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Introduccion.-

La conciliaciobn como mecanismo alternativo de solucién de conflictos ha merecido atencion especial de parte de EUROsoCIAL, entidad
que ha financiado diversos estudios relacionados a este tema, apoyando con la formulacion del Plan Estratégico Nacional de la
Conciliacion en el Pera y, ahora, con el encargo del disefio de un modelo de monitoreo, seguimiento y control (en adelante MMSCC) de
las labores que realizan los centros de conciliacién extrajudicial, asi como las conciliaciones que se realizan en los juzgados de paz, en el

marco del citado Plan.

Este interés se inscribe dentro de la actual corriente que apuesta por la modernizacion de la gestion puablica orientandola a lograr el
mayor valor posible para los ciudadanos. Esta corriente se apoya en el uso de herramientas (algunas de ellas tomadas de la gerencia
privada) que permitan una gestion basada en resultados y asi brindar a los ciudadanos servicios publicos de calidad y acorde a sus
reales necesidades. Dentro de este grupo de herramientas destacan con claridad los indicadores de desempefio, cuya finalidad es
presentar a los decisores informacion objetiva sobre el funcionamiento de sus unidades operativas, asegurando el cumplimiento de los

objetivos estratégicos institucionales.

Cumpliendo con el encargo de EUROsoCIAL, en el presente trabajo se proponen quince indicadores de desempefio, nueve de los cuales
corresponden a la Direccién de Conciliacion Extrajudicial y Mecanismos Alternativos de Solucion de Conflictos — DCMA del Ministerio de
Justicia y Derechos Humanos — MINJUS y seis a la Oficina Nacional de Justicia de Paz y de Justicia Indigena — ONAJUP del Poder

Judicial del Peru.
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De acuerdo a la metodologia empleada’, en el proceso de construccion de estos indicadores un aspecto central para asegurar su
coherencia y legitimidad ha sido analizar, en primer lugar, las definiciones estratégicas de ambas Instituciones. Esta informacion ha sido
recogida del Plan Estratégico Nacional de la Conciliacion en el Perd, de manera conjunta con los funcionarios y principales

colaboradores de las entidades beneficiarias.

En una siguiente etapa se identificaron las dimensiones y ambitos de desempefio que serian medidos (eficacia, eficiencia, economia y
calidad) priorizandose las dimensiones de mayor interés para los usuarios del servicio de la conciliacion. Seguidamente - también en
acuerdo con los principales colaboradores de las entidades beneficiarias - se establecieron los referentes para la comparacion, lo que ha
implicado la definicion de metas para cada uno de los indicadores propuestos; con esa informacién es posible comparar los valores que
arrojan los indicadores para saber si el desempefio es el adecuado. Complementando esta fase se establecieron los mecanismos para
recopilar la informacién necesaria, vale decir los datos numéricos que permitirdn construir los indicadores y los medios mas idéneos para
que éstos lleguen a los responsables de su procesamiento. Es en este punto donde se ha definido también el alcance que el Modelo
propuesto tendria, tomandose en cuenta las actuales limitaciones institucionales que condicionan su total despliegue. El analisis de estas
limitaciones nos ha llevado a proponer que el Modelo sea aplicado de manera progresiva, priorizando la recoleccion de informacion en

las zonas mas accesibles para las Instituciones involucradas.

Refiriéndonos al contenido del presente documento, en los capitulos Il y Il se abordan el marco institucional y los conceptos clave que
guian el desarrollo del Modelo. El capitulo IV describe a éste de manera mas amplia y se desarrollan los componentes que lo integran.
Se presentan también los indicadores propuestos y aceptados por las Instituciones beneficiarias; las fuentes de recoleccién de
informacion y la metodologia para el célculo de la muestra sobre la cual se recogera informacion en la fase inicial del Modelo. Se

describen también los instrumentos de recoleccion de informacién y los mecanismos de evaluacién de la informacion que arrojen los

! Como ha sido sefialado en la primera entrega parcial de informe de la presente consultoria, la metodologia para el desarrollo del modelo ha sido tomada del manual “Indicadores de Desempefio en el
Sector Publico” del Instituto Latinoamericano y del Caribe de Planificacion Econdmica y Social — ILPES Juan Cristobal Bonnefoy y Marianela Armijo. Santiago de Chile — 2005.
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indicadores. Finalmente, el capitulo V constituye una propuesta de estrategia para la implementacion del Modelo, indicandose los
principales arreglos institucionales que las Instituciones a cargo de la conciliacién requieren para que el monitoreo, seguimiento y control
pueda aplicarse de manera amplia, a nivel nacional y con la sostenibilidad deseada.

Al finalizar corresponde destacar el apoyo recibido de los funcionarios y principales colaboradores de la Direccién de Conciliacion
Extrajudicial y Mecanismos Alternativos de Solucion de Conflictos — DCMA y de la Oficina Nacional de Justicia de Paz y de Justicia
Indigena — ONAJUP quienes generosamente han compartido con nosotros su amplio dominio de los temas que conciernen a la
conciliacion en cada una de sus Instituciones.
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Marco Institucional.-

La conciliacién es un mecanismo alternativo de solucién de conflictos dentro del cual un tercero llamado conciliador es el encargado de
promover la comunicacion entre las partes para que ellas mismas determinen si pueden solucionar la controversia de manera definitiva y
sin imposicion del conciliador. En el Peru, la conciliacion se da en diversos ambitos; sin embargo, para efectos del Modelo propuesto,
Unicamente de tomara en cuenta la que se desarrolla a través de los centros de conciliacién y los juzgados de paz.

Conciliacién extrajudicial regulada por la Ley No. 26872 — Ley de Conciliacion, modificada por el Decreto Legislativo
No. 1070, y su Reglamento

Es aquella por la que las partes acuden ante un centro de conciliacion extrajudicial autorizado por el Ministerio de Justicia y Derechos
Humanos - MINJUS, a través de la Direccion de Conciliacion Extrajudicial y Mecanismos Alternativos de Solucion de Conflictos — DCMA,
a fin que se les asista en la busqueda de una solucién consensual al conflicto. Puede darse antes de un proceso judicial o incluso cuando

éste se encuentra en tramite, siempre que no se haya dictado sentencia en segunda instancia.

Los centros de conciliacion son entidades que tienen por objeto ejercer funcion conciliadora de conformidad con la Ley. Pueden constituir
centros de conciliacién las personas juridicas que tengan entre su finalidad el ejercicio de la funcién conciliadora. Se distinguen dos tipos
de centros de conciliacion: 1) los privados, creados por personas juridicas de derecho publico o privado sin fines de lucro, en los que se
brindan servicios de conciliacion en materias (civil, penal, familia y laboral) y 2) los gratuitos, integramente a cargo de la DCMA y en los

cuales se brindan servicios de conciliacion principalmente en materia de familia.

Dentro del MINJUS la DCMA es un érgano de linea dependiente de la Direccién General de Defensa Publica y Acceso a la Justicia. Se
encarga de planificar y programar el desarrollo, funcionamiento e institucionalizacion de la conciliacion extrajudicial a nivel nacional;
ejercer la funcién conciliadora; autorizar, acreditar, registrar, adscribir, sistematizar, supervisar y sancionar a los operadores de la
conciliacion extrajudicial; promover el desarrollo y difundir otros mecanismos alternativos de solucién de conflictos; a nivel nacional. En el

organigrama institucional, la DCMA esté ubicada de la siguiente forma:
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En general, el procedimiento de conciliacion implica el desarrollo de las siguientes actividades que, para efectos del MMSCC, son las de
mayor relevancia:

o Recepcién de las solicitudes de conciliacién.

o Designacion del conciliador a cago, dentro del plazo sefialado en la Ley.

o Notificacién de las invitaciones para conciliar.

o Desarrollo de la audiencia de conciliacion.

. Redaccién del acta de conciliacién.

El flujo de actividades de los centros de conciliacién es presentando en el grafico N° 02, dentro del cual se destacan las mas importantes

en materia conciliatoria.
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Grafico N° 02
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Cuadro N° 01
Centros de Conciliacién a nivel nacional
TIPO
DEPARTAMENTO TOTAL %
PUBLICOS | PRIVADOS
AMAZONAS 1 1 2 0.2
ANCASH 3 27 30 2.7
APURIMAC 2 3 5 0.5
AREQUIPA 3 60 63 5.7
AYACUCHO 2 19 21 1.9
CAJAMARCA 2 27 29 2.6
CUSCO 2 48 50 45
HUANCAVELICA 1 1 2 0.2
HUANUCO 3 3 6 0.5
ICA 3 15 18 1.6
JUNIN 5 62 67 6.0
LA LIBERTAD 4 28 32 2.9
LAMBAYEQUE 3 33 36 3.2
LIMA 25 616 641 57.7
LORETO 1 6 7 0.6
MADRE DE DIOS 1 0 1 0.1
MOQUEGUA 2 5 7 0.6
PASCO 1 2 3 0.3
PIURA 1 34 35 3.2
PUNO 1 19 20 1.8
SAN MARTIN 2 5 7 0.6
TACNA 1 18 19 1.7
TUMBES 1 4 5 0.5
UCAYALI 1 4 5 0.5
TOTAL 71 1,040 1,111 100.0
Fuente : DCMA

Elaboracion: Propia

De acuerdo a datos proporcionados por la DCMA, a nivel
nacional existen 1111 centros de conciliacion de los cuales
71 (6%) son gratuitos y 1040 (94%) privados. Estas cifras
revelan que el sistema conciliatorio a cargo del MINJUS es
basicamente sostenido por los centros de conciliacion
privados, aspecto que debera ser tomado en cuenta en la
fase mas avanzada de implementacion del Modelo. En el
cuadro 01 se aprecia la distribucién de dichos centros a nivel
nacional, verificandose que el 58% de éstos se encuentra en

la ciudad de Lima.
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2.2. La Conciliacién en los Juzgados de Paz.-
La Ley N° 29824 — Ley de la Justicia de Paz regula el funcionamiento de los juzgados de paz. De acuerdo a esta norma los jueces de
paz solucionan conflictos y controversias preferentemente mediante la conciliacion, y también a través de decisiones de caracter
jurisdiccional, conforme a los criterios propios de la justicia de la comunidad y en el marco de la Constitucion Politica del Estado. En el
Peru, el juez de paz es un conciliador histéricamente reconocido y de gran legitimidad entre la poblacién que facilita que las partes, de

manera autbnoma y voluntaria, puedan resolver sus desencuentros o disputas sin imponerles acuerdos.

Estos 6rganos jurisdiccionales tienen facultad conciliatoria principalmente en las materias de alimentos; conflictos patrimoniales por un
valor de hasta treinta (30) unidades de referencia procesal y faltas. En los casos en los que se logra un acuerdo ante el juez de paz, se

extiende un acta.

El procedimiento de conciliacién en los juzgados de paz se encuentra regulado por el articulo 24° de la Ley, de acuerdo al cual las
principales actividades que desarrollan son:

e Recepcion de las demandas o denuncias
e Notificacion por escrito a audiencia, al demandante o denunciado.
e Desarrollo de la audiencia.

e Elaboracion del acta de audiencia

El flujo de actividades al interior de estos 6rganos jurisdiccionales es presentando como parte del grafico N° 03. En él pueden apreciarse

las de mayor relevancia en materia conciliatoria.
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Grafico N° 03
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Los Juzgados de Paz son directamente supervisados por las Oficinas Distritales de Apoyo a la Justicia de Paz -ODAJUP, que son

6rganos desconcentrados de la ONAJUP que se encargan de conducir, coordinar y ejecutar todas las actividades asignadas a ella en su

respectivo Distrito Judicial; estan ubicadas en cada una de las 31 Cortes Superiores existentes en el pais. La ONAJUP es un érgano de

linea del Consejo Ejecutivo del Poder Judicial que se encarga de la formulacién, planificacion, gestion, ejecucion y evaluacion de las

actividades de fortalecimiento y consolidacion de la justicia de paz en el pais. Entre las funciones de este 6rgano administrativo del Poder

Judicial estan: mantener actualizado el registro nacional de jueces de paz; disefiar y promover medidas de apoyo a la justicia de paz;

disefiar y difundir los planes nacionales de capacitacién, asistencia y orientacion a los jueces y juezas de paz; sistematizar informacion

sobre el funcionamiento y problemas de la Justicia de Paz y coordinar las labores de las ODAJUP. En el siguiente grafico se aprecia la

ubicacién de la ONAJUP en el organigrama institucional:

Grafico N° 04
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Cuadro N° 02
Juzgados de Paz a nivel nacional

Ne DISTRITO JUDICIAL | JUZGADOS DE PAZ %
1 AMAZONAS 177 3.06
2 ANCASH 473 8.19
3 APURIMAC 270 4.68
4 AREQUIPA 232 4.02
5 AYACUCHO 372 6.44
6 CAJAMARCA 457 791
7 CALLAO 27 0.47
8 |CANETE 95 1.65 } . 5
9 |cusco 318 551 Segun datos proporcionados por la ONAJUP, hasta el afio 2011 el 70%
10 HUANCAVELICA 218 3.77 . P .
T THUANUCO a1 =72 de estos Juzgados se encontraban ubicados en areas rurales del pais
12 |HUAURA 114 1.97 (comunidades nativas; comunidades campesinas; centros poblados;
13 ICA 70 1.21
14 [JUNIN 475 8.23 anexos y caserios) en tanto que el 30% restante en zonas urbanas
15 LALIBERTAD 225 3.90 . . . ~
16 [LAVMBAYEQUE B = (distritos). Por otro lado, cifras del afio 2013 que se muestran en el
17 [LIMA 64 111 cuadro 02, dan a conocer que a nivel nacional existian 5775 juzgados de
18 LIMANORTE 27 0.47
19 [LIMASUR 4 0.07 paz, de los cuales el 40% se concentran en cinco Distritos Judiciales, a
20 [LORETO 133 2.30 _ 3 .
51 |MADRE DE DIOS 36 062 saber: Ancash; Cajamarca, Huanuco, Junin y Puno.
22 MOQUEGUA 83 1.44
23 PASCO 56 0.97
24 PIURA 188 3.26
25 PUNO 421 7.29
26 SAN MARTIN 180 3.12
27 SANTA 87 151
28 SULLANA 73 1.26
29 TACNA 58 1.00
30 [TUMBES 30 0.52
31 UCAYALI 54 0.94

TOTAL 5,775 100.00

Fuente : ONAJUP
Elaboracion: Propia
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Disefio de un modelo de monitoreo, seguimiento y control de las labores de la conciliacion judicial
y extrajudicial, en el marco del Plan Estratégico Nacional de la Conciliacion en el Pert

Conceptos clave.-

A continuacién presentamos los conceptos mas importantes que seran utilizados a lo largo del presente documento y que nos ayudaran

a entender las caracteristicas y alcances del Modelo a desarrollar:

Calidad en los servicios de conciliacion

Este aspecto puede encontrar muchas definiciones. Para alcanzar consenso sobre lo que se entiende por calidad a lo largo del presente
documento emplearemos la definicion que sobre este atributo hace ISO 9001 2008 que es la norma internacional del Sistema de Gestion
de Calidad: Una organizacién ofrece calidad si tiene a sus clientes satisfechos. Para el MMSCC los clientes seran los usuarios del

servicio de conciliacion.

Conciliacion

En la disciplina del Derecho la conciliacién es un medio alternativo para solucionar conflictos, a través del cual las partes resuelven
directamente un litigio con la intervencion o colaboracion de un tercero. Existen dos tipos de conciliacion: la conciliacion extrajudicial
judicial y la conciliacién judicial.

La conciliacion extrajudicial es un medio alternativo al proceso judicial, es decir, mediante ésta las partes resuelven sus problemas sin
tener que acudir a un drgano jurisdiccional. Es un mecanismo flexible donde el tercero que actia o interviene puede ser cualquier
persona y el acuerdo al que llegan las partes suele ser un acuerdo de tipo transaccional. La conciliacién judicial es un medio alternativo a
la resolucion del conflicto mediante una sentencia; en este sentido es una forma especial de conclusién del proceso judicial. El tercero

gue dirige esta clase de conciliacion es naturalmente el juez de la causa.
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Disefio de un modelo de monitoreo, seguimiento y control de las labores de la conciliacion judicial
y extrajudicial, en el marco del Plan Estratégico Nacional de la Conciliacion en el Pert

Control

El control es la actividad cuya razén principal es mantener una organizacion, programa o proyecto alineada(o) con sus objetivos, metas y
planes. Se ejerce de manera permanente y en tres ambitos: previo, concurrente y posterior. En la aplicacion del MMSCC la
responsabilidad del control de las actividades de la conciliacién que desarrollan las unidades operativas corresponden a la DCMA y a la
ONAJUP.

Indicador
Es una herramienta que entrega informacién cuantitativa respecto del nivel de logro alcanzado por una unidad operativa, pudiendo cubrir
aspectos cuantitativos o cualitativos de estos logros. Permite el seguimiento y evaluacién periddica de las variables clave de una

organizacion, mediante su comparacion en el tiempo con los correspondientes referentes externos o internos.

Tipos de indicadores.- Los indicadores de desempefio que seran parte del MMSCC se clasifican de la siguiente manera:

e Indicadores de Eficacia.- Ofrecen informacion sobre cual es el grado de cumplimiento de los objetivos, a cuantos usuarios o

beneficiarios se entregan los bienes o servicios, o qué porcentaje corresponde del total de usuarios.

e Indicadores de Eficiencia.- Nos indican cudl es la productividad de los recursos utilizados, es decir cuantos recursos publicos

se utilizan para producir un determinado bien o servicio.

¢ Indicadores de Economia.- Sefialan si son adecuadamente administrados los recursos utilizados para la produccién de los

bienes y servicios.

¢ Indicadores de Calidad.- Brindan informacion sobre cuan oportunos y accesibles a los usuarios son los bienes y servicios

entregados.
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Disefio de un modelo de monitoreo, seguimiento y control de las labores de la conciliacion judicial
y extrajudicial, en el marco del Plan Estratégico Nacional de la Conciliacion en el Pert

MMSCC.-

Es el conjunto de actividades y procedimientos mediante los cuales se aplican instrumentos de diferente naturaleza para medir el
desempefio de los centros de conciliacién y juzgados de paz, con el propésito de aplicar correctivos para su mejoramiento y para
identificar el avance en el cumplimiento de los objetivos estratégicos que les atafien y que se encuentran contenidos en el Plan

Estratégico Nacional de la Conciliacion en el Peru.

Objetivos Estratégicos.-
Son declaraciones que tienen como mision guiar el actuar de todos los actores involucrados y sirven de referencia para disefar y
gestionar todos los programas y acciones que, en el marco del Plan Estratégico Nacional de la Conciliacion en el Peru, deberan llevar a

cabo las Instituciones involucradas.

Plan Estratégico

Documento que recoge las principales lineas de accion que una organizacion se propone seguir en el mediano y largo plazo. El Plan
Estratégico se redacta en funcién de los principales objetivos que la organizacion pretende y en él se especifican las politicas y lineas de
actuacién concretas orientadas a la consecucion de los objetivos y los intervalos de tiempo precisos que deben ser cumplidos para cada

una de las acciones propuestas.

Seguimiento
El seguimiento o monitoreo se efectla durante la etapa de ejecucién de un proyecto y no en otras etapas del ciclo del proyecto. Es un
procedimiento sistematico empleado para comprobar la eficiencia y efectividad del proceso de ejecucion de un proyecto para identificar

los logros y debilidades y recomendar medidas correctivas que permitan optimizar los resultados.
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Disefio de un modelo de monitoreo, seguimiento y control de las labores de la conciliacion judicial
y extrajudicial, en el marco del Plan Estratégico Nacional de la Conciliacion en el Pert

Unidades operativas a cargo de la conciliacion
Son los 6rganos desconcentrados, dependientes de la DCMA y la ONAJUP, que desarrollan los servicios de conciliacion en todo el

territorio del pais. Especificamente, son los centros de conciliacidén (publicos y privados) y los juzgados de paz.

Usuarios del servicio de conciliacion
Son las personas (naturales o juridicas) que acuden a los centros de conciliaciéon y juzgados de paz con la expectativa que, a través de
estos organos, puedan resolver sus conflictos con otras personas (igualmente naturales o juridicas), de manera oportuna y a un costo

razonable.
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Disefio de un modelo de monitoreo, seguimiento y control de las labores de la conciliacion judicial
y extrajudicial, en el marco del Plan Estratégico Nacional de la Conciliacion en el Pert

Descripcidon del Modelo

En las lineas que siguen se explicard la légica que ha determinado la construccion del Modelo y los criterios que han primado al
momento de su formulacion. Asimismo, se hara una descripcion de los objetivos propuestos, sus componentes y el conjunto de
indicadores que permitiran obtener la informacién que se requiere sobre el funcionamiento de las unidades operativas a cargo de la
conciliacién. Mas adelante, se analizaran las fuentes de recoleccion; la metodologia de célculo de la muestra de centros de conciliacion y
juzgados de paz en donde se recogera la informacién; los instrumentos para la recoleccion y los criterios que permitirdn evaluar

objetivamente los datos que se obtengan.

Objetivos.-
Al iniciar el desarrollo de este capitulo, resulta pertinente sefalar las razones que justifican contar con un modelo para el monitoreo,

seguimiento y control de la conciliacion. Estas razones constituyen los objetivos del Modelo:

e Asegurar que las unidades operativas de la conciliacion, dependientes de la DCMA y la ONAJUP, orienten sus actividades hacia el
logro de resultados; alineando sus actividades a los objetivos estratégicos contenidos en el Plan Estratégico Nacional de la
Conciliacion en el Pera.

e Contar con informacion sobre el desempefio positivo de las unidades operativas a cargo de la conciliacion.

¢ Contar con informacién objetiva para la toma de decisiones; adquirir experiencia institucional y el intercambio de conocimientos. Un
sistema basado en resultados provee informacién que, en otras condiciones, no estaria disponible.

e Mayor transparencia en el uso de los recursos y la gestion de las unidades operativas, en base a resultados.

e Conocer lo que piensan los usuarios sobre los servicios que brindan estas unidades operativas.
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Disefio de un modelo de monitoreo, seguimiento y control de las labores de la conciliacion judicial
y extrajudicial, en el marco del Plan Estratégico Nacional de la Conciliacion en el Pert

El MMSCC es el conjunto de actividades y procedimientos mediante los cuales se aplican instrumentos de diferente naturaleza para
medir el desempefio de los centros de conciliacién y juzgados de paz, con el propdsito de aplicar correctivos para su mejoramiento y
para identificar el avance en el cumplimiento de los objetivos estratégicos que les atafien y que se encuentran contenidos en el Plan
Estratégico Nacional de la Conciliacion en el Peru. El Modelo propuesto también se puede definir como una funcién continua que se sirve
de datos recolectados sistematicamente sobre indicadores especificos para informar sobre la operacion de los centros de conciliacion y

juzgados de paz, en relacion al cumplimiento de los objetivos estratégicos a los cuales estan relacionados. Dentro de éste, el sistema de

indicadores es su principal componente.

Si tuviéramos que ilustrar la secuencia de actividades que comprenden no solo la construccion del modelo sino también su aplicacién,

diriamos que éste proceso consta de dos fases: formulacidn y ejecucién. El grafico N° 05 describe estos momentos y respectivas

actividades.

Grafico N° 05
Fases del MMSCC

( INDICADORES J ITEMS DE
REGISTRO

=

ﬁ-
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4.2.

Disefio de un modelo de monitoreo, seguimiento y control de las labores de la conciliacion judicial
y extrajudicial, en el marco del Plan Estratégico Nacional de la Conciliacion en el Pert

Segun se aprecia del grafico que antecede, la fase de formulacion comprende la identificacion de objetivos estratégicos; el disefio de

indicadores y correspondientes metas y finalmente el disefio de los instrumentos para la recoleccion de informacion. La ejecucion se

refiere a la recoleccion de informacion; construccién de bases de datos; elaboracion de reportes; difusion de los resultados del monitoreo

y seguimiento y la adopcién de las medidas correctivas necesarias para asegurar el cumplimiento tanto de las metas establecidas como

de los objetivos estratégicos de la conciliacion.

Componentes

El MMSCC se estructura bajo los lineamientos del Plan Estratégico Nacional de la Conciliacion en el Perd y se centra en las

caracteristicas especificas del servicio de conciliacibn que debe brindarse en los centros de conciliacion y juzgados de paz. Los

elementos o0 componentes que aseguran su funcionamiento son:

Participacion de los usuarios del servicio.- Este componente esta orientado a que los usuarios del servicio de la conciliacion
intervengan como sujetos activos en la mejora de la calidad del servicio que brindan las unidades operativas. En ese sentido, los
usuarios — también llamados clientes - seran los avales de este proceso y de la informacién que se genere como parte del
monitoreo.

Sistema de Indicadores.- Lo constituyen el conjunto de indicadores que en forma periédica iran midiendo el funcionamiento de
las unidades operativas a cargo de la conciliacion. El monitoreo de los valores que arrojen los indicadores que componen el
Sistema permitira identificar las areas de oportunidad para la mejora, generar aprendizaje sobre las buenas practicas y evidenciar
los resultados del proceso de cambio.

Difusion de resultados.- La difusion de resultados contribuird a que las instituciones a cargo de la conciliacion, los usuarios y la
ciudadania en general, cuenten con un vinculo de comunicaciéon que permita que la informacion fluya hacia y desde el usuario, y
simultdneamente que ésta proporcione resultados sobre y para el desempefio. La practica de la difusion coadyuvara, ademas, a
promover la transparencia en los actos de las unidades operativas a cargo de la conciliacion.
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Gréafico N° 06
Componentes del MMSCC

MODELO DE MONITOREQ SEGUIMIENTO ¥
CONTROL

p
DIFUSION DE

RESULTADOS

PARTICIPACION DE
USUARIOS

-
SISTEMA DE INDICADORES I

En la fase de ejecuciéon del MMSCC los componentes antes descritos se vinculan entre si dentro de una dinamica en la cual los

usuarios del servicio de conciliacién suministran y/o generan la informacion que es procesada a través del sistema de indicadores.

Los resultados de la aplicacion del sistema de indicadores permitiran a los responsables de las Instituciones involucradas tomar las
decisiones que contribuyan a mejorar el funcionamiento de las unidades operativas a cargo de la conciliacién. En la Ultima instancia,

tanto la informacién del sistema de indicadores como las medidas correctivas que éstas signifiquen, seran difundidas y comunicadas

de manera que toda esta informacion llegue a los usuarios del servicio de la conciliacion.

La informacién que se produzca en aplicacion del MMSCC sera de utilidad para la DCMA; la ONAJUP; los operadores de la conciliacion
(conciliadores extrajudiciales, capacitadores, centros de conciliacién extrajudicial y centros de formacion y capacitacion) los juzgados de

paz y los usuarios de los servicios de conciliacion.
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y extrajudicial, en el marco del Plan Estratégico Nacional de la Conciliacion en el Pert

Lo qué se quiere conocer

Como ha sido sefialado, dentro de la fase de formulacién del MMSCC un paso fundamental ha sido identificar el marco estratégico que
guia la construccion del sistema de indicadores. En el Plan Estratégico Nacional de la Conciliacion en el Perl se establecieron los
siguientes objetivos estratégicos cuya ejecuciéon permitiria hacer de la conciliacion un medio que contribuya a alcanzar la paz social en el
pais:

Objetivos Estratégicos de la Conciliacién en el Peru
2013 - 2018

OE 1: Pramaver que la poblacian reconozca y utilice la conciliacidn coma un
mecanismo efectivo para la solucidn de conflictos.

OE 2: Promover una mayor calidad de los servicios a cargo de los centros de
conciliacidn extrajudicial v juzgados de paz.

b
s ] . ™y
OE 3: Incrementar el acceso efectiva a los servicios a cargo de los centros de
conciliacion extrajudicial v juzgados de paz..
\. J
" ™

OE 4: Fortalecer a la DCMA ¥ la ONAJUR para el mejor desempefio de sus
funciones de acuerdo a lay.

OE 3: Fortalecer el rol del MINJUS coma drgano técnico-normativo en materia
de conciliacidn.

OE 6: Promaover los cambios necesarios en la legislacidn para optimizar la
conciliacidn.

L

Fuente: Plan Estratégico Nacional de la Conciliacion en el Per( 2013-2018
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Disefio de un modelo de monitoreo, seguimiento y control de las labores de la conciliacion judicial
y extrajudicial, en el marco del Plan Estratégico Nacional de la Conciliacion en el Pert

Para efectos del MMSCC, el objetivo estratégico que sirve de marco para el desarrollo del modelo, es el OE2 que sefiala: “Promover una

mayor calidad de los servicios a cargo de los centros de conciliacion extrajudicial y juzgados de paz”

El MMSCC nos indicard como medir las actividades o servicios a cargo de las unidades operativas a cargo de la conciliacién que se
encuentran alineadas con el objetivo estratégico antes sefialado. Los resultados de esas mediciones - que seran periodicas - brindaran
informacion sobre el nivel de avance de las unidades operativas en el cumplimiento del objetivo que se encuentra orientado a promover

una mayor calidad de los servicios a cargo de los centros de conciliacion y juzgados de paz.
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4.3.

Indicadores

Disefio de un modelo de monitoreo, seguimiento y control de las labores de la conciliacion judicial

y extrajudicial, en el marco del Plan Estratégico Nacional de la Conciliacion en el Pert

En esta parte del informe describimos los indicadores que forman parte del MMSCC. Estos indicadores se desarrollan en las

dimensiones de eficiencia, eficacia y calidad y se enfocan en los receptores del servicio - también llamados clientes — es decir los

ciudadanos cuyo interés principal es recibir servicios de conciliacion de calidad. Como anexo 01 se presentan las matrices de indicadores

para las unidades operativas a cargo de la DCMA y la ONAJUP, en tanto que el cuadro N° 03 nos da una visidbn panoramica del sistema

de indicadores:

Dimension

Cuadro N° 03
Sistema de indicadores del MMSCC

Centros de Conciliacién

Juzgados de Paz

Eficiencia

Costo promedio anual por solicitud de conciliacién atendida
(solo para CC gratuitos)

Tiempo promedio en la notificacién al demandado o denunciado

Costo promedio anual por solicitud de conciliacién atendida
(solo para CC gratuitos) con acuerdo total o parcial

Tiempo promedio para el desarrollo de la audiencia

Tiempo promedio de atencion de las demandas o denuncias
recepcionadas por el juzgado de paz

Eficacia

Audiencias realizadas en la primera invitacion con asistencia
de las partes

Demandas o denuncias que concluyen en acuerdos de
conciliacion

Procedimientos de conciliacion concluidos con acuerdos

Demandas de ejecucion de actas declaradas improcedentes
en instancia judicial

Capacitacion a los jueces de paz

Calidad

Errores presentados en las notificaciones realizadas

Satisfaccion del cliente del servicio de conciliacion

Satisfaccion del cliente en el logro del acuerdo conciliatorio

Solicitudes de conciliacion que culminan con informe

Satisfaccion del cliente del servicio de conciliacion
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Indicadores para medir el servicio de conciliaciéon que se brinda en los centros de conciliacién a cargo de la DCMA:

i. Errores presentados en las notificaciones realizadas

Numero de notificaciones de invitaciones
mal notificadas
x 100%
Total de notificaciones de invitaciones enviadas

Definicidon.- Mide la relacién porcentual entre el nUmero de notificaciones de
invitaciones mal notificadas por el servicio de correspondencia a las partes de
la conciliacion; y el total de notificaciones de invitacién enviadas.

Consideraciones.- Se considera que una invitacion es mal notificada en los
siguientes casos: incumplimiento del Art. 17°? del Reglamento de la Ley de
Conciliacion; no ubicacién de la direccion consignada por la(s) parte(s);

direccion inexacta dada por el solicitante, por fallas atribuidas al servicio de mensajeria y cuando los operadores de este servicio

desconocen las formalidades para realizar validamente la notificacion.

ii.  Audiencias realizadas en la primera invitacién con asistencia de las partes

Numero de audiencias realizadas en la primera
invitacion con asistencia de las partes
x 100%
Total de invitaciones cursadas a las partes por
primera vez

Definicion.- Mide la proporcién entre el nUmero de audiencias realizadas, en
la primera invitacién, con asistencia de ambas partes; y el total de invitaciones

cursadas a las partes por primera vez.

Consideraciones.- - Para el numerador del indicador se consideran las

audiencias efectuadas con la asistencia de ambas partes interesadas, como

resultado de la primera invitacion. Para el denominador se considera el total de invitaciones realizadas a las partes por primera vez.

2 El articulo 17° del Reglamento de la Ley establece que las notificaciones de invitacion a conciliacion deben ser entregadas personalmente al invitado, en el domicilio sefialado por el solicitante; de no
encontrarse este se entregara la invitacion a la persona que se encuentre en dicho domicilio en caso sea persona natural. De tratarse de una persona juridica se entendera la notificacion a través de sus
representantes o dependientes, debidamente identificados. Si no pudiera realizarse la notificacion se dejara aviso del dia y hora en que se regresara para realizar la diligencia de notificacion.
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iii. Procedimientos de conciliacion concluidos con acuerdos

Numero de procedimientos de conciliacion
concluidos con acuerdo (parcial o total)
x 100%

Total de procedimientos de conciliacion
realizados

Definicion.- Mide la relacion porcentual entre el nimero de procedimientos de
conciliaciéon concluidos con acuerdo, ya sea parcial o total; y el total de

procedimientos de conciliacién realizados.

Consideraciones.- La cantidad de los procedimientos realizados incluye

aguellos con acuerdos y sin acuerdos.

iv. ~Demandas de ejecucion de actas de conciliacion declaradas improcedentes en instancia judicial

Numero de demandas de ejecucion de actas de
conciliacion declaradas improcedentes en instancia judicial
x 100%
Total de actas en las que la Defensa Publica inicia tramite
judicial de ejecucion

Definicion.- Mide la relacion porcentual entre el nUmero de demandas de
ejecucion de actas de conciliacion declaradas improcedentes en instancia
judicial; y el total de actas en las que la Defensa Publica inicia tramite judicial

de ejecucion.

Consideraciones.- A diferencia del resto de indicadores para los centros de

conciliacién, la informacion que permitird construir este indicador sera

obtenida de los registros de la Direccion General de Defensa Publica y Acceso a la Justicia a la cual se encuentra adscrita la DCMA.
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V. Satisfaccion del cliente del servicio de conciliacion

Definicion.- Mide el grado de satisfaccion del usuario del servicio de

) conciliacion.
Numero de encuestados que responden en la escala
de 8 9y 10 . . . . ., . .,
% 100% Consideraciones.- Se entiende por satisfaccion del usuario a la percepcion

Total de encuestados de éste respecto al servicio recibido. Se mide a partir de la respuesta del

usuario encuestado a la pregunta ¢Qué tan satisfecho o insatisfecho se

encuentra usted, en general, con la atencion recibida en el centro de conciliacion?. La medicién de la respuesta de satisfaccion se hara
mediante una escala de 10 puntos (donde 1 es “totalmente insatisfecho y 10 es “totalmente satisfecho”). La encuesta se toma a todos los

usuarios del servicio de conciliacion (ambas partes) cuyo caso concluya con acta (con acuerdo o sin acuerdo).

vi.  Satisfaccién del cliente en el logro del acuerdo conciliatorio

Definicion.- Mide el grado de satisfaccion del usuario respecto al acuerdo de

conciliacién aceptado.
Numero de encuestados que responden en la escala
de 8 9y 10 . . . . L, . e
x 100% Consideraciones.- Se entiende por satisfaccion del usuario a la percepcion

Total de encuestados de éste respecto al acuerdo de conciliacion aceptado. Se mide a partir de la

respuesta del usuario encuestado a la pregunta ¢Qué tan satisfecho o

insatisfecho se encuentra usted con el acuerdo de conciliacién aceptado?. La medicion de la respuesta de satisfaccion se har4 mediante
una escala de 10 puntos (donde 1 es “totalmente insatisfecho y 10 es “totalmente satisfecho”). La encuesta se toma a todos los usuarios

del servicio de conciliacion (ambas partes) cuyo caso concluya con acta (con acuerdo total o parcial).
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vii.  Costo promedio anual por solicitud de conciliacién atendida (solo para CC gratuitos) sin acuerdo

Costo de atencién de solicitudes de conciliacién
(en soles)

Total de solicitudes atendidas por el centro de
conciliacion

Definicion.- Mide el costo promedio, en nuevos soles, que incurre el centro de

conciliaciéon gratuito en la prestacion de los servicios de conciliacion.

Consideraciones.- En el numerador del indicador, considerar la suma de los
costos de atencién de solicitudes de conciliacion que concluyen sin acuerdo,
incurridos desde la recepcion de la solicitud de conciliacion hasta la entrega

de la copia certificada del acta de conciliacién a la(s) parte(s). Considerar

principalmente el costo incurrido en el pago (honorarios) a los conciliadores en un centro de conciliacion gratuito. En el denominador

considerar la totalidad de casos de solicitudes de conciliacion ingresadas en un centro de conciliacién gratuito que concluyen sin

acuerdo.

viii.  Costo promedio anual por solicitud de conciliacion atendida (solo para CC gratuitos) con acuerdo parcial o total

Costo de atencion de solicitudes de conciliacidn
(en soles)

Total de solicitudes atendidas por el centro de
conciliacién con acuerdo total o parcial

Definicidn.- Mide el costo promedio, en nuevos soles, que incurre el centro de

conciliacion gratuito en la prestacion de los servicios de conciliacion.

Consideraciones.- En el numerador del indicador, considerar la suma de los
costos de atencién de solicitudes de conciliacion que concluyen con acuerdo

total o parcial, incurridos desde la recepcion de la solicitud de conciliacién

hasta la entrega de la copia certificada del acta de conciliacion a las partes. Considerar principalmente el costo incurrido en el pago de

los conciliadores. En el denominador solo considerar los casos de las solicitudes de conciliacion ingresadas en un centro de conciliacion

gratuito que concluyen con un acta de conciliacion con acuerdo total o parcial.
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Solicitudes de conciliacion que culminan con informe

Numero de solicitudes de conciliacion que culminan con
informe
X 100%
Total de solicitudes de conciliacién recepcionadas por el
centro de conciliacion
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Definicion.- Mide la relacién porcentual entre el nimero de solicitudes de
conciliacién que culminan con informe; y el total de solicitudes de conciliacién

recepcionadas por el centro de conciliacion.

Consideraciones.- Se considera que una solicitud de conciliacion culmina
en informe cuando la pretension no es una materia conciliable, no obstante

gue el centro de conciliacion haya recepcionado la solicitud.
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Indicadores para medir el servicio de conciliacion que brindan los juzgados de paz a cargo de la ONAJUP:

i. Tiempo promedio en la notificacién al demandado o denunciado

Tiempo de notificacién al demandado o denunciado
(en dias habiles)

Total de notificaciones remitidas al demandado o denunciado

notificacion a los demandados o denunciados.

ii. Tiempo promedio para el desarrollo de la audiencia

Tiempo incurrido en el desarrollo de la audiencia
(en dias habiles)

Total de audiciencias desarrolladas

Definicion.- Mide el tiempo promedio de notificacibn al demandado o
denunciado; es decir, el tiempo promedio transcurrido desde la recepcion de
la demanda o denuncia hasta la notificacion al demandado o denunciado. El
tiempo es contabilizado en dias habiles.

Consideraciones.- En el numerador del indicador, considerar la suma de los

dias transcurridos desde la recepcion de las demandas o denuncias hasta, la

Definicion.- Mide el tiempo promedio, en dias habiles, incurrido en el

desarrollo de las audiencias.

Consideraciones.- En el numerador del indicador, considerar la suma de los
dias transcurridos desde la primera sesion de la audiencia hasta la emision
del acta de audiencia Unica. Solo considerar las audiencias que concluyen

con un acuerdo de conciliacion.
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iii. Tiempo promedio de atencidén de las demandas o denuncias recepcionadas por el juzgado de paz

Definicion.- Mide el tiempo promedio de atencion (duracion de todo el

Tiempo de atencién de las demandas o denuncias proceso), en dias habiles, de las demandas o denuncias recepcionadas por el
recepcionadas )
por el juzgado de paz(en dias habiles) juzgado de paz.
Total de demandas o denuncias atendidas por el Consideraciones.- - En el numerador del indicador, considerar la suma de los

juzgado de paz _ _ _
dias transcurridos desde la recepcion de las demandas o denuncias hasta, la

emision del acuerdo de conciliacién. Solo considerar las demandas o

denuncias, que concluyen con un acuerdo de conciliacion.

iv. Demandas o denuncias que concluyen en acuerdos de conciliacién

Definicidon.- Mide la relacion porcentual entre el nimero de demandas o

Ntmero de demandas o denuncias que son materias denuncias, que son materias conciliables, concluidas con acuerdo de

conciliables conciliacion; y el total de demandas o denuncias recepcionadas por el juzgado
concluidas con acuerdo de conciliacion
x 100% de paz.

Total de demandas o denuncias recepcionadas

Consideraciones.- En el denominado del indicador, considerar las demandas

o denuncias que concluyen en acuerdo de conciliacién o sentencia.
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V. Satisfaccion del cliente del servicio de conciliacion

Numero de encuestados que responden en la escala
de 8 9y 10
x 100%

Total de encuestados
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Definicion.- Mide el grado de satisfaccion del usuario del servicio de

conciliacion.

Consideraciones.- Se entiende satisfaccion del usuario a la percepcién de
éste respecto al servicio recibido. Se mide a partir de la respuesta del usuario
encuestado a la pregunta ¢qué tan satisfecho o insatisfecho se encuentra

usted, en general, con la atencién recibida en el juzgado de paz?. La medicion

de la respuesta de satisfaccion se hara mediante una escala de 10 puntos (donde 1 es “totalmente insatisfecho” y 10 es “totalmente

satisfecho”).

vi. Capacitacion alos jueces de paz

Numero de jueces de paz capacitados por la ONAJUP
en al menos 03 materias del proceso conciliatorio
x 100%

Total de jueces de paz (a nivel nacional)

competencias civiles; faltas y violencia familiar.

Definicion.- Mide la relacién porcentual entre el nUmero de jueces de paz
capacitados (en materias del proceso conciliatorio) y el total de jueces de paz

(a nivel nacional).

Consideraciones.- - En el numerador del indicador, contabilizar a los jueces
de paz que son capacitados (por la ONAJUP o las ODAJUP de las Cortes

Superiores) al menos en las siguientes materias del proceso conciliatorio:

Como anexo 02 se presentan las fichas para cada uno de los indicadores propuestos. Dentro de estas fichas se indica el tipo de

indicador; unidad de medida; periodicidad de medicidn; expresién matematica y metas.
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Cuando se establecen metas dentro de un plan, lo ideal es que éstas se encuentren asociadas a informacion estadistica o datos
histéricos que las respalden. De manera similar, el proceso de formulacion de metas para indicadores deberia contar algin sustento
estadistico que justifique aquello que se espera alcanzar. Sin embargo, tal como sucede con los juzgados de paz - en donde actualmente
no se evidencian registros estadisticos de sus actividades -, o en los centros de conciliacién - donde nunca antes se han aplicado
encuestas para medir el nivel de satisfaccidbn de los usuarios — ese sustento estadistico no siempre existe. Por esta razon, es
conveniente referir que, una proporcion significativa de las metas propuestas, son basicamente expectativas (todas ellas realistas) que se
formulan a partir del conocimiento empirico y experiencia que el personal de las Instituciones beneficiarias tiene sobre las actividades de

conciliacién a su cargo.

Fuentes de recoleccion de informacion

Las fuentes de datos identificadas para la construccién de los indicadores del MMSCC son:

Datos institucionales.-

Es la informacion producida por los operadores del servicio de conciliacién, vale decir los centros de conciliaciéon (gratuitos o privados) y
los juzgados de paz. Para el caso de los centros de conciliacién, encontraremos datos tales como: ndmero de notificaciones de
invitaciones mal notificadas; numero de notificaciones de invitaciones enviadas; nimero de audiencias realizadas en la primera invitacion
con asistencia de las partes; numero de invitaciones cursadas a las partes por primera vez; nimero de procedimientos de conciliacion
concluidos con acuerdo (parcial o total); nimero de procedimientos de conciliacion realizados; solicitudes atendidas por el centro de
conciliacion con acuerdo total o parcial; solicitudes de conciliacion que culminan con informe y solicitudes de conciliacion recepcionadas
por el centro de conciliacion. Otro informante institucional es el propio MINJUS a través de la Direccion General de Defensa Publica y
Acceso a la Justicia y la Direccion de Conciliacion Extrajudicial y Mecanismos Alternativos de Solucion de Conflictos que disponen de

datos tales como: nimero de demandas de ejecucion de actas de conciliacion declaradas improcedentes en instancia judicial; nUumero de
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actas sobre las que la Defensa Publica inicia tramite judicial de ejecucion y el costo de atencién de solicitudes de conciliacion, medido en

término de los honorarios pagados al personal de los centros de conciliacion publicos.

En los juzgados de paz encontraremos los siguientes datos: tiempo de notificacion al demandado o denunciado; numero de
notificaciones remitidas al demandado o denunciado; tiempo incurrido en el desarrollo de la audiencia (en dias habiles); nUmero de
audiencias desarrolladas; tiempo de atencion de las demandas o denuncias recepcionadas por el juzgado de paz; nimero de demandas
o denuncias atendidas; numero de demandas o denuncias sobre materias conciliables, concluidas con acuerdo de conciliacién; niamero
de demandas o denuncias recepcionadas. Otros informantes institucionales seran la propia ONAJUP y las ODAJUPs que disponen de

informacién sobre capacitacién a los jueces de paz y el nimero de éstos a nivel nacional y por distrito judicial.

La ventaja de utilizar estas fuentes institucionales es que se trata de informacion ya existente; sin embargo, de acuerdo a las
posibilidades de cada Institucién, para su recoleccién debera establecerse los mecanismos (registros internos, manuales, mecanizados o
informéticos) que lo permitan. Cuando se llegue al punto de recoleccion por medios informéticos el costo de obtencion de la informacion
sera muy bajo, de mayor confiabilidad y alta disponibilidad en el tiempo para mediciones futuras.

Encuestas de percepcion.-

Son instrumentos de recoleccion de datos disefiados para responder a objetivos especificos. Los usuarios del servicio de la conciliacién
tanto de los centros de conciliacion como de los juzgados de paz, que en conjunto constituyen un componente fundamental del MMSCC,
son la fuente de recoleccion de esta informacién. Esta informacién es muy relevante ya que da cuenta sobre lo que el ciudadano piensa
sobre el servicio recibido; tiene un alto componente subjetivo pero brinda informacion valiosa sobre la calidad del servicio. En este caso
no es nuestro interés medir la percepcion general ciudadana sino especificamente de quienes han recibido el servicio de conciliacion.
Por el ambiente altamente conflictivo en el que se desarrolla el servicio de conciliacién se propone que el instrumento de recoleccion

(cuestionario) sea lo mas sencillo posible y de rapida respuesta.
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4.5. Metodologia de calculo de la muestra para los Juzgados de Paz y Centros de Conciliacion
En un proyecto con las caracteristicas del MMSCC, si desedramos conocer la opinion general de la totalidad de clientes o usuarios del
mecanismo de la conciliacion, podriamos preguntarles a cada uno de ellos o incluir en dicho alcance a todas las unidades operativas a
cargo de la conciliacion. Pero para aquellos casos en los que este niumero de clientes o unidades operativas es muy elevado, la
estadistica nos permite tomar sélo una muestra aleatoria. De este modo, preguntando Unicamente a una muestra de ellos, los resultados
gque obtendremos de sus respuestas serdn muy parecidos que si preguntasemos al total de la poblacion.
A continuacion se describe el procedimiento empleado para el calculo de la muestra de los centros de conciliacién y juzgados de paz en
los que se aplicara el MMSCC.

Formula a considerar para hallar el tamafio de muestra

Para determinar a cuantos centros de conciliacion publicos o juzgados de paz se aplicaran el Modelo de Monitoreo, Seguimiento y
Control de las Labores de la Conciliacion (MMSCC), se tendra en consideracién los siguientes aspectos:
¢ A nivel nacional existen 5575 juzgados de paz y 71 centros de conciliaciéon publicos. En ese sentido, estamos frente a una
poblacion finita de unidades operativas a cargo de la conciliacion.
¢ No existen estudios previos sobre la aplicacion de un sistema de monitoreo para medir el desempefio de las unidades operativas
a cargo de la conciliacion. Teniendo en cuenta esta situacion, para determinar el tamafio de la muestra, tanto de los centros de
conciliacion como de los juzgados de paz, se considerara el escenario mas desfavorable, es decir aquel que nos lleva a ampliar el

namero de la muestra. En términos matematicos, esto se traduce en que, en la férmula de muestreo, las variables “p” y “q” toman

los valores de 0,5.

La férmula para calcular el tamafio de muestra para una poblacién finita es la siguiente:
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) N*p*q
*
“i2x(N—-1)+z2*p*q

n= =2z

Donde:
n: Tamafo de la muestra representativa que se desea obtener.
N: Tamafio de la poblacién.
Z.: Valor correspondiente a la distribucién de Gauss (siendo a el nivel de confianza elegido). Habitualmente los valores escogidos
son z,=1,96 para a=0,05y z,=2,57 para a=00,1.
i: Error de la estimacion (también denominado e). Error que se prevé cometer. Por ejemplo, para un error del 10%, introduciremos
en la férmula el valor 0,1.
p: Proporcién en que la variable estudiada se da en la poblacion. En caso de desconocerse, aplicar la opcidén mas desfavorable
(p=0,5), que hace mayor el tamafio muestral.
q: Proporcion en que la variable estudiada no se da en la poblacion. Considerarque p+q=1

Considerando las caracteristicas de las unidades operativas a cargo de la conciliacion, para la aplicaciéon del MMSCC la férmula del

parrafo precedente toma los siguientes valores:

N=05%0,5

= 196+1
n= 196 x L6 N 1) 7196196505+ 05

Como el factor del denominador (1,96 * 196 * 0,5 = 0,5) se aproxima a 1, la férmula resumida que se aplicara para el célculo de la

muestra de centros de conciliacion y juzgados de paz en los que se implementara el MMSCC, es la siguiente:

N +0,5%0,5
i2+x(N—-1)+1

n= 1,96+ 1,96 *

Pagina | 38



Disefio de un modelo de monitoreo, seguimiento y control de las labores de la conciliacion judicial
y extrajudicial, en el marco del Plan Estratégico Nacional de la Conciliacion en el Pert

Calculo del tamafio de muestra para los Centros de Conciliacion Publicos y Juzgados de Paz

Como hemos indicado, i representa el error en la estimacion. El valor que se decida para esta variable determinara el tamafio de la
muestra: si se espera un error de hasta el 5% la muestra (cantidad de unidades operativas a cargo de la conciliacién) serd mayor que si

se admite un error de hasta el 10%.

Considerando la férmula desarrollada en las lineas que anteceden, para un error en la estimaciéon del 10% (i = 10%) y un tamafo de
poblacién de 71 centros de conciliacion publicos (N=71) y 5575 juzgados de paz (N=5575) a nivel nacional, se tiene que el tamafio de la
muestra, para cada caso, es el siguiente:
e Para los centros de conciliacion publicos el nimero es de 41 de estas unidades operativas; pero como el tamafio de muestra es
mas del 50% de la poblacion total resulta mas conveniente considerar como muestra al total de la poblacion. Es decir para la
implementacion del MMSCC considerar a los 71 centros de conciliacion publicos existentes a nivel nacional.

e Para los juzgados de paz el nUmero es de 94 de estas unidades operativas.

Si el error admitido en la estimacién fuera del 5% (i = 5%), el tamafio de las muestras seria:
e Para los centros de conciliacion publicos es de 60 de estas unidades operativas. En este caso, se repite el razonamiento que
lleva a proponer que la implementacion del MMSCC sea sobre los 71 centros de conciliacion publicos existentes.

e Para los juzgados de paz el nUmero es de 360 de estas unidades operativas.

Cabe indicar que, si bien los céalculos mateméticos nos permiten establecer las cantidades que resulten mas idéneas para alcanzar la
representatividad que se espera de las muestras, en la implementacion del MMSCC debera tenerse en cuenta otras consideraciones
como las limitaciones que enfrentan tanto la DCMA como la ONAJUP para la implementacion por vez primera de un modelo con las

caracteristicas del MMSCC. Este aspecto serd abordado con mas detalle en el capitulo V del presente documento.
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4.6. Instrumentos para larecoleccion de la informacién

Para recolectar la informacion que alimentara al sistema de indicadores del MMSCC se han disefiado los siguientes formatos u hojas de
datos:

Para la DCMA
HDO1 CC - Formato de recoleccion de datos del indicador “errores presentados en las notificaciones realizadas”
HD 02 CC - Formato de recoleccion de datos del indicador “audiencias realizadas en la primera invitacion con asistencia de las partes”
HD 03 CC - Formato de recoleccién de datos del indicador “procedimientos de conciliacidon concluidos con acuerdos”
FD 04 CC - Formato de recolecciéon de datos del indicador “demandas de ejecucion de actas declaradas improcedentes en instancia judicial”
HD 05 CC - Formato de recoleccion de datos del indicador “satisfaccion del cliente del servicio de conciliacién”
HD 06 CC - Formato de recoleccion de datos del indicador “satisfaccion del cliente en el logro del acuerdo conciliatorio”
HD 07 CC - Formato de recoleccion de datos del indicador “costo promedio anual por solicitud de conciliacién atendida sin acuerdo”
HD 08 CC - Formato de recoleccion de datos del indicador “costo promedio anual por solicitud de conciliacién atendida con acuerdo total o
parcial”

HD 09 CC - Formato de recoleccion de datos del indicador “solicitudes de conciliacion que culminan con informe”

Para la ONAJUP
HD 01 JP - Formato de recoleccion de datos del indicador “tiempo promedio en la notificacion al demandado o denunciado”
HD 02 JP - Formato de recoleccion de datos del indicador “tiempo promedio para el desarrollo de la audiencia”
HD 03 JP - Formato de recolecciéon de datos del indicador “tiempo promedio de atencion de las demandas o denuncias recepcionadas por el
juzgado de paz”
HD 04 JP - Formato de recoleccion de datos del indicador “demandas o denuncias que concluyen en acuerdos de conciliaciéon”
HD 05 JP - Formato de recoleccion de datos del indicador “satisfaccion del cliente del servicio de conciliacion”

HD 06 JP - Formato de recoleccién de datos del indicador “capacitacion a los jueces de paz”
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Para recolectar la data que alimente los indicadores de satisfaccion del cliente del servicio de conciliacién, adicionalmente se han
disefiado formatos de encuestas que deberan ser aplicadas en forma directa y dentro de las unidades operativas a cargo de la
conciliaciéon. El resto de hojas de datos propuestos son hojas electrénicas del programa informatico Excel que deberan ser llenadas, por

medios fisicos o electrénicos, por los responsables de los centros de conciliacion y juzgados de paz.

Las hojas de datos se encuentran vinculadas a las respectivas fichas de indicadores. Asi, los datos que se registren en cada uno de
éstos, mostraran de manera automatica la evolucion de cada indicador y permitirdn apreciar el cumplimiento de las metas establecidas
para cada caso. El contenido de las hojas de datos y el de las encuestas que permitiran obtener informacion sobre la satisfaccién de los

usuarios se presenta como parte del anexo 03 del presente informe.
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La evaluacion tiene como propésito determinar en qué medida se estan cumpliendo las metas que se han fijado para cada indicador. Por

tanto, la evaluacion brinda retroalimentacion a los usuarios del servicio, a las unidades operativas a cargo de la conciliacion y sobre todo

a los responsables del cumplimiento de los objetivos estratégicos que han servido de marco para la formulacién del MMSCC.

A continuacién se presenta el rango de valores que se propone para cada indicador y la interpretacion respectiva para cada uno de ellos,

tanto para la DCMA como para la ONAJUP:

RANGOS Y ACCIONES A TOMAR, SEGUN LOS RESULTADOS ALCANZADOS - DCMA

RANGO ACCION A TOMAR, SEGUN RESULTADO ALCANZADO
N° NOMBRE DEL INDICADOR META o > . - .
Bueno Regular Deficiente Accion Preventiva Accion Correctiva
1 Errores presentadps en la notificacion [ Menor o igual a <5% <5% - 6%> >6%
realizadas 5%
Audiencias realizadas en la primera Mayor o igual a
g | Audiencl lzadas pri yor o 1gu > 65% <52% - 65%> <52%
invitacion con asistencia de las partes 65%
3 Procedlm{entos de conciliacion Mayor o igual a >60% < 48%.- 60%> < 48%
concluidos con acuerdos 60%
Demandas de ejecucién de actas Menor o iaual a
4 declaradas improcedentes en 100/9 <10% <10% - 12%> 212%
instancia judicial 0
5 Satisfaccion del cl.u.ent&.a'del servicio de | Mayor o igual a >70% <56% - 70%> <56% En.ca.so que el resultado !En Faso que el resulado del
conciliacién 70% del indicador se encuentre [ indicador se encuentre en el
i i6 i i en el rango regular. rango deficiente.
6 Satisfaccion del cllentg ‘en gl logro del Mayor o igual a >70% <56% - 70%> <56% go reqular. go deficiente.
acuerdo conciliatorio 70%
Costo promedio anual por solicitud de [ Menor o igual a
7 conciliacién atendida (solo para CC 87.5 (nuevos <87.5 <87.5-105.0> 2105.0
gratuitos) soles)
Costo promedio anual por solicitud de [ Menor o igual a
8 conciliacion atendida (solo para CC 175 (nuevos <175 <175-210> 2210
gratuitos) con acuerdo total o parcial soles)
9 Sollcnude_s de conqhamon que Menor o igual a <8% <8% - 10%> >10%
culminan con informe 8%
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RANGOS Y ACCIONES ATOMAR, SEGUN LOS RESULTADOS ALCANZADOS - ONAJUP

RANGO ACCION A TOMAR, SEGUN RESULTADO ALCANZADO
N° NOMBRE DEL INDICADOR META — — : — -
Bueno Regular Deficiente Accion Preventiva Accioén Correctiva
1 Tiempo promedio en la notlflcamon al | Menor o,lgual a3 <03 dias <03 dias - 04 dias> > 04 dias
demandado o denunciado dias
Tiempo promedio para el desarrollo de | Menor o igual a5 . . . .
2 S R < 05 dias <05 dias - 06 dias> 2 06 dias
la audiencia dias
Tiempo promedio de atencion de las Menor o iqual a 10
3 |demandas o denuncias recepcionadas dl,fs <10 dias <10 dias - 12 dias> = 12 dias En caso que el resultado | En caso que el resultado del
por el juzgado de paz del indicador se encuentre | indicador se encuentre en el
4 Demandas o denuncias qgg C(_)Pcluyen Mayor o igual a >70% <56% - 70%> <56% en el rango reqular. rango deficiente.
en acuerdos de conciliacion 70%
5 Satisfaccion del cl}gntg,del servicio de Mayor o igual a >70% <56% - 70%> <56%
conciliacion 70%
g . M igual
6 Capacitacion a los jueces de paz ayo;c())ol/gua a > 30% <24% - 30%> <24%
0

Las acciones preventivas comprenden las medidas que se tomaran para eliminar las causas del rendimiento calificado como “regular” en
las unidades operativas de la conciliacion; en tanto que, las acciones correctivas, son las medidas para eliminar las causas que motivan

su rendimiento deficiente.

El procesamiento de los datos obtenidos de las unidades operativas comprende el calculo de los valores agregados de cada una de las
variables que componen los indicadores. La interpretacion es la comparacion de los valores que arrojan los indicadores con las metas
preestablecidas y/o el rango de valores establecido para la mediciéon. Para el reporte se sugiere que éste sea un informe ejecutivo,
periddicamente elaborado para conocimiento del Director a cargo de la DCMA; el Jefe de la ONAJUP o las personas e instancias que
estos designen. Teniendo en cuenta que un componente muy importante del Modelo es la participacion de los usuarios del servicio de
conciliacion, se propone que estos reportes sean difundidos y publicados por los medios que permitan la mas amplia cobertura (por

ejemplo las respectivas paginas web institucionales).
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Estrategias para la implementacién del Modelo

Alcance

Las actuales posibilidades logisticas y presupuestales de las Instituciones interesadas conducen a proponer que el MMSCC, en una
primera etapa, se aplique sobre los centros de conciliacion publicos y juzgados de paz ubicados preferentemente en ciudades capitales
del pais. Este planteamiento se sustenta en la posibilidad de encontrar en dichas localidades medios de comunicacion mas
desarrollados, condicion que asegura que las unidades operativas cumplan con remitir la informacién requerida dentro de la periodicidad
establecida. En esa l6gica, para la DCMA, se propone que el alcance inicial del Modelo sea Unicamente sobre los centros de conciliacion
publicos de Lima y Callao (25 en total); en tanto que, para la ONAJUP, sea sobre 94 juzgados de paz ubicados en las capitales de
provincia de los departamentos del pais donde haya mayor presencia de Juzgados de Paz. La forma de céalculo del nUmero de juzgados
de paz que constituirian la muestra para implementacion del MMSCC, con un margen de error del 10%, fue desarrollado en el numeral

4.5 del presente documento.

En una siguiente etapa, cuando haya una mejor comprension del Modelo y cuando se haya consolidado la practica de la creacion de
valor en el servicio a favor del cliente, el alcance deberia ampliarse hacia la totalidad de centros de conciliacién publicos a nivel nacional,
cuyo numero asciende a 71. Por el lado de los juzgados de paz, el Modelo se aplicaria sobre una cantidad de 360 juzgados de paz que
es el nimero que resulta del calculo de la muestra con un margen de error del 5%, segun la metodologia ya explicada en el numeral 4.5

del presente documento.

En una etapa final, en un escenario en el que todos los componentes del Modelo (participacion de los usuarios; sistema de indicadores y
la difusion de resultados) puedan desplegarse sin dificultad y cuando las Instituciones hayan fortalecido sus sistemas para la recoleccion
de datos y cuenten con los medios para su oportuno procesamiento, el alcance del Modelo puede tener una cobertura nacional,

incluyendo ademas a los centros de conciliacion privados.
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Grafico N° 07
Etapas para la Implementacion
del MMSCC
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5.2. Procedimientos para laimplementacion del Modelo y recoleccion de lainformacion

En los graficos 08 y 09 se presenta el flujo de actividades para la implementacion del Modelo y aplicacion del sistema de indicadores en

la DCMA y la ONAJUP. Asimismo, los respectivos procedimientos a seguir en cada una de las Instituciones. Como anexo 04 van las

propuestas de Instrucciones de Trabajo para cada caso.
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Gréfico N° 08
Flujo de actividades para la
implementacién del MMSCC en los
centros de conciliacién a cargo de la
DCMA

Pagina | 46



Disefio de un modelo de monitoreo, seguimiento y control de las labores de la conciliacion judicial
y extrajudicial, en el marco del Plan Estratégico Nacional de la Conciliacion en el Pert

Personal de las ODAJUPs

Responsable de ODAJUP

11

Establecen los indicadores, sus
métricas y frecuencias

= !

Matriz de

Indicadores de
los JIPP

Documenta los indicadores

FIOLJP,

| Ficha de Indicador
, FO2JP, FI03JP, FO4JP,
FIOSJP y FIO6JP.

3 v

buzén instalado en el JJPP

Aplica encuestas entre usuarios
del servicio de conciliacién las
cuales son depositadas en el

a

Recaba del buzén las encuestas

6

Registra informacién de las
atenciones, en el formato

“Reporte de servicios prestados

aplicadas en los JJPP

S

Llena la ficha del indicador de |

en los JUPP”,

7

“Reporte de servi

s prestados

satisfaccion al cliente | Hoja Data (Satisfaccion al cliente)
HDOSJP

los JUPP’

Remite a ODAJUP de respectivo
distrito judicial el “Reporte de

servicios prestados en los JJPP”

8 v

Consolida informacién en las
fichas de indicadores y remite a

ONAJUP

o1 v

ODAJUPs

Consolida informacién de fichas
de indicadores remitida por

i) v

JIPP

Elabora reportes con informacion
consolidada de indicadores de

v

preventivas

Genera acciones correctivas o

1 v

usuarios de la conciliacién
ciudadania, de la informaci

Difunde, entre JJPP; ODAJUP;

y
on

Fin

Grafico N° 09
Flujo de actividades para la
implementacién del MMSCC en los
juzgados de paz a cargo de la
ONAJUP

Pagina | 47



Disefio de un modelo de monitoreo, seguimiento y control de las labores de la conciliacion judicial
y extrajudicial, en el marco del Plan Estratégico Nacional de la Conciliacion en el Pert

5.3. Arreglos institucionales

Como se ha indicado en el capitulo IV, el interés de implementar un modelo de monitoreo, seguimiento y control de la conciliacion es
asegurar que las unidades operativas de la conciliacién orienten sus actividades hacia el logro de resultados, alineando sus actividades a
los objetivos estratégicos previamente establecidos. Lograr esta tarea supone un serio esfuerzo que bien podria verse enfrentado con
diversas situaciones o dificultades operativas que algunos tratadistas®, refiriéndose a la implementacion de sistemas de indicadores, han

listado de la siguiente manera:

1. No se cuenta con una unidad a cargo del Sistema de Control de Gestion o, si existe, tiene
poca incidencia en el resto de las unidades de la organizacién.

2. Las capacidades técnicas y compromiso interno por la evaluacién y la construccion de
indicadores radican en unos pocos funcionarios.

3. No se cuenta con recursos para desarrollar un sistema de informacién que permita la
alimentacion automatica de las variables para la construccion de los indicadores y el
calculo de las férmulas.

4. No se vislumbra el valor agregado de construir indicadores: a la institucién no le trae
ninguna consecuencia presupuestaria, incentivo econémico, etc.

5. El ejercicio de realizar indicadores se transforma en una carga burocratica que no
estimula el interés por la evaluacion.

6. Aparte de la autoridad central que demanda los indicadores no existe interés por conocer
los resultados.

* JUAN CRISTOBAL BONNEFO y MARIANELA ARMIJO Ob. Ci. Pag. 74
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Para minimizar el riesgo de un escenario adverso como el que se muestra en el cuadro que antecede y en funcion al andlisis que, dentro
del Plan Estratégico Nacional de la Conciliacion?, se hace sobre la situacion actual de los sistemas de recoleccion de informacion tanto
en la DCMA como en la ONAJUP y donde se describen las limitaciones de personal, sistemas y practicas, se proponen los siguientes

arreglos institucionales para el adecuado funcionamiento del MMSCC:

Mandatos normativos:

Tanto la DCMA como la ONAJUP, a través de las instancias que correspondan, deberdn emitir directivas internas, dirigidas a sus
respectivas unidades operativas, con instrucciones que aseguren la entrega periédica de la informacién requerida por el MMSCC. Para el
caso de la ONAJUP, dentro de estos instrumentos debera regularse también el rol que el personal de las ODAJUP de los distritos
judiciales cumplird en apoyo a la recoleccién de la data.

Esta misma normativa debe asegurar que dichos operadores ofrezcan las facilidades que el personal de la DCMA y la ONAJUP (a través
de las ODAJUPSs) requieran para validar la informacion que sea reportada.

Capacitacion:

Para que lo anterior sea posible, vale decir para que los centros de conciliacién y juzgados de paz cumplan con remitir la informacién que
se les solicite, desde la primera etapa se debera llevar a cabo un proceso de difusién y capacitacién sobre los objetivos del MMSCC, sus
componentes; las metas establecidas y el cambio que a futuro se espera lograr. Estas acciones ayudaran a un mejor entendimiento del
Modelo, asi como clarificar cualquier duda que se presente por parte de los operadores respecto a los indicadores que lo edifican.

Esta capacitacion también debe incluir a los responsables de recolectar la informacion, procesarla y emitir los reportes para la Alta

Direccion de ambas Instituciones.

*la descripcion de las limitaciones de los sistemas de recoleccion de informacién en la DCMA y la ONAJUP puede encontrase en los numerales 1.5y 2.5 del anexo 03 “Anélisis de la estructura organica y
funcional de la DCMA y ONAJUP” del Plan.
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Recursos humanos

Para las etapas mas avanzadas del funcionamiento del Modelo, el soporte basico que se sugiere ambas instituciones implementen para
la recoleccion, procesamiento y emisidon de reportes alcanza también al recurso humano. Esto supone contar con personal en un nimero
adecuado y con un determinado perfil. Tal exigencia alcanza también al personal que se hara cargo de las acciones de supervisidon para
verificar que las unidades operativas reporten informacién veraz que ofrezca garantias sobre la confiablidad del Modelo. Como anexo 05

se presenta la propuesta del personal y perfil requerido.

Aspectos logisticos:

En la primera fase del Modelo, el soporte minimo que ambas instituciones requieren para el adecuado procesamiento de la informacion
incluye: equipamiento informatico para almacenar la informaciéon que remitan las unidades operativas asi como para su procesamiento y
elaboracion de reportes periddicos. Asimismo, mobiliario para acopiar y organizar los reportes fisicos que remitan las unidades

operativas.

Medios fisicos para larecolecciéon de lainformacion:

Si bien es deseable que el levantamiento de la informacidn necesaria para la construccion de los indicadores se realice principalmente a
través de un sistema informatico (como el SISCONE en la DCMA), en tanto ello no sea posible se propone que el levantamiento se haga
por medios manuales, consolidando la informacién en hojas del programa informatico Excel que facilitaria el manejo de la data. Cuando
sea posible obtener la informacién en linea a través de un sistema informatico es recomendable que el reporte de los indicadores sea

mensual y durante todo el afio.
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