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» Prélogo

Los conflictos son una parte inevitable de la relacién laboral, especialmente en tiempos de cambios
fundamentales en la organizacion del trabajo, de dificultades econémicas y de pérdida de empleos. Con
el fin de mantener relaciones armoniosas en el lugar de trabajo, muchos gobiernos —en colaboracién con
actores sociales— han instituido marcos normativos e institucionales para facilitar una gestién y resolucion
efectiva de los conflictos, en tribunales laborales y fuera de ellos, a través del didlogo y la negociacion. En
efecto, el acceso a la justicia laboral es una dimension clave del acceso a la justicia social, y la Organizacion
Internacional del Trabajo (OIT) reconoce que mejorar el acceso a la justicia laboral para todos exige
revisar los marcos normativos, agilizar los procedimientos y reducir los costos, ademas de reforzar las
calificaciones y la capacidad de todo el personal de los tribunales y las instituciones de prevencién y
resolucion de conflictos. Esta herramienta de diagnostico para la autoevaluacién de la efectividad de las
instituciones de prevencion y resolucion de conflictos laborales ha sido desarrollada por la OIT como un
paso en esa direccion.

Un sistema efectivo de prevencion y resolucién de conflictos es un elemento distintivo de una buena
gobernanza del mercado laboral y el medio para lograr el acceso inclusivo a la justicia laboral en conflictos
individuales y colectivos. Si estd bien disefiado y funciona correctamente, en este sistema cada trabajador
y empleador —y sus organizaciones— pueden ser escuchados y su conflicto laboral se resuelve de forma
rapida, justa y asequible. Esta herramienta de diagndstico no solo aporta claridad sobre los “principios de
efectividad” en base a los cuales las instituciones de prevencién y resolucién de conflictos laborales pueden
llevar a cabo una autoevaluacién, sino que también permite disponer de una metodologia clara para su
aplicacién en estas instituciones. La herramienta guia a los miembros de un equipo de autoevaluacién de
una institucién a través de un proceso de reflexion para analizar la efectividad de su institucién, llevando
a debates tripartitos sobre el desempefio de la institucién y las oportunidades de mejora, asi como a un
posible mapa de ruta para futuras acciones.

El desarrollo de esta herramienta ha sido un proceso colaborativo entre instituciones de resolucién de
conflictos laborales en varios paises, varios departamentos en la sede de la OITy las oficinas en el terreno.
La herramienta se probd durante 2022 en la Direccién de Resolucién y Prevencién de Conflictos (Lesoto),
el Tribunal de Derechos Laborales (Barbados), el Centro Federal de Conciliacién y Registro Laboral (México)
y el Departamento de Trabajo (Bangladesh). Estamos muy agradecidos a las numerosas personas que
en esas instituciones ayudaron a mejorar la herramienta de diagnéstico. Esperamos que la herramienta
contribuya a la mejora continua de las instituciones de prevencion y resolucién de conflictos laborales en
los Estados Miembros de la OIT, en beneficio de las instituciones y de sus usuarios.

Vera Paquete-Perdigao

Directora, Departamento de Gobernanzay Tripartismo
Organizacion Internacional del Trabajo

Ginebra, febrero de 2023






» Introduccion

Afin de mejorar el acceso a la justicia laboral en sus Estados Miembros, la Organizacién Internacional del
Trabajo (OIT) se ha embarcado en el desarrollo de una metodologia que preste asistencia técnica en la
prevencién y resolucion de conflictos laborales.

La Resolucion de 2013 referida a la discusion recurrente sobre dialogo social pidié a la OIT ampliar su
asistencia para fortalecer y mejorar el desempefio de los sistemas y mecanismos de prevencion y
resolucién de conflictos laborales, incluido el manejo efectivo de las reclamaciones laborales individuales
a través de la investigacién, asesoramiento experto, construccion de capacidades e intercambio de
experiencias.' Estos resultados fueron refrendados en el Plan de Accion adoptado en la 319a Sesién
del Consejo de Administracién para aplicar las conclusiones de la discusién recurrente, y exigi6 a la OIT
generar investigaciones sobre la resolucion de conflictos laborales para aumentar su capacidad de brindar
asesoramiento técnico efectivo y servicios de desarrollo de capacidades.?

Durante su 107.a reunién en 2018, la Conferencia Internacional del Trabajo (CIT) sefialé que los Estados
Miembros estan enfrentando un sinnimero de desafios para establecer y mantener sistemas de resolucién
de conflictos justos, efectivos y sostenibles, en particular en lo referido a conflictos laborales individuales.
Los desafios se debian, entre otros motivos, a marcos legales imprecisos o inconsistentes, a multiples
mecanismos o foros que daban pie a incertidumbre y superposicién de jurisdicciones, y también a la
exclusién de aquellos cuya condicidon de empleo no estaba clara.®

La Resolucién de 2018 referida a la segunda discusion recurrente sobre dialogo social y tripartismo*
ademads pidio6 a la OIT fortalecer los sistemas de prevencién y resolucién de conflictos en varios niveles
para promover un didlogo social efectivo y crear confianza.

En respuesta a la solicitud de sus mandantes tripartitos, en 2013, la Oficina y el Centro Internacional de
Formacion de la OIT (CIF/OIT) publicé Sistemas de conflictos laborales: Directrices para un mejor desempefio.®
El presente trabajo se basa en esas directrices y en otros marcos de evaluacién de calidad.®

Mas recientemente, la investigacion de la Oficina se ha reorientado al drea de acceso a la justicia laboral,
con el objetivo de mejorar “el acceso a la justicia laboral mediante la revisién de los marcos juridicos con el
fin de ampliar y proteger los derechos de todos, la simplificacién de los procedimientos y la reduccién de
los costos, y refuercen las calificaciones y la capacidad de todo el personal de los tribunales e instituciones
que se ocupan de la prevencion y la solucion de los conflictos laborales. ».”

1 OIT, Resolucién referida a la discusion recurrente sobre el didlogo social, Conferencia Internacional del Trabajo, Sesién 102,
2013. https://www.ilo.org/wcmsp5/groups/public/---ed_norm/---relconf/documents/meetingdocument/wcms_223813.pdf

2 OIT, Seguimiento de la discusién sobre didlogo social en la Sesién 102 de la Conferencia Internacional del Trabajo (2013): plan
de accién. Consejo de Administracién, 319.2 reunién, Ginebra, p. 3. https://www.ilo.org/wcmsp5/groups/public/---ed_norm/-
--relconf/documents/meetingdocument/wcms_222498.pdf

3 OIT, Didlogo social y tripartismo, Conferencia Internacional del Trabajo, 107.a reunién, 2018, parrafo 49. https://www.ilo.
org/wcmsp5/groups/public/---ed_norm/---relconf/documents/meetingdocument/wcms_624017.pdf

4 Adoptada en la 107.a reunién de la Conferencia Internacional del Trabajo (junio de 2018). https://www.ilo.org/wcmsp5/
groups/public/---ed_norm/---relconf/documents/meetingdocument/wcms_633143.pdf

https://www.ilo.org/ifpdial/information-resources/publications/WCMS_337941/lang--es/index.htm

Ver un ejemplo de otro marco de evaluacién de calidad, en OIT, 2020, Informe sobre la Revision del Sistema de Resolucién
de Conflictos Laborales de Malasia (en inglés), https://www.ilo.org/wcmsp5/groups/public/---ed_dialogue/---dialogue/doc-
uments/publication/wcms_740192.pdf

7 OIT,Propuesta del Programa y Presupuesto 2022-23, GB.340/PFA/2, 340.a reunién del Consejo de Administracién, Ginebra,
octubre-noviembre de 2020, p. 13, https://www.ilo.org/wcmsp5/groups/public/---ed_norm/---relconf/documents/meet-
ingdocument/wcms_757893.pdf. Otras publicaciones relacionadas: ILO Working paper 6: Acceso a la Justicia: Revisién de
Literatura sobre los Tribunales del Trabajo en Europay América Latinay Documento de Trabajo de la OIT 10: Acceso a la tutela
judicial efectiva laboral en paises de América del Sur (ilo.org)
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Acceso a lajusticia laboral: Una herramienta de diagndstico para la autoevaluacion de la efectividad de las instituciones
de prevencién y resolucién de conflictos laborales

Uno de los principales objetivos del trabajo actual es disefiar y poner a disposicion de los mandantes una
herramienta de diagndstico para la autoevaluacién del funcionamiento de las instituciones judiciales y
no judiciales para la prevencion y resolucion de conflictos. Se espera que la herramienta de diagnéstico
y autoevaluacion ayude a los gobiernos y a los actores sociales a lograr un entendimiento comun de la
situacion actual, identificar posibles oportunidades y desafios, y a disefiar juntos medidas para abordarlos;
y a la OIT a adaptar y direccionar mejor su asistencia técnica a las necesidades identificadas por los
mandantes tripartitos nacionales.

La herramienta, si bien se usa para reconocer y fortalecer la diversidad de los mecanismos e instituciones
de resolucion de conflictos laborales, esta disefiada para ser aplicada en todos los contextos nacionales.

Este documento describe el contenido de la herramienta de diagnéstico y autoevaluacién, asi como
también de la metodologia propuesta para su aplicacion. La herramienta consta de dos médulos, uno
para instituciones judiciales y uno para instituciones no judiciales. El segqundo mdédulo esta dirigido a
organismos basados en consenso y a organismos decisorios no judiciales. La metodologia propuesta
busca evaluar la efectividad de una institucién de resolucién de conflictos laborales desde una perspectiva
cualitativa y mostrar las dreas que requieren mejoras.

Descripcién

La primera seccién de este documento da detalles generales sobre la metodologia propuesta, incluidos
los principios de efectividad generales (criterios de evaluacién), tal como pueden aplicarse a instituciones
judiciales y no judiciales; ademds, explica coémo aplicar la herramienta de diagndstico, puntuar las
respuestas e interpretar los resultados.

La segunda y tercera seccion incluyen la herramienta de diagnoéstico para instituciones judiciales y no
judiciales. Describen los criterios de evaluacién de cada mddulo, asesoran (en forma de preguntas) sobre
cada «principio de efectividad» o «criterio de evaluacién» y hay una seccién de «notas orientativas» que
ayudan en la aplicacién de la herramienta.



» Glosario

Glosario

Término

Profesional en resolucion
alternativa de conflictos

Resolucién alternativa de
conflictos

Responsable de la toma de
decisiones

Principios de efectividad

Jefe(s) de institucion

Facilitador de la OIT

Institucién de resolucion
de conflictos laborales (la
institucion)

Actores sociales
Staff
Equipo de autoevaluacion

Usuarios

Significado

Un tercero independiente e imparcial (mediador, conciliador o arbitro) que ayuda a resolver
conflictos laborales mediante la aplicacién de procesos de resolucién alternativa de conflictos.

Un proceso en el que un profesional en alternativas de resolucién de conflicto asiste a los
involucrados en un conflicto laboral en la resolucién de sus problemas, sin resolucién judicial.
Una resolucién alternativa de conflictos puede incluir una resolucién basada en el consenso
(mediacién, conciliacién) y una sentencia de arbitraje(arbitraje).

Una persona con la autoridad de tomar resoluciones vinculantes sobre conflictos. Los
responsables de la toma de decisiones comunes son los jueces, los magistrados, los miembros
de tribunales y los arbitros. Este ultimo grupo funciona dentro de instituciones no judiciales
(alternativas de resolucion de conflictos).

Los principios rectores generalmente aceptados que subyacen bajo (a) una institucién judicial
de resolucion de conflictos laborales, a saber: eficiencia, rapidez, rendicion de cuentas,
independencia, imparcialidad, equidad, igualdad, profesionalismo y cumplimiento; y (b)

una institucién no judicial de resolucion de conflictos laborales, a saber: eficiencia, rapidez,
rendicion de cuentas, accesibilidad, independencia, imparcialidad, equidad, igualdad,
profesionalismo, cumplimiento, voluntarismo, confidencialidad y prevencién. A los fines de esta
herramienta, también se los conoce como «criterios de evaluacion».

La o las persona(s) que tiene(n) la responsabilidad definitiva administrativa o decisoria en la
institucion de resolucién de conflictos laborales, por ejemplo, el gerente general, el director,
presidente o presidente de la Corte Suprema.

Un experto de la OIT que aporta directrices a la instituciéon durante el proceso de
autoevaluacion.

Una organizacién que asiste en la resolucién de conflictos laborales. Este término abarca a

las instituciones judiciales y no judiciales, incluidos los organismos basados en el consenso

y los decisorios. También abarca, segun el contexto nacional, una serie de diferentes
dispositivos incluidos los ministerios y departamentos de trabajo (organismos dentro de las
administraciones laborales nacionales o estatales de servicio publico), organismos estatutarios
independientes (organismos financiados por el Estado, pero que funcionan con cierto grado
de independencia y autonomia), tribunales y acuerdos compartidos (en los que la resolucién de
conflictos laborales es en parte responsabilidad de la administracion laboral y en parte de una
institucion independiente).

Organizaciones de trabajadores y empleadores.
Todas las personas que trabajan en o con una institucion de resolucién de conflictos laborales.
Miembros de la institucién evaluada nombrados para llevar a cabo la autoevaluacion.

Empleadores y trabajadores individuales y organizaciones de empleadores y trabajadores que
utilizan los servicios de la institucion.
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» Seccién 1: Metodologia

Instituciones de prevencion y resolucion de conflictos
laborales que pueden aplicar la metodologia

Utilizando esta metodologia, tanto las instituciones judiciales y no judiciales, incluidas aquellas con
funciones cuasi-judiciales, pueden auto diagnosticar la efectividad con la que funcionan. El médulo
no judicial también puede ser aplicado a mecanismos de resolucién de conflictos laborales bipartitos
negociados. Sin embargo, la herramienta no esta disefiada para instituciones de inspeccion laboral cuya
funcién principal, conforme a normas internacionales del trabajo,® no debe incluir la resolucién de conflictos
laborales.

Evaluacion de la efectividad

Cualquier intento de esta naturaleza empieza con la respuesta a la siguiente pregunta:

¢Qué es una institucion de resolucion de conflictos laborales efectiva?

Los Estados Miembros y los mandantes de la OIT pueden tener opiniones diferentes sobre las
particularidades de tal significado. Una institucion efectiva da acceso a la justicia laboral y a la resolucién
de los conflictos laborales de manera facil, asequible, rapida y sin discriminacién. Una institucion de este
tipo también contribuye al Estado de derecho porque facilita la resolucién equitativa de los conflictos
con mecanismos de aplicacién apropiados. Desempefia sus funciones con imparcialidad, independencia,
profesionalismo, y de forma transparente y responsable.

Principios de efectividad

Alos fines de esta herramienta de diagnéstico, los principios de efectividad se agruparon en dos categorias:
(a) los aplicables a las instituciones judiciales y (b) los pertinentes a las no judiciales y, en consecuencia,
se analizaron en dos mddulos. Sin embargo, la gran mayoria de estos principios estan generalmente
aceptados como altamente relevantes tanto para las instituciones judiciales como las no judiciales. Los
principios de efectividad se muestran en la Figura 1:

8 Ver el Convenio sobre la inspeccién del trabajo, 1947 (nim. 81), Art. 3; y la Recomendacién sobre la inspeccién del trabajo,
1947 (num. 81), parrafo 8. Ver también OIT, 2022, Directrices sobre principios generales de inspeccién laboral, parrafo 1.2.5, p.
7. https://www.ilo.org/wcmsp5/groups/public/---ed_dialogue/---lab_admin/documents/genericdocument/wcms_844155.pdf
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» Figura 1: Principios de efectividad

Principios de efectividad

Eficiencia
Rapidez
Rendicion de cuentas
Accesibilidad

Independencia

Judicial «

Imparcialidad
Equidad
Iqualdad P No Judicial
Profesionalismo

Ejecucion

Voluntarismo

Confidencialidad

Prevencion

Conversion de los principios en criterios de evaluacion

Los modulos de la herramienta de diagnéstico estan construidos como cuestionarios que incorporan
estos principios de efectividad como criterios de evaluacion.® Por ejemplo, «eficiencia» es el criterio de
evaluacién medido por una serie de preguntas cerradas con opciones de respuesta predeterminadas (ver
a continuacion).

Las preguntas se basan en indicadores subjetivos pertinentes a cada criterio de evaluacién, concebidos
para ser respondidos de forma subjetiva e informada. Fue deliberada la decisiéon de no utilizar indicadores
objetivos, dada la necesidad de eliminar los obstaculos a la participacién de las instituciones de resolucion
de conflictos laboralesy, posteriormente, de los mandantes tripartitos de los Estados Miembros que carecen
de datos facilmente accesibles, y, ademas, dada la importancia de crear una herramienta de aplicacién
general que tenga en cuenta las condiciones nacionales. Al utilizar indicadores subjetivos, la herramienta
de diagnodstico fomenta la participacion de mandantes tripartitos de manera de mantener la integridad del
método de evaluacion.

Nota de advertencia

La naturaleza subjetiva de la herramienta limita intrinsecamente los resultados de la evaluacion, por lo
que una institucion de resolucion de conflictos laborales no es necesariamente inefectiva si no puede
puntuar alto en algunos criterios de evaluacion, y viceversa. Los resultados de la autoevaluacion pretenden
identificar los vacios legales y de desempefio, a la vez que estimular el debate sobre posibles oportunidades
de mejora, asi como crear consenso sobre soluciones a medida. Ademas, la herramienta de diagnéstico no
esta concebida para facilitar la comparacién entre las diferentes instituciones nacionales y diferentes paises.

9 El concepto de voz esta integrado dentro de otros criterios de evaluacién como la equidad.



Seccién 1: Metodologia

Aplicacién de la herramienta de diagnéstico

La herramienta de diagnoéstico y autoevaluacion esta concebida para permitirle a los mandantes tripartitos
nacionales comprometerse directamente en el proceso de evaluacién, como parte de la mejora continua
de lainstitucién. La herramienta podria ser aplicada mas facilmente a intervalos regulares, en lugar de una
evaluacién puntual. Esto permitiria recopilar datos a lo largo del tiempo, facilitando la comparacion de los
resultados actuales y pasados.

Descripcion del proceso

Se pedira a la institucién interesada que cree un equipo de autoevaluacién, con el apoyo/orientacién de
la Oficina.

La composicién del equipo de autoevaluacion debe reflejar el mandato y alcance de los servicios prestados
por la institucion. Sus integrantes deben ser responsables de la toma de decisiones, staff administrativo,
gerentes y/o directores, conciliadores/mediadores, asi como representantes de los actores sociales. Ellos
seran responsables de recabar y compartir informacion relevante, consultaran con sus pares y acordaran
las respuestas mas exactas, en forma consensuada.

A solicitud, la Oficina pondra a disposicién una asistencia en linea antes de que se inicie el proceso.

Seleccion del o los moédulos

Antes de hacer la autoevaluacion, el equipo de autoevaluacion designado seleccionara el médulo
pertinente. Se pedira a las instituciones no judiciales con funciones cuasi-judiciales que respondan a
algunas preguntas del médulo judicial ademas de a aquellas incluidas en el médulo no judicial (ver Figura 1).

Equipo de autoevaluacion y el rol del facilitador de la OIT

Lo ideal es aplicar la herramienta de diagnéstico durante dos dias, con el apoyo de un facilitador de la OIT. El
primero de esos dos dias sera para hacer la evaluacién y obtener la puntuacién, y el sequndo para analizar
las medidas de mejora propuestasy la adopcion de un plan de accién, definiendo prioridades en cuanto a
los tiempos. El equipo de autoevaluacién puede acordar separar los debates en diferentes sesiones para
fomentar una mejor evaluacién y tener tiempo suficiente para completar la tarea.

El papel principal del facilitador de la OIT es explicar el propésito de la autoevaluacién, la metodologia
utilizada y su sistema de puntuacion, aclarar posibles preguntas y ofrecer apoyo cuando sea necesario.
El facilitador de la OIT no evaluara a la institucién ni tampoco indicara la respuesta mas adecuada a las
preguntas. El facilitador registrara las respuestas del equipo de autoevaluacién en un archivo Excel,
facilitara los debates tripartitos sobre las conclusiones de la autoevaluacién y prestara asistencia para
garantizar un acuerdo tripartito sobre el seguimiento.

Como se menciond, los médulos de la herramienta de diagnéstico estan construidos como cuestionarios
que incorporan los principios de efectividad como criterios de evaluacién. Hay un conjunto de
preguntas cerradas para cada principio de efectividad, que se basa en indicadores subjetivos relevantes
a cada criterio de evaluacion. A cada conjunto de preguntas (por ejemplo, Eficiencia o Rapidez) le siguen
notas orientativas que brindan mas informacién pertinente a las respuestas posibles.

v
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Las respuestas posibles se basan en una escala de seis puntos del 0 al 5, e incluyen la opcién no aplica (N/A).
Se eligié una escala de seis puntos porque:

> permite mayor precision en las respuestas; y
» no tiene un punto medio «neutral».

Las preguntas estan redactadas de manera que se pueden asociar valores numéricos con una de las tres
escalas que siguen de opciones de respuesta predeterminada, dividiendo las tres escalas en seis opciones:

n Nunca Ninguno Para nada
Rara vez Pocas Ligeramente
n Aveces Algunos Moderadamente
u A menudo Muchos En gran parte
n Casi siempre Casi todo Casi completamente
n Siempre Todo Completamente

El equipo que esté haciendo la autoevaluacion debe identificar la respuesta que refleja con
mayor exactitud el consenso del equipo. Cuando una pregunta no es pertinente a las condiciones
locales, la respuesta debe marcarse N/A, lo que deberia usarse solo cuando una caracteristica
especifica a la que se hace referencia en la pregunta no existe en ninguna forma o practica.

¢Facilita la institucién el 0 1 > 4 5
uso oportuno de opciones

alternativas en resolucion ~ N/A

de conflictos en los casos Casi .
apropiados? Nunca Rara vez Aveces A menudo siempre Siempre

El encuestado marcé con un circulo el numero 3, lo que indica que la institucién facilita el uso oportuno de
resolucién alternativa de conflictos en casos apropiados mds que «a veces» pero no «casi siempre».

Una vez que se han respondido todas las preguntas, el equipo de autoevaluacién puede registrar los
puntajes manualmente; el facilitador de la OIT registrara esas respuestas en formato electrénico en
Microsoft Excel, siguiendo estas instrucciones.



Sistema de puntuacion
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Los puntos pueden ser registrados electrénica o manualmente. El beneficio de registrar los puntos
electrénicamente (en Microsoft Excel) es que el programa calcula y categoriza los datos de las respuestas
en forma automatica, y genera representaciones graficas del desempefio.

A continuacién, se detallan las instrucciones para cada método.

Puntuacion electrénica de las respuestas

Ingresar la puntuacién de cada pregunta en
1 la tabla correspondiente al principio de
efectividad en el archivo Excel

Revisar las puntuaciones totales, verificar
que los datos han sido ingresados
correctamente y corregir cualquier mensaje
de «error».

Ir a la pestafia «resultados» para ver los
resultados.

» Ejemplo 1

Cuando la respuesta sea N/A, no ingrese una puntuacioén. En su lugar,
tipee «y» en la columna correspondiente.

Aparecera un mensaje de error si se ingresa una puntuacioén superior
a 5 (o una puntuacién y una respuesta N/A para la misma pregunta).

Los totales se calculan automaticamente.

El ejemplo 1, a continuacién, muestra una tabla ya completada para
el principio de Imparcialidad. En este caso, la institucién interesada
no tiene un sistema de gestién de casos integrado, por lo tanto, la
respuesta a la pregunta 1 fue N/A.

Los resultados se calculan en tiempo real y se muestran en formato
grafico.

El ejemplo 2, a continuacién, muestra un grafico de resultados
general.

El ejemplo 3, a continuacién, muestra un grafico correspondiente al
principio de Eficiencia.

Resultados generales

General
Ejecucién
Profesionalismo
Igualdad
Equidad
Imparcialidad

Independencia

criterios de evaluacion

Accesibilidad
Rendicién de cuentas
Rapidez

Eficiencia

<+—NMenos efectivo Mas efectivo —»

9
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» Ejem

Pregunta

)]

plo2

Resultados - Eficiencia

<+—Menos efectivo Mas efectivo —»

Puntuacién manual de las respuestas

Registrar las puntuaciones
individuales de las
respuestas a cada principio
de efectividad

Llevar la puntuacién de cada
principio de efectividad—
Puntuacion del drea (sin
procesar)

Cuente las respuestas N/A
correspondientes a cada
principio de efectividad

Ajuste los puntos totales
correspondientes a cada
principio de efectividad—
Puntos totales

Calcular la puntuacion final
del area por cada principio
de efectividad—Puntuacion
del drea (final)

Calcular la puntuacion
general—Puntuacién general

Utilizar una version impresa de los médulos de la herramienta de diagndstico de este
documento.

Agregar las puntuaciones individuales juntas de cada principio de efectividad.
Las respuestas N/A valen cero puntos.

Esta es la puntuacién mas alta posible para cada principio de efectividad.

Por ejemplo, si hay diez preguntas correspondientes a un principio de efectividad, y la
puntuacién mds alta posible de cada prequnta es 5, los puntos totales deberian ser 50 (10
X 5).

Restarle 5 a los puntos totales por cada respuesta N/A.

Continuando con el ejemplo anterior, si habia una respuesta N/A registrada y
correspondiente a un principio de efectividad, los puntos totales deberian ser 45 [(10x 5) -
5].

Utilizar la siguiente ecuacién para calcular la puntuacion final del area:
[Puntuacion del area (sin procesar)] + [Puntos totales] x 100 = [Puntuacion del
area (final)]

Redondear la puntuacién al nimero entero mas cercano.

Esta puntuacién permite comparar los resultados de las diferentes areas.

La puntuacién general es un promedio que se calcula sumando las puntuaciones
finales de areay dividiendo luego el nimero resultante por 10 (el nimero total de
principios de efectividad).

» Ejemplo de la hoja de puntuacién manual ya completada
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La Puntuacién del drea (final)
se calcula como sigue:

La Puntuacién del [Puntuacién del drea

drea (sin procesar) Los Puntos totales (sin procesar)] +

es la suma de es la puntuacién [Puntos totales] x 100 =

las puntuaciones total posible por [Puntuacion del drea (final)]
de cada érea. La cada area, ala Redondear la puntuacién
puntuacién de las La cantidad que se le restan 5 al nUmero entero mas
respuestas N/A es de respuestas puntos por cada cercano.

cero. N/A por drea. respuesta N/A.

v v v v

Clteriosde  uuCOdl | RespuestasNA  Pumostotales  PUniuRionde
Eficiencia 26 1 35 74
Rapidez 19 1 40-5=35 54
Rendicion de cuentas 48 0 65 74
Accesibilidad 59 0 80 74
Independencia 15 2 35-10=25 60
Imparcialidad 14 0 40 35
Equidad 22 0 30 73
Igualdad 38 0 60 63
Profesionalismo 43 0 70 61
Ejecucion 15 1 25-5=20 75

Puntaje general 29

A

La Puntuacién general se calcula sumando la Puntuacion del drea (final)
correspondiente a todas las areas y dividiendo luego ese nimero por la
cantidad de areas (10).

Redondear la puntuacién al nUmero entero mas
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Como interpretar las puntuaciones

La puntuacion general representa el desempefio promedio de la institucion en todos los criterios
de evaluacion. Esto sirve de referencia para comparar la puntuacion promedio de cada criterio de
evaluacion. Es mas probable que los criterios de evaluacién individuales con una puntuacién promedio
por debajo de la puntuacién general requieran atencién para mejorar el desempefio que los criterios con
una puntuacion promedio por encima de la puntuacién general.

Dado que los médulos de la herramienta de diagndstico han sido concebidos como cuestionarios basados
en indicadores subjetivos pertinentes a cada criterio de evaluacién, la puntuacién individual de cada
pregunta aporta informacién mas detallada que puede identificar oportunidades de mejora especificas.
A partir de la experiencia de la prueba piloto, se les ha asignado mas peso a algunas preguntas para
calibrar los resultados finales.

El facilitador de la OIT debe utilizar los resultados como una herramienta analitica para orientar los
debates tripartitos sobre el desempefio de las instituciones de resolucion de conflictos laborales y las
oportunidades de mejora. Los debates buscaran alcanzar un consenso tripartito sobre la propuesta de
un mapa de ruta de acciones.

La revision de los resultados ayudara a orientar los debates con los mandantes sobre la efectividad de la
institucion, las oportunidades de mejoray la priorizacién de una posible asistencia técnica, en tres pasos.

Revision del desempeiio
general

Resultados

Revisién del desempeiio
contra criterios de

|:| evaluacion especificos

Revision del desempeiio

contra otra
informacion relevante
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Revision del desempefiio general

Paso 1: Comparar las puntuaciones de los criterios de evaluacién entre siy con la puntuacién general para
lograr una descripcién del desempefio de la institucion de resolucién de conflictos laborales.
Directrices

» Los criterios de evaluacién cuya puntuacién esté por debajo de la puntuacién general son areas que
probablemente necesiten mas atencion.

> Los criterios de evaluacion cuya puntuacion esté por encima de la puntuacién general tal vez no
necesiten atencién inmediata.

» Tal vez sea necesario priorizar las recomendaciones para los criterios de evaluacién con la puntuacién
mas baja para mejorar el desempefio.

Resultados generales

General NN
Ejecucion NG
Profesionalismo NG

c

]

S Igualdad I
3

° Equidad N

S Imparcialidad INEEEEG—

%]

k<) .

5 Independencia [N

5

Accesibilidad | I ——
Rendicién de cuentas [
Rapidez [N
Eficiencia NG

<«—Menos efectivo Mas efectivo —»

Este grdfico ejemplifica que los criterios de evaluacién Ejecucién, Imparcialidad, Independencia y Rapidez
probablemente necesitan mds atencion, siendo Imparcialidad la prioridad.
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Revisién del desempeiio contra criterios de evaluacién especificos

Paso 2: Comparar las puntuaciones de cada pregunta para tener una visién detallada del desempefio de
la institucién de resolucién de conflictos laborales respecto a criterios de evaluacién especificos.
Directrices

» Las preguntas con puntuaciones mas bajas sefialan posibilidades de desarrollo para mejorar la
efectividad en relacion con criterios de evaluacion especificos.

» Las preguntas con puntuaciones mas altas sugieren areas donde la institucion se esta desempefiando
con mayor efectividad y que no requieren asistencia técnica.

Resultados - Accesibilidad

Pregunta

10
11
12
13
14
15

16

<—Menos efectivo Mas efectivo —»

Este grdfico ejemplifica el criterio de evaluacion Accesibilidad. Muestra que las prequntas 5, 9y 13 son dreas de
oportunidad, y que las 3, 4, 8, 12 y 16 no son una prioridad de mejora.
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Revision del desempeiio contra otra informacién relevante

Paso 3: Tener en cuenta otra informacion relevante obtenida durante la aplicacién de la herramienta de
diagnéstico, incluida la cantidad de respuestas N/Ay las posibles implicaciones.
Directrices

» Lacantidad de respuestas N/A puede permitir entender mejor las condiciones nacionales que deberian
informar las recomendaciones para un mejor desempefio. Los resultados serdn menos confiables
cuanto mayor la cantidad de respuestas N/A.

» Elfacilitador de la OIT revisara todos los problemas técnicos que surjan en la puntuaciéony que puedan
sesgar los resultados generales.

Resultados - Rapidez

Pregunta

w

<+—Menos efectivo Mas efectivo —»

Estos resultados muestran una gran cantidad de respuestas N/A en Rapidez. En consecuencia, los resultados
de Rapidez pueden ser menos confiables que los resultados en principios donde hay menos respuestas N/A.

15






Seccidn 2: Herramienta de diagnéstico—Médulo judicial

» Eficiencia

Una institucién de resolucién de conflictos laborales efectiva resuelve los conflictos minimizando
el uso de recursos (relacién calidad-precio) y maximizando el beneficio neto para los usuarios.

Minimizar el uso de los recursos es un concepto moderado por otras consideraciones legitimas,
como la complejidad e importancia del conflicto, y la necesidad de facilitar una justicia procesal y
sustantiva.

¢Utiliza la
institucion un

sistema manual de

gestion de casos?

¢Utiliza la
institucion un
sistema digital de
gestion de casos?

;Registra la
institucion de
forma precisa
informacion
relevante

¢Puede el staff
de la institucion
acceder a los
expedientes
cuando sea
necesario?

¢;Las préacticas
de gestion de
los casos estan
estandarizadas?

¢Confia la
institucion en

la tecnologia
para mejorar los
procesosy los
procedimientos?

;Gestiona la
institucion

los recursos
estratégicamente
para reducir los
retrasos en los
casos?

¢Revisa la
institucion sus
procesosy
procedimientos
para asegurarse

que son eficientes?

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

Nunca

Nunca

Nunca

Nunca

Para
nada

Nunca

Nunca

Nunca

Rara vez

Rara vez

Raravez

Rara vez

Aveces

Aveces

Aveces

Aveces

Ligeramente Moderadamente

Rara vez

Raravez

Raravez

Aveces

Aveces

Aveces

A menudo

A menudo

A menudo

A menudo

En gran
parte

A menudo

A menudo

A menudo

Casi siempre

Casi siempre

Casi siempre

Casi siempre

Casi

completamente

4

Casi siempre

Casi siempre

Casi siempre

Siempre

Siempre

Siempre

Siempre

Completamente

Siempre

Siempre

Siempre
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Notas orientativas

La pregunta 1 hace referencia al uso de un sistema manual de gestién de casos, por ejemplo, un sistema
simple y una hoja de calculo de Excel, mientras que la pregunta 2 hace referencia a un sistema digital
completo. Una institucién puede usar ambos, pero no lograra una buena puntuacién en ambos, es decir,
una institucién efectiva lograrad una puntuacién baja en la pregunta 1 y una buena puntuacién en la
pregunta 2.

Las preguntas 1y 2 buscan averiguar si hay un sistema de gestion de casos operativo, exactoy accesible.
Un sistema de ese tipo puede contribuir a una mayor eficiencia porque:

» aporta informacién sobre los casos en tiempo real;
» muestra eventos y fechas de cada caso, desde que se presenta hasta su resolucion;

> hace el seguimiento del caso y sus avances a través de los procesos obligatorios y dentro de los plazos
establecidos; y

> sirve como repositorio de informacién estadistica facil de clasificar y buscar.

Una institucién eficiente registra con precision la informacién relevante de los casos como parte de
procesos administrativos normalizados (pregunta 3). Mas especificamente, esta pregunta hace referencia
a lainformacioén relevante de cada caso y al registro preciso de esa informacion.

La pregunta 4 indaga sobre la accesibilidad de los expedientes en la institucién cuando el staff los necesita
y si el staff puede acceder a esos archivos con facilidad. No es necesario que un sistema electrénico
obtenga una buena puntuacién en esta pregunta, pero el sistema debe permitir mantener los registros
y gestionar los archivos de manera eficiente, con lo cual fomenta la facilidad de uso por parte del staff.

La pregunta 5 se refiere al uso de precedentes, plantillas e instrucciones estandar que colabore con la
administracién de la institucién. Por ejemplo, modelos de cartas para solicitar documentos comunes
dentro de plazos especificos pueden reducir el tiempo destinado a la preparacion de correspondencia de
seguimiento. Esto aumenta la capacidad del staff de dedicarse a trabajos mas importantes.

El uso efectivo de la tecnologia es otro indicador de eficiencia (pregunta 6), que renueva su importancia
dado el rapido paso a la prestacion de servicios en linea en respuesta a las restricciones impuestas por la
COVID-19. Entre los ejemplos de aprovechamiento de la tecnologia para mejorar la eficiencia cabe citar:

» procedimientos remotos utilizando el teléfono o instalaciones audiovisuales;

» un portal en linea para presentar solicitudes, respuestas y otros materiales importantes;
» recordatorios mediante mensajes a teléfonos méviles sobre préximas asistencias; y
>

un sitio web con informacién facil de encontrar sobre la institucion, sus procesos y otros recursos
disponibles.

La pregunta 7 esta dirigida al estado actual de la cantidad de casos de la institucidn. Los retrasos demoran
la resolucion de los temas, lo que se traduce en ineficiencia. Una institucién que controla la cantidad
de casos y desarrolla planes estratégicos para utilizar sus recursos y disminuir los atrasos lograra una
puntuacién mas alta.

La pregunta 8 evalUa el grado de proactividad de una institucién a la hora de revisar sus practicas para
fomentar la eficiencia continua. Una institucion puede lograr una buena puntuacion si revisa sus procesos
y procedimientos en respuesta a la informacién interna y externa. A su vez, esto deberia llevar a un mejor
desempefio en la prestacion de servicios de valor, haciendo un uso estratégico de los recursos.



» Rapidez

Seccién 2: Herramienta de diagnéstico—Madulo judicial

19

Una institucién efectiva busca una resolucion de los conflictos laborales sin demoras indebidas,

a través de procedimientos y procesos rapidos, agiles y no burocraticos

¢Enfrenta la
institucion
problemas para
observar los
plazos legales?

¢Ofrece la
institucion
capacitacion al
staff sobre las
normas referidas
ala duracion de
los procesosy
procedimientos?

¢Se establecen
directrices
internas
adecuadas para
la tramitacién
puntual de los
€asos?

¢{Manejala
institucion los
casos seguin
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institucion
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internos de
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los plazos?
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institucion a las
partes presentar
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relacionadas a las
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procesos?
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internamente las
reclamaciones
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los procesosy
procedimientos?
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Notas orientativas

La pregunta 1 busca saber si, en la practica, la institucion enfrenta los desafios para cumplir con los plazos
legales.

La pregunta 2 explora si se le da al staff la capacitacion y las directrices sobre cémo superar desafios
practicos en la observancia de los plazos legales.

La pregunta 3 indaga si hay directrices internas apropiadas y referencias de desempefio para fomentar la
rapidez. Qué es apropiado dependera de las condiciones locales y de la necesidad de lograr un equilibrio
entre la calidad y la cantidad de los resultados. Directrices apropiadas favoreceran el cumplimiento de
los plazos establecidos por ley al definir los pasos necesarios dentro de la institucién para lograrlo. Una
instituciéon que define parametros de referencias de desempefio claros y mensurables sobre el tiempo para
procesar los conflictos y que dispone de directrices claras para cumplir con esos parametros de referencia,
podra evaluar mejor su desempefio.

La pregunta 4 busca saber cémo aborda la institucion la rapidez en funcion de criterios de priorizacion,
segun la posible urgencia en asuntos sensibles o partes implicadas (como trabajadores en situacién de
vulnerabilidad, trabajadores con discapacidad, trabajadoras embarazadas, etc.).

La pregunta 5 busca comprobar si la institucién dispone de un mecanismo para recoger, comparar,
controlar y procesar la informacién, y para tomar medidas que garanticen se observen los plazos de
resolucion en los procedimientos y procesos. Una institucidon con una politica o sistema de evaluacién
comparativa del desempefio lograra una buena puntuacién en esta pregunta.

Las preguntas 6 y 7 tratan de saber si las partes pueden presentar reclamaciones sobre posibles retrasos
en la prestacion de servicios y, si asi fuera, cdmo se abordan estos asuntos internamente para mejorar los
servicios prestados a las partes y al publico.

» Rendicion de cuentas

Una institucién de resolucién de conflictos laborales efectiva fomenta la transparencia y tiene

mecanismos de rendicion de cuentas para responsabilizar ante la sociedad a la institucion, los
responsables de la toma de decisiones individuales y el staff por su desempefio.

Como regla general, ;Las
audiencias de la institucion son N/A

abiertas al publico? A Casi
Nunca Raravez  Aveces .
menudo  siempre

0 1 2 3 4 5
¢Estan las decisiones sujetas a un
. iy : N/A
mecanismo de apelacién accesible? .
A Casi .
Nunca Raravez  Aveces Siempre

Siempre

menudo  siempre

¢Publica el 6rgano de apelacion 0 1 2 3 4 5

informacién sobre los resultados N/A

de las revisiones o apelaciones? A Casi )
Nunca Raravez  Aveces . Siempre
menudo  siempre

PP 0 1 2 3 4 5
¢Informa la institucion su
/M desempefio al publico en forma N/A
- .
precisas Nunca Raravez  Aveces A ) E Siempre
menudo  siempre
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0 1 2 3 4 5
¢Se auditan las cuentas de la
Iy N/A
institucion? .
A Casi )
Nunca Raravez  Aveces ) Siempre
menudo  siempre
PSP _— 0 1 2 3 4 5
¢La institucién hace publicos
los resultados de las auditorias N/A
realizadas? A Casi -
Nunca Raravez  Aveces ) Siempre
menudo  siempre
P . 0 1 2 3 4 5
¢Hace la institucion un seguimiento
VA efectivo de las reclamaciones delos ~ N/A
M= .
HSUarios? Nunca Raravez  Aveces A ; casi Siempre
menudo  siempre
s 0 1 2 3 4 5
¢Controla la institucion que su staff
cumpla con el cédigo de conducta N/A
(o documento similar)? A Casi .
Nunca Raravez  Aveces ) Siempre
menudo  siempre
0 1 2 3 4 5
¢(Realiza la institucion encuestas de
. S . N/A
satisfaccion de sus usuarios? .
A Casi )
Nunca Raravez  Aveces . Siempre
menudo  siempre

Notas orientativas

La pregunta 1 se refiere a la transparencia de las audiencias. Aunque la publicidad es la norma habitual
en las audiencias judiciales, puede haber razones legitimas para restringir el acceso del publico. Entre las
razones podemos mencionar la proteccion de la privacidad de los participantes o de informacién comercial
sobre asuntos sensibles o la proteccién de las identidades de las personas implicadas en un conflicto
colectivo, si es necesario por motivos de seguridad.

Un mecanismo de apelacién accesible es aquel que se publicita abiertamente, es barato y establece pasos
claros para iniciar una revisién oportuna (pregunta 2).

La pregunta 3 se refiere al érgano de apelaciéon y si los resultados de las revisiones y apelaciones se
publican para informar al publico. Un proceso de apelacién efectivo es aquel que, por ejemplo, se conduce
con un grado de separacién claro del proceso decisorio original y que da resultados oportunosy justos. La
informacion publicada sobre los resultados de los procesos de apelacién —posiblemente en un informe
anual— fomenta la percepcién de legitimidad que rodea en general a la institucién.

La pregunta 4 se centra en la medida en que una instituciéon fomenta el escrutinio publico de su
funcionamiento y desempefio. La publicacién de informes precisos sobre el desempefio de la institucion
comparado con referencias establecidas son una muestra de transparencia. Cuanto mas frecuentes sean
esos informes, mas alta serd la puntuacion posible. Sin embargo, la puntuacion de una instituciéon que no
informa de manera fiable sera cero, sin importar la frecuencia de los informes.

Una institucién auditada regularmente por un auditor externo y que publica estos resultados en un informe
anual obtendra una puntuacién mas alta en las preguntas 5y 6 que una institucién que se somete a una
auditoria interna sin acceso publico a los resultados.

La pregunta 7 se refiere a la gestion efectiva de las reclamaciones y los procesos de presentacion de
informes como una forma de fomentar la transparencia facilitando un mayor escrutinio. Un proceso de
reclamaciones efectivo es aquel que, por ejemplo, se lleva a cabo con un grado de separacién claro del
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proceso decisorio original, que ofrece resultados oportunosy justos, y que responde a quienes presentaron
las reclamaciones, lo que permite que la institucién sea responsable de sus actos, o de su inaccién.

La pregunta 8 se centra en la medida en que una institucién muestra transparencia mediante el uso de
un cédigo de conducta o documento normativo similar. El valor de un documento de esa naturaleza se ve
limitado por la medida en la que el staff, la gerencia y los responsables de la toma de decisiones cumplen
con las normas establecidas. Segun el caso, sufrir consecuencias por la falta de cumplimiento, como, por
ejemplo, mediante un proceso de gestién del desempefio o por disparar exigencias de capacitaciones
adicionales, mejora la transparencia.

Una institucién judicial efectiva se compromete abiertamente con el publico, al que informa debidamente.
Una instituciéon obtendra una buena puntuacién en la pregunta 9 si realiza encuestas periédicas de
satisfaccién de los usuarios con un amplio rango de grupos: las partes de un conflicto, los representantes
y otros grupos que participan.

» Accesibilidad

Una institucion de resolucion de conflictos laborales efectiva toma medidas para reducir o
eliminar las barreras que impiden la resolucion de conflictos. Esas medidas se extienden a

gestionar proactivamente factores que, de otra manera, obstaculizarian o desalentarian el uso
de la institucion

. T, L 0 1 2 3 4 5
¢Brinda la institucién informacion
(A a |os usuarios sobre sus servicios y N/A
r imientos? i )
procedimientos Nunca Raravez Aveces A . CcH Siempre
menudo siempre
0 1 2 3 4 5
¢Esa informacion es de facil acceso? N/A
Nunca Raravez  Aveces A Casi Siempre
menudo siempre
0 1 2 3 4 5
¢Estén los formularios y documentos de
lainstitucién redactados en lenguaje N/A
claroy sencillo? Nunca Raravez Aveces A Casi Siempre
menudo siempre
0 1 2 3 4 5
¢Estan disponibles los formularios y
documentos de la institucién en los N/A
idiomas mas hablados? Nunca Raravez Aveces A Casi Siempre
menudo siempre
0 1 2 3] 4 5
¢Facilita la institucién intérpretes sin N/A
costo cuando un usuario lo requiere? Nunca Raravez  Aveces A Casi Siempre
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- 0 1 2 3 4 5
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un caso (por ej. por correo, fax, correo N/A
electro’nlco, b el i Ninguno Pocas  Algunas Muchos Casi Todo
por teléfono)? todo
0 1 2 g 4 5
7. iérE:t(i;tLactich;:\g presentar un caso ante la N/A
’ Nunca Raravez Aveces A Casi Siempre
menudo siempre
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Si se cobran tasas administrativas, ¢la
institucion exime del pago a un usuario
que esta atravesando dificultades
econémicas?

N/A
Nunca Raravez Aveces A Casi Siempre
menudo siempre

¢Con qué frecuencia la institucién 0 1 2 3 4 5
permite el acceso libre a los servicios

extrajudiciales alternativos de N/A

resolucién de conflictos (por ejemplo, Nunca Raravez Aveces A Casi Siempre
mediacién y conciliacién)? menudo siempre

0 1 2 3 4 5
¢Facilita la institucién el acceso a la
asesoria legal que brinda el Estado a N/A
quienes mas la necesitan? Nunca Raravez Aveces A Casi Siempre
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. 0 1 2 3 4 5
¢Pueden los procedimientos de la

institucion adaptarse a personas con
necesidades adicionales (incluidas las
discapacidades)?

N/A
Nunca Raravez Aveces A Casi Siempre
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. ) 4 5
¢Pueden las instalaciones de la
institucion adaptarse a personas con N/A
necesidades adicionales (incluidas las . .
Nunca Raravez Aveces A Casi Siempre

) ) >
discapacidades)? menudo siempre

0 1 2 3 4 5

La institucién ;hace uso de la tecnologia

o : } ; N/A
para facilitar la asistencia a los usuarios?

Nunca Raravez  Aveces A Casi Siempre
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¢Brinda la institucién servicios de 0 1 2 3 4 5
resolucién de conflictos laborales

presenciales fuera de las principales N/A

ciudades para garantizar la accesibilidad Nunca Raravez Aveces A Casi Siempre
geografica? menudo siempre

0 1 2 3 4 5

;Ofrece la institucién capacitacién sobre

practicas inclusivas a su staff? N/A

Nunca Raravez Aveces A Casi Siempre
menudo siempre

I N N N R N N
o
A
N
w

Notas orientativas

Las preguntas 1y 2 se refieren al acceso a la informacién. Una institucién de resolucion de conflictos
laborales facilita informacién general sobre sus servicios e instrucciones claras para solicitar y responder
a las reclamaciones. Las instituciones obtendran una buena puntuacién en las preguntas 1y 2 si facilitan
informacion actualizada, precisa y facil de entender y de encontrar (por ejemplo, mediante un sistema de
«preguntas frecuentes»). La informacién también necesita ser de acceso facil para quienes no pueden
conseguir la informacién necesaria de manera tradicional. La informacién en formatos multiples (por
ejemplo, en linea, impresa o a través de una linea de ayuda telefénica) probablemente sea de acceso
mas facil que la informacién en un solo formato. Las condiciones locales, como las tasas generales de
alfabetizacién, también deberian influir en la naturaleza de los formatos disponibles.

La pregunta 3 es sobre el uso de lenguaje sencillo en los formularios, documentos y comunicaciones de
la institucion. El lenguaje sencillo esta concebido para garantizar que el lector o el oyente entiende un
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documento o comunicacion de la forma mas rapida, facil y completa posible. El lenguaje sencillo usa la voz
activa y evita términos juridicos técnicos y la jerga enrevesada.

Las preguntas 4y 5 abordan las barreras linguisticas que pueden evitar el acceso a la informacién. Una
institucién efectiva ofrece formularios y documentos en los idiomas mas hablados, asi como en el (los)
idioma(s) oficial(es) de la jurisdiccién (pregunta 4). Una institucién efectiva también facilita intérpretes sin
costo como practica habitual (pregunta 5).

La pregunta 6 se refiere a las diferentes maneras en que se puede presentar un caso/reclamacion. Una
institucién obtendra una buena puntuacién si ofrece una variedad de opciones adaptadas al contexto del
pais.

Las preguntas 7 a 10 estan dirigidas a la accesibilidad financiera. Una institucion accesible ofrece un
proceso de resolucion de conflictos laborales rentable y se hace cargo de la mayoria o de todos los costes
administrativos. Una institucién menos accesible ofrece un servicio que paga el usuario sin posibilidad
de eximirle del pago de costes (pregunta 8). Una institucién mas accesible permitira presentar casos sin
cargo para el usuario (pregunta 7). Ademas, una institucién mas accesible, en linea con otros principios
como el de Rapidez y Eficiencia, ofrece acceso libre a servicios extrajudiciales alternativos de resolucion
de conflictos (pregunta 9).

Las barreras econémicas pueden perjudicar la capacidad de una parte de acceder al asesoramiento legal,
y por extensioén, a servicios de resolucién de conflictos laborales, especialmente las partes que no pueden
acceder solas a esos procesos. Una institucién efectiva facilita asesoramiento legal gratuito a las partes
que lo necesitan, de acuerdo con un conjunto de criterios de elegibilidad conocidos publicamente. Estos
criterios pueden incluir la capacidad de pago de la persona, el desequilibrio de poder entre las partesy la
disponibilidad de otra representacién (por ejemplo, de un sindicato o una organizacién de empleadores).
La pregunta 10 deliberadamente se refiere a la «facilitacién» del acceso al asesoramiento legal porque la
prestacion directa de ayuda legal podria comprometer la independencia o imparcialidad de la institucion.

La pregunta 11 es sobre la capacidad de una institucién de adaptar sus procedimientos para ofrecerlos a
personas con necesidades adicionales, incluidas las personas con discapacidad. Una institucion efectiva
permite a los responsables de la toma de decisiones (y al staff de apoyo, cuando corresponde) modificar
el funcionamiento de un proceso para adaptarlo a necesidades adicionales. Los ejemplos pueden incluir
ofrecer descansos mas frecuentes, usar practicas de salud mental y evitar ciertas formalidades, por
ejemplo, la exigencia de que una persona esté de pie cuando habla en una audiencia.

La pregunta 12 es sobre el acceso fisico y la asistencia. Una institucidon que logra una buena puntuacién en
esta pregunta tiene instalaciones que se adaptan a personas con necesidades adicionales, por ejemplo,
rampas de acceso, sefiales en braille para discapacitados visuales e instalaciones para padres con nifios
pequefios.

La asistencia presencial en la institucidon puede, sin embargo, ser imposible para algunas partes por la
distancia, una enfermedad u otras vulnerabilidades. Por lo tanto, la pregunta 13 trata sobre si, en esas
circunstancias, una institucién puede facilitar acceso remoto a sus servicios por via telefénica, video o
tecnologia en linea.

La pregunta 14 se refiere a la prestacion de servicios en areas regionales. Una institucién obtendra una
buena puntuacién en esta pregunta si tiene tribunales moviles fuera de las ciudades principales.

Por ultimo, la pregunta 15 trata sobre si el staff de la institucidn tiene capacitacion en practicas inclusivas,
segun el contexto del pais y la diversidad de la poblacion. Las practicas culturales inclusivas fomentan la
accesibilidad porque abordan las barreras culturales que impiden el acceso y mejoran la calidad del servicio
al cliente.
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Una institucién de resolucién de conflictos laborales efectiva desempeiia sus funciones

ateniéndose a la ley y a consideraciones basadas en el mérito, sin influencias externas
inapropiadas.
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Notas orientativas

La pregunta 1 mide la independencia formal de la institucion. La independencia encuadrada en la
constituciéon es mas sélida que la independencia establecida por ley, que, a su vez, es mas sélida que las
salvaguardas incluidas en instrumentos juridicos subordinados o solo en la accién ejecutiva.

La pregunta 2 mide la independencia formal de los métodos y procesos operativos de la institucién. Una
institucién que funciona como autoridad independiente, por ejemplo, un tribunal dentro de un sistema
juridico regido por la doctrina de la separacion de poderes, obtendra una puntuacion alta en esta pregunta.

La pregunta 3 se refiere a un funcionamiento sin fondos externos que influencien las decisiones tomadas.
La independencia financiera busca garantizar que la institucién pueda funcionar por si misma.

Las preguntas 4y 5 estan relacionadas con las medidas internas anticorrupcién. Esas medidas incluyen la
creaciéon de un mecanismo de reclamaciones para plantear cuestiones relacionadas con la corrupcion, y
capacitacion especifica sobre el tema, con directrices claras sobre qué actividades se consideran aceptables
y cudles inaceptables (pregunta 4). Una institucidon que cuenta con procesos claros y seguros para denunciar
sospechas de corrupcién, consecuencias para un comportamiento corrupto y disuasiéon/prevencién de la
corrupcién, obtendra una buena puntuacién en la pregunta 5.

Las preguntas 6 a 8 se refieren al nombramiento del staff. Las instituciones obtendran buena puntuacién en
estas preguntas cuando tengan un enfoque transparente, justo y basado en el mérito para el reclutamiento,
y que puede incluir, para los puestos senior, el uso de un panel independiente de asesoramiento o seleccion

» Imparcialidad

Una institucion de resolucién de conflictos laborales efectiva protege contra la parcialidad real

o percibida en sus procesos y resultados de la resolucién de los conflictos, incluso mediante la
creacién de una cultura de declaracién y gestién de conflictos de interés.
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¢Revisa la institucién 0 1 > 3 4 5
la forma en que sus
procesos afectan su N/A
imparcialidad real y A . .
percibida? Nunca Rara vez Aveces I Casi siempre Siempre
¢Ofrece la institucion 0 1 2 3 4 5
capacitacion a su staff

YAl sobre el desempefio N/A
imparcial de sus A . .
oS Nunca Rara vez Aveces e Casi siempre Siempre

Notas orientativas

La pregunta 1 mide lo bien que una institucién gestiona el apoyo financiero recibido, como donaciones o
regalos para mantener su imparcialidad. Una donacién puede definirse como dinero, bienes o servicios
entregados a una persona o institucion. El patrocinio es similar, excepto que el dinero, los bienes o servicios
en general se asocian con un proyecto o programa en particular. Las restricciones pueden incluir politicas,
normas o directrices que exijan que se declaren formalmente las contribuciones; limites al valor de las
contribuciones que pueden aceptarse; exigencias de que las oportunidades de patrocinio se financien
conjuntamente y a partes iguales por las partes interesadas; o restricciones sobre el uso de donaciones
para fines especificos. Lo ideal es que esas restricciones se apliquen sin importar la fuente, para evitar
tratamientos diferentes y la posibilidad de parcialidad real o percibida. Cuantas mayores sean las
restricciones, mas alta la puntuacién que obtendra una institucion.

La pregunta 2 mide el control de una institucién sobre la aceptacién de regalos por parte del staff. Ese
control puede manifestarse en la obligacion de declarar los regalos, en topes al valor de los regalos que
pueden recibirse, o limites sobre el tipo de regalos que pueden ser aceptados. Cuantas mayores sean
las restricciones, mas alta la puntuacién que obtendra una institucion. Una institucion obtendra una
puntuacién de 5 si su staff tiene prohibido aceptar regalos relacionados con su capacidad profesional.

Las preguntas 3y 4 se refieren a los conflictos de interés. La pregunta 3 mide lo bien que una institucién
crea una cultura de imparcialidad. Las expectativas podrian establecerse mediante politicas que:

v

expliquen qué significa un conflicto de interés;

» definan criterios clave para evaluar si existe un conflicto de interés;

» destaquen como manejar escenarios comunes que puedan dar lugar a un conflicto de interés;
» establezcan responsabilidades para identificar e informar de posibles conflictos de interés; y
>

establezcan un proceso de aplicacién para que el staff sea autorizado antes de comprometerse a un
trabajo externo.

Las instituciones que establecen expectativas claras sobre la identificacién y gestién de conflictos de interés
y que obligan al staff a cumplir con esas expectativas, obtendran una buena puntuacién en la pregunta 3.

La pregunta 4 mide lo bien que una institucién gestiona los conflictos de interés o los posibles conflictos de
interés en solicitudes en curso. Los organismos que eliminan cualquier inquietud de parcialidad exigiendo
a los responsables de la toma de decisiones que se recusen a si mismos o estableciendo barreras entre
los miembros del staff y el caso, obtendran una puntuacién alta. En algunas circunstancias, la recusacién
puede presentar dificultades, por ejemplo, cuando provoca un retraso que amenaza la administracion de
justicia. En esos casos, la posibilidad de parcialidad debe ser sopesada contra el objetivo general de impartir
justicia. La institucién debe tener en cuenta el tipo de parcialidad, su gravedad en el asunto y si algunas
estrategias pueden mitigar el sesgo. Una institucién que permite a un responsable de la toma de decisiones
que continle adjudicando en esos asuntos puede igualmente lograr una buena puntuacién si sus procesos
demuestran altos niveles de transparencia y el consentimiento de las partes afectadas.
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La pregunta 5 mide en qué medida los usuarios pueden plantear inquietudes sobre parcialidad o conflictos
de interés respecto de su conflicto. Una persona parcial puede no ser consciente de los posibles problemas
que provoca su conducta hasta que lo plantee un tercero. Asi, la fortaleza de los mecanismos de una
institucion para salvaguardar la imparcialidad aumenta si los usuarios pueden presentar denuncias sobre
una posible parcialidad. Una institucién lograra una puntuacion mas alta si el mecanismo de denuncia es
facilmente accesible, permite a los usuarios plantear inquietudes respecto al staff, los procesos adoptados
en la consideracién de su caso y los resultados alcanzados.

La pregunta 6 dirige la atencién a la imparcialidad de los responsables de la toma de decisiones de la
institucion tal como la perciben los usuarios. Ademas, mide la sensibilidad con que una institucién entiende
la forma en que un sesgo puede comprometer su imparcialidad y lo bien que equipa a su staff para
gestionar ese riesgo. Si un alto porcentaje de reclamaciones por parcialidad son apeladas, la puntuacién
que lograra una institucion en esta pregunta sera baja. Una instituciéon obtendra una puntuacién alta si
regularmente revisa la forma en que sus procesos afectan su imparcialidad real y percibida.

En la pregunta 7, una institucién lograra una puntuacion alta si organiza cursos de capacitacién especifica
sobre el tema. Una institucion que no ofrece capacitacién lograrad una puntuacién de cero. Una institucion

que ofrece una capacitacién amplia que aborda temas como la parcialidad real y percibida, los conflictos
de interés, la parcialidad cognitiva y social, lograra una puntuacién alta.

» Equidad

Una institucion de resolucién de conflictos laborales efectiva garantiza que los resultados no solo

sean justos, sino que se alcancen —y se perciban alcanzados— de manera justa.
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Notas orientativas.

Las preguntas 1y 2 evallan si los resultados se alcanzan, y se perciben alcanzados, de manera justa. La
pregunta 1 se refiere a si la institucion ofrece audiencias privadas para los casos que deben tratarse en un
foro cerrado por la naturaleza privada del conflicto. Por ejemplo, una reclamacién por acoso escolar o en
el lugar de trabajo puede exigir sensibilidad para proteger a una de las partes. Las instituciones lograran
una buena puntuacién en esta pregunta si ofrecen la posibilidad de audiencias privadas en estos casos
sensibles. La pregunta 2 se centra en la importancia de tener voz, y en si las partes hacen aportaciones a
los procesos aplicados en sus asuntos. Una institucion logrard una buena puntuacién si le da sequridad a
los testigos al testificar o contar lo que saben sobre un caso. También obtendra una buena puntuacion si
permite contrainterrogar sobre la credibilidad o fiabilidad de la declaracién de un testigo.

La pregunta 3 evalta en qué medida la institucion facilita la imparcialidad en el proceso de resolucién
de conflictos al dar informacioén clara, precisa y consistente. Una institucién efectiva facilita solicitudes y
formularios de respuesta normalizados, asi como fichas informativas sobre sus normas y practicas para
guiar a las partes en el proceso de resolucion del conflicto laboral. Una institucién puede lograr una buena
puntuacién en esta pregunta si proporciona informacion clara sobre:

» los horarios y lugares de las audiencias;

» quésucederden la audienciay los pasos preparatorios obligatorios (por ejemplo, traer una identificacién
con foto);

» qué puede hacery no hacer la institucion; y

» referencias de otros servicios que pueden brindar asistencia.

La pregunta 4 verifica si una institucién esta facultada para desestimar una solicitud en casos de abuso
de poder. Una institucién puede obtener una buena puntuacién en la pregunta 4 si, en las circunstancias
apropiadas, puede desestimar solicitudes que son vejatorias o un abuso del procedimiento; que condena

a las partes al pago de costes por comportamientos que menoscaban la imparcialidad entre las partes; y
que varian los procesos normalizados para adaptarse a necesidades adicionales.

La pregunta 5 examina las medidas que aplica la institucién, dentroy fuera de los tribunales, para evitar la
parcialidad real o percibida. Estas medidas pueden incluir:

procesos de consentimiento informado;

transparencia y declaraciones de conflictos de interés;

recusaciones por conflictos de interés;

descalificacion proactiva;

capacitacion adecuada; y

vV v v v v VY

cédigos de conducta.

Cuantas mas efectivas sean las medidas que aplica una institucién para evitar la parcialidad, mas alta sera
la puntuacién que obtenga en esta pregunta.
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La pregunta 6 se refiere al tratamiento justo de los usuarios y a lo bien que la institucién apoya la diversidad.
Tiene en cuenta la promocién de la inclusividad en el enfoque usado para gestionar conflictos de personas
de contextos culturales y linguisticos diferentes. Las instituciones pueden lograr una buena puntuacién en
esta pregunta si dan capacitacion en competencia cultural y si entienden los desafios que enfrentan las
personas con necesidades adicionales. También pueden obtener una buena puntuacién si brindan acceso
a servicios gratuitos de traduccién e interpretacion para las comunidades con diversidad lingUistica.

» Igualdad

Una institucion de resolucién de conflictos laborales efectiva garantiza la igualdad facilitando una

reparacién justa y equitativa de los conflictos.
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Notas orientativas

La pregunta 1 mide en qué medida la institucion ha desarrollado una cultura que fomenta la igualdad de
trato de todos los usuarios. Las normas pueden establecerse, por ejemplo, en un cédigo de conducta, o
exigiendo al staff cumplir con politicas y procesos que permitan a todos los usuarios disfrutar por igual
de sus derechos. Cuanto mas obligatorias sean las exigencias de igualdad, mas alta la puntuacién que
obtendra una institucion.

La pregunta 2 evalta en qué medida una institucién ofrece acceso equitativo a sus servicios a los
empleadores y trabajadores. Una institucidn que impone restricciones discriminatorias o arbitrarias
que limitan el acceso de algunos grupos obtendra una puntuacién baja. Cuanto mas amplia la cohorte
de empleadores y trabajadores con derecho a acceder a los servicios de la instituciéon, mas alta sera la
posible puntuacion. Esos empleadoresy trabajadores pueden incluir trabajadores migrantes, trabajadores
a domicilio, trabajadores estacionales, por contrato, de la economia informal u otros en situaciones de
vulnerabilidad.

La pregunta 3 dirige la atencién a las opiniones del usuario como forma de medir sus experiencias en
materia de discriminacién durante su relacion con la institucién. La pregunta 4 se centra en si la institucion
realmente procesa las reclamaciones recibidas de sus usuarios. Una institucién lograra una buena
puntuacién en la pregunta 4 si demuestra ser receptiva a esas opiniones y las usa para fortalecer su
prestacion de servicios sin discriminacion. La pregunta 5 busca medir la capacidad de la institucién para
tomar medidas concretas que aborden las deficiencias sefialadas por sus usuarios.

Las preguntas 6y 7 se refieren a la composicién del staff y de los responsables de la toma de decisiones de
la institucién. La pregunta 6 se refiere al equilibrio de géneros en la composicion del staff. La pregunta 7
se refiere al mismo tema, pero entre los responsables de la toma de decisiones. Una gama de perspectivas
diversa aumenta la sensibilidad de la institucién y su capacidad de respuesta a diferentes necesidades
dentro de la comunidad a la que sirve. Una instituciéon informada por un amplio rango de experiencias
tiene mas probabilidades de llevar a cabo sus funciones de manera no discriminatoria o arbitraria. Por lo
tanto, una institucién lograra una buena puntuacién si su staff y responsables de la toma de decisiones
reflejan diversidad de género, edad, etnia, orientacién sexual, religién e idiomas.

La pregunta 8 verifica si jueces legos que representan a organizaciones de trabajadores y empleadores se
sientan junto a jueces profesionales en los paneles de toma de decisiones de la institucién —significa que
tienen igual representacion y que sus opiniones tienen igual peso en el proceso de toma de decisiones.
La pregunta no busca dar una puntuacién al rol de los jueces legos frente a los jueces profesionales en la
toma de decisiones (si los jueces legos tienen un voto o solo desempefan el papel de asesores).
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» Profesionalismo

Una institucion de resolucion de conflictos laborales efectiva tiene conocimientos especializados y staff
profesional. Una institucion de este tipo contrata, mediante procesos justos y basados en el mérito, staff y

responsables de la toma de decisiones con la capacidad e idoneidad técnica y de comunicacion necesarias,
personas que tienen la oportunidad de desarrollarse profesionalmente y que estan sujetas a normas internas
de desempefio y cédigos de conducta publicados.
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Notas orientativas

Una institucién exclusivamente centrada en la resolucion de conflictos laborales lograra una puntuacién
alta enlas preguntas 1y 2. Sin embargo, una institucién de resolucién de conflictos mas generalista puede
igualmente lograr una puntuaciéon mas alta si cuenta con una divisién especializada con conocimiento y
procesos adaptados a las necesidades especificas de la resolucién de conflictos laborales.

Las preguntas 3 a 5 se refieren a las practicas de contratacion e incorporacion a la institucién. Un proceso
de contratacién basado en el mérito se anuncia publicamente. A fin de atraer a candidatos de gran calidad,
el proceso debe implicar una descripcién del puesto donde se indiquen las competencias, conocimientos
y calificaciones necesarias para desempefiarlo. Un panel de seleccién independiente deberia evaluar cada
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solicitud en funcién de la descripcion del puesto basandose en evidencias, calificar cada solicitud en forma
comparativay seleccionar al candidato mas adecuado. Una institucién puede lograr una buena puntuacién
en las preguntas 4y 5 si todas las decisiones que toma en materia de contratacién y promocion reflejan el
principio del mérito. Una institucion que basa sus decisiones en materia de contrataciéon y promocién en
otros factores, como vinculos familiares o de otro tipo, obtendra una puntuacion baja.

Una institucion puede lograr una buena puntuacioén en la pregunta 6 si, por ejemplo, le ofrece al staff
una descripcién clara del puesto, las funciones y obligaciones correspondientes. Esos documentos
pueden mejorar la competencia/profesionalismo de la institucién ya que sirven como indicadores de las
expectativas y establecen normas.

Una institucion lograra una buena puntuacion en la pregunta 7 si da capacitacion inicial al staff cuando
empiezan a desempefiar sus funciones. Esa capacitacion puede ayudar a establecer expectativas,
fomentar la consistencia del trabajo y mejorar la calidad del trabajo producido por la institucién. Para
los responsables de la toma de decisiones que tal vez no tengan capacitacién juridica, puede implicar
capacitacién en conceptos juridicos esenciales a fin de favorecer la imparcialidad.

Las preguntas 8 a 12 miden en qué medida una institucién propicia el profesionalismo al ofrecer
oportunidades de desarrollo profesional. Una institucién logrard una buena puntuacion en la pregunta 8
si el staff tiene oportunidades de compartir conocimientos, hacer practicas cruzadas en otras funciones,
traslados internos y establecer acuerdos de mentoria.

Las oportunidades de participar en actividades de capacitacién, aprendizaje y estudio para mejorar
los conocimientos y las competencias en una variedad de temas fomentan una mejor calidad de la
experiencia del staff y los usuarios. Los ejemplos pueden incluir capacitacion en areas especializadas en
legislacién laboral y resolucién de conflictos, atencién al cliente y capacidad tecnolégica. Una institucion
lograra una buena puntuacién en la pregunta 9 si identifica las necesidades de capacitacion y selecciona
programas adecuados, financia esas oportunidades y permite la participacion durante el horario laboral.
Una institucion lograra una buena puntuacién en la pregunta 10 si su grupo directivo recibe capacitacién
especializada/gerencial dirigida a mejorar el funcionamiento de la institucién en cuanto a eficiencia,
prestacion de servicios de alta calidad y capacidad de respuesta al cambio.

Una institucién lograrad una buena puntuacién en la pregunta 11 si ofrece actualizacién para garantizar
que el staff esté equipado con los conocimientos y habilidades esenciales necesarios para desempefiar
sus funciones, incluida cualquier actualizacion de la legislacion o de las normas sobre mejores practicas.
Ejemplos de actividades son la capacitacién en areas especializadas y técnicas como la evolucién de la
legislacion laboral (incluida la jurisprudencia de importancia) y los métodos de resolucién de conflictos.

Una institucion lograra una buena puntuacién en la pregunta 12 si ofrece un programa de mentorias que
ponga en contacto a responsables de la toma de decisiones nuevos con otros ya experimentados que
puedan ayudarles a comprender su rol y el funcionamiento de la institucion.

La pregunta 13 mide en qué medida la institucién propicia la competencia del staff estableciendo normas
de desemperio internas. Las evaluaciones pueden tener en cuenta si el staff cumple con las normas de
competencia o logra los resultados esperados para su funcién segun la descripcién del puesto. Pueden
tener en cuenta opiniones procedentes de una amplia gama de perspectivas, por ejemplo, del propio
miembro del staff, los supervisores, los compafieros y los usuarios. Las evaluaciones también pueden
incluir un plan para desarrollar habilidades o estrategias para gestionar ciertas tareas u objetivos de
progresion profesional.

La pregunta 14 mide en qué medida la institucién propicia la competencia estableciendo normas de
desempefio internas para los responsables de la toma de decisiones. Aunque las evaluaciones formales del
desempefio de los profesionales en resolucién alternativa de conflictos pueden mejorar el profesionalismo
de unainstitucion, es importante que el sistema no comprometa la independencia de estos profesionales.
Por lo tanto, una institucion lograra una buena puntuacién en la pregunta 14 si tiene un sistema que
gestiona este riesgo a la vez que les ofrece a los responsables de la toma de decisiones la oportunidad de
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reflexionar sobre su desempefio e identificar areas de desarrollo. Esto puede implicar, por ejemplo, que un
responsable de la toma de decisiones realice una autoevaluacién, combinada con una evaluacién por parte
de otro responsable de la toma de decisiones, en relacién con las normas de competencia identificadas.

» Ejecucion

Una institucién de resolucién de conflictos laborales efectiva tiene mecanismos para garantizar

el cumplimiento efectivo de la resolucién final.
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Notas orientativas.

La pregunta 1 mide la capacidad de la institucion de fomentar la ejecucién en el marco de un procedimiento
normalizado que puede incluir la participacién de las partes. El derecho a una ejecucién efectiva representa
un derecho fundamental de un procedimiento justo y efectivo. Una institucién lograra una puntuacién
alta enla pregunta 1 si fomenta la ejecucién de sus decisiones y sentencias basandose en procedimientos
claros que permiten una ejecucién de soluciones definitivas rapida y efectiva, a la vez que respetan el
debido proceso.

La pregunta 2 mide la capacidad de la institucién de supervisar el cumplimiento de sus decisionesy
sentencias, asi como de recoger y tratar los datos relacionados para perfeccionar los conocimientosy crear
una base de datos interna sobre la efectividad de la solucién provista por la institucién.

Las preguntas 3y 4 se relacionan con la capacidad de la institucién de utilizar diferentes mecanismosy
buenas practicas para garantizar la ejecucion completa de las soluciones. Estos mecanismos y buenas
practicas pueden incluir acuerdos especiales con instituciones gubernamentales, por ejemplo, para facilitar
la asistencia de la policia en los arrestos y los servicios fiscales, y con las instituciones bancarias para
conseguir la informacién necesaria relacionada con los bienes y la ubicacién del deudor. Ademas, una
institucién que recurre a procedimientos electrénicosy en linea para garantizar la efectividad, lograra una
ejecucion mas rapida.
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La institucion que responda debe especificar si ofrece: (a) solo servicios de resolucién basados en el
consenso; (b) solo resolucién adjudicativa de conflictos; o (c) ambos.

» Eficiencia

Una institucion de resolucion de conflictos laborales efectiva resuelve los conflictos minimizando
el uso de recursos (relacion calidad-precio) y maximizando el beneficio neto para la comunidad.

Minimizar el uso de los recursos es un concepto moderado por otras consideraciones legitimas,
como la complejidad e importancia del conflicto, y la necesidad de facilitar una justicia procesal

y sustantiva.

¢Utiliza la institucion
un sistema manual
de gestion de casos?

¢Utiliza la institucion
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gestion de casos?
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y los procedimientos?
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Sus procesos y

YAl procedimientos para
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¢Ofrece la institucion

alas partes

la posibilidad

de continuar N/A
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otro procedimiento si i) FEEY S menudo
fracasa el primero?

Casi siempre Siempre

En caso de fracaso,
¢Certificala
institucion la falta de
acuerdo, permitiendo  N/A
alas partes buscar A . )

., Nunca Raravez Aveces Casi siempre Siempre
una solucién en otro menudo P P

lugar?
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resolucién alternativa
de conflictos en A

respuesta a cambios Nunca Rara vez Aveces Casi siempre Siempre
producidos en la TN

cantidad de casos?

N/A

Notas orientativas

La pregunta 1 hace referencia al uso de un sistema de gestién de casos manual, por ejemplo, un sistema
simple y una hoja de cdlculo de Excel, mientras que la pregunta 2 hace referencia a un sistema digital
completo. Una institucién puede usar ambos, pero no logrard una buena puntuaciéon en ambos, es decir,
una institucion efectiva lograra una puntuacion baja en la pregunta 1 y una buena puntuacién en la
pregunta 2.

Las preguntas 1y 2 buscan averiguar si hay un sistema de gestién de casos operativo, preciso y accesible.
Los sistemas de gestion de casos pueden contribuir a una mayor eficiencia porque:

» aportan informacion sobre los casos en tiempo real;
» muestran eventos y fechas de cada caso, desde que se presenta hasta su resolucion;

» hacen el seguimiento del casoy sus avances a través de los procesos obligatorios y dentro de los plazos
establecidos; y

» sirven como repositorio de informacién estadistica facil de clasificar y buscar.

Una institucién eficiente registra con precision la informacién relevante de los casos como parte de
procesos administrativos normalizados (pregunta 3). Mas especificamente, esta pregunta hace referencia
a lainformacion relevante de cada caso y al registro preciso de esa informacién.

La pregunta 4 indaga sobre la accesibilidad de los expedientes en la institucion cuando el staff los necesitay
si el staff puede acceder a esos archivos con facilidad. No es necesario que un sistema electrénico obtenga
una buena puntuacién en esta pregunta, pero el sistema debe permitir mantener los registros y gestionar
los archivos de manera eficiente, con lo cual fomenta la facilidad de uso por parte del staff.

La pregunta 5 se refiere al uso de precedentes, plantillas e instrucciones estandar que ayuden a la
administracion de la institucién. Por ejemplo, modelos de cartas para solicitar documentos comunes
dentro de plazos especificos pueden reducir el tiempo destinado a la preparacion de correspondencia de
seguimiento. Esto aumenta la capacidad del staff de dedicarse a trabajos mas importantes.
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El uso efectivo de la tecnologia es otro indicador de eficiencia (pregunta 6), que renueva su importancia
dado el rdpido paso a la prestacién de servicios en linea en respuesta a las restricciones impuestas por la
COVID-19. Entre los ejemplos de aprovechamiento de la tecnologia para mejorar la eficiencia cabe citar:

» procedimientos remotos utilizando el teléfono o instalaciones audiovisuales;

» un portal en linea para presentar solicitudes, respuestas y otros materiales importantes;

» recordatorios mediante mensajes a teléfonos méviles sobre préoximas asistencias obligatorias; y
>

un sitio web con informacion facil de encontrar sobre la institucion, sus procesos y otros recursos
disponibles.

La pregunta 7 evalla el grado de proactividad de una institucién a la hora de revisar sus practicas para
fomentar la eficiencia continua. Una institucién puede lograr una buena puntuacién si revisa sus procesos y
procedimientos en respuesta al intercambio de informacién internay externa. A su vez, esto deberia llevar
a un mejor desempefio en la prestacion de servicios de valor, haciendo un uso estratégico de los recursos.

La pregunta 8 se centra en la oportuna disponibilidad de varios métodos alternativos de resolucién de
conflictos, a los que las partes pueden querer recurrir en caso de que fracase un procedimiento (por
ejemplo, recurso inmediato a arbitraje voluntario si la mediacién fracasa). La disponibilidad de opciones
de resolucién alternativa de conflictos es una medida importante de la eficiencia ya que, a menudo, puede
conducir a una pronta resolucién de los conflictos antes de incurrir en costos importantes, incluida la
capacidad de responder con flexibilidad a un entorno cambiante.

La pregunta 9 busca averiguar si se les da a las partes prueba de que se han sometido a un procedimiento
alternativo de resolucién de conflictos y no han llegado a un acuerdo. Este tipo de evidencia podria ser
exigida en algunas jurisdicciones para presentar una demanda, y es probable que ayude a las partes a
buscar otras vias de resolucion.

La pregunta 10 mide la eficiencia en la utilizacion del staff y los recursos, incluida la capacidad de responder
con flexibilidad a un entorno cambiante. Una institucién que traslada conciliadores, mediadores y/o arbitros
a diferentes zonas para dar respuesta a los altibajos en la carga laboral obtendra una puntuacién alta en
la pregunta 10.
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» Rapidez

Una institucién efectiva busca una resolucion de los conflictos laborales sin demoras indebidas,

a través de procedimientos y procesos rapidos, agiles y no burocraticos
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Notas orientativas

La pregunta 1 busca saber si, en la practica, la institucion enfrenta los desafios para cumplir con los plazos
legales.

La pregunta 2 explora si se le brinda al staff la capacitacién y orientacion sobre como superar desafios
practicos en la observancia de los plazos legales.

La pregunta 3 indaga sobre si hay directrices internas apropiadas y referencias de desempefio para
fomentar la rapidez. Qué es apropiado dependera de las condiciones locales y de la necesidad de lograr
un equilibrio entre la calidad y la cantidad de los resultados. Directrices apropiadas favoreceran el
cumplimiento de los plazos establecidos por ley al definir los pasos necesarios dentro de la institucién para
lograrlo. Una institucién que define parametros de referencia de desempefio claros y mensurables sobre el
tiempo para procesar los conflictos y que dispone de directrices claras para cumplir con esos parametros
de referencia, podra evaluar mejor su desempefio.

La pregunta 4 busca saber cémo aborda la institucion la rapidez en funcién de criterios de priorizacion,
segun la posible urgencia en asuntos sensibles o partes implicadas (como trabajadores en situacién de
vulnerabilidad, trabajadores con discapacidad, trabajadoras embarazadas, etc.).

La pregunta 5 verifica si la instituciéon dispone de un mecanismo para recoger, comparar, controlar y
procesar la informacién, y si toma medidas que garanticen se observen los plazos de resolucién en los
procedimientos y procesos. Una institucién con una politica o sistema de evaluacién comparativa del
desempefio lograra una buena puntuacion en estas preguntas.

Las preguntas 6y 7 buscan examinar si las partes pueden presentar reclamaciones sobre posibles retrasos
en la prestacion de servicios y, en ese caso, cémo se abordan estos asuntos internamente para mejorar los
servicios prestados a las partes y al publico.

» Rendicién de cuentas

Una institucién de resolucién de conflictos laborales efectiva fomenta la transparencia y tiene

mecanismos de rendicion de cuentas para responsabilizar ante la sociedad a la institucion, los
profesionales en resolucién alternativa de conflictos y a su staff por su desempeiio.

¢Estan los laudos arbitrales sujetos a un
mecanismo de apelacién accesible bajo N/A
supuestos limitados? A Casi

Nunca Raravez  Aveces . Siempre
menudo  siempre

0 1 2 3 4 5
¢Lleva la institucion un registro de la
. X . N/A
cantidad de laudos arbitrales recurridos? .
A Casi .
Nunca Raravez  Aveces . Siempre
menudo  siempre

¢Informa la institucion de su desempefio

al publico? N/A

A Casi

Nunca Raravez  Aveces ) Siempre
menudo  siempre

0 1 2 3 4 5

¢Se auditan las cuentas de la institucion? N/A

A Casi "
Nunca Raravez  Aveces . Siempre
menudo  siempre
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Notas orientativas

Un mecanismo de apelacién accesible es aquel que se publicita abiertamente, es barato y establece pasos
claros para iniciar una revision oportuna bajo supuestos limitados (por ejemplo, por una cuestion de
derecho, incapacidad, coaccion o procedimiento) (pregunta 1).

Las instituciones que controlan la cantidad y los resultados de las apelaciones para fundamentar la publicacion
de informacion sobre los porcentajes de éxito obtendran una buena puntuacién en la pregunta 2.

La pregunta 3 se centra en la medida en que una instituciéon fomenta el escrutinio publico de su
funcionamiento y desempefio. La publicacién de informes sobre el desempefio de la institucién
comparados con referencias establecidas son una muestra de transparencia. Cuanto mas frecuentes sean
esos informes, mas alta sera la puntuacion posible.

Una institucion auditada regularmente por un auditor externo y que publica los resultados en un informe
anual lograra una puntuaciéon mas alta en la pregunta 4.

Una institucién que publica los resultados de su auditoria obtendra una puntuacién mas alta en la
pregunta 5 que una institucién que se somete a una auditoria interna sin dar acceso publico a los resultados.

La pregunta 6 se centra en la medida en que una institucion demuestra transparencia mediante el uso de
un cédigo de conducta o documento normativo similar. El valor de un documento de esa naturaleza se ve
limitado por la medida en la que el staff, la gerencia y los responsables de la toma de decisiones cumplen
con las normas establecidas.

Una institucién de resolucién de conflictos laborales efectiva se compromete abiertamente con el publico,
al que informa debidamente. Una institucién obtendra una buena puntuacion en la pregunta 7 si realiza
encuestas periddicas de satisfaccion de los usuarios, aplicadas a un amplio rango de grupos: las partes de
un conflicto, los representantes y otros grupos que participan con la institucion.

La pregunta 8 se refiere a la gestion eficaz de las reclamaciones y la presentacién de informes como forma
de fomentar la responsabilidad. Un proceso de reclamacién efectivo es aquel que, por ejemplo, se conduce
con un grado de separacién claro del proceso decisorio original y que proporciona informacién oportuna
y da resultados justos.
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» Accesibilidad

Una institucién de resolucion de conflictos laborales efectiva toma medidas para reducir o
eliminar las barreras que impiden la resolucion de conflictos. Esas medidas se extienden a

gestionar proactivamente factores que, de otra manera, obstaculizarian o desalentarian el uso
de la institucion

. TP ) 0 1 2 3 4 5
¢Brinda la institucién informacién
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¢Brinda la institucion servicios de resolucién 0 1 2 3 4 5
de conflictos laborales presenciales fuera de N/A
las principales ciudades para garantizar la A Casi

accesibilidad geografica? Nunca Raravez Aveces . Siempre
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¢Ofrece la institucién capacitacion sobre

practicas inclusivas a su staff? s
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Nunca Raravez  Aveces . Siempre
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Notas orientativas

Las preguntas 1y 2 se refieren al acceso a la informacién. Una institucion de resolucién de conflictos
laborales efectiva facilita informacién general sobre sus servicios e instrucciones claras para solicitar y
responder a las reclamaciones. Las instituciones obtendran una buena puntuacién en las preguntas 1y 2
si facilitan informacién actualizada, precisa y facil de entender y de encontrar (por ejemplo, mediante un
sistema de «preguntas frecuentes»). La informacién también necesita ser de acceso facil para quienes no
pueden conseguir la informacién necesaria de manera tradicional. La informacién en formatos multiples
(por ejemplo, en linea, impresa o a través de una linea de ayuda telefénica) probablemente sera de acceso
mas facil que la informacion en un solo formato. Las condiciones locales, como los niveles generales de
alfabetizacion, también deberian influir en la naturaleza de formatos disponibles.

La pregunta 3 es sobre el uso de lenguaje sencillo en los formularios, documentos y comunicaciones de
la institucion. El lenguaje sencillo esta concebido para garantizar que el lector o el oyente entiende un
documento o comunicacién de la forma mas rapida, facil y completa posible. El lenguaje sencillo usa la voz
activa y evita términos juridicos técnicos y la jerga enrevesada.

Las preguntas 4 y 5 abordan las barreras linguisticas que pueden evitar el acceso a la informacién. Una
institucion efectiva ofrece formularios y documentos en los idiomas mas hablados, asi como en el o los
idiomas oficiales de la jurisdiccién (pregunta 4). Una institucién efectiva también facilita intérpretes sin
costo como practica habitual (pregunta 5).

La pregunta 6 se refiere a las diferentes maneras en que se puede presentar un caso/reclamacién. Una
institucién obtendra una buena puntuacion si ofrece una variedad de opciones adaptadas al contexto del
pais.

La pregunta 7 esta dirigida a la accesibilidad financiera. Una institucion accesible ofrece un proceso
de resolucién de conflictos laborales rentable y se hace cargo de la mayoria o de todos los costes
administrativos. Una institucion mas accesible le ofrecera al usuario procedimientos y presentaciones
sin cargo.

La pregunta 8 es sobre la capacidad de una institucién de adaptar los procedimientos para ofrecerlos a
personas con necesidades adicionales, incluidas las personas con discapacidad. Una institucion efectiva
permite a los profesionales en resolucién alternativa de conflictos (y al staff de apoyo, cuando corresponde)
a modificar el funcionamiento de un proceso para adaptarlo a necesidades adicionales. Los ejemplos
pueden incluir ofrecer descansos mas frecuentes o usar practicas de salud mental.

La pregunta 9 es sobre el acceso fisico y la asistencia. Una instituciéon que logra una buena puntuacién en
esta pregunta tiene instalaciones que se adaptan a personas con necesidades adicionales, por ejemplo,
rampas de acceso, sefiales en braille para discapacitados visuales e instalaciones para padres con nifios
pequenios.
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La pregunta 10 es sobre si la institucion puede facilitar acceso remoto a sus servicios por via telefénica,
video o tecnologia en linea.

La pregunta 11 se refiere a la prestacién de servicios en areas regionales. Una institucién obtendra una
buena puntuacién en esta pregunta 11 si tiene sucursales fuera de las principales ciudades.

La pregunta 12 es sobre si el staff de la institucién tiene capacitaciones en practicas inclusivas, segun el
contexto del pais y la diversidad de la poblacién. Las practicas culturales inclusivas fomentan la accesibilidad
porque abordan las barreras culturales que impiden el acceso y mejoran la calidad del servicio al cliente.

» Independencia

Una institucién de resolucion de conflictos laborales efectiva desempeia sus funciones

ateniéndose a la ley y a consideraciones basadas en el mérito, sin influencias externas
inapropiadas.
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Notas orientativas

La pregunta 1 mide la independencia formal de la institucién. La independencia encuadrada en la
constitucion es mas sélida que la independencia establecida por ley, que, a su vez, es mas sélida que las
salvaguardas incluidas en instrumentos juridicos subordinados o solo en la accién ejecutiva.

La pregunta 2 es sobre los métodos y procesos operativos de la instituciéon. Una institucién que tiene
autonomia operativa y esta exenta de influencias externas lograra una puntuacién alta en esta pregunta.

La pregunta 3 trata de explorar si la institucién tiene un presupuesto independiente, incluso si esta
financiada por el Estado o si su financiacién es predecible y regular, lo que permite a la institucién funcionar
por si misma.

Las preguntas 4y 5 estan relacionadas con las medidas internas anticorrupcion. Esas medidas incluyen la
creacion de un mecanismo de reclamaciones para plantear cuestiones relacionadas con la corrupcion, y
capacitacion especifica sobre el tema, con directrices claras sobre qué actividades se consideran aceptables
y cudles inaceptables (pregunta 4). Una institucidon que cuenta con procesos claros y seguros para denunciar
sospechas de corrupcion, consecuencias para comportamiento corrupto o disuasion/prevencién de la
corrupcién obtendra una buena puntuacién en la pregunta 5.

Las preguntas 6 a 8 se refieren al nombramiento del staff. Las instituciones obtendran buena puntuacién
en estas preguntas cuando cuenten con un enfoque transparente, justo y basado en el mérito para el
reclutamiento, y que puede incluir, para los puestos senior, el uso de un asesor independiente o un panel
seleccionador.

La pregunta 9 tiene en cuenta el rol de los actores sociales en la gobernanza de la institucion (por ejemplo,
si la institucion esta regida por una junta tripartita).
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Una institucion de resolucién de conflictos laborales efectiva protege contra la parcialidad real

o percibida en sus procesos y resultados de la resolucién de los conflictos, incluso mediante la
creacion de una cultura de declaracién y gestién de conflictos de interés.

;Se leimponen
alainstitucion
restricciones
respectoala
aceptacion de
donacionesy
acuerdos de
patrocinios?

;Seimponen
restricciones al staff
respecto a recibir
regalos?

¢Establece la
institucién una
politica clara

para identificary
gestionar conflictos
de interés?

¢Utiliza la institucion
métodos para
gestionar conflictos
deinterésy posibles
conflictos de
interés?

¢Pueden los
usuarios hacer
reclamaciones

por parcialidad o
conflictos de interés
en el curso de su
conflicto?

¢Revisa la institucién
la forma en que sus

procesos afectan su
imparcialidad real y

percibida?

;Ofrecela
institucion
capacitacién a
su staff sobre

el desempefio
imparcial de sus
funciones?

¢Imponela
institucién a su
staff la obligacién
de desempefiar
sus funciones con
imparcialidad?

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

Para
nada

Para

nada

Para
nada

Para

nada

Nunca

Nunca

Nunca

Nunca

Ligeramente

Ligeramente

Ligeramente

Ligeramente

Rara vez

Rara vez

Rara vez

Rara vez

Moderadamente

Moderadamente

Moderadamente

Moderadamente

Aveces

Aveces

Aveces

Aveces

Engran
parte

Engran
parte

Engran
parte

Engran
parte

A
menudo

menudo

menudo

menudo

Casi
completamente

Casi

completamente

Casi
completamente

Casi

completamente

Casi siempre

Casi siempre

Casi siempre

Casi siempre

Completamente

Completamente

Completamente

Completamente

Siempre

Siempre

Siempre

Siempre

47



48

Acceso a lajusticia laboral: Una herramienta de diagndstico para la autoevaluacion de la efectividad de las instituciones
de prevencién y resolucién de conflictos laborales

Notas orientativas

La pregunta 1 mide lo bien que una institucién gestiona el apoyo financiero recibido, como donaciones o
regalos, para mantener su imparcialidad. Una donacion puede definirse como dinero, bienes o servicios
entregados a una persona o institucién. El patrocinio es similar, excepto que el dinero, los bienes o
servicios en general se asocian con un proyecto o programa en particular. Las restricciones pueden
incluir politicas, normas o directrices que exijan que se declaren formalmente las contribuciones; limites
al valor de las contribuciones que pueden aceptarse; exigencias de que las oportunidades de patrocinio
se financien conjuntamente y a partes iguales por las partes interesadas; o restricciones sobre el uso de
donaciones para fines especificos. Lo ideal es que esas restricciones se apliquen sin importar la fuente,
para evitar tratamientos diferentes y la posibilidad de parcialidad real o percibida. Cuantas mayores sean
las restricciones, mas alta la puntuacion que obtendra una institucién.

La pregunta 2 mide el control de la institucion sobre la aceptacion de regalos por parte del staff. Ese
control puede manifestarse en la obligacién de declarar los regalos, en topes al valor de los regalos que
pueden recibirse, o limites sobre el tipo de regalos que pueden ser aceptados. Cuantas mayores sean
las restricciones, mas alta la puntuaciéon que obtendra una institucion. Una institucion obtendra una
puntuacién de 5 si su staff tiene prohibido aceptar regalos relacionados con su capacidad profesional.

Las preguntas 3y 4 se refieren a los conflictos de interés. La pregunta 3 mide lo bien que una institucién
crea una cultura de imparcialidad. Las expectativas podrian establecerse mediante politicas que:

» expliquen qué significa un conflicto de interés;

definan criterios clave para evaluar si existe un conflicto de interés;

destaquen cdmo manejar escenarios comunes que puedan dar lugar a un conflicto de interés;

establezcan responsabilidades para identificar e informar de posibles conflictos de interés; y

vV v v Vv

establezcan un proceso de ejecucion para que el staff sea autorizado antes de comprometerse a un
trabajo externo.

Las instituciones que establecen expectativas claras sobre la identificacién y gestion de conflictos de
interés y que obligan al staff a cumplir con esas expectativas, obtendran una buena puntuacion en la
pregunta 3.

La pregunta 4 mide lo bien que una institucién gestiona los conflictos de interés o los posibles conflictos
de interés en solicitudes en curso. Los organismos que eliminan cualquier inquietud de parcialidad
exigiendo a los profesionales en los procesos de resolucién alternativa de conflictos que se recusen a si
mismos, estableciendo barreras entre los miembros del staff y el caso, obtendran una puntuacién alta. La
institucién debe tener en cuenta el tipo de parcialidad, su gravedad en el asunto y si algunas estrategias
pueden mitigar el sesgo. Una institucién que permite que un profesional en resolucién alternativa de
conflictos continte el proceso, igualmente podra lograr una buena puntuacion si sus procesos demuestran
altos niveles de transparencia y el consentimiento de las partes afectadas.

La pregunta 5 mide en qué medida los usuarios pueden plantear inquietudes sobre parcialidad o conflictos
de interés respecto de su conflicto. Una persona parcial puede no ser consciente de los posibles problemas
que provoca su conducta hasta que lo plantee un tercero. Asi, la fortaleza de los mecanismos de una
institucién para salvaguardar la imparcialidad se amplia si los usuarios pueden presentar denuncias sobre
una posible parcialidad. Una institucién logrard una puntuaciéon mas alta si el mecanismo de denuncia es
de facil acceso, permite a los usuarios plantear inquietudes respecto al staff, los procesos adoptados en
la consideracion de su caso y los resultados alcanzados.

La pregunta 6 dirige la atencién a la imparcialidad de los profesionales de la institucién en resolucién
alternativa de conflictos tal como la perciben los usuarios. Ademas, mide la sensibilidad con que una
institucién entiende la forma en que un sesgo puede comprometer su imparcialidad y lo bien que equipa
a su staff para gestionar ese riesgo.



Seccién 3: Herramienta de diagnéstico—Maédulo no judicial

49

La pregunta 7 comprueba si una institucion lograra una puntuacion alta si lleva a cabo capacitacién
especifica sobre el tema. Una institucién que no ofrece capacitacién lograra una puntuacién de cero. Una
institucién que ofrece una capacitaciéon amplia que aborda temas como la parcialidad real y percibida, los
conflictos de interés, la parcialidad cognitiva y social, lograra una puntuacion alta.

La pregunta 8 verifica si la institucién impone a su staff la obligacién de ser imparcial y de actuar de esa
manera al desempefiar sus funciones.

» Equidad

Una institucion de resolucién de conflictos laborales efectiva garantiza que los resultados no solo

sean justos, sino que se alcancen —y se perciban alcanzados— de manera justa.

¢Garantiza la
institucion que ambas
partes entienden el
procesoy que se les
brinda informacién
claray adecuada
sobre las normasy
practicas en el manejo
del conflicto?

;Puede la institucién
ejercer la facultad
discrecional

para desestimar
solicitudes que
resulten vejatorias o
constituyan un abuso
de procedimiento?

/Tiene lainstitucion
medidas para
impediry abordar
la parcialidad real
y percibida enla
prestacion de sus
servicios?

¢;Los arbitros motivan
sus sentencias?

¢;Fomenta la
institucion un
abordaje inclusivo

en la gestion de
conflictos que
involucran a personas
de diferentes
contextos culturales y
lingUisticos?

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

Nunca

Para
nada

Ninguno

Nunca

Nunca

Raravez

Ligeramente Moderadamente
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Rara vez

Raravez

Aveces

Algunas

Aveces

Aveces

menudo

Engran
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Muchos

A
menudo

menudo

Casi siempre

Casi

completamente

Casi todo

Casi siempre

Casi siempre

Siempre

Completamente

Todo

Siempre

Siempre
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Notas orientativas

La pregunta 1 evalla en qué medida la institucion facilita la imparcialidad en el proceso de resolucion
de conflictos al dar informacion clara, precisa y consistente. Una institucion efectiva facilita solicitudes y
formularios de respuesta normalizados, asi como fichas informativas sobre sus normas y practicas para
guiar a las partes en el proceso de resolucién del conflicto laboral. Una institucion puede lograr una buena
puntuacién en esta pregunta si proporciona informacion clara sobre:

» los horarios y lugares de las reuniones;

» quésucederaenlareuniény los pasos preparatorios obligatorios (por ejemplo, traer una identificacion
con foto);

» qué puede hacery no hacer la institucion; y

» referencias de otros servicios que pueden brindar asistencia.

Una instituciéon puede obtener una buena puntuacion en la pregunta 2 si, en las circunstancias apropiadas,
puede desestimar solicitudes que son vejatorias o un abuso del procedimiento; que condena a las partes
al pago de costes por comportamientos que menoscaban la imparcialidad entre las partes; y que varian
los procesos estandar para adaptarse a necesidades adicionales.

La pregunta 3 examina las medidas que aplica la institucién para evitar la parcialidad real o percibida, entre
las que puede haber:

» procesos de consentimiento informado;

» transparenciay declaraciones de conflictos de interés;
» recusaciones por conflictos de interés;

» capacitacion adecuada; y

» cddigos de conducta.

Cuantas mas efectivas sean las medidas que aplica una institucién para evitar la parcialidad, mas alta sera
la puntuacién que obtenga en esta pregunta.

La pregunta 4 mide la imparcialidad al facilitar la resolucién de conflictos laborales. En procesos no
judiciales, es probable que se fomente la percepcién de imparcialidad cuando las partes pueden llegar a
un acuerdo que consideran adecuado, de la forma que mas les convenga, con la participacién imparcial
de la institucion. Una institucién puede lograr una buena puntuacién en la pregunta 4 si es percibida, en
general, como neutral e imparcial al facilitar la resolucidn de conflictos laborales. Esto incluye garantizar
que el arbitro no toma partido ni favorece la posicién de una de las partes, y que no tiene relacién personal
ni profesional (pasada o presente) con una de las partes.

La pregunta 5 se refiere al tratamiento justo de los usuarios y a lo bien que la institucién apoya la diversidad.
Tiene en cuenta la promocién de la inclusividad en el enfoque usado para gestionar conflictos de personas
de contextos culturales y lingUisticos diferentes. Las instituciones pueden lograr una buena puntuacién
en esta pregunta si dan capacitacién en competencia cultural y si entienden los desafios que enfrentan las
personas con necesidades adicionales. También pueden obtener una buena puntuacion si brindan acceso
a servicios gratuitos de traduccién e interpretacion para las comunidades con diversidad linguistica.
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Una institucion de resolucion de conflictos laborales efectiva garantiza la igualdad facilitando una

reparacion justa y equitativa de los conflictos.

¢Impone la institucién
a su staff la obligacién
de fomentar la
igualdad de trato de
todos sus usuarios?

¢Estan disponibles
los servicios de
resolucion de
conflictos para todos
los empleadoresy
trabajadores?

¢Con qué frecuencia
recibe la institucién
reclamaciones por
discriminacién en

la prestacion de sus
servicios?

¢Con qué frecuencia
aborda la institucién
las reclamaciones
por discriminacién en
la prestacion de sus
servicios?

¢Jmplementa la
institucion cambios
para remediar las
reclamaciones
justificadas por
discriminacion?

¢Hay equilibrio de
género en el staff de
la institucion?

¢Hay equilibrio de
género entre los
profesionales de
resolucién alternativa
de conflictos dela
institucion?

¢Se consulta a los
actores sociales sobre
el disefo/reforma de
la institucion?

¢Se consulta a los
actores sociales sobre
el funcionamiento de
la institucion?
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Notas orientativas

La pregunta 1 mide en qué medida la institucidon ha desarrollado una cultura que fomenta la igualdad de
trato de todos los usuarios. Las normas pueden establecerse, por ejemplo, en un cédigo de conducta, o
impuestas al exigir al staff cumplir con politicas y procesos que permitan a todos los usuarios disfrutar por
igual de sus derechos. Cuanto mas obligatorias sean las exigencias de igualdad, mas alta la puntuacién que
obtendra una institucion en esta pregunta.

La pregunta 2 evalia en qué medida una institucion ofrece acceso equitativo a sus servicios a los
empleadores y trabajadores. Una institucién que impone restricciones discriminatorias o arbitrarias
que limitan el acceso de algunos grupos obtendrd una puntuacién baja. Cuanto mas amplia la cohorte
de empleadores y trabajadores con derecho a acceder a los servicios de la instituciéon, mas alta sera la
posible puntuacién. Esos trabajadores pueden incluir trabajadores migrantes, trabajadores a domicilio,
trabajadores estacionales, por contrato, de la economia informal u otros en situaciones de vulnerabilidad.

La pregunta 3 dirige la atencion a las opiniones del usuario, como forma de medir sus experiencias en
materia de discriminacién durante su relacién con la institucion.

La pregunta 4 se centra en si la institucion realmente procesa las reclamaciones recibidas de sus usuarios.
Una institucién lograra una buena puntuacién en esta pregunta si demuestra ser receptiva a esas opiniones
y las usa para fortalecer su prestacion de servicios sin discriminacion.

La pregunta 5 pretende evaluar la capacidad de la institucién para tomar medidas que aborden las
deficiencias sefialadas por sus usuarios.

Las preguntas 6y 7 se refieren a la composicion del staffy de los profesionales en resolucidn alternativa de
conflictos de la institucién. La pregunta 6 se refiere al equilibrio de géneros en la composicién del staff. La
pregunta 7 se refiere al mismo tema, pero entre los profesionales en resolucién alternativa de conflictos.
Una institucion informada por un amplio rango de experiencias tiene mas probabilidades de llevar a cabo
sus funciones de manera no discriminatoria o arbitraria. Por lo tanto, una institucién lograra una buena
puntuacién si su staff y profesionales en resolucién alternativa de conflictos reflejan diversidad de género,
edad, etnia, orientacién sexual, religién e idiomas.

Las preguntas 8 y 9 tienen en cuenta el rol de los actores sociales en el disefio y reforma de la institucion,
asf como también en su funcionamiento.
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Una institucion de resolucién de conflictos laborales efectiva tiene conocimientos especializados
y staff profesional. La institucién de este tipo contrata, utilizando procesos justos y basados en

el mérito, staff y responsables de la toma de decisiones con la capacidad e idoneidad técnica y de
comunicacion necesarias, personas que tienen la oportunidad de desarrollarse profesionalmente
y que estan sujetas a normas internas de desempeiio y cédigos de conducta publicados.

;Se especializa la
institucion en asuntos
laborales?

JTienen los
profesionales en
resolucién alternativa
de conflictos
conocimientos
especializados en
asuntos laborales?

;Se exige a los
profesionales en
resolucion alternativa
de conflictos que estén
acreditados segun un
sistema de normas
profesionales?

;Se exige a los
profesionales en
resolucion alternativa
de conflictos que
estén certificados

por una capacitacion
especializada (a saber,
tener un diploma/
certificado sin importar
lainstitucién que lo
emita)?

¢Aplica la institucién un
conjunto consistente
de exigencias o una
descripcién del puesto
de trabajo especifica
para la contratacion?

¢Se usaun proceso
de seleccion
independientey
basado en el mérito
para nombrary
promover al staff?

¢Se usa un proceso
de seleccion
independiente y
basado en el mérito
para nombrary
promover a los
profesionales en
resolucion alternativa
de conflictos?

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

Para
nada

Para
nada

Nunca

Nunca

Nunca

Nunca

Nunca

Ligeramente Moderadamente

Ligeramente Moderadamente

Rara vez

Raravez

Raravez

Rara vez

Raravez

Aveces

Aveces

Aveces

Aveces

Aveces

B 4 5

En gran Casi Completamente
parte  completamente

3 4 5

En gran Casi Completamente
parte  completamente

3 4 5

A Casi siempre Siempre
menudo

3 4 5

A Casi siempre Siempre
menudo

3 4 5

A Casi siempre Siempre
menudo

3 4 5

A Casi siempre Siempre
menudo

3 4 5

A Casi siempre Siempre
menudo
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;Se le da al staff 0 ! 2 3 4 >
informacion clara
sobre sus funcionesy N/A . .
L Nunca Rara vez Aveces A Casi siempre Siempre
obligaciones? menudo
0 1 2 B 4 5
¢Se le da al nuevo staff
capacitacion inicial? s . .
Nunca Rara vez Aveces A Casi siempre Siempre
menudo
0 1 2 3 4 5
¢;Fomenta la institucién
oportunidadesinternas N/A
de aprendizaje? Nunca Rara vez Aveces A Casi siempre Siempre
menudo
0 1 2 3 4 5
;Fomenta la institucién
oportunidades de N/A
desarrollo profesional? Nunca Raravez Aveces A Casi siempre Siempre
menudo
;Selesdaa 0 ! 2 3 4 >
| ren
cc;sp%iit?ac?gz gerencial N/A . .
especializada? Nunca Rara vez Aveces me:udo Casi siempre Siempre
;Selesdaalos 0 1 2 3 4 5
profesionales en
resolucién alternativa N/A
de conflictos cursos de Nunca Raravez Aveces A Casi siempre Siempre
actualizacion? menudo
¢Ofrece la institucion 0 1 2 3 4 5
un programa de
mentorias para los N/A
profesionales en Nunca  Raravez Aveces A Casi siempre Siempre
resolucién alternativa menudo
de conflictos?
0 1 2 B 4 5
¢El staff esta sujeto
a evaluaciones de N/A
desempefio regulares? Nunca Rara vez Aveces A Casi siempre Siempre
menudo
¢Estan los 0 1 2 3 4 5!
profesionales en
resolucién alternativa N/A
de conflictos sujetos Nunca  Raravez Aveces A Casi siempre Siempre
a evaluaciones de menudo
desempefio regulares?

Notas orientativas

Una institucién exclusivamente centrada en la resolucién de conflictos laborales lograra una puntuacién
alta enlas preguntas 1y 2.

Las preguntas 3y 4 se refieren a las calificaciones necesarias de los profesionales en resolucién alternativa
de conflictos que se rigen por un sistema de normas profesionales o que reciben capacitacion especializada,
y si estan acreditados como profesionales o certificados como poseedores de la competencia requerida.
Una institucidon que exige acreditacion profesional a sus profesionales en resolucion alternativa de
conflictos lograra una buena puntuacion.
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Las preguntas 5 a 7 se refieren a las practicas de contratacion e incorporacion a la institucién. Un proceso
de contratacién basado en el mérito se anuncia publicamente. A fin de atraer a candidatos de gran
calidad, lo ideal es que el proceso incluya una descripcién del puesto donde se indiquen las competencias,
conocimientos y calificaciones necesarias para desempefiarlo. Un panel de seleccion independiente
deberia evaluar cada solicitud en funcion de la descripcion del puesto basandose en evidencias, calificar
cada solicitud en forma comparativa y seleccionar al candidato mas adecuado. Una instituciéon puede
lograr una buena puntuacién en las preguntas 6 y 7 si todas las decisiones que toma en materia de
contratacion y promocién reflejan el principio del mérito. Una institucién que basa sus decisiones en
materia de contratacion y promocion en otros factores, como vinculos familiares o de otro tipo, obtendra
una puntuacién baja.

Una instituciéon puede lograr una buena puntuacién en la pregunta 8 si, por ejemplo, le ofrece al staff
una descripcion clara del puesto, las funciones y obligaciones correspondientes. Esos documentos
pueden mejorar la competencia/profesionalismo de la institucién ya que sirven como indicadores de las
expectativas y establecen normas.

Una institucion lograra una buena puntuacion en la pregunta 9 si da capacitacion inicial al staff cuando
empiezan a desempefiar sus funciones. Esa capacitaciéon puede ayudar a establecer expectativas,
fomentar la consistencia del trabajo y mejorar la calidad del trabajo producido por la institucién. Para los
profesionales en resolucién alternativa de conflictos que tal vez no tengan capacitacion juridica, puede
implicar capacitacion en conceptos juridicos esenciales para favorecer la imparcialidad.

Las preguntas 10 a 14 miden en qué medida una institucién propicia el profesionalismo al ofrecer
oportunidades de desarrollo profesional. Una institucién lograra una buena puntuacién en la pregunta 10
si el staff tiene oportunidades de compartir conocimientos, hacer practicas cruzadas en otras funciones,
traslados internos y establecer acuerdos de mentoria.

Las oportunidades de participar en actividades de capacitacion, aprendizaje y estudio para mejorar los
conocimientos y las competencias en una variedad de temas fomentan una mejor calidad de la experiencia
del staff y los usuarios. Los ejemplos pueden incluir capacitacién en areas especializadas en legislacién
laboral y resolucién de conflictos, atencién al cliente y capacidad tecnoldgica. Una institucion lograra una
buena puntuacién en la pregunta 11 si identifica las necesidades de capacitacion y selecciona programas
adecuados, financia esas oportunidades y permite la participacion durante el horario laboral.

Una institucion lograra una buena puntuacién en la pregunta 12 si su grupo directivo recibe capacitacién
especializada/gerencial dirigida a mejorar el funcionamiento de la institucién en cuanto a eficiencia,
prestacion de servicios de alta calidad y capacidad de respuesta al cambio.

Una institucién lograra una buena puntuacién en la pregunta 13 si ofrece capacitacién continua para
garantizar que el staff esté equipado con los conocimientos y habilidades esenciales necesarios para
desempefiar sus funciones, incluida cualquier actualizacién de la legislacion o de las normas sobre mejores
practicas. Ejemplos de actividades son la capacitacién en areas especializadas y técnicas como la evolucién
de lalegislacion laboral (incluida la jurisprudencia de importancia) y los métodos de resoluciéon de conflictos.

Una institucién logrard una buena puntuacién en la pregunta 14 si ofrece un programa de mentorias que
ponga en contacto a profesionales en resolucién alternativa de conflictos nuevos con otros experimentados
que puedan ayudarles a comprender su rol y el funcionamiento de la institucion.

La pregunta 15 mide en qué medida la institucién propicia la competencia del staff estableciendo normas
de desempefio internas. Las evaluaciones pueden tener en cuenta si el staff cumple con las normas de
competencia o logra los resultados esperados para su funcién segun la descripcién del puesto. Pueden
tener en cuenta opiniones procedentes de una amplia gama de perspectivas, por ejemplo, del propio
miembro del staff, los supervisores, los compafieros y los usuarios. Las evaluaciones pueden incluir un
plan para desarrollar habilidades o estrategias para gestionar ciertas tareas u objetivos de progresién
profesional.
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La pregunta 16 mide en qué medida la institucién propicia la competencia estableciendo normas de
desempefio internas para profesionales en resolucién alternativa de conflictos. Aunque las evaluaciones
formales del desempefio de los profesionales en resolucion alternativa de conflictos pueden mejorar el
profesionalismo de una institucién, es importante que el sistema no comprometa la independencia de
estos profesionales. Por lo tanto, una institucion lograra una buena puntuacién en la pregunta 16 si tiene
un sistema que gestiona este riesgo a la vez que les ofrece a los profesionales de resolucién alternativa de
conflictos la oportunidad de reflexionar sobre su desempefio e identificar areas de desarrollo. Esto puede
implicar, por ejemplo, que un profesional en resolucion alternativa de conflictos realice una autoevaluacién,
combinada con una evaluacién por parte de otro profesional en la misma materia y en relacion con las
normas de competencia identificadas.

» Ejecucién

Una institucién de resolucién de conflictos laborales efectiva tiene mecanismos para garantizar

el cumplimiento efectivo de la resolucién final.

0 1 2 3 4 5
¢Se confiere automaticamente al acuerdo
p . . ) by N/A
un titulo ejecutivo/orden de ejecucion? )
A Casi 5
Nunca Raravez Aveces - Siempre
menudo siempre
. i 0 1 2 3 4 5
¢Necesita un acuerdo ser ratificado por un
juez/notario u otro organismo oficial para N/A
ser legalmente ejecutoriado? . Casi A
Siempre _. Aveces Raravez Nunca
siempre menudo
¢Colabora la institucién con otras Y L 2 2 4 e
instituciones publicas para una ejecucién
. R L L. N/A .
efectiva (por ejemplo, la administracién del iy r— A Casi S
trabajo, el servicio fiscal, etc.)? Nunca menudo siempre P

Notas orientativas

Las preguntas 1y 2 se refieren a si el acuerdo es legalmente exigible o necesita ser ratificado por otra
autoridad, por ejemplo, un juez o notario, para ser aplicable.

La pregunta 3 se refiere la capacidad de la institucion de utilizar diferentes mecanismos y buenas practicas
para garantizar que se logre la ejecucién completa del acuerdo. Esto puede incluir acuerdos especiales con
instituciones gubernamentales, por ejemplo, la Inspeccién del trabajo, los servicios fiscales y los tribunales
laborales.
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» Voluntarismo

El voluntarismo implica que las partes en disputa tienen la libertad de seleccionar el método de
resolucién de su conflicto y de mantener el control total del proceso y su resultado.’” Un acuerdo
basado en el consenso se ejecuta voluntariamente y es menos probable que sea impugnado, lo

que contribuye a una efectividad sostenible. El voluntarismo no es un principio absoluto, ya que
pueden existir conflictos en los que la ley, las normas y/o los acuerdos colectivos requieran un
método de resolucion de conflictos laborales especifico.

I 0 | 2 3

JTramita la institucién las solicitudes
voluntarias de mediacién/conciliaciéon de N/A
conflictos individuales? A Casi

Nunca Raravez Aveces ) Siempre
menudo siempre

JTramita la institucion las solicitudes
voluntarias de mediacién/conciliaciéon de N/A

. i .
conflictos colectivos? A Casi

Nunca Raravez Aveces ) Siempre
menudo siempre

¢Hay casos en la practica que la institucion 0 1 2 3 4 5
tramita las solicitudes de mediacién/
S . . . N/A .
conciliacion obligatoria de conflictos Todo Casi Tl Y em— - — Ninguno
individuales? todo 9 9
¢Hay casos en la practica que la institucion 0 1 2 3 4 5
tramita las solicitudes de mediacién/
- . . X N/A .
conciliacion obligatoria de conflictos Todo Casi Muchos Algunos  Pocos Ninguno
colectivos? todos 9 9
4 5
JTramita la institucion las solicitudes de
P ) ] . N/A
arbitraje voluntario de conflictos colectivos? A Casi .
Nunca Raravez Aveces ) Siempre
menudo siempre
0 1 2 3 4 5

¢Hay casos en que la institucién tramita
las solicitudes de arbitraje obligatorio de N/A .
conflictos individuales? Todo Casi

. Muchos Algunos  Pocos Ninguno

¢Hay casos en que la institucién procesa
las solicitudes de arbitraje obligatorio de N/A
conflictos colectivos? Casi

Todo o . Muchos Algunos  Pocos Ninguno

¢Procesa la institucion las solicitudes Y ! & 5 4 >

unilaterales (provenientes de una sola parte  N/A Casi A

en conflicto)? Siempre _. Aveces Raravez  Nunca
siempre menudo

Ny 1 2 4
¢(Se esfuerza la institucién por alentar/ 0 3 >

convencer a la parte que no se ha adherido/  N/A A Casi

presentado la solicitud para que lo haga? Nunca Raravez Aveces " Siempre
menudo siempre

10 La Recomendacién sobre la conciliacién y el arbitraje voluntarios, 1951 (nUm. 92) establece que “Se deberian establecer
organismos de conciliacién voluntaria, apropiados a las condiciones nacionales, con objeto de contribuir a la prevenciony
solucién de los conflictos de trabajo entre empleadores y trabajadores” (parrafo 1).
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¢Hace uso la institucién de practicas de 0 1 2 3 4 5
negociacion colectiva que ayuden a las N/A
partes a resolver sus conflictos por si Nunca Raravezr Aveces A Casi ST
mismas? menudo siempre P
0 1 2 3 4 5
;Permite la institucién a las partes escoger N/A
al mediador/conciliador? N | Rerever | Avees A Casi e —
menudo siempre P
0 1 2 3 4 5
¢;Permite la institucidn a las partes escoger N/A
al arbitro? A Casi )
Nunca Raravez Aveces Siempre

menudo siempre

Notas orientativas

Las preguntas 1 a 7 pretenden captar el tipo de procesos de resolucién alternativa de conflictos
(exclusivamente voluntarios, tanto voluntarios como obligatorios o exclusivamente obligatorios) que maneja
la institucién, asi como una indicacién cualitativa de la cantidad de casos en que es obligatorio utilizar una
resolucidn alternativa de conflictos. Por ejemplo, la mediacién/conciliacién/arbitraje podria ser voluntaria
casi siempre, pero también el recurso obligatorio a la mediacién/conciliaciéon/arbitraje en determinados
casos, cuando asi lo exija la ley, norma o acuerdo colectivo previo al litigio en tribunales o una convocatoria
a huelga o la voluntad para poner fin a un conflicto en un servicio esencial. Una puntuacion superior a 3
indica una buena aplicacién del principio de voluntarismo. Una puntuacioén entre 0y 2 en las preguntas 6
y 7 advierte sobre el uso excesivo del arbitraje obligatorio y exige una investigacién mas profunda de los
Casos y sus razones.

La pregunta 8 intenta examinar si la institucion inicia el procedimiento incluso cuando una de las partes no
ha solicitado o no se ha adherido a la solicitud, y la pregunta 9 se refiere a la politica de la institucién —activa
0 pasiva— para gestionar estos casos. Por lo tanto, mientras la puntuacién de la pregunta 8 es simplemente
informativa, una institucién que se esfuerza en alentar la participacion de todas las partes interesadas de
procesos basados en el consenso lograra una buena puntuacion en la pregunta 9.

La pregunta 10 se refiere a los procedimientos, técnicas y practicas que usa el staff de la institucién al
gestionar los procesos de resolucion alternativa de conflictos para garantizar que las partes participan
plenamente en la blisqueda de su propia solucién. Por ejemplo, una institucién lograra una buena
puntuacion si aplica procedimientos que permiten al mediador/conciliador ayudar en los procesos de
negociacién colectiva, a solicitud de las partes.

Las preguntas 11y 12 se refieren al nivel de intervenciéon de la institucién a la hora de decidir quién
gestionara el caso. Una institucién que le da a las partes libertad de eleccién del profesional en resolucién
alternativa de conflictos también lograra una buena puntuacién.
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» Confidencialidad

Una institucion de resolucién de conflictos laborales efectiva asegura la confidencialidad a lo
largo de sus procedimientos. Mantener la confidencialidad fomenta la confianza en el proceso. La

confidencialidad establece que ningtin contenido' producido en el proceso de resolucién de conflictos

pueda ser revelado a los no participantes, salvo excepciones especificadas."

;Garantiza la institucién que 0 1 2 3 4 5
se respeta la confidencialidad ~ N/A
en el proceso?

¢Da la institucion informacion

alas partes para garantizar

que se mantendra la N/A
confidencialidad durante el
proceso?

¢Ofrece la institucion

capacitacion al staff sobre g L = 2 4 g

la confidencialidad en los N/A

e L ) Nunca Rara vez Aveces A menudo Casi siempre Siempre

alternativa de conflictos?

¢Aplica la instituciéon un 0 1 2 3 4 5
mecanismo que permite a las
partes plantear inquietudes

sobre la confidencialidad? Nunca Raravez Aveces Amenudo Casi siempre

N/A

En caso de arbitraje, ;preserva 0 1 2 3 4 5

lainstitucién el expediente
. : N/A

al tiempo que mantiene la

confidencialidad del proceso? Nunca Rara vez Aveces A menudo Casi siempre

Notas orientativas

La pregunta 1 pretende evaluar si los procesos de resolucién alternativa de conflictos se gestionan de
manera privada y confidencial en todas las circunstancias. Mantener la privacidad y confidencialidad de
los procedimientos y de las negociaciones fomenta una participacién significativa y protege la privacidad.
Una institucion que garantiza la privacidad y confidencialidad de todos los procesos lograra una puntuacién
mas alta.

Las preguntas 2 a 4 se refieren a si la institucién ofrece mecanismos y directrices para garantizar que
las partes y el staff respetan la confidencialidad. Una institucién lograra una buena puntuacion en las
preguntas 2y 3 cuando da suficiente informacién a las partes y cursos de capacitacion al staff relacionados
con la confidencialidad de los materiales revelados y las discusiones suscitadas durante los procedimientos
de resolucion alternativa de conflictos, las que pueden incluir propuestas y opciones para llegar a un
acuerdo; discusién de las circunstancias que pueden haber causado el conflicto; calculos de derechos 'y
temas referidos a la gestién de casos.

Una puntuacién alta en la pregunta 4 significa que la institucién garantiza a las partes un mecanismo de
reclamacion por posibles fallas en el mantenimiento de la confidencialidad de los procedimientosy en la
atencién prestada a sus inquietudes.

La pregunta 5 indaga si, en caso de arbitraje, se preservan los expedientes de los casos y, de ser asi, si
siguen siendo confidenciales.

11 Engeneral, se refiere a discusiones, comunicaciones, contenidos de documentos e informacién facilitada por las partes.

12 Consejo Nacional Asesor en Resolucién de Conflictos, Mantenimiento y Mejora de la Integridad de los Procesos de Resolucién
Alternativa de Conflictos: de los principios a la practica a través de la gente, 2011, pagina 41.

Nunca Rara vez Aveces A menudo Casi siempre Siempre

Nunca Rara vez Aveces A menudo Casi siempre Siempre

Siempre

Siempre


https://apo.org.au/sites/default/files/resource-files/2011-02/apo-nid66677.pdf
https://apo.org.au/sites/default/files/resource-files/2011-02/apo-nid66677.pdf
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» Prevencion

Una institucion de resolucion de conflictos laborales efectiva ayuda a evitar conflictos.’

;Recibe el staff 0 ! 2 3 4 >
capacitacion sobre N/A
métodos de prevencion N R A A Casisi Si
T unca aravez veces asi siempre iempre
menudo
) o, 0 1 2 3 4 5
JTiene la institucion la
y Al capacidad para proveer N/A ) )
I medidas preventivas? Para Ligeramente Moderadamente Engran Casi Completamente
nada parte completamente
¢Ofrece lainstitucién 0 1 2 3 4 5
capacitacion para los
trabajadores, sindicatos N/A
y empleadores sobre Nunca Rara vez Aveces A Casi siempre Siempre
técnicas de negociacién menudo
colectiva?
¢Brinda la institucion 0 1 2 3 4 5
asistencia durante
las negociaciones N/A
y los procesos de Nunca Rara vez Aveces A Casi siempre Siempre
negociacion colectiva? menudo
¢Promueve la 0 1 2 3 4 5
institucion campafas
de sensibilizacién
para fomentar la Nunca Rara vez Aveces A Casi siempre Siempre
colaboracién en N/A menudo
el lugar de trabajo
entre trabajadoresy
empleadores con el fin
de prevenir conflictos?
¢Asesora la institucion 0 1 2 3 4 5
a los departamentos
de recursos humanos N/A
sobre la prevencion de Nunca Rara vez Aveces A Casi siempre Siempre
conflictos? menudo
¢Asesora la institucion 0 1 2 3 4 5
atrabajadoresy
empleadores sobre
cémo resolver conflictos Nunca Rara vez Aveces A Casi siempre Siempre
yAN en el lugardetrabajoa N/A menudo
través de la cooperacién
y los procedimientos de
reclamacién en el lugar
de trabajo?
¢Recopila la institucion 0 1 2 3 4 5
informacién sobre
los tipos o frecuencia
de los conflictos para N/A  Nunca Raravez Aveces A Casi siempre Siempre
orientar sus servicios menudo
de asesoramiento
preventivo?

13 Ver nota al pie 10.



Seccién 3: Herramienta de diagnéstico—Maédulo no judicial

Notas orientativas

La pregunta 1 se refiere a si la institucién ofrece capacitacion sobre métodos como técnicas para facilitar
la comunicacion entre trabajadores (y representantes de los trabajadores) y los empleadores; consultas
(especialmente cuando lo exige la ley); y negociacién colectiva, incluidas técnicas u otras herramientas o
procesos para fomentar el didlogo en el lugar de trabajo. En todas las preguntas de este principio, el uso de
mecanismos en el lugar de trabajo no reemplaza la negociacién colectiva, y significa que esos mecanismos
(cuando incluyen a representantes de los trabajadores, por ejemplo) de ninguna manera perjudicaran la
actividad sindical.

La pregunta 2 se refiere a si la institucién tiene la capacidad técnica y financiera para ofrecer medidas
preventivas.

Las preguntas 3 a 7 intentan averiguar si la institucién cuenta con actividades promocionales y/o ofrece
servicios sobre métodos especificos para prevenir conflictos considerados en la pregunta 1 (incluida la
consulta/cooperacién en el lugar de trabajo, los procesos y técnicas de negociacion colectiva y otros medios
para lograr el didlogo en el lugar de trabajo).

La pregunta 3 indaga si la institucién organiza cursos de capacitacién (que pueden ser conjuntos o no) para
trabajadores y empleadores para desarrollar mas sus aptitudes para la negociacion.

La pregunta 4 intenta averiguar si la instituciéon presta servicios de pre-conciliacién, para propiciar
relaciones positivas (0 ayudar a reconstruir las que se fracturaron en el pasado); y/o si la institucién actia
como facilitadora colaborando con las partes en la negociacién de su primer acuerdo, por ejemplo.

La pregunta 5 intenta investigar si la institucién pone en marcha campafias de sensibilizacion para divulgar
informacién sobre los diferentes medios de prevencién de conflictos (ver pregunta 1).

Mientras la pregunta 6 intenta averiguar si la instituciéon ofrece servicios de asesoramiento sobre
prevencién de conflictos a los Departamentos de Recursos Humanos, la pregunta 7 se refiere a los medios
de prevencién de conflictos centrados en el lugar de trabajo, de manera que un empleador concreto, los
sindicatos del lugar de trabajo y los trabajadores puedan entender mejor los mecanismos de consulta
y cooperacién en el lugar de trabajo, por ejemplo, los comités de empresa y los procedimientos de
tramitacion de reclamaciones.

La pregunta 8 se refiere a la recogida de datos para mejorar la eficiencia. Esa recoleccién es util para que
los servicios de prevencién de conflictos prestados por la institucion se orienten a prevenir los tipos de
conflictos mas frecuentes en un contexto en particular y a hacer un mejor uso de recursos limitados.
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