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PROMOCION DE POLITICAS DE ACCESO A JUSTICIA,
LA MEDIACION COMO SERVICIO DE LA DEFENSA PUBLICA

PRESENTACION

En el marco del Convenio de Cooperacién Interinstitucional entre el Ministerio de la Defensa
Publica (MDP) y el Centro de Estudios Judiciales, y la cooperacién del Proyecto “Incidencia
ciudadana para el acceso a justicia a nivel comunitario”, con el financiamiento de la Agencia
Espanola de Cooperacién para el Desarrollo Internacional AECID (Octubre de 2019 a julio
2021), el presente Protocolo para los Servicios de Mediacidon ha sido elaborado como
resultado y en el contexto de un proceso participativo de trabajo para la construccidon de un

Modelo de Servicio de Mediacion del Ministerio de la Defensa Publica (MDP).

Por parte del Ministerio de la Defensa Publica por la Abg. Tania Maria Abdo Rocholl, Directora
General Académica y de Cooperacion para el Desarrollo, el Lic. Francisco Hermosilla, Director
de Relaciones Internacionales e Interinstitucionales, la Abg. Cristina Zarza Benitez, Jefa de la
Oficina de Coordinacion de Mediadores, y el equipo de la Experiencia Piloto de la Sede de Ia
Cuidad de Caacupé, Ana Carolina Silveira, Coordinadora de Defensores Publicos, y Dr. Jodo
Carlos Baez Villalba, actual Coordinador de Defensores Publicos, y Mediadoras/es Elsa
Lomaquis de Gonzalez, Gerardo Enrique Giménez Lezcano y Emilio Andrés Gonzales Montania,
y en el marco de la "Mesa de Didlogo y Trabajo hacia un modelo de Servicio de Mediacién del
MDP", integrado por las Mediadoras y los Mediadores del MDP a nivel nacional, y

Defensoras/es Publicos de la Sede de la Experiencia Piloto.

En cumplimiento al Plan Piloto de implementacién de Oficina Modelo de Mediacion en la sede
de la Ciudad de Caacupé, durante los meses de abril a julio de 2021 se realizaron cinco (5)
reuniones conjuntamente con el Equipo de Trabajo interinstitucional y Equipo de la
Experiencia Piloto de Sede Caacupé, y cuatro (4) Encuentros de la Mesa de Didlogo y Trabajo
de referencia. Se reconocen los valiosos aportes de las y los actores protagonistas de este

proceso de construccion de Modelo de Servicio de Mediacién del MDP.
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GENERALIDADES

Los procesos judiciales, como medios para resolver conflictos, proveen limitados elementos
para arribar a una solucidn satisfactoria para ambas partes, en razdn de que su decisidon debe
imponerse en forma coercitiva, constituyéndose en un proceso rigido, antes que consensual

y flexible, como ocurre con los métodos no adversariales.

Con la sentencia impuesta por el Juez, ambas partes quedan como perdidosas del juicio, pues
aquélla parte que se considera gananciosa” o “vencedora”, al final resulta también “vencida”
o “perdidosa” ante el conflicto, por el desgaste fisico, emocional y de dinero provocado por

un juicio de largo tramite.

El marco juridico para la aplicacidon de los métodos de resolucion de conflictos, entre los cuales
se encuentra la Mediacién, tienen orden constitucional, en razéon de que la Constitucién
Nacional en su articulo 9 de la Constitucion Nacional que establece: “DE LA LIBERTAD Y DE LA
SEGURIDAD DE LAS PERSONAS. Toda persona tiene el derecho a ser protegida en su libertad
y en su seguridad. Nadie estd obligado a hacer lo que la ley no ordena ni privado de lo que ella
no prohibe.” Permite que en el ambito de los derechos disponibles libremente se apliquen

métodos para resolver los conflictos por el principio de libertad.)

En este sentido el Congreso de la Republica aprobd la Ley N2 1879/02 de Arbitraje vy
Mediacidn, siendo éste un instrumento legal que permitié a dichos mecanismos constituirse
en una posibilidad mas para que las personas que se encuentran ante un conflicto, encuentren

una salida pacifica, participativa, rapida y econdmica a sus controversias.

Esta ley puede ser considerada una de las principales normas dictadas por el Congreso, que a
partir de esta legislacidn pretende la institucionalizaciéon de ambas figuras, como mecanismos

a ser utilizados tanto en lo que respecta al &mbito judicial como fuera de él.*

1 Ver Guia de los Servicios de Medicacién, CSJ
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OBJETIVOS

Describir la situacidn organizacional de los servicios de mediacidn en las funciones del Ministerio de la
Defensa Publica, describiendo las politicas institucionales y los procesos de trabajo para casos
potencialmente mediables con la finalidad de fortalecer la gestidn institucional relacionada con
resolucion alternativa de conflictos como servicio conexo a la defensa en la bisqueda de alternativas

para el real acceso a justicia por parte de la ciudadania.
PRINCIPIOS

El Art. 53 de la Ley N2 1879/02 de Arbitraje y Mediacién, define a la mediacion como “un
mecanismo voluntario orientado a la resolucién de conflictos, a través del cual dos o mas
personas gestionan por si mismas la solucién amistosa de sus diferencias, con la asistencia de
un tercero neutral y calificado, denominado Mediador”. Este debe estar preparado y dotado
de técnicas para resolver conflictos, debe contar con las herramientas necesarias para
conducir a las partes, en forma colaborativa y cooperativa, y guiado por los principios de
imparcialidad, equidad vy justicia, hacia el Acuerdo. (de conformidad con el articulo 65 de la

Ley No. 1879/02 de Arbitraje y Mediacion)

Con relacion a los asuntos mediables, la Ley N° 1879/02 de Arbitraje y Mediacién, en su Art.
54 dispone: “que podran ser objeto de mediacidn todos los asuntos que deriven de una
relacidn contractual u otro tipo de relacidn juridica, o se vinculen a ella, siempre que dichos

asuntos sean susceptibles de transaccién, conciliacion o arbitraje”.

Complementariamente el Ministerio de la Defensa Publica por Resoluciéon Nro. 1693 del 30
de agosto de 2.019 habilita los servicios de mediacidn a través de la Oficina de Mediacion,
cuya funcién radica en dotar a las Unidades de Defensa Publica de recursos humanos
calificados en mecanismos y herramientas de resolucién de conflictos, con la finalidad de

lograr mayores resultados en el tramite de casos en el menor tiempo posible.
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Adicionalmente por Resolucién Nro. 489 del 3 de Mayo de 2.021, se establecen los casos
mediables por materia, con la salvedad de aquellos casos que no podrdn ser objeto de (Art.

56 de la mencionada ley). 2

ALCANCE
Describe los aspectos que hacen a las estructuras de los servicios independientes de mediacidn, y su
articulacion con las unidades de defensa publica; de igual forma describe conforme a teorias

organizativas el modelo de gestidn utilizado en una experiencia piloto.

Asi como la descripcién de las politicas y procedimientos en cuanto a pasos tendientes de actividades
claves en la atencién integral de usuarios/as, etapa de invitacion, audiencia, registro de acuerdos,

homologacién de los mismos y seguimiento selectivo de casos mediados.

2 Anexo 1, Resolucion 489/21, Guia de Casos Mediables
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CAPITULO |

Sistema de gestidn de los servicios de Mediacion

Ministerio de la Defensa Publica

Direccion General de Planificacion y

| Evaluacion
Oficina de Coordinaciondelos Direccidn de Planificacién
Servicios de Mediacion Dto. de Programacién

Unidad Tecnica de Programas

Unidades de Mediacién

Materia Penal
Civil, Nifiez y Adolescencia

Laboral y Contencioso Adm.

Figura Nro. 01, Modelo de Gestion de los Servicios de Mediacion.
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1. Coordinacion General de Servicios de Mediacion
Misién
Basados en el principio, -que la mediacidn busca mas alld del acuerdo la autocomposicién
y el restablecimiento de las relaciones-, se espera que la facilitacion del proceso no se

agote con la resolucion del conflicto, sino que apunte a lograr en la comunidad un clima

de paz social con justicia.
Objetivo

Facilitar la provision de los servicios de mediacién a nivel de sedes de la institucion de
conformidad con la normativa vigente y politica institucional sobre estandares de calidad

establecidos en la descentralizacidon de los mismos.
Nivel de Autoridad

Conforme a su ubicacion en la estructura organizacional del Ministerio de la Defensa

Publica, es considerada par de las areas con perfil directivo en la gestidn institucional.

Siendo un 4rea de apoyo a la gestidn de las Unidades de Defensa en el territorio nacional,
no ejerce autoridad alguna en la toma de decisiones sobre aspectos relacionados a la
gestion de las Unidades de Defensa Publica, teniendo responsabilidad compartida en la
dotacion y administracion de los recursos humanos, econémicos y materiales

comprometidos por el programa a su cargo.

Su labor por ende se centra en dotar a las Unidades de Mediacion ubicadas en las sedes
de la institucidn de las condiciones que permitan ofrecer los servicios de mediacidn e
integrarlos a las redes interinstitucionales del sistema formal y alternativo de justicia a

nivel local.
Requerimientos basicos

Responsabilidad y autoridad en la toma de decisiones relacionadas a los servicios de

mediacién ofrecidos en las sedes de la institucion en cuanto a ejecucién de planes
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operativos, dotacion de recursos, estandares de calidad, e implementaciéon de politicas
relacionadas a los mismos, asi como procesos de evaluacién de resultados.
Areas Internas
3.1 Unidades de Mediacion.
Funciones
Dentro de las funciones designadas se establecen como generales acciones de
coordinacion y articulacién interna y externa para la implementacién del Programa de

Mediaciéon del Ministerio de la Defensa Publica:

a. En coordinaciéon con la Direccion de Planificacidn; impulsa el desarrollo de planes

operativos anuales de los servicios de mediacion y controla su adecuada ejecucion.

b. En coordinacion con el area de recursos humanos interviene en la dotacion de

personal idéneo para cubrir las actividades de los servicios a su cargo.

c. Coordina con el area de capacitacion las actividades en la formacién de los recursos

humanos asignados a los servicios y soporte administrativo.

d. Establece las normas y procedimiento en el trdmite de los servicios en cuanto a
métodos y herramientas administrativas a ser utilizadas, asi como la estructura y

recurrencia en los informes de gestion.

e. Establece mecanismosy estrategias de coordinacidn y comunicacién con las unidades
generadoras de informacién para unificar criterios y métodos destinados a la

recopilacion precisa y oportuna de datos sobre los resultados de la gestion a su cargo.

f. Organiza y dirige la recopilacion, sistematizacién y procesamiento electrénico de la
informacién generada por las diferentes unidades administrativas de los servicios de

mediacién para la toma de decisiones.

g. Realizalaintegraciény el procesamiento de la informacidn generada por los servicios
habilitados en las sedes de la institucién conforme a los servicios ofrecidos de

asesoramiento, mediaciones y derivacién de casos no mediables

10
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i. Contribuye al mejoramiento de la politica de acceso a justicia en el ambito de su
competencia, a través de la generacion de indicadores de gestidon que faciliten la
formulacion de programas articulados de calidad en los servicios del Ministerio de la

Defensa Publica.

j. Participa en el desarrollo de estrategias y acciones especificas para apoyar la mision
institucional en cuanto al acceso a justicia y servicios cercanos a la ciudadania, en

coordinacidn con las areas competentes.

k. Establece enlaces interinstitucionales destinados al estudio y desarrollo de acciones
destinadas a la promocion y difusidon de los servicios de mediacion en ambitos

internos y externos al sistema de justicia formal.

I. Atiende internamente los requerimientos o peticiones de Acceso a la Informacion
Publica, conforme a los lineamientos establecidos de conformidad con la Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacién Publica y demas normativas aplicables,

coordinando para tal efecto las acciones necesarias con la unidad responsable.

11
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1.1 Unidades de Mediacién
Misién
Contribuir a la resolucién alternativa de conflictos entre partes como mecanismo de acceso a

justicia para la ciudadania, basados en los principios de DD.HH y con la finalidad de reparar las

relaciones y propiciar la paz social.
Objetivo

Proveer servicios de calidad en la resolucidon de conflictos de orden en materia de nifiez y
adolescencia, civil, laboral y penal conforme a las normas, métodos y procedimientos establecidos
por la institucion, evitando la dilacidon innecesaria en la solucidn de controversias entre partes que

acuden a la institucion.
Nivel de Autoridad
Ninguna

Funciones

a. Recepcionar los casos que son derivados por la Mesa de Entrada como potencialmente
mediables.

b. Informary asesorar alos Usuarios/as las facilidades y condiciones de los servicios de Mediacidn
provistos por la institucion.

c. Aclarar cualquier duda que hubiera en ofrecer los servicios a las partes ante el conflicto
presentado.

d. Definir si las condiciones permiten la mediacidn del conflicto que presenta el caso.

e. Analizar los casos presentados y decidir las etapas de pre-mediacion, reuniones/audiencias
conjuntas y/o separadas de mediacidon del proceso y en caso necesarios co-mediaciones, de
conformidad con los principios de la mediacién (articulo 65 de la Ley de Arbitraje y Mediacion).

f. Registrar los datos de usuarios/as, tipos de casos y datos relacionados al conflicto que
potencialmente pueden ser aplicados a proceso de mediacion.

g. Elaborar las invitaciones de audiencias para implementar el mecanismo de mediacién, y
organizar los espacios y horarios para su implementacion.

h. Agendar las audiencias previstas y organizar las reuniones entre las partes en un ambiente

agradable y distendido, y con privacidad, preservando el deber de confidencialidad.

12
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Establecer con claridad las condiciones del proceso de mediacion vy suspenderlo ante
reiterados incumplimientos de pactos realizados entre las partes.
Elaborary suscribir las actas respectivas ante inasistencias, suspensién eventual o permanente
del proceso, acuerdos logrados y otras que considere necesaria.
Proveer de los acuerdos suscritos asi como de actas de no acuerdos e inasistencia a las partes
con la finalidad de posibilitar nuevos tramites, particularmente aquellos relacionados a la
defensa publica.
Aclarar a las partes el valor juridico de los acuerdos pactados y en caso necesario sugerir la

homologacién del mismo.

. Realizar el seguimiento de aquellos casos cuyos acuerdos por las caracteristicas del conflicto

requieren de acompafiamiento por un periodo de tiempo prudencial.

. Elaborar informes mensuales sobre la gestidon de la unidad y los resultados de los servicios

ofrecidos, inclusive las orientaciones que facilitaron a las partes tomar otras decisiones.
Promover los servicios y entregar los materiales entre los funcionarios de la Mesa de entrada
y aquellos asignados a las diversas unidades de defensa de la sede.

Realizar mediaciones externas en los casos que las condiciones del caso lo ameriten y hayan

sido autorizadas por la Coordinacién General.

13
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CAPITULO Il
Ingreso de Causas a los servicios de Mediacion

Generalidades

a. Toda persona que recurra al Ministerio de Defensa Publica en busca de asistencia juridica, tendra

la oportunidad de recibir asesoramiento sobre los servicios de mediacién disponibles, siempre y

cuando el caso y las condiciones asi lo permitan.

. Podran ser sujeto de mediacion aquellas tipologias de casos que se encuentran establecidos en la

Resolucién N°489/21 “Guia de Casos Mediables del Ministerio de la Defensa Publica”

. El registro del Caso “potencialmente mediable” se realizara en el formulario elaborado para el

efecto y registrado posteriormente con fines estadisticos por la Unidad de Mediacién.

. Podran registrar casos “potencialmente mediables”, la Mesa de Entrada de la Sede, la Ventanilla

de Atencién de los servicios de Mediacién y/o un funcionario/a asignado/a por un/a Defensor/a
perteneciente a una Unidad de Defensa de la sede, este hecho obedece a disparidad de
infraestructura existente en las diversas sedes del Ministerio de la Defensa Publica a nivel

nacional.

. Queda bajo la responsabilidad de la Coordinacién de los Servicios de Mediacion y la Delegatura

de la Defensa Publica local, la definicidn del area responsable de la recepcion y registro oficial de
casos “potencialmente mediables” y/o asistencia primaria de usuarios/as.

Si bien queda claramente establecida las condiciones de recepcidn y registro de casos, la Unidad
de Mediacién confirmara en todos los casos ingresados si efectivamente estos pueden someterse

a los procedimientos de mediacidn y evitando la repeticién del discurso y trdmite administrativo.

. No podran ser casos sujetos a los procedimientos de mediacion aquellos donde se identifiquen

los siguientes aspectos:

i. Atenta contra: Principios basados en los DD.HH: proteccidn integral de todos los derechos
humanos., indivisibilidad, integralidad, universalidad y no discriminacién e inclusién (Interés
Superior del Nifio), irrenunciabilidad, imprescriptibilidad e inembargables, exigibilidad, acceso
a justicia, equidad, igualdad, autonomia de la libertad, participacién, legitimidad,

voluntariedad, cooperacién, autocomposicidn, imparcialidad y confidencialidad.
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. Situaciones de violencia entre las partes: Art. 44.- Prohibicion de conciliacién o mediacion. Se

prohibe aplicar la conciliacion, mediacion o arbitraje o cualquier otro medio de resolucion
alternativa de conflictos de hechos de violencia hacia la mujer, antes y durante la tramitacién
del procedimiento de medidas de proteccion. (Ley N° 5777/16).

Articulo 42.- Finalidad. Las medidas de proteccién tienen por finalidad detener los actos de
violencia feminicida, fisica, psicoldgica o sexual y proteger a la mujer agredida y a los miembros
de su entorno familiar como hijos, hijas o personas dependientes en su integridad fisica,
psicoldgica, sexual y patrimonial. (Ley N° 5777/16).

Ante la falta de espacio seguro para conversar, en condiciones de igualdad, equitativo,
inclusivo y sin discriminacidn, a través de la comunicacién asertiva y no violenta;

Cuando existe una relacidn asimétrica entre las partes (exista o no denuncia sobre situaciones
de violencia), donde las personas manifiesten (verbal y/o no verbalmente) relaciones o modos
naturalizados de comunicarse y relacionarse de manera violenta, existiendo el riesgo latente
de que al participar de la mediacidn las exponga a vivir una situacién que ponga en riesgo su
integridad fisica y psicoldgica, tanto de ellas, como de su entorno familiar, como hijos, hijas,
personas dependientes.

Ante situaciones que vician el ejercicio efectivo y pleno de la autonomia de la libertad a través
de la voluntariedad, afectando la posibilidad de didlogo confiable, seguro, equitativo e
igualitario, condicionando asi la toma de decisiones, y un empoderamiento real de las partes
gue promueve la mediacidn.

No se pueden garantizar el respeto de todos los derechos humanos de las partes que participan
de la mediacién ni de terceras personas que podran verse afectadas por el alcance del proceso
mediado (se llegue o no a acuerdos, art. 42 Ley N°5777/16).

Violencia contra la mujer: Es la conducta que cause muerte, dafo o sufrimiento fisico, sexual,
psicolégico, patrimonial o econdmico a la mujer, basada en su condicidn de tal, en cualquier
ambito, que sea ejercida en el marco de relaciones desiguales de poder y discriminatorias. (art.
5. Ley N° 5777/16).

Perjuicio o abuso fisico o mental, descuido o trato negligente, malos tratos o explotacion,
incluido el abuso sexual, mientras el nifio se encuentre bajo la custodia de los padres, de un

representante legal o de cualquier otra persona que lo tenga a su cargo. (art. 19 Ley N°57/90).
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Responsables

Coordinacién de los Servicios de Mediacién,

Area responsable de Recepcidn y Registro de Casos
Unidad de Mediacién de la Sede

Documentos que intervienen

Tabla de Casos mediables del Ministerio de |la Defensa Publica

Ficha de Atencién de Casos

Fotocopia de documento de Identidad del solicitante

Procedimiento

1
2
3.
4

El usuario/a solicita los servicios de la Defensa Publica

El sector responsable de la atencién primaria, indica los servicios disponibles

Solicita y registra los datos basicos del usuario/a y del requerimiento del servicio.

Registra en la Ficha de Atencidn de Casos los siguientes datos:

1.

—

—
—

—/

Caso Nro., Fechay responsable de la atencion

Nombre completo del solicitante, genero, documento de identidad, domicilio, sefialando en
el croquis la ubicacion y referencia del domicilio, correo electrénico, numeros telefénicos,
numero laboral.

Persona y lugar de contacto alternativo: Nombre, direccién alternativa, correo electrdnico,
numeros telefdnicos,

Resumen del caso: evento principal (hace referencia al hecho principal por el cual se acercé
a solicitar los servicios), eventos secundarios: (hechos que contribuyeron a la escalada del
conflicto), duracidn del conflicto (se calcula el estimativo desde el inicio del primer evento
secundario hasta el evento principal y desencadenante del requerimiento)

Registro de eventos de violencia/amenazas (verbal, fisica, psicoldgica, otra),
Denuncias existentes entre las partes: lugar de la denuncia, fecha, estado actual.

Integrante/s del conflicto: Nombre completo, edad, domicilio, sefialando en el croquis la
ubicacién y referencia del domicilio, correo electrénico, numeros telefénicos, nimero
laboral.

Persona y lugar de contacto alternativo: Nombre, direccidn alternativa, correo electrdnico,
numeros telefdnicos,

Informa al solicitante las alternativas de gestion del caso
Registra la recomendacién y marca si el caso es potencialmente mediable

Solicita la firma del solicitante y firma la recepcién del caso.

Solicita el documento de identidad del solicitante para fotocopiarlo y anexarlo al legajo.

En caso de la ubicaciéon del sector de atencidn primaria, remite el legajo del caso a la Unidad
responsable de su gestion.

Fin del proceso
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Resolucién N°489/21, que aprueba la lista de Casos Mediables

Nifiez y Adolescencia

Reconocimiento de filiacién

Régimen de convivencia

Modificacidn del régimen de convivencia

Régimen de relacionamiento

Modificacidn de régimen de relacionamiento

Asistencia alimenticia para mujer embarazada

Asistencia alimenticia

Ofrecimiento de asistencia alimenticia

Aumento de asistencia alimenticia

Disminucion de asistencia alimenticia

Cesacidn de asistencia alimenticia

Ejecucidn de asistencia alimenticia

Solicitud de revocacion de guarda provisoria

Autorizacion para viajar

Civil

Matrimonio aparente

Unidn de hecho

Disolucion y liquidacién de la sociedad conyugal

Divorcio vincular por mutuo consentimiento

Asistencia alimenticia para persona con discapacidad

Aumento de asistencia para persona con discapacidad

Asistencia alimenticia para personas mayores de edad

Aumento de asistencia para personas mayores de edad

Desalojo

Indemnizacidn por danos y perjuicios: responsabilidad civil, hecho propio, ajeno y sin culpa

Cumplimiento de contrato

Incumplimiento de contrato y resolucion del mismo

Obligacidn de hacer escritura publica

Curatela de las personas

Cobro de guaranies

Particion de condominio

Venia judicial (permiso para vender)

Laboral y Contencioso

Despido injustificado y cobro de guaranies en diversos conceptos laborales (vacaciones
proporcionales, aguinaldo proporcional, dias trabados)

indemnizacion en caso de accidente laboral (condicion de trabajo)

Penal

Incumplimiento del deber legal alimentario

Dafo
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CAPITULO III
Analisis de Casos e invitacion a las partes

Generalidades
a. Es considerado un caso potencialmente mediable aquel que se ajusta a las normas vigentes y

politicas institucionales para la resolucion alternativa de conflictos.

b. Todo legajo que sea recibido por la Unidad de Mediacidn sera sometido por el mediador/a
asignado/a por el turno, a un analisis minucioso de los datos expuestos en la Ficha de Caso, a fin
de verificar los relatos y a partir del mismo interpretar la complejidad del conflicto y tomar la

decision de mediarlo, siempre que esta opcidn sea aceptada por la parte solicitante.

c. Con la finalidad de tomar una decisiéon sobre los pasos a seguir, la Unidad de Mediacidn le
aclarardal solicitante en que consiste el proceso y sobre las posibilidades de resolucién por medio

del dialogo y suscripcion de acuerdos con la otra parte.

d. Considerando la imparcialidad y neutralidad de la figura de Mediador/a, bajo ningln pretexto, -
por mas altruista que parezca-, se conducira al solicitante a tomar una decisién ajena a sus
expectativas, pues esta etapa debera contribuir a empoderarlo de su real capacidad para tomar

decisiones, asi esta situacién retrase de forma breve el proceso.

e. La Unidad de Mediacidn, a través de sus mediadores/as completard la Ficha de Caso, indicando
la estrategia a seguir, fecha de las invitaciones, fecha y hora de la/s audiencia/s, nombre/s de

mediador/a asignado/a.

f. Las invitaciones a Audiencias se realizaran por diversos medios como correo institucional,
WhatsApp, correo electrénico y en casos excepcionales, y de conformidad con los principios de
la mediacidn, y siempre cuando el solicitante considere que esta en condiciones y lo indique

como posible, se encargara de hacer la entrega de la misma.
g. El modelo de invitacidn a la otra parte, estd contemplada en la Resolucion N°489/21 del MDP.

h. Los casos que considerados no mediables por los motivos expuestos con anterioridad llevaran el
registro de los motivos y serdn remitidos a pedido del solicitante a la Unidad de Defensa de Turno,

a fin de iniciar el proceso respectivo.
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De igual forma los eventos considerados importantes y fechas serdn registrados en el legajo y
aquellos que el mediador/a considere convenientes, estos registros deberan ser acompafiados

de los documentos de soporte.

Responsables

Area responsable de Recepcidn y Registro de Casos

Unidad de Mediacién

Documentos que intervienen

Ficha de Atencién de Caso

Nota de Invitacion

Procedimiento

1.

10.

11.

12.

13.

El Area responsable de Recepcidn y Registro de Casos, remite el legajo a la Unidad de Mediacién,
este tramite puede incluir el acompafiamiento del solicitante al sector.

La Unidad de Mediacidn, recibe el legajo y al solicitante si fuera el caso.

De acuerdo al calendario de turnos, los mediadores/as asignados al dia, recibiran el legajo y al
solicitante,

Se revisara la ficha del caso y confirmaran los datos mds resaltantes, realizando la propuesta mas
conveniente para las partes.

En caso que el solicitante confirme su confirme el deseo de realizar una mediacién, conforme al
calendario y predisposicidn asignard una hora y fecha para la Audiencia.

Elabora la Invitacidn a las partes (dos originales y una copia), entregando al solicitante un original
y solicita la firma de recepcién en la copia.

Anexa al legajo la copia firmada.

Gestiona la entrega de la Invitacidon a la otra parte, utilizando el medio mas adecuado vy
disponible.

De ser posible confirma telefénicamente la recepcion de la invitaciéon a la otra parte,
aprovechando la oportunidad para indicarle los principios y las condiciones del proceso y sus
beneficios.

En caso que la mediacion no pueda ser llevada a cabo en la/s ausencia/s o sea suspendida por
circunstancias adversas al interés de una de las partes, cierra el proceso formalmente.

Elabora el acta de cierre indicando que se realizé la mediacion sin llegar a acuerdo o no se pudo
realizar la mediacidn por inasistencia de parte y entrega una copia a la/s parte/s y anexa copia al
legajo.

Elabora la nota de remisidn y remite con el legajo a la Unidad de Defensa de Turno para el inicio
de otros tramites, siempre y cuando una de las partes asi lo solicite.

Fin del proceso.
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CAPITULO IV
Audiencia de Mediacién

Generalidades

a. Ala parte invitada a la mediacidn se le brindard la informacidn sobre la mediacién, garantizando
el mismo acceso a la informacién que se brindd a la parte solicitante, de conformidad con los
principios de imparcialidad, neutralidad, voluntariedad, equidad, confidencialidad y participacion,

a los fines de toma de decision informada y voluntaria para aceptar o no los servicios.

b. La mediacion se desarrolla en sesiones conjuntas y privadas con cada parte, en su caso, entre el/la
Mediador/a, las partes involucradas en el conflicto y, en su caso, los demds participantes entre

abogadas/os, Defensoras/es, terceros técnicos y otros.

c. El/la mediador/a tiene el deber ético de responder con claridad a todas las preguntas que le sean

formuladas por las partes antes y durante el proceso de mediacion, en el ejercicio de su rol.

d. Cuando las circunstancias lo requieran, se podrdn realizar las sesiones privadas, separadas entre

el/la Mediador/a y cada parte.

e. El espacio de mediacion debe estar acondicionado segun los principios de la mediacién, cuidando
la confidencialidad en un lugar privado y la neutralidad del espacio de forma fisica, material y
simbdlica.

f. Lacalidad de la mediacidn esta intimamente relacionada al empoderamiento de las partes
con el acuerdo alcanzado, lo cual es lo que le imprime mayores probabilidades de

cumplimiento y satisfaccién de todas las partes involucradas.

g. Para los casos de familia, en conflictos de nifiez y adolescencia, la mediacidon debera
abordar todos los aspectos que hacen al bienestar de los mismos en los acuerdos
pactados, para el efecto en el dialogo se debe estimular el abordaje de estos, asi el
conflicto se relacione exclusivamente con al aspecto econdmico, por cuanto se deberan
abordar los aspectos afectivos, psicoldgicos y aquellos que fortalezcan los lazos entre

padres e hijos.
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h. En los Acuerdos logrados en la mediacién, segun las necesidades de las partes, la naturaleza del
caso y/o el contexto de la mediacion, se puede proponer contemplar una cldusula de
procedimiento, -como herramienta para el seguimiento del caso y contribuir con las partes en
alcanzar el cumplimiento del mejor acuerdo para las mismas- en la cual se podra prever:

I.  Que las partes acudiran a la mediacién en el caso de diferencias futuras o incumplimiento
del Acuerdo.
II. Que las partes acudirdn a la mediacién si surgieran circunstancias que necesiten
modificaciones en el acuerdo.
. Que las partes acudiran dentro de un determinado tiempo en caso de acuerdos provisorios
con tiempo establecido, con la finalidad de evaluar los resultados y si sera necesario un nuevo

acuerdo, o prorrogar el mismo acuerdo y/o modificarlo.

i. En caso que el acuerdo no pueda concretarse o resulte desventajoso para una de las partes se
suscribird el acta de cierre, indicando que no se logrd el acuerdo, entregando a las partes y archivo

de la copia en el legajo.

j. De modo tal, que si las partes no llegasen a un acuerdo, éstas no tendran mas remedio

que litigar judicialmente. No obstante, la mediacién sirvid para restablecer Ia

comunicacion y el relacionamiento entre las mismas, o disminuir el nivel de conflictividad.

Responsables

Mediador/a
Partes

Documentos que intervienen

Legajo del Caso
Convenio de Confidencialidad
Informe de Reunién/Audiencia

Acta de acuerdo o Acta de cierre sin acuerdo o por inasistencia de las partes
Procedimiento

1. En cuanto las partes se encuentran presentes, se inicia el proceso de mediacidn con la apertura
del espacio a cargo del Mediador/a.

2. Una vez concluida la apertura del proceso, -y ante la conformidad de las partes-, se suscribe el
Acuerdo de Confidencialidad, el cual serd anexado al legajo del caso.
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3. Una vez suscrito el acuerdo de confidencialidad se dara espacio al dialogo donde el/la medidor/a
conduce el proceso con las partes para lograr un dialogo claro, respetuoso y concreto.

4. Equilibra el dialogo sobre la equidad entre las demandas y posibilidades de satisfacerlas por
ambas partes, particularmente cuando una parte presenta mayor fortaleza en su capacidad
negociadora.

5. Concreta los fines y objetivos del acuerdo y las implicancias de su incumplimiento.

6. Elabora el acta de acuerdo registrando los compromisos asumidos por las partes de manera clara,
precisa y concreta, conforme a los principios de la mediacidén, normas y politicas institucionales.

7. Firma el acuerdo y pide la suscripcidn de las partes al mismo.
8. Entrega a las partes el Acta de Acuerdo.

9. Aclara a las partes que el acuerdo puede ser homologado, en cuyo caso el legajo sera remitido a
una Unidad de Defensa para su tramite respectivo.

10. Elabora el Acta de Cierra, reforzando que el esfuerzo y compromiso de las partes en lograr el
acuerdo debe mantenerse en el cumplimiento de los compromisos.

11. Decide si el caso amerita seguimiento al cumplimiento de los acuerdos pactados.
12. Archiva en el legajo los documentos de soporte

13. Fin del Proceso
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CAPITULO V
Homologacion de Acuerdos

Generalidades

a. En cuanto homologar los acuerdos logrados, adquieren eficacia de cosa juzgada a partir

del momento de la homologacién respectiva.

b. Es importante resaltar que -no necesariamente, ni en forma obligatoria-, deben
homologarse los acuerdos, pero en caso de incumplimiento del acuerdo, por cualquiera
de las partes, se puede solicitar que el mismo sea cumplido, por la via de la ejecucién de
sentencia, cuyo procedimiento se encuentra previsto en los articulos 519 al 531 del
Cdédigo Procesal Civil, especificamente el Art. 520, que se refiere a los titulos ejecutables

homologados.

c. La Ley de Arbitraje y Mediacidn establece en el Art. 61: “Efectos. El acuerdo de mediacion
obliga a las partes desde el momento que ellas y el mediador suscriban el acta de
mediacién que lo documente, y tendra los efectos de cosa juzgada desde el momento en

que el juez competente lo homologue.

d. Si el acuerdo de mediacion tuviera lugar existiendo un juicio pendiente, sera competente
para homologarlo el juez de la causa, y la homologacién producird ademas el efecto de
terminar el proceso. Si el acuerdo de mediacién fuera parcial, se dejard constancia de ello

en el acta de mediacion y las partes podran discutir en juicio las diferencias no mediadas.

e. Es de fundamental importancia tener siempre presente, que la mediacién, como
institucidn social inserta en el sistema politico juridico, requiere inexorablemente la
existencia del Poder Judicial, al que no sustituye, cumple con la funcién de colaborar con
la administracidn de justicia, a fin de lograr el descongestionamiento de los Tribunales y

el acceso a una mejor justicia.

f. En los casos de Nifez y Adolescencia, en el ambito familiar es de suma importancia

considerar la Homologacién del Acuerdo.
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g. En otros ambitos debe adaptarse a lo mas adecuado por la naturaleza y/o necesidades de

las partes.

h. Cuando no resulta posible llegar a un acuerdo en la mediacidn, se dara por finalizado el
procedimiento, en estos casos debera ser redactada un acta que dejard constancia de la

imposibilidad de alcanzarlo (art. 62. Inc. b, Ley 1879/02).

i. Otro de los aspectos por los cuales se debe dar finalizada la mediacién es la ausencia
reiterativa de una de las partes a la primera o siguientes reuniones acordadas (en principio
no mas de 2 intentos de realizacion de la reunién, segun el caso y su contexto, de modo
a velar por no alargar inutilmente el proceso de mediacion o pudiendo ocasionar algun

perjuicio a la parte interesada), a los efectos se debera dejar constancia de la misma.
Responsables

Unidad de Mediacién

Unidad de Defensa de Turno
Documentos que intervienen

Legajo del Caso

Nota de remisidn del caso para homologacion
Procedimiento

1. La parte interesada solicita la homologacion del acuerdo

2. Mediador/a registra en la Ficha de Atencidn del Caso en el sector de observaciones la
homologacion del acuerdo

3. Elaborala Nota de Remisidn del Legajo para homologacién del acuerdo a la Unidad de Defensa
de Turno

Remite el Acuerdo y Nota a la Unidad de Defensa respectiva.
Archiva la copia de la Nota recibida en el legajo

Archiva el legajo

N o u &

Final del Proceso
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CAPITULO V
Registros y Seguimiento de Casos mediados ¢/ acuerdo

Generalidades

a. En cuanto al registro de datos se realizara con fines estadisticos hasta tanto el servicio

cuente con un sistema de gestion.

b. Los datos a sistematizar y remitir a la Coordinacidon General de los Servicios de Mediacién
seran aquellos requeridos por el sistema de estadistica institucional con relacién a los
servicios ofrecidos, mediaciones realizadas, acuerdos pactados y aquellos que la

autoridad en la materia lo considere convenientes.

c. Porotra parte, a fin de velar por la buena praxis de la mediacién y lograr la excelencia de
servicio, resulta de suma importancia llevar a cabo y registrar las acciones encaminadas o
realizadas para el “seguimiento del caso”, basicamente sobre el cumplimiento del

Acuerdo,

d. Deigual forma es significativo para evaluar la calidad de la atencion recibida, observar el
nivel de satisfaccion de las partes con el acuerdo, como elementos indicadores de

seguimiento para la mejora continua del servicio.

e. De forma opcional pueden proponerse a las partes estipular en el acuerdo una cldusula
de procedimiento para seguimiento del caso (descrito en el punto anterior). Como
también, si se realiza el seguimiento por algun medio de comunicacién con las partes,
podra ofrecerse la mediacidn en caso de resultar viable para contribuir con alcanzar el
cumplimiento del acuerdo o su reformulacién para que responda a las necesidades de las

partes.

f. Como minimo se recomienda realizar un seguimiento a un niumero determinado de casos
mediados que permitan establecer una tendencia del nivel de cumplimiento de los
acuerdos y de satisfaccién de las personas mediadas o atendidas por la Unidad de

Mediacion.
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g. Los criterios técnicos y administrativos deberdn ser participativamente establecidos entre
la Coordinacién General de los Servicios de Mediacién y las Unidades de Mediacidn,
utilizando criterios que consideren la complejidad de los acuerdos, plazos y periodos de

cumplimiento.

h. Se considera aceptable realizar el seguimiento de casos a partir del segundo mes del

acuerdo y conforme a los resultados.
Responsables

Unidad de Mediacién

Coordinacién de Servicios de Mediacidn

Documentos que intervienen
Encuesta de Nivel de satisfaccién con el Servicio de Mediacién por las personas mediadas.
Ficha de seguimiento de la mediacién

Informe estadistico sobre la gestion de la Unidad de Mediacidn
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FICHA DE ATENCION DE CASOS Y SEGUIMIENTO POSTERIOR
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FICHA DE ATENCION PRIMARIA DE CASOS

PROMOCION DE POLITICAS DE ACCESO A JUSTICIA

Sede:

|Fecha

Nro. de Caso:

Responsable de la atencién:

Datos del /la Solicitante

Nombre del Solicitante:

Nro. ClI: Genero: Presenta necesidades especiales por:
Domicilio:
Croquis Telefono: Email:
Celular: Alternativo:
Datos Laborales (cuando corresponda)
Empresa:
Cargo:
Antigledad:
Ref: Telefono:
email:
Datos del contacto alternativo
Nombre:
Edad: Genero: Presenta necesidades especiales por:
Domicilio:
Croquis Telefono: Email:
Celular: Alternativo:
Para los casos que sean necesarios por la dificultal de localizar al
solicitante de los servicios.
Ref:
Datos de integrante/s del Conflicto
Nombre de la otra parte:
Nro Cl: Genero: |Presenta necesidades especiales por:
Domicilio:
Croquis Telefono: Email:
Celular: Alternativo:
Calle 1 Datos Laborales (cuando corresponda)
Empresa:
Calle2 Cargo:
Antigliedad:
Ref: Telefono:
email:
Nombre de la otra parte:
Nro Cl: Genero: Presenta necesidades especiales por:
Domicilio:
Croquis Telefono: Email:
Celular: Alternativo:
Calle1 Datos Laborales (cuando corresponda)
Empresa:
Calle2 Cargo:
Antigliedad:
Ref: Telefono:
email:

Observaciones:

En este sector entre las observaciones deberd indicar si el caso es sujeto de mediacién
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FICHA DE ATENCION PRIMARIA DE CASOS

PROMOCION DE POLITICAS DE ACCESO A JUSTICIA

Datos del Conflicto

Resumen:

Observacion: La informacion sobre los eventos permite determinar el plazo, la escalada del conflcto y si existieron situaciones de violencia

Evento principal

Eventos Secundarios

Periodo de duracion del conflicto:

¢En este periodo ha habido situaciones que le parecieron violentas?

Podria describir las situaciones:

|Ante estas situaciones Ud Denuncid

Donde:

Fecha: / / |

Por la presente declaro que los datos que suministre son auténticos y me encuentro dispuesto/a a entablar una mediacién con la
otra/s parte/s porque no han habido situaciones violentas u otras que me impidan dialogar sobre el conflcto.

Firma del Solicitante

Firma de Recepcidn

Mediacién No.

Responsable:

Nro de Acta de Acuerdo

Plazo de cumplimiento del acuerdo:

Fecha:

PROCESO DE SEGUIMIENTO DEL ACUERDO

|Situacion

Fecha

Recomendacion:

Fecha |Situacion
Recomendaciodn:

Fecha |Situacion
Recomendacion:

Fecha |Situacion
Recomendacioén:

Fecha |Situacion
Recomendacioén:

Fecha |Situacion

Recomendacion:
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FORMATO DE INVITACION A LAS PARTES
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MINISTERIO DE LA DEFENSA PUBLICA — SERVICIOS DE MEDIACION

(M * 00000000 00000“ ml!
SEROR/A
mc‘uo:.t.otiﬂ
EVLa Mediador™ediadors, ADR...........ccoomruresresrarsssosserens de!
Ministerio de la Defensa Pablica de la ciudad de .................... , s dirige a Ud. con

¢l fin de cursarle invitacién a una audiencia de Mediacidn para dialogar en relacion con
el caso: “XXXXX &/ XXXXX", sudiencia que fuera solicitada por el/la Seflor/a

XOXXXXXXXXXX, con  CIN oniciicninieny Teléf.  Celular
N S icovviinciiios domiciliado/a en la calle:..........corvnriees Do ioiiicesia de la
ciudad de ......... ‘

La remision del caso a esta Oficina de Mediacidn fue realizada por el/la
Defensor/n de ln Fuero.........c...ocos de la ciudad 80 ...oooovicrninnrinssrnsnrens W
mediante la Nota N°.....defecha ...........ooomnrnriversvncnns

La audiencia de mediacion es convocada de conformidad con lo dispuesto en
I Ley N° 1879/02 de Mediacidn y Arbitraje, que establece en su articulo 56.- Momento.
“La audiencia de mediacion podrd realizarse en cualquier momento antes de la
promocidn de la demanda, o en cualquier estado del juicio antes de dictada la
sentencla definitiva con autoridad de cosas juzgada”.

En tal sentido, la audiencia de mediacion se llevard a cabo el dia ......... de
......... de 2021, a las............hs., en la oficina del Ministerio de la Defensa Pablica
de la ciudad de ...... L SHO O B8 CAIIC....ovveecrercrsrreeareresesneasersrsrensssesnnes de la

Observacién: Deberd portar la invitacién cursada ( Oficing de
Mediacién y una copia de su Cédula de Identidad.
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CONVENIO DE CONFIDENCIALIDAD
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MINISTERIO DE LA DEFENSA PUBLICA — SERVICIOS DE MEDIACION

CONVENIO DE CONFIDENCIALIDAD

En la ciudad de , Paraguay, a los dias del mes
de del afio , quienes suscriben, antes de participar en el
procedimiento de mediacién del Servicio de Mediacién MDP, de conformidad con el articulo
57 de la Ley No0.1879/2002 de Arbitraje y Mediacién, acuerdan celebrar el siguiente
CONVENIO DE CONFIDENCIALIDAD:

PRIMERO: Deber de confidencialidad del Mediador o de la Mediadora. El Mediador o la
Mediadora no podran revelar lo sucedido en las reuniones de mediacidén ante terceros ni
ante juez.

SEGUNDO: Deber de confidencialidad en sesiones privadas. El Mediador o la Mediadora
tampoco podran revelar a la otra parte contraria lo que las partes le confien en sesién
privada, salvo autorizacion.

TERCERO: Excepcion al deber de confidencialidad. El Mediador o la Mediadora estara
relevado/a del deber de confidencialidad cuando tomare conocimiento de la tentativa o
comisién de Hecho Punible de accién penal publica, o estuviera en peligro la vida o salud
fisica o mental de una de las partes, o involucre violencia.

CUARTO: Deber de confidencialidad de las partes y otros participantes. Las partesy todos
los que hayan intervenido o presenciado la mediacion, también quedaran comprometidos
por el deber de confidencialidad.

En prueba de su aceptacion, previa lectura y ratificacién, se firman ejemplares
de un mismo tenory a un solo efecto.
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INFORME DE AUDIENCIA DE MEDIACION Y FORMATO DE ACTAS VARIAS
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N
b
MINISTERIO DE LA DEFENSA PUBLICA — SERVICIOS DE MEDIACION
INFORME DE AUDIENCIA DE MEDIACION
Mediacién No. |Sede: Departamento:
Fecha:

DATOS DE LA/S PERSONA/S SOLICITANTE/S

Nombres y Apellidos:

C.l.: |Otro documento:
Profesion/ocupacion:

Espacio de Croquis:

Teléfonos/Celular/WhatsApp:

Correo electrénico:

Domicilio:

Idioma de preferencia: I ( ) Espariol |( ) Guarani Lengua de Sefias( ) ( ) otro:
lAbogada/o:

Domicilio:
Teléfonos/Celular/WhatsApp:

Correo electronico:

DATOS DE LA/S PERSONA/S INVITADA/S

Nombres y Apellidos:

C.l.: Otro documento:

Profesion/ocupacion:

Teléfonos/Celular/WhatsApp:

Domicilio:

Espacio de Croquis:

Idioma de preferencia: |( ) Espafiol | () Guarani Lengua de Sefias( ) ( ) otro:
Abogada/o:

Domicilio:
Teléfonos/Celular/WhatsApp:

Correo electrdnico:
ESTADO DE LA MEDIACION
Continua la mediacidn:
QFecha y hora de préxima reunién (audiencia):
QEsta pendiente la coordinacién de nueva fecha y hora:
Resultado:
Q0 Mediado con Acuerdo total
Q0 Mediado con Acuerdo parcial
Q0 Mediado sin Acuerdo
0 No mediado por inasistencia de una de las partes
0 No mediado por decisién de una de las partes
Q Concluida por decision del Mediador o de la Mediadora QCaso no mediable

Observaciones:

Firma/s del Mediador o de la Mediadora (o Mediadoras/es) y de las partes:
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Mediacion No.

Asuncion,

Por este medio, SE CERTIFICA/SE O SE DEJA CONSTANCIA que no se realizd la reunion/audiencia de
mediacion por la inasistencia del/de la Sr./Sra.

Se deja constancia de la asistencia de del/de la Sr./Sra.

Se fija nueva fecha y hora (en los casos aplicables, segun el caso)

Firmado por el/la Mediador/a y/o la/el Responsable del Servicio de Mediacién del MDP.
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Mediacion No.

ACTA DE CIERRE POR FALTA DE ACUERDO

En la ciudad de , a los del mes de

de , los/as

sefiores/as , con cédula de identidad civil N°
, con domicilio en

y , con cédula

de identidad civil N° , con domicilio en

, declaran que han recurrido al Servicio de
Mediacion del Ministerio de la Defensa Publica (MDP), sede de la
ciudad y, que con la asistencia del/de la Mediador/a
, de conformidad con el articulo 53 de la Ley N° 1879/2002 de
Arbitraje y Mediacién, han convenido voluntariamente, conforme a lo establecido en el inciso b) del
Articulo 62 de la mencionada ley, cuanto sigue:

1. Dar por terminada la mediacién, luego de haber participado del proceso de mediacidon
iniciado en fecha y horario

2. Dejar constancia de la imposibilidad de alcanzar un acuerdo satisfactorio o aceptable para
ambas partes.

En prueba de su aceptacidn, previa lectura vy ratificacién, firman los/as sefiores/as
y

, y el/la
mediador/a en ejemplares de un mismo
tenor y a un solo efecto, en lugar y fecha expresados anteriormente.

Firma de las Partes y del/la Mediador/a
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MINISTERIO DE LA DEFENSA PUBLICA — SERVICIOS DE MEDIACION

Mediacion No.

ACTA DE ACUERDO

En la ciudad de , a los del mes de
de , los/as Sefiores/as
, con cédula de identidad civil N° , con
domicilio en
y , con cédula
de identidad civil N° ,con domicilio en

, declaran que han recurrido al

Servicio de Mediacion del Ministerio de la Defensa Publica (MDP), sede de Ia

ciudad y, que con la asistencia del/de Ia Mediador/a

, de conformidad con el articulo 53 de la Ley N° 1879/2002 de Arbitraje y

Mediacidon, han convenido voluntariamente celebrar el presente acuerdo, que se regird por las cldusulas

siguientes:

CLAUSULA-TIPO OPCIONAL (Acuerdo de procedimiento y a los efectos del seguimiento del acuerdo):

En caso de cualquier conflicto o reclamo que surja de este acuerdo o tuviera relaciéon con el mismo o con su

incumplimiento, las partes acuerdan tratar de solucionarlo primero a través del Servicio de Mediacion de la

sede de la ciudad del Ministerio de la Defensa Publica (MDP).
En prueba de su aceptacion, previa lectura y ratificacion, firman los/as
sefiores/as y

, y el/la mediador/a

en ejemplares de un mismo tenor y a un solo efecto,

en lugar y fecha expresados anteriormente.

Firma de las Partes y del/la Mediador/a
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FORMULARIO DE EVALUACION DEL SERVICIO

39



incidenc a ciudadana
7 2T

¢ /MDP | PROMOCION DE POLITICAS DE ACCESO A JUSTICIA, para el acceso a justicia
(2% | LA MEDIACION COMO SERVICIO DE LA DEFENSA PUBLICA a nivel comunitario

e= G

e FICHA DE EVALUACION DE LOS SERVICIOS
= PROMOCION DE POLITICAS DE ACCESO A JUSTICIA
Sede: Fecha
Nro Mediacion : Responsable:

Datos sobre la satisfaccion en la Atencion Primaria

¢Fue atendido/a con cordialidadé Sl NO ¢Sus dudas fueron aclaradas satisfactoriamente? | Sl NO
¢éCree que los tiempos fueron aceptables? S| NO ¢El lugar fue adecuado para expresarse? N NO
¢Recibié materiales sobre el servicio? S| NO ¢ Ud,, esta satisfecho/a con la atencién? S| NO

Datos de satisfaccion de los Servicios de Mediacion

¢la comunicacion fue en su idioma materno? S| NO ¢En alglin momento se sintié manipulado/a? Sl NO
¢El/la Mediador/a cree fue imparcial? Sl NO ¢Se sinti6 importante y respetado en el proceso? ] NO
¢Esta satisfecho/a con los resultados? N NO La otra parte N NO
¢Cree que el acuerdo puede ser cumplido? N NO Mediador/a Sl NO

¢Ud., recomendaria a otras parsonas el servicio

Si desea realizar un comentario

Observacion: La informacién que suministra es de caracter confidencial y es utilizada con la finalidad de mejorar el servicio.
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