Pagina

INTRUDUGCGC ION........... .iwonvsnommsssainns sos sonmmsmmnmiomsi i35 585565554 085555 555 Sgseesams 7
PRIMERA PARTE

CAPITULO |
Algunos conceptos que fundamentan nuestro trabajo

o Ciudadania RESpoNSable...xq::: ssussssmnummar s sse sossenmmmess sovrss 12

e Excelencia Institucional................coooiiiiiii 13

e Elrol de las Instituciones Publicas..............ccoeiiiiiiiiniin 14

e Acerca de la Mediacion Comunitaria.............c..cccoieieiiiininnnn. 15

CAPITULO Il

La experiencia del Centro de Mediacion de la Defensoria del Pueblo de la
ciudad de Parana

e Nacimiento de la Mediacién en Entre Rios............ccoceeiieinicns 19

e Caracteristicas del Centro de Mediacién Comunitaria de la
Defensoriadel PUEDIO............coiieiii e 23



SEGUNDA PARTE
CAPITULO I

Anélisis de la gestién del Centro de Mediacion de la Defensoria del Pueblo
de la ciudad de Parana

e Introduccion a una herramienta de evaluacion adecuada para el
Centro de MediaCiOn.. ;s imis sossmssiisbsddnsss ssfubsmbmm asise sorern 29

e Eleccién de la metodologia apropiada para llevar adelante la
EVAIUACION . coursmsmmieiss sammsmes s does S G0 aiss i dussimm st aisins e i 31

e Situacion diagnostica de la Institucion....................co 35

e Andlisis del actual modelo de gestion:

- Estructura funcional del Centro de Mediacién........................38

- Andlisis de los Puestos de Trabajo.............ccccooeeiiiiiiinns 41

- Definicién del perfil de competencias requeridas..................... 42
- Seleccion de personal......... ..ot 43
- Entrenamiento de los recursos humanos........................... 4l
- Capacitacion de los recursos humanos.............coceveeiieiiiinins 44
- Evaluacion del desempeno............oovieuiiin i 45
- REMUNEIACIONES. ...t iit et et et et e e e e e e 45

- Analisis de los canales de comunicacion interna y externa de la
OTYANIZACION. ... 5mivioests SSEET 5 SRR TS G TSRS R S swwmimes 46

- Conclusiones preliminares............coccevivivnrenernnvinienneceanend 46



CAPITULO IV

Diseno de una propuesta de Evaluacion de Gestion

e Definicion de los objetivos del sistema de evaluacion.............. 49
e Definicién de las variables claves aevaluar........................... 49
e Disefio de herramientas de evaluacion.................................51

e Disenos de mecanismos de recoleccion de datos................... 58

e Confeccién del Presupuesto para llevar a cabo la Evaluacion....71

TERCERA PARTE
CAPITULO V
Reflexiones Finales
e Informe Final...... ..o e e e e e 73
¢ CORCIUSION: s merb ol oen S momsom ne o p mosmn s ol oo it 77
ANE X O S ..o e 81
BIBLIOGRAFIA .. ..o e e 101



