patrocinio.
Se cuenta con otros medios para una PROCESO
. 167 primera aproximacion (atenCIf)n via OPERATIVO PROCESO ATENCION AL DE MEJORA
Primer contacto plataforma web y/o redes sociales) de PRINCIPAL CLIENTE CONTINUA
con el posible posibles usuarios/as.
usuario sobre las El personal de primer contacto con
generallld.ades 168 posibles usuarios/as se encuentra APOYO FP{E?SIE{E?)SDE PLAN DE EVALUATIVO
del servicio (se sensibilizado y capacitado sobre los CAPACITACIONES
entiende a ese rincipios y alcance del servicio HUMANOS
contacto donde principos y g
18 | el ciudadano llega El perfil de la persona de primer contacto
a un servicio legal incorpora caracteristicas especiales PROCESO DE PLAN DE
de orientacion y/o 169 (amlgat'n.lldad, to.l,eranC{a,. paciencia, qtros) APOYO RECURSOS CAPACITACIONES EVALUATIVO
patrocinio y toma que facilitan el didlogo inicial con posibles HUMANOS
contacto con el/ usuarios/as.
la §ecretarlo/a o 'Se cuente?,con un reglstro m|c1.al de PROCESO DE EVALUACION DEL
primera persona de | 170 |informacién del posible usuario/a (datos | APOYO RECURSOS PERSONAL EVALUATIVO
contacto) de contacto, tipo de caso, etc). HUMANOS
Durante el primer contacto del/la
secretario/a u otro con el/la posible
usuario/a (e,n caso fje |dent!ﬁcars§elque PROCESO ATENCION AL PROCESO
171 | no esperard a la primera orientacion OPERATIVO PRINCIPAL CLIENTE DE MEJORA
sobre el servicio requerido) se le entrega CONTINUA
informacién (brochure, triptico, etc.)
sobre los alcances del servicio.
Se cuenta con un sistema validado (por
Asignacién de casos sorteo, por experiencia tematica, por
3 logs/as operadores nivel de experiencia profesional, nivel
. de priorizacion por afectacion, carga, <
profesionales s . PROCESO ASIGNACION DE
19 | el servicio de 172 | definicién del usuario por perfil del OPERATIVO PRINCIPAL CASOS EVALUATIVO

orientacion y/o
patrocinio

profesional, otro) para la asignacién del
caso al/la operador/a profesional que
brinde el servicio de orientacién y/o
patrocinio.
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TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE

PERTENECE CONDICION

DIMENSION | N°

COMPONENTE REQUISITO ACTIVIDAD

Se lleva un reglst.ro dlgltalldo.a la asignacion PROCESO ASIGNACION DE PROCESO
173 | de casos y se emite estadistica de OPERATIVO PRINCIPAL CASOS DE MEJORA
seguimiento sobre la asignacion. CONTINUA
El servicio legal de orientacién y/o
patrocinio cuenta con un protocolo para PROCESO
174 | una adecuada orientacién sobre los OPERATIVO PRINCIPAL PROCEDIMIENTOS | EVALUATIVO
alcances del servicio para el personal a
cargo del primer contacto de orientacién.
El/la responsable de primer contacto
de orientacién con posibles usuarios/as
se encuentra sensibilizado y capacitado PROCESO ATENCION AL
175 | sobre los principios y alcance del servicio OPERATIVO PRINCIPAL CLIENTE EVALUATIVO
legal de orientacidn y/o patrocinio
Primer contacto ofrecidos.
del/de la operador/a El perfil de/la responsable de primer
profesional con contacto incorpora caracteristicas PROCESO DE PERFILES DE
50 elfla usuario/a 176 | especiales (amigabilidad, tolerancia, APOYO RECURSOS CARGO EVALUATIVO
EN CUANTO AL de los servicios paciencia, otros) que facilitan la induccién HUMANOS
PROCESO orientacion y/o sobre el servicio a posibles usuarios/as.
patrocinio sobre su La sensibilizacién y capacitacion
caso especifico a personal de prin?er cpontacto de PROCESO DE PLAN DE PROCESO
177 | orientacion se da cuando menos una vez APOYO RECURSOS CAPACITACIONES DE MEJORA
~ HUMANOS CONTINUA
al afo.
Duran;e el primer conta;to de ?r;entacién ) PROCESO
con el/la posible usuario/a se le(s) envia PROCESO ATENCION AL
178 | informacion digital (brouchure, triptico, | O A0 | priNCIPAL CLIENTE DE MEJORA
.. CONTINUA
etc.) sobre los alcances del servicio.
El servicio legal de orientacién y/o PROCESO
179 | patrocinio cuenta con un registro de las OPERATIVO PRINCIPAL REGISTROS EVALUATIVO
orientaciones realizadas.
El servicio de orientacidn cuenta con
un check list de informacién minima a
Desarrollo del Id llo de la primera PROCESO
21 | serviciolegalde | 180 | Otorgar en el desarroflo de la prime OPERATIVO REGISTROS EVALUATIVO
orientacién o S|gu1entes.se5|ones de.o'rlentaaon PRINCIPAL
a un/a usuario/a del servicio sobre un
determinado caso.
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TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE

COMPONENTE PERTENECE

REQUISITO ACTIVIDAD

‘ CONDICION

DIMENSION ‘ N°

EN CUANTO AL
PROCESO

22

Convocatoria a
sesiones desde
el servicio de
patrocinio

181

En los casos en los que desde el servicio de
orientacion se ha identificado que el caso
es un caso que puede ser atendido dentro
del drea de patrocinio, se procede con el
protocolo de remisién interna (hoja de ruta
de un mismo caso, remision de file, etc.)

OPERATIVO

PROCESO
PRINCIPAL

ASIGNACION DE
CASOS

EVALUATIVO

182

El servicio de patrocinio cuenta con
protocolo (guidn, responsable de llamada
o envio de mensajes) de notificacién de la
siguiente sesion al usuario del servicio de
patrocinio.

OPERATIVO

PROCESO
PRINCIPAL

PROTOCOLO
DEL SERVICIO
DE PATROCINIO
LEGAL

EVALUATIVO

183

El servicio de patrocinio cuenta con un/a
responsable de notificacién (telefénico o
mensajeria) a la parte (adicionalmente a
los mensajes que pueda enviar el propio
sistema informdtico como correos de
convocatoria)

OPERATIVO

PROCESO
PRINCIPAL

NOTIFICACION

PROCESO
DE MEJORA
CONTINUA

184

El responsable de notificacién (llamada,
envio de mensaje, o correo, etc) de las
partes cuenta con induccién sobre el
servicio de patrocinio cuando menos una
vez al afio.

OPERATIVO

PROCESO
PRINCIPAL

NOTIFICACION

PROCESO
DE MEJORA
CONTINUA

185

El responsable de notificacién puede
responder inquietudes y preguntas de la
parte que son formuladas al momento de
ser notificado.

OPERATIVO

PROCESO
PRINCIPAL

NOTIFICACION

PROCESO
DE MEJORA
CONTINUA

186

El responsable de notificacion de las
partes conoce hasta donde (alcance

de informacién) puede informar al/la
usuario/a (ni menos informacién de la
razonable ni mayor que pueda/deba ser
entregada al momento de la sesidn a la
que se lo convoca).

OPERATIVO

PROCESO
PRINCIPAL

NOTIFICACION

PROCESO
DE MEJORA
CONTINUA

23

Sesién del servicio
legal de patrocinio

187

El servicio de patrocinio cuenta con un
protocolo para el desarrollo de la primera
o siguientes sesiones de orientacién

a un/a usuario/a del servicio sobre el
acompafiamiento de su caso.

OPERATIVO

PROCESO
PRINCIPAL

PROTOCOLO
DEL SERVICIO
DE PATROCINIO
LEGAL

EVALUATIVO
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DIMENSION

No

COMPONENTE

REQUISITO

TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE
PERTENECE

ACTIVIDAD

‘ CONDICION

Se cuenta (dependiendo el tipo de
caso) con la entrega de informacién que
informe al/la usuario sobre el punto en PROCESO ATENCION AL
188 el que se encuentra de la ruta critica OPERATIVO PRINCIPAL CLIENTE EVALUATIVO
legalmente establecida y plazos a seguir
en la materia de su causa.
El servicio de orientacidn y/o patrocinio PROCESO
18 cuenta con un servicio de fotocopia de APOYO INFRAESTRUCTU- | GESTION DE IN- DE MEJORA
9 | documentacién provisto para facilidad RA FRAESTRUCTURA CONTINUA
del/la usuario/a dentro del mismo servicio.
Se cuenta con un formulario donde el/
Sesién del servicio la usuario/a deja constancia de la via por
23 legal de patrocinio la que ha definido que su causa prosiga
(cuando se realiza acompafiamiento
mediante patrocinio de caso desde el
190 |servicio de patrocinio se informa que OPERATIVO PROCESO REQUERIMIENTO EVALUATIVO
3 P 9 PRINCIPAL DEL CLIENTE
pueden haber diversas vias a seguir para
dar continuidad al caso en la via judicial,
EN CUANTO AL debiera tenerse respaldo de la ruta que el/
PROCESO la ciudadano/a ha definido que su causa
siga).
Se cuenta en formulario de encuesta a .
usuarios/as del servicio de orientacién . PROCESO DE MEDICION D,E
191 con preguntas que permiten examinar los ESTRATEGICO | SATISFACCION AL | SATISFACCION AL | EVALUATIVO
preguntas que p CLIENTE CLIENTE
alcances del servicio en esta fase.
En caso de inasistencia en tres PROCESO ngggg\%t?o
192 | oportunidades se da por concluido el OPERATIVO EVALUATIVO
trdmite y se emite un informe. PRINCIPAL DE PATROCINIO
LEGAL
Lnaaiiiinnc'if:df a En caso de inasistencia de la parte PROCESO Eifggﬁﬁfo
\4
24 cesién del servicio 193 Zi::au::enr’:::;c;ﬁaraﬁleen;esgjcdaeulse; OPERATIVO PRINCIPAL DE PATROCINIO EVALUATIVO
de patrocinio y ’ LEGAL
e e e rrocisone | weicionoe
194 otro) que ,ermita medir Igs motivacio,nes ESTRATEGICO | SATISFACCION AL | SATISFACCION AL | EVALUATIVO
0 dHe per CLIENTE CLIENTE
de inasistencia de alguna o ambas partes.
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DIMENSION ‘ N°

COMPONENTE

No

REQUISITO

TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE

PERTENECE

CONDICION

ACTIVIDAD

Cuando la parte asiste esta firma <
195 |formulario de descargo de documentacién | OPERATIVO PROCESO ASIGNACION DE EVALUATIVO
. PRINCIPAL CASOS
entregada debidamente detallada.
Inasistencia de la La informacién provista por la evaluacién PROCESO DE EVALUACION DE
parte convocadaa | 196 | constituye insumo para latoma ESTRATEGICO | REVISION POR LA PROCESOS EVALUATIVO
24 | casién del servicio estratégica de decisiones. DIRECCION
de patrocinio Sila parte ha dejado a dejado de asistir
se coloca este hecho en conocimiento de
L. L. S , PROCESO PROCESO DE
197 |la ad'mlnlstraaon de.]u§tlc1a y/o fiscalia OPERATIVO PRINCIPAL OPERATIVO EVALUATIVO
(poniendo en conocimiento nuevo
domicilio procesal para tal efecto).
El servicio legal de orientacién y/o
patrocinio cuenta con operadores
. e . PROCESO DE
198 prf)f.espnales bilingties en |d'|oma APOYO RECURSOS PERFILES DE EVALUATIVO
originario en caso de requerirse que el CARGO
- Ly . HUMANOS
idioma de la atencién sea uno distinto al
castellano.
o ora o O A E;(:c")\éli;'; lcel?:r:tdaec%rrl\ei:iaé?orzge/gen caso PROCESO DE PERFILES DE PROCESO
PROCESO 199 f:l)e requerirse que el idiomapde la atencién APOYO RECURSOS CARGO DE MEJORA
querirse g HUMANOS CONTINUA
Idioma en que se sea uno distinto al castellano.
presta el servicio Los intérpretes con que cuenta el servicio
= legal de orientacion legal de orientacién y/o patrocinio son PROCESO DE PERFILES DE PROCESO
ylo patrocinio 200 | apacitados una vez al afio en la lengua en | AFOYO RECURSOS CARGO DE MEJORA
P : ateng HUMANOS CONTINUA
que desarrollan su interpretacion.
El servicio legal de orientacién y/o
patrocinio cuenta con alianzas a través
201 L. . P . ESTRATEGICO ALIANZAS DE MEJORA
al servicio legal de orientacién y/o ESTRATEGICO
L s CONTINUA
patrocinio (capacitacion a traductores,
evaluaciones y/o traduccién a menor
costo).
o tecco | | e g depaocic et ociso | PROTOROLODE | proceso
26 el Eerviciz de 202 técEico ex erl':c)o ( sic%lo fa, trabajo social OPERATIVO PRINCIPAL AUXILIO TECNICO | DE MEJORA
. P P g2, ) ’ EXPERTO CONTINUA
patrocinio otro).
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DIMENSION

No

COMPONENTE

REQUISITO

TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE
PERTENECE

CONDICION

ACTIVIDAD

El servicio legal de patrocinio cuenta
con alianzas estratégicas con distintas
instituciones o instancias (colegios
profesionales, universidades, institutos,

PROCESO

203 otros) a través de las cuales cuenta con ESTRATECICO ESTRATEGICO ALIANZAS EVALUATIVO
profesionales independientes que prestan
asistencia técnica experta en diversas
materias.
Cuando se requiere la asistencia técnica
experta de la institucién o instancia PROCESO
204 | contraparte para tal fin proporciona un OPERATIVO IEES\ICCEIIS’gL E)Egéi{Tr%OSDE DE MEJORA
listado de cuando menos tres expertos/as CONTINUA
Auxilio técnico que pueden asistir el caso.
26 expertf).para Cuando se requiere la asistencia
el servicio de técnica experta el servicio cuenta con PROCESO
patrocinio 205 | profesionales pro bono de otras materias | OPERATIVO gﬁﬁ\lccﬁISDgL E)EISII-:SRTI'RO% DE DE MEJORA
que brindan su soporte profesional al CONTINUA
EN CUANTO AL caso.
PROCESO El servicio legal de patrocinio cuenta CONTROL DE VALIDACION DE
con un espacio informativo con los/as PROCESO
206 | técnicos/as expertos/as a quienes informa | APOYO SDI{:SGTJOI\i:;\\I/TOOS\I(DE SDI[:SGTJOH?/:ITI-:I\I{I?é BE DE MEJORA
sobre los alcances del servicio y absuelve MEDICION MEDICION CONTINUA
sus consultas.
El servicio legal de patrocinio cuenta con PROCESO
informacién (brochure, triptico, otro) PROCESO DE .
207 para la sensibilizacion del/la técnico/a APOYO COMUNICACION DIFUSION Egl,\\l/"rﬁ#\IOURAA
experto/a.
Cuando un caso de orientacién se ha PROCESO
dado por concluido se procede al registro . SEGUIMIENTO Y SISTEMA
» 208 |1 formatico del caso en sistema parael ESTRATECICO | MEDICION INFORMATICO Egl,\\l/'lrli#\l?JRAA
Conclusién del registro estadistico pertinente.
27 | proceso de - —
orientacién Cuando un caso de orientacién se ha dado
por concluido se procede al archivo fisico PROCESO CONCLUSION DE
209 de la documentacién y/o formularios del OPERATIVO PRINCIPAL LA ORIENTACION EVALUATIVO
caso.
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TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE

PERTENECE CONDICION

COMPONENTE REQUISITO ACTIVIDAD

DIMENSION ‘ N°

Al terminar la orientacidn el/la operador
profesional del servicio de orientacién se

cerciora mediante la firma de un libro de PROCESO CONCLUSION DE
210 | (e ha devuelto toda la documentacién | 07 ERATIVOfpeiNcipAL LA ORIENTACION | EVALUATIVO
entregada por el/la usuario/a al momento
de su consulta para orientacién juridica.
Conclusidn del Al momento de concluido el servicio de
27 |procesode orientacién se entrega al/la usuario/a PROCESO CONCLUSION DE
orientacion 21 por muestreo un formulario de encuesta OPERATIVO PRINCIPAL LA ORIENTACION EVALUATIVO
sobre la calidad del servicio.
El sistema informatico con que cuenta el
servicio legal de orientacidn lleva registro PROCESO
212 | de casos concluidos y demds informacién | ESTRATEGICO SEGUIMJENTO Y SISTEMA’ DE MEJORA
. . e MEDICION INFORMATICO
que permite un mejor analisis para la toma CONTINUA
de decisiones.
Cuando un caso de patrocinio se ha dado PROCESO
por concluido se procede al registro c SEGUIMIENTO Y SISTEMA
EN CUANTO AL %13 | informatico del caso en sistema para el ESTRATECICO | \iepicion INFORMATICO Eg’l\\l/_‘:i‘%iA
PROCESO registro estadistico pertinente.
Cuando el/la usuario/a cambia de abogado
justo antes de emitirse una resolucion
judicial el sistema registra esta s.lt.uaCIon PROTOCOLO
(dado que muchas veces el servicio de PROCESO
S . . PROCESO DEL SERVICIO
214 | patrocinio y sus gestiones son realizadas | OPERATIVO PRINCIPAL DE PATROCINIO DE MEJORA
Conclusién del casi en la totalidad del caso ante autoridad LEGAL CONTINUA
28 |proceso de judicial y justo antes de ir a la(s) dltima(s)
patrocinio audiencia(s) el/la usuario/a decide cambiar
de abogado).
Si la causa del usuario se acompafid a
través del servicio de patrocinio hasta la
fase final del caso en via judicial (primera PROTOCOLO
instancia) se registra si la resolucion del PROCESO DEL SERVICIO
21> | caso fue satisfactoria o negativa para OPERATIVO PRINCIPAL DE PATROCINIO EVALUATIVO
la parte patrocinada (debe medirse LEGAL
efectividad del servicio por tipo de
profesional que acompafia el mismo).
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DIMENSION

No

COMPONENTE

REQUISITO

TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE

PERTENECE

CONDICION

ACTIVIDAD

Cuando un caso de patrocinio se ha dado
por concluido se procede al archivo fisico de

la documentacién y/o formularios del caso PROTOCOLO
.. - PROCESO DEL SERVICIO
216 (doc.u'mentaqon prlnc1paln'1’ente sobre <'al OPERATIVO PRINCIPAL DE PATROCINIO EVALUATIVO
servicio, no la documentacién del usuario, LEGAL
salvo se requiera la custodia de alguna
documentacién en copias como respaldo).
Al terminar el servicio de patrocinio el/la
operador profesional del servicio u otro
responsable del servicio de patrocinio se PROTOCOLO
cerciora mediante la firma de un libro de PROCESO DEL SERVICIO
217 | que se devuelve toda la documentacién | OPERATVO | principAL DE PATROCINIO | EVALUATIVO
entregada por el/la usuario/a o la LEGAL
producida durante el acompafiamiento
del caso en su versidn original.
Al momento de concluido el servicio de PROTOCOLO
patrocinio se entrega al/la usuario/a por PROCESO DEL SERVICIO
218 | huestreo un formulario de encuesta OPERATIVO | brincIPAL DEPATROCINIO | FVALUATIVO
. sobre calidad del servicio. LEGAL
EN CUANTO AL conclusicn del : : o
28 |proceso de El sistema informatico con que cuenta el
PROCESO . - . .
patrocinio servicio legal de patrocinio lleva registro PROCESO
. P .. . SEGUIMIENTO Y SISTEMA
219 | de casos concluidos y demds informacién | ESTRATEGICO . ‘ DE MEJORA
. . PO MEDICION INFORMATICO
que permite un mejor analisis para la toma CONTINUA
de decisiones.
Cuando se ha logrado los resultados
esperados o no (inclusive PROCESO
220 |estadisticamente) es proceso de andlisis | ESTRATEGICO i/ll:'EGDUIICAIACI)ENTO Y ISI\IISF-EEIQAN'?ATICO DE MEJORA
para establecer buenas practicas, mejor CONTINUA
intervencion, etc.
Cuando se ha logrado el resultado PROTOCOLO
esperado, cuando corresponde se motiva PROCESO DEL SERVICIO
21 11a consecucién del caso para lograr la OPERATIVO PRINCIPAL DE PATROCINIO EVALUATIVO
reparacion civil. LEGAL
Una vez concluido el caso se elabora
un informe en el sistema informatico PROCESO
para el registro interno y conocimiento : SEGUIMIENTO Y SISTEMA
22 | de informacién sobre alcances de la ESTRATEGICO | \iEDICION INFORMATICO DE MEJORA
. . . . L. CONTINUA
asistencia brindada, tiempo, resolucién
lograda, etc.
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REQUISITO

TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE
PERTENECE

ACTIVIDAD

DIMENSION ‘ N°

COMPONENTE ‘

‘ CONDICION

El servicio legal de orientacién y/o
patrocinio cuando esta dirigido a la
e
PROCESO DEL SERVICIO
223 permansnte de fact.ores que h'ac.en a OPERATIVO PRINCIPAL DE PATROCINIO EVALUATIVO
evaluacidn de la calidez y cordialidad, LEGAL
informacién oportuna, contencién
en crisis, otros que hacen alano
revitimizacién de la victima.
Se evalia las condiciones del servicio en .
. P - PROCESO ATENCION AL
224 cuan.to a Ia. atencidn especifica de victimas | OPERATIVO PRINCIPAL CLIENTE EVALUATIVO
29 | No revictimizacién de violencia.
Se promueven los cambios necesarios
identificados a la evaluacién de <
225 | condiciones del servicio en cuanto a OPERATIVO PROCESO ATENCION AL EVALUATIVO
L P - PRINCIPAL CLIENTE
la atencién especifica de victimas de
violencia.
EN CUANTO AL
PROCESO Se cuenta como politica el
acompafiamiento psicoldgico de los casos PROCESO
226 asistidos en .el servicio de 9r1entac1on OPERATIVO PROCESO ATENCION AL DE MEJORA
y/o patrocinio (psicSlogos internos del PRINCIPAL CLIENTE
L. . CONTINUA
servicio o externos logrados mediante
alianzas estratégicas).
El servicio legal de orientacién y/o
. PROCESO EXPEDIENTE DE
227 | patrocinio cuenta.con protocolo para.el OPERATIVO PRINCIPAL CASO ATENDIDO EVALUATIVO
armado de expediente de caso atendido.
) El servicio legal de orientacién y/o
Expediente 228 | patrocinio cuenta como politica el registro | OPERATIVO PROCESO REGISTROS EVALUATIVO
de casos de - R L PRINCIPAL
30 - ' histérico de esa informacion.
orientacion y/o
patrocinio legal Se cuenta con personal responsable del PROCESO DE PERFILES DE
229 |registro y archivo de informacion (fisicay | APOYO RECURSOS CARGO EVALUATIVO
digital). HUMANOS
Cada caso y su expediente cuenta con PROCESO EXPEDIENTE DE
239 | csdigo con ntimero correlativo. OPERATIVO | princiPAL CASO ATENDIDO | EVALUATIVO
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DIMENSION

No

COMPONENTE

REQUISITO

TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE
PERTENECE

ACTIVIDAD

‘ CONDICION

Se cuenta con un sistema informatico que CONTROL DE VALIDACION DE
. L. . DISPOSITIVOS DE DISPOSITIVOS DE
231 ;?gilf;clra también el expediente de manera | APOYO SEGUMIENTO Y SEGUIMIENTO Y EVALUATIVO
gital MEDICION MEDICION
El servicio legal de orientacién y/o
232 | patrocinio cuenta con un sistema de OPERATIVO PROCESO PROCESO DE EVALUATIVO
. . ;s . PRINCIPAL ARCHIVO
custodia y archivo fisico del expediente.
Expediente El servicio legal de orientacién y/o
30 de. casos'<,je 233 | patrocinio cuenta con un sistema de OPERATIVO PROCESO PROCESO DE EVALUATIVO
orientacion y/o . . .. . PRINCIPAL ARCHIVO
. custodia y archivo digital del expediente
patrocinio legal
El servicio legal de orientacién y/o
patrocinio cuenta con estantes o INFRAESTRUCTU- | GESTION DE IN-
234 gaveteros para la custodia y proteccién de APOYO RA FRAESTRUCTURA EVALUATIVO
esa informacidn fisica.
!Esos estantes o gavete.ros cuentan con INFRAESTRUCTU- | GESTION DE IN- PROCESO
235 |instrumentos de seguridad (candados, APOYO RA FRAESTRUCTURA DE MEJORA
EN CUANTO AL otros) que eviten su pérdida. CONTINUA
PROCESO El servicio legal de orientacién y/o
patrocinio cuenta con una politica para
laimplementacién de evaluaciones,
diagndsticos, estudios y/o investigaciones
sqbre la Rrestacnon del servicio de PROCESO CONOCIMIENTO DE PROCESO
236 | orientacién y/o el patrocinio legal en el OPERATIVO PRINCIPAL LA ORGANIZACION DE MEJORA
Evaluacidn, acceso a lajusticia (no sobre calidad en CONTINUA
diagndstico, especifico, como sabemos hay otros
estudio y/o componentes sobre los cuales se puede
3" |investigaciones (en implementar evaluaciones, diagnésticos
cuanto al servicio ylo estudios).
en general) El servicio legal de orientacién y/o
patrocinio cuenta con un Plan de
Accién de.r’nedl.ano y Ia.rgo plazo.para PROCESO CONOCIMIENTO DE PROCESO
237 |la evaluacidn, diagndstico, estudios OPERATIVO PRINCIPAL LA ORGANIZACION DE MEJORA
y/o investigaciones sobre el impacto y CONTINUA
prestacién del servicio de orientacién y/o
patrocinio.
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COMPONENTE

REQUISITO

TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE
PERTENECE

ACTIVIDAD

DIMENSION ‘ N°

EN CUANTO AL
PROCESO

31

Evaluacion,
diagndstico,
estudio y/o
investigaciones (en
cuanto al servicio
en general)

El servicio legal de orientacién y/o

‘ CONDICION

patrocinio implementa cuando menos ) PROCESO PROCESO
238 | un diagndstico, evaluacion, investigacidon | ESTRATEGICO ESTRATEGICO FORTALECIMIENTO | DE MEJORA
y/o estudio cada tres afios (de manera CONTINUA
individual o conjunta con otros actores).
El servicio legal de orientacién y/o
patrocinio cuenta con alianzas
estratégicas con universidades,
colegios profesionales u otros actores
para laimplementacién (concepcidn, . PROCESO
239 planificacién, implementacién, evaluacién, ESTRATECGICO ESTRATEGICO ALIANZAS EVALUATIVO
andlisis, sistematizacion u otro) de
los estudios y/o investigaciones sobre
impacto y prestacién del servicio de
orientacién y/o patrocinio.
El plan de accidn (calidad) cuando menos ) PROCESO PROCESO
240 | contempla laimplementacién del indice ESTRATEGICO ESTRATEGICO BUENAS PRACTICA | DE MEJORA
de calidad una vez cada dos afios. CONTINUA
El llenado del indice de calidad se hace
de manera colaborativa entre diversos . PROCESO PROCESO
241 .. X s ESTRATEGICO BUENAS PRACTICA | DE MEJORA
actores del servicio legal de orientacion ESTRATEGICO
. CONTINUA
y/o patrocinio.
Una vez llenado se procede el andlisis
mtegral de sus res.ultados y de manera ) SEGUIMIENTO Y ANALISIS DE PROCESO
242 | conjunta se reflexiona sobre ellos entre ESTRATEGICO MEDICION DATOS DE MEJORA
los diversos actores del servicio legal de CONTINUA
orientacidn y/o patrocinio.
Se realizan ajustes/modificaciones a
procedimien]tos, piocesos, normativa u . PROCESO DE EVALUACION DE PROCESO
43 | otros en base a los hallazgos y resultados ESTRATEGICO | REVISION POR LA PROCESOS DE MEJORA
P ; DIRECCION CONTINUA
plasmados en el indice de calidad.
El servicio legal de orientacién y/o
patrocinio implementa entrevistas PROCESO DE MEDICION DE
244 | a profundidad a sus operadores ESTRATEGICO |SATISFACCION AL | SATISFACCION AL | EVALUATIVO
(orientacion y/o patrocinio) cuando CLIENTE CLIENTE

menos una vez por afio.
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DIMENSION

No

COMPONENTE

REQUISITO

TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE
PERTENECE

ACTIVIDAD

‘ CONDICION

La reflexién provista por la informacién
de los reportes e informes de la PROCESO DE <
245 | sistematizacion de las entrevistas a ESTRATEGICO | REVISION POR LA E\égl_cléQE)ISON DE EVALUATIVO
profundidad produce cambios y/o ajustes DIRECCION
en la prestacidn del servicio.
e e a0 carco e
246 mp pem ndeasg ESTRATEGICO PLANIFICACION | DE MEJORA
otro tipo de evaluaciones, diagndsticos, ESTRATEGICO
. . . CONTINUA
estudios y/o investigaciones.
Los insumos provistos por los informes
o reportes de estudios o investigaciones
. . PROCESO DE p
Evaluacién, 247 | Producen cambios o ajustes en | ESTRATEGICO |REVISION PORLA | EVALUACIONDE 1 p\ 0 yaTiVO
di P procedimientos o la modalidad de gestién PROCESOS
iagnostico, . . .. DIRECCION
. del servicio legal de orientacién y/o
. estudio y/o trocini
3 investigaciones (en patrocinio.
cuanto al servicio Aquellos estudios o investigaciones
EN CUANTO AL en general) (que dado el alcance asi lo permitan) se
difunden publicamente como insumo
PROCESO
248 de informacidn a actores clave (otros OPERATIVO PROCESO CONOCIMIENTO DE EE(KACEEJSOORA
4 servicios, el ente rector de justicia, PRINCIPAL LA ORGANIZACION
. ; . . CONTINUA
ciudadania) a objeto de que més actores
conozcan sus resultados, hallazgos y/o
recomendaciones o conclusiones.
Se tiene como politica y se motiva
la reflexién y desarrollo de otras PROCESO
5 metodologias, estudios y/o encuestas de OPERATIVO PROCESO CONOCIMIENTO DE DE MEJORA
49 manera mancomunada y/o coordinada PRINCIPAL LA ORGANIZACION CONTINUA
con otros servicios legales de orientacién
y/o patrocinio.
El servicio de patrocinio cuenta con PROCESO
250 | una politica de realizacién de auditorias OPERATIVO PRINCIPAL AUDITORIAS EVALUATIVO
o legales.
32 | Auditoria legal - ——
Se realiza auditorias legales a PROCESO
251 | determinados casos cuando menos una OPERATIVO PRINCIPAL AUDITORIAS EVALUATIVO
vez por gestion.
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COMPONENTE

REQUISITO

TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE
PERTENECE

ACTIVIDAD

DIMENSION ‘ N°

El servicio legal de orientacién y/o
patrocinio cuenta como politica el

PROCESO

‘ CONDICION

252 | promover la certificacién de ISO de ESTRATEGICO BUENAS PRACTICA | EVALUATIVO
. .. . ESTRATEGICO
. calidad de sus procedimientos en algin
33 | ISO de Calidad momento.
Los procedimientos del servicio legal de PROCESO
253 | orientacidn y/o patrocinio cuenta con la ESTRATEGICO BUENAS PRACTICA | EVALUATIVO
. L . ESTRATEGICO
certificacion de ISO de calidad.
El servicio de orientacidn y/o patrocinio
cuenta con un consejo asesor
e e PROCESO
254 | Multidisciplinario conformado por ESTRATEGICO | PROCESO FORTALECIMIENTO | DE MEJORA
profesionales connotados quienes prestan ESTRATEGICO CONTINUA
asesoramiento estratégico al servicio legal
de orientacién y/o patrocinio.
Los representantes del consejo asesor
son informados de la gestién y acciones
e rtinen v meos et vencsal PROCESO PROCESO
EN CUANTO AL 255 y, . . . . ESTRATEGICO FORTALECIMIENTO | DE MEJORA
PROCESO afo para discutir, analizar y/o reflexionar ESTRATEGICO CONTINUA
alcances, problemédtica, buenas practicas y
acuerdos para el mejor desenvolvimiento
de los servicios.
34 | Consejo asesor El servicio legal de orientacién y/o PROCESO
5c6 patrocinio cuenta con sefializacién interna APOYO INFRAESTRUCTU- | GESTION DE IN- DE MEJORA
2% | visible y entendible para identificar las RA FRAESTRUCTURA
. . .. CONTINUA
diferentes dependencias del servicio.
E‘l lobby cuenta con cuandg menos cn.1co INFRAESTRUCTU- | GESTION DE IN- PROCESO
257 |sillas para la espera de posibles usuarios/ | APOYO RA FRAESTRUCTURA DE MEJORA
as del servicio. CONTINUA
El lobby cuen.ta con cualjdo con lobby INFRAESTRUCTU- | GESTION DE IN- PROCESO
258 | (mesa de revistas, boletines o brouchure; | APOYO RA FRAESTRUCTURA DE MEJORA
macetero con plantas decorativas). CONTINUA
El lobby cuenta (en caso de que el espacio PROCESO
asi lo permita) con estantes que permiten INFRAESTRUCTU- | GESTION DE IN-
259 . . APOYO DE MEJORA
el archivo de documentos o revistas RA FRAESTRUCTURA
N CONTINUA
institucionales).
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DIMENSION

Nc

COMPONENTE

No

REQUISITO

TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE
PERTENECE

ACTIVIDAD

EN CUANTO AL
PROCESO

34

Consejo asesor

260

El lobby cuenta con cuando menos un
escritorio que sirve a una persona de
recepcién que hace de primer contacto
con elfla posible usuario/a.

APOYO

INFRAESTRUCTU-
RA

‘ CONDICION

GESTION DE IN-
FRAESTRUCTURA

EVALUATIVO

261

El lobby cuenta con cuando menos una
silla que sirve a una persona de recepcion
que hace de primer contacto con el/la
posible usuario/a.

APOYO

INFRAESTRUCTU-
RA

GESTION DE IN-
FRAESTRUCTURA

EVALUATIVO

262

El lobby cuenta con cuando menos una
computadora con acceso alared para
el registro de informacién del/la posible
usuario/a.

APOYO

INFRAESTRUCTU-
RA

GESTION DE IN-
FRAESTRUCTURA

PROCESO
DE MEJORA
CONTINUA

263

El lobby cuenta con cuando menos una
un teléfono con acceso a lared para

el contacto, comunicacién o llamadas
internas o a posibles usuarios/as.

APOYO

INFRAESTRUCTU-
RA

GESTION DE IN-
FRAESTRUCTURA

PROCESO
DE MEJORA
CONTINUA

264

El lobby cuenta con cuando menos
material de escritorio suficiente para

la gestidn de trabajo del personal de
primer contacto (hojas para impresién,
cuadernos de anotaciones, calendario,
ldpices y boligrafos, engrampadora,
grampas, perforadora, clips, banderines,
folders, sujetadores, basurero,
ambientador).

APOYO

INFRAESTRUCTU-
RA

GESTION DE IN-
FRAESTRUCTURA

EVALUATIVO

265

Detrds del escritorio de persona de primer
contacto en el lobby cuenta con cuando
menos un estante para el colocado
archivadores y custodia de informacién o
archivos.

APOYO

INFRAESTRUCTU-
RA

GESTION DE IN-
FRAESTRUCTURA

EVALUATIVO

266

El lobby cuenta con cuando menos
acceso a un cuarto de bafio al que pueden
acceder los/as posibles usuarios/as con
las condiciones necesarias (agua, papel
higiénico, basurero, cerrojo en la puerta,
condiciones de privacidad, limpieza diaria,
etc.

APOYO

INFRAESTRUCTU-
RA

GESTION DE IN-
FRAESTRUCTURA

EVALUATIVO
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COMPONENTE

REQUISITO

TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE
PERTENECE

CONDICION

ACTIVIDAD

DIMENSION ‘ N°

EN CUANTO AL
PROCESO

34

Consejo asesor

El lobby cuenta con cuando menos

unbot.ellon de agua para el posible . INFRAESTRUCTU- | GESTION DE IN- PROCESO
267 | usuario debe esperar para ser atendido APOYO RA FRAESTRUCTURA DE MEJORA
u orientado hasta después de ocho CONTINUA
minutos.
El lobby cuenta con cuando menos un
reloj de uso interno del/la responsable
de primer contacto que le permite hacer
conFroI de tlenjpo de espera de !os/as INFRAESTRUCTU- | GESTION DE IN- PROCESO
268 | posibles usuarios/as para un registro de APOYO RA FRAESTRUCTURA DE MEJORA
esa data para andlisis y para dar aviso en CONTINUA
caso de que el tiempo se haya extendido
y el usuario no deba esperar mas de diez
minutos.
El Iopl?y cue.nta 'con cuando menos~ INFRAESTRUCTU- | GESTION DE IN- PROCESO
269 |servicio de limpieza de su sala y bafio APOYO RA FRAESTRUCTURA DE MEJORA
cuando menos dos veces al dia. CONTINUA
El salén donde se llevan adelante las
sesiones de orientacién y/o patrocinio
cuentan con cuando menos un escritorio INFRAESTRUCTU- | GESTION DE IN-
270 y/o una mesa de reuniones para la primera APOYO RA FRAESTRUCTURA EVALUATIVO
sensibilizacion de posibles usuarios/as del
servicio.
El s.alon donde. se IIe\_/?n adelante l?s. INFRAESTRUCTU- | GESTION DE IN- PROCESO
271 | sesiones de orientacidén y/o patrocinio APOYO DE MEJORA
- . RA FRAESTRUCTURA
cuentan con cuando menos cinco sillas. CONTINUA
El salén donde se llevan adelante las
sesiones de orientacién y/o patrocinio PROCESO
cuenta con cuando menos (en caso de INFRAESTRUCTU- | GESTION DE IN-
272 . , . APOYO DE MEJORA
que el espacio asf lo permita) con estantes RA FRAESTRUCTURA
. . CONTINUA
que permiten el archivo de documentos o
revistas o material institucional).
El salén donde se llevan adelante las
sesiones de orientacién y/o patrocinio
cuenta con cuando menos una INFRAESTRUCTU- | GESTION DE IN-
273 computadora con acceso a lared para APOYO RA FRAESTRUCTURA EVALUATIVO

el registro de informacidn del caso o
redaccion de actas u otra informacion.
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DIMENSION

No

COMPONENTE

No

REQUISITO

TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE
PERTENECE

ACTIVIDAD

EN CUANTO AL
PROCESO

34

Consejo asesor

274

El salén donde se llevan adelante las
sesiones de orientacién y/o patrocinio
cuentan con cuando menos con material
de escritorio suficiente para la gestion
de trabajo del/la profesional encargado/a
(hojas para impresién, cuadernos de
anotaciones, calendario, ldpices y
boligrafos, engrampadora, grampas,
perforadora, clips, banderines, folders,
sujetadores, basurero, ambientador).

APOYO

INFRAESTRUCTU-
RA

‘ CONDICION

GESTION DE IN-
FRAESTRUCTURA

EVALUATIVO

275

El salén donde se llevan adelante las
sesiones de orientacién y/o patrocinio
cuenta con cuando menos con material de
oficina y soporte suficiente para la gestién
de trabajo del/la profesional encargado/a
(pizarrdn, papeldgrafos y marcadores).

APOYO

INFRAESTRUCTU-
RA

GESTION DE IN-
FRAESTRUCTURA

EVALUATIVO

276

El saldn donde se llevan adelante las
sesiones de orientacién y/o patrocinio
cuenta con cuando menos un tamafio
adecuado para la comodidad de todos los
presentes.

APOYO

INFRAESTRUCTU-
RA

GESTION DE IN-
FRAESTRUCTURA

PROCESO
DE MEJORA
CONTINUA

277

El salén donde se llevan adelante las
sesiones de orientacién y/o patrocinio
cuenta con cuando menos buena
ventilacién del ambiente.

APOYO

INFRAESTRUCTU-
RA

GESTION DE IN-
FRAESTRUCTURA

PROCESO
DE MEJORA
CONTINUA

278

El salén donde se llevan adelante las
sesiones de orientacién y/o patrocinio
cuenta con un botellon de agua para
servirse durante las intervenciones de
didlogo.

APOYO

INFRAESTRUCTU-
RA

GESTION DE IN-
FRAESTRUCTURA

PROCESO
DE MEJORA
CONTINUA

279

El salén donde se llevan adelante las
sesiones de orientacién y/o patrocinio
cuenta con el debido aislamiento sonoro
como mecanismo de privacidad de la
informacién vertida en sala.

APOYO

INFRAESTRUCTU-
RA

GESTION DE IN-
FRAESTRUCTURA

PROCESO
DE MEJORA
CONTINUA

280

El salén donde se llevan adelante las
sesiones de orientacién y/o patrocinio
cuenta con servicio de limpieza diaria.

APOYO

INFRAESTRUCTU-
RA

GESTION DE IN-
FRAESTRUCTURA

PROCESO
DE MEJORA
CONTINUA
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TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE

PERTENECE CONDICION

COMPONENTE REQUISITO ACTIVIDAD

DIMENSION ‘ N°

EN CUANTO AL
PROCESO

34

Consejo asesor

Cada uno/a de los/as profesionales en

orientacidn y/o patrocinio legal cuentan INFRAESTRUCTU- | GESTION DE IN- PROCESO
281 P APOYO DE MEJORA
con su computadora para la gestién de su RA FRAESTRUCTURA
. . . .. CONTINUA
trabajo al interior del servicio.
Cada uno de los/as profesionales en
orientacién y/o patrocinio legal cuentan INFRAESTRUCTU- | GESTION DE IN-
282 con su escritorio para la gestién de su APOYO RA FRAESTRUCTURA EVALUATIVO
trabajo al interior del servicio.
Cada uno de los/as profesionales en
orientacidn y/o patrocinio legal cuentan <
283 | con sus gaveteros para la gestién de APOYO INFRAESTRUCTU GESTION DE IN EVALUATIVO
. . . . . RA FRAESTRUCTURA
informacién de su trabajo al interior del
servicio.
Cada uno de los/as profesionales en
orientacidn y/o patrocinio l.e’gal cuentan INFRAESTRUCTU- GESTION DE IN- PROCESO
284 | con su estante para la gestion de APOYO RA FRAESTRUCTURA DE MEJORA
informacidon de su trabajo al interior del CONTINUA
servicio.
Cada uno de los/as profesionales en
orientacién y/o patrocinio legal cuentan <
. - INFRAESTRUCTU- GESTION DE IN-
285 | con su mat.erlal de e§f:r|tor|0 para |E:l APOYO RA FRAESTRUCTURA EVALUATIVO
gestion de informacién de su trabajo al
interior del servicio.
El servicio legal de orientacién y/o
patrocinio cuenta con estantes y INFRAESTRUCTU- GESTION DE IN-
286 gaveteros para el archivo, custodia 'y APOYO RA FRAESTRUCTURA EVALUATIVO
proteccién de informacién documental.
El servicio legal de orientacién y/o PROCESO
58 patrocinio cuenta con un servidor para APOYO INFRAESTRUCTU- | GESTION DE IN- DE MEJORA
7 el archivo, custodia y proteccion de RA FRAESTRUCTURA
. . CONTINUA
informaciéon documental.
El servicio legal de orientacién y/o
patrocinio cuenta con infraestructura de
seguridad fisica (rejas, candados, servicio <
. . INFRAESTRUCTU- GESTION DE IN-
288 | de seguridad, servicio de sensores de APOYO RA FRAESTRUCTURA EVALUATIVO

movimiento, otros) para la proteccién
fisica de la infraestructura e informacion
fisica del servicio.
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DIMENSION

No

COMPONENTE

REQUISITO

TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE
PERTENECE

ACTIVIDAD

EN CUANTO AL
PROCESO

34

Consejo asesor

289

El servicio legal de orientacién y/o
patrocinio cuenta con infraestructura de
seguridad digital (contrasefias seguras,
antivirus, antimalware, copias de
seguridad, mantenimiento informético,
otros) para la proteccién digital de la
infraestructura e informacidn digital del
servicio.

APOYO

INFRAESTRUCTU-
RA

‘ CONDICION

GESTION DE IN-
FRAESTRUCTURA

PROCESO
DE MEJORA
CONTINUA

290

El servicio legal de orientacién y/o
patrocinio cuenta con la prestacién de
servicios bdsicos de manera permanente
(agua, luz, internet, limpieza).

APOYO

INFRAESTRUCTU-
RA

GESTION DE IN-
FRAESTRUCTURA

EVALUATIVO

201

El servicio legal de orientacién y/o
patrocinio cuenta con presupuesto

para el mantenimiento y pintado de

las instalaciones cuando menos cada

tres afios (si la concurrencia es mayor
posiblemente el rango de tiempo debe ser
menor).

APOYO

INFRAESTRUCTU-
RA

GESTION DE IN-
FRAESTRUCTURA

EVALUATIVO

35

Atencién

292

Para una mayor sensibilizacién sobre los
alcances de los servicios prestados todo
el personal del servicio es concientizado
cuando menos una vez por afio sobre la
misidn, visidn y objetivos del servicio legal
de orientacién y/o patrocinio.

APOYO

PROCESO DE
RECURSOS
HUMANOS

PLAN DE
CAPACITACIONES

EVALUATIVO

293

Para una mayor sensibilizacién sobre

la implementacidn de las acciones
desarrolladas todo el personal del servicio
es concientizado y participa del desarrollo
del plan de accién para cada gestion.

APOYO

PROCESO DE
RECURSOS
HUMANOS

PLAN DE
CAPACITACIONES

EVALUATIVO

294

El servicio legal de orientacién y/o
patrocinio involucra el intercambio y
contacto con experiencias muchas veces
negativas o en crisis donde la gente

llega al servicio muchas veces afectada
por lo que el personal debiera acceder a
capacitaciones sobre contencién en crisis.

APOYO

PROCESO DE
RECURSOS
HUMANOS

PLAN DE
CAPACITACIONES

EVALUATIVO
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DIMENSION ‘ N°

COMPONENTE

REQUISITO

El servicio legal de orientacién y/o
patrocinio involucra el intercambio y
contacto con experiencias muchas veces

TIPO DE
PROCESO

PROCESO QUE
PERTENECE

‘ CONDICION

ACTIVIDAD

negativas por lo que todo el equipo PROCESO DE PLAN DE
2g5 | Negativasporioq quipo APOYO RECURSOS EVALUATIVO
participa cuando menos una vez al afio HUMANOS CAPACITACIONES
de sesiones de restauracion psicoldgica y
. de eliminacidn de estrés que coadyuvan a
35 |Atencion que el servicio no pierda sensibilidad.
Para una mayor sensibilizacién sobre los
alcances de mejoramiento continuo 'y
calidad de las acciones desarrolladas todo PROCESO DE PLAN DE PROCESO
296 el personal del servicio es concientizado APOYO RECURSOS CAPACITACIONES DE MEJORA
P ! HUMANOS CONTINUA
cuando menos una vez por afo
participando de un taller de coaching.
El servicio legal de orientacién y/o
patrocinio cuenta con una cocina o <
.. I . . INFRAESTRUCTU- GESTION DE IN-
36 | Servicio de caféy té | 297 efpauo .en e.I que se puede prep.arar café, | APOYO RA FRAESTRUCTURA EVALUATIVO
té o refrigerios para los/as usuarios/as o
EN CUANTO AL para el mismo personal del servicio.
PROCESO
El servicio legal de orientacion y/o
patrocinio cuenta con protocolos PROCESO DE MEDIOS DE
298 | L alidados para las comunicaciones APOYO COMUNICACION | COMUNICACION | EVALUATIVO
verbales y escritas con los/as usuarios/as.
Procesos s
Los protocolos de comunicacién con
s PROCESO DE
comunicacién : e P
8 usuarios/as son sensibilizados al inicio de PLAN DE
con el usuario 299 | actividad de un/a miembro del servicio y APOYO EEJCI\;JAngg CAPACITACIONES | EVALUATIVO
(notificaciones, una vez por gestién a todo el equipo.
consultas,
37 utilizacion de Se monitorea que el protocolo de
tecnologia para la comunicacion escrito o verbal sea PROCESO
comunicacion del 300 | cumplido a cabalidad por todo el personal | ESTRATEGICO SEGUIMJENTO Y CONTROL DE DE MEJORA
L. . . L. MEDICION PROCESOS
servicio con los del servicio legal de orientacién y/o CONTINUA
usuarios). patrocinio.
Se realiza analisis para mejorar el
L . . L. PROCESO DE .
301 protoco!o en func1.on de lalld'entlﬁcauon ESTRATEGICO | REVISION POR LA EVALUACION DE EVALUATIVO
de obstdculos, mejores practicas y cuellos PROCESOS
. . DIRECCION
de botella identificados.
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