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Cuando las autoridades del Ministerio de Trabajo, Empleo y Seguridad Social, me con-
firieron la responsabilidad de la Direcci n del Servicio de Conciliaci n Laboral Obliga-
toria, la asum con la premisa de posicionar al Organismo en un plan de mejoras per-
manente, al servicio del ciudadano.

Un organismo estatal que se proponga mejorar el servicio al ciudadano, no hace m s
que asumir un compromiso esencial. Si bien ese objetivo forma parte del rol b sico del
Estado, debemos ser conscientes de que la hist rica relaci n de la gente con la buro-
cracia estatal ha estado identificada con el desencanto.

Considerando las caracter sticas del servicio que esta Direcci n brinda -un medio alter-
nativo para la soluci n de conflictos laborales, como instancia administrativa previa y
obligatoria a la v a judicial-, es importante que se resalten, como par metros b sicos, la
calidad, la comunicaci ny la consideraci n personal.

Enela 02001, el Servicio de Conciliaci n Laboral Obligatoria (SECLO), se ha adheri-
do al "Programa Carta Compromiso con el Ciudadano", suscribiendo, en aquella opor-
tunidad, la Primera Carta.

Los objetivos que inspiran los compromisos que se asumen, en el marco del Programa
referido, se identifican plenamente con los postulados que intentaremos s consoliden
en esta gesti n.

Asumimos el desaf o de suscribir la "Segunda Carta Compromiso con el Ciudadano —
A 02004", en la inteligencia de que estamos en condiciones de brindar un servicio me-
jor. Esto implica realizar un trabajo prolijo de organizaci n interna, el cual, ineludible-
mente, reflejar una mejor acci n externa, porque es all donde se sit a nuestro obje-
tivo fundamental: el ciudadano.

Entendemos que es tiempo de asumir compromisos que impliquen comprometer lo
mejor de nosotros, en procura de consolidar la idea de que un organismo estatal con
eficiencia y calidad es posible.

Prélogo

Dra. Esther Rubinstein de Arbiser

Directora del Servicio de Conciliaci n Laboral Obligatoria - MTEySS
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|. PRESENTACION

El Servicio de Conciliaci n Laboral Obligatoria (SECLO), fue creado por la Ley N°
24.635, de Instancia Obligatoria de Conciliaci n Laboral y los Decretos Reglamentarios
N° 1.169/96 y N° 1.347/99, en el mbito del Ministerio de Trabajo, Empleo y Seguridad
Social. Sus funciones fueron, luego, complementadas por la Resoluci n MTSS N°
560/97. Estructuralmente, fue transformada en Direcci n por la Resoluci n MTEySS N°
321/02.

Este organismo es el lugar donde se presentan todos los reclamos, de uno o varios tra-
bajadores y/o empleadores, sobre conflictos legales acerca de cuestiones laborales. Es-
te servicio es obligatorio como instancia previa para quienes deseen iniciar demandas
judiciales, ante la Justicia Nacional del Trabajo.

En la Direcci n del Servicio de Conciliaci n Laboral Obligatoria, se presentan, tambi n,
acuerdos pactados directa y espont neamente por las partes (trabajador/empleador), para
ser analizada y evaluada la procedencia de su homologaci n, cuando cumplan con todos
los requisitos que marca la ley. La Direcci n, adem s, controla el funcionamiento de los Ser-
vicios de Conciliaci n Laboral Optativos, habilitados a trav s de la negociaci n colectiva.

Estos servicios se brindan s 1o para los conflictos correspondientes a la competencia de la
Justicia Nacional del Trabajo. Esto implica que le corresponde entender a la Direcci n del
SECLO en todos aquellos reclamos laborales en los que el contrato de trabajo se hubiere
celebrado, o se hubiere ejecutado, en el mbito de la Ciudad Aut noma de Buenos Aires,
o cuando el domicilio legal del empleador se encontrare en dicho mbito.

Mision

La misi n de la Direcci n del SECLO, es brindar a los trabajadores y empleadores, con
diferendos provenientes de conflictos laborales individuales o pluriindividuales, un m-
bito propicio, que facilite la negociaci n de sus intereses, con el prop sito de arribar a
acuerdos consensuados, sujetos a homologaci n.

Objetivos

:: Dirimir los conflictos individuales o pluriindividuales de derecho, que corresponda a
la competencia de la Justicia Nacional del Trabajo.

:: Dictaminar sobre la procedencia de la homologaci n o el rechazo de los acuerdos con-
ciliatorios. Formular observaciones, de resultar necesario, con el fin de que se intente lo-
grar un nuevo acuerdo, que subsane las deficiencias advertidas en los mismos.

:: Homologar los acuerdos conciliatorios arribados por las partes, mediante resolucio-
nes fundadas cuando impliquen una justa composici n de sus derechos e intereses
de las partes, en conformidad con lo normado por el art culo 15 de la Ley de Contra-
to de Trabajo.
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Objetivos, procesos y servicios esenciales

Objetivos de la organizacion

Macroprocesos

Procesos

Servicios

Dirimir los reclamos individuales y
pluriindividuales que versen sobre
conflictos de derecho y que correspon-
dan a la competencia de la Justicia Na-
cional del Trabajo, con cardcter previo

y obligatorio.

Instancia obligatoria

de conciliacién laboral

01 Fijacién de una audiencia de conciliacion.

0 Formalizacién del acta de culminacion del
proceso, con acuerdo coniliatorio o sin él.

0 Homologar los acuerdos coniliatorios
cuando implique una justa composicion
de derechos e intereses de las partes (art.
15LCT).

0 Denegar la homologacién.

1 Observar los acuerdos para ser subsana-
dos ante el conciliador interviniente.

[ Habilitar la instancia judicial cuando no
se alcance acuerdo.

[0 Habilitacién de una instancia de arbitraje,
avoluntad de las partes, si fracasa la ins-

tancia conciliatoria.

Conciliacion laboral obligatoria

(reclamos ante conciliadores)

Recepcionar y analizar los acuerdos
conciliatorios pactados en forma di-

recta y espontdnea por las partes.

Competencia para homologar

acuerdos espontaneos

0 Anélisis y evaluacién de los acuerdos
presentados y ratificados por las partes.

01 Ratificacién de los acuerdos espontd-
neos, ante un funcionario habilitado.

01 Observacién de los acuerdos para que
sean subsanados por las partes.

0 Homologacidn de los acuerdos, cuando
implique una justa composicién de de-
rechos e intereses de las partes (art. 15
LCT).

01 Denegar la homologacion.

O Registracion de los acuerdos que no red-

nen los requisitos para ser homologados.

Acuerdos espontaneos
(ratificacion del acuerdo y dictado de

resolucion fundada)

Dirimir los reclamos individuales y
pluriindividuales que versen sobre
conflictos de derecho y que corres-
pondan a la competencia de la Justi-
cia Nacional del Trabajo, cuando la vo-
luntad de las partes ha sido canalizar-
los a través de los servicios de conci-
liacién laboral optativos, habilitados

por un Convenio Colectivo de Trabajo.

Conciliacién optativa

01 Fijacién de audiencia de conciliacion.

0O Formalizacién del acta de culminacién del
proceso, con acuerdo conciliatorio o sin él.

0 Observacion de los acuerdos para que
sean subsanados ante el conciliador
interviniente.

01 Homologar los acuerdos conciliatorios
cuando implique una justa composicién
de derechos e intereses de las partes (art.
15LCT).

01 Denegar la homologacién.

0 Habilitacion de la instancia judicial cuan-

do no se alcance acuerdo.

Revisidn y dictado de resolucion fun-
dada en acuerdos conciliatorios
(servicios de conciliacion laboral

obligatoria)
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Normas que regulan nuestra actuacion

:: Ley N° 24.635 — de Instancia Obligatoria de Conciliaci n Laboral, Decreto N°
1.169/96, reglamentario de la Ley, y Decreto N° 1.347/99, modificatorio.

:: Ley N° 19.549 — Nacional de Procedimientos Administrativos.

:: Ley N° 25.561 — de Emergencia Econ mica.

:: Decreto N° 146/01 — Reglamentario de los art culos 43, 44 y 45 del Cap tulo VIII
de la Ley N° 25.345 de Prevenci n de la Evasi n Fiscal.

:: Decreto N° 264/02 — procedimiento aplicable en los supuestos de despido sin
causa justificada, contemplados en el art. 16 de la Ley N° 25.561.

:: Decreto N° 265/02 — Apertura del procedimiento. Complementario del Decreto
N° 2.072/94, regulatorio del Plan para Empresas en Crisis.

:: Decreto N° 2.639/02 — complementario de lo dispuesto por el art. 16, Itima par-
te, del la Ley N° 25.561.

:: Decreto N° 369/04 — Prorroga la suspensi n de los despidos sin causa justificada,
y dem s disposiciones del art. 16 de la Ley N° 25.561.

:: Resoluci n MJ N° 97/97 — conformaci n del Registro Nacional de Conciliadores
Laborales.

:: Resoluci n MTSS N° 264/97 — creaci n de la Coordinaci n del Servicio de Con-
ciliaci n Laboral Obligatorio.

:: Resoluci n MTSS N° 560/97 — competencia para homologar acuerdos espont -
neos.

:: Resoluci n MTSS N° 561/97 — procedimiento ante las comisiones m  dicas.

:: Resoluci n MTSS N° 742/97 — procedimientos de acuerdos espont neos cele-
brados ante las Agencias Territoriales.

:: Resoluci n ST N° 93/98 — creaci n del Servicio de Conciliaci n Laboral para Co-
mercio y Servicios (SECOSE).

:: Resoluci n MTEySS N° 268/01 — se establece la dependencia del SECLO de la
Direcci n Nacional de Relaciones del Trabajo.

:: Resoluci n MTEySS N° 321/02 — creaci n de la Direcci n del Servicio de Conciliaci n
Laboral Obligatoria, con dependencia de la Direcci n Nacional de Relaciones Federales.

I1. PRINCIPALES SERVICIOS Y SUS DESTINATARIOS

Servicio de Conciliaci n Laboral Obligatoria (reclamos ante conciliadores):
brindar una audiencia de conciliaci n a los trabajadores y/o empleadores que tengan
un conflicto con la otra parte en asuntos laborales. El servicio incluye evaluar los acuer-
dos conciliatorios alcanzados, a fin de determinar la procedencia o no de su homolo-
gaci n. Eneste Itimo caso, queda habilitada la instancia judicial, lo mismo que para el
supuesto de no arribar a un acuerdo conciliatorio.
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Servicio de acuerdos espont neos

(ratificaci n del acuerdo y dictado de resoluci n fundada):

revisar y dictar resoluci n fundada (homologar, registrar o denegar la homologaci n),
sobre los acuerdos pactados directamente entre partes (trabajadores y empleadores),
en forma espont nea, vinculados a relaciones del trabajo.

Servicio de revisi ny dictado de resoluci n fundada en acuerdos conciliatorios
(servicios de conciliaci n laboral optativos):

las partes que, voluntariamente, concurran a los servicios de conciliaci n laboral habi-
litados por un convenio colectivo de trabajo, podr n dirimir all su conflicto. El eventual
acuerdo alcanzado ser elevado a la Direcci n del SECLO, la que evaluar la proceden-
cia 0 no de la homologaci n. En este Itimo caso, queda habilitada la instancia judicial,
lo mismo que para el supuesto de no arribar a un acuerdo conciliatorio.

Tareas de optimizacion del sistema de conciliacion laboral

En el marco de la Segunda Carta Compromiso con el Ciudadano, la Direcci n del SECLO
realizar tareas para optimizar el funcionamiento del sistema. Las mismas son:

Cobro administrativo de multas por incomparecencia

(art culo 15 Decreto N° 1.169/96)

la Direcci n del SECLO asume el compromiso de realizar la intimaci n administrativa
para el pago de las multas impuestas por incomparecencia de parte a las audiencias de
conciliaci n fijadas.

La multa referida, se impone cuando una de las partes, reclamante o requerido, no asis-
te a la audiencia de conciliaci n y no justifica tal incomparecencia ante el conciliador
interviniente, en el plazo de cinco d as.

Anteriormente, la intimaci n administrativa era realizada por la Direcci n General de
Asuntos Jur dicos, con una participaci n de la Direcci n del SECLO, limitada a la aplica-
ci ndelamultayalaconfecci nde laboleta de pago.

Esta modificaci n en el tr mite administrativo, desaparecida la dualidad existente, re-
dundar en beneficio del ciudadano, obteniendo una significativa econom a procesal y
una mayor eficacia en el cobro de las multas impuestas, report ndole al sistema, un ins-
trumento que eventualmente, disminuir la incomparecencia injustificada de las partes
a las audiencias de conciliaci n laboral.

Estad sticas del sistema

La Direcci n del SECLO, asume el compromiso de realizar estad sticas mensuales que
reflejen el funcionamiento del organismo. En ellas se habr de condensar la cantidad
de tr mites iniciados, tr mites finalizados, tipo de resoluci n dictada e ingreso por el
cobro del arancel de ratificaci n de acuerdos espont neos. Esta tarea permitir con-
trolar la evoluci n de las actividades realizadas en la Direcci n del SECLO vy las dotar
de mayor transparencia.
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Destinatarios de nuestros servicios

. Trabajadores

:: Empleadores

. Conciliadores laborales
:: Letrados

:: Organismos estatales

1. DERECHOS Y OBLIGACIONES

Derechos

:: Derecho a una audiencia de conciliaci n laboral, cuando consideren que sus derechos
fueron afectados, en el marco del servicio de reclamos.

:: Derecho a presentar su acuerdo laboral, para que sea homologado, en el marco del ser-
vicio de acuerdos espont neos.

:: Derecho a obtener informaci n clara y completa, sobre los servicios que presta la
Direcci n.

:: Derecho a solicitar y obtener asesoramiento, sobre los servicios que presta la Direcci n,
en lo referido a documentaci n a ser presentada, plazos legales, aranceles, etc tera.

.+ Derecho a ser tratado, por las autoridades y el personal de la Direcci n con cordialidad,
respeto y a no ser discriminado.

:: Derecho a recibir una constancia, cuando inicia su tr mite.

:: Derecho a conocer el estado de avance de su tr mite, as como a poder identificar al
personal que lo realiza.

:: Derecho a la confidencialidad de su tr mite, dentro de la normativa vigente.

:: Derecho a presentar quejas o sugerencias, cuando lo considere pertinente.

Obligaciones

:: Obligaci n de presentar la informaci n requerida, en forma completa, para que se le
de inicio a su tr mite.

:» Obligaci n de pagar los aranceles y tasas que correspondan, en el caso del empleador.

:: Obligaci n de cumplir con las prohibiciones de no fumar y del uso de tel fonos celu-
lares, en las instalaciones de la Direcci n.

IV.INFORMACION Y COMUNICACION

En la Direcci n del Servicio de Conciliaci n Laboral Obligatoria, nos comprometemos
a respetar el derecho de todo ciudadano a acceder a la informaci n sobre los servicios
que prestamos, los requisitos que se deben cumplir para iniciar los tr mites, los aran-
celes y tasas de los mismos y los lugares de atenci n al p blico.
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Los ciudadanos pueden acceder a la mencionada informaci n por distintas v as:

Personalmente
En la mesa de informes de la Direcci n del SECLO, ubicada en Av. Callao 110, planta ba-
ja, Ciudad Aut noma de Buenos Aires, de lunes a viernes de 9.00 a 17.00.

Telef nicamente
Comunic ndose de lunes a viernes de 9.00 a 17.00, a los siguientes n meros, seg ncu |
sea su duda:

Consultas en general: 4370-4270
Sector de atenci nal p blico: 4370-4275/4280
Asesor a t cnico-legal: 4370-4289/4293

Puede llamar tambi n al tel fono gratuito del Ministerio de Trabajo, Empleo y Seguri-
dad Social, 0-800-666-4100, de lunes a viernes de 10.00 a 16.00 horas.

Por internet

En el sitio web del Ministerio de Trabajo, Empleo y Seguridad Social: www.trabajo.gov.ar
enlasecci n"Servicios", presionando el Link "Seclo". Por correo electr nico (e-mail) a la di-
recci n: consultas(@trabajo.gov.ar
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El sitio web permite conocer informaci n general sobre los servicios de la Direcci n
del SECLO, realizar consultas, conocer los requisitos para realizar los tr mites y acceder
a la descarga de los formularios para realizar los mismos.
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Inspeccidn del rabajo Acuerdos espontaneos
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Moticias del Ministerio

Moticias nacionales E
Noticias del Mercosur

Moticias internacionales

Folleteria y carteleras

En la mesa de informes, ubicada en la planta baja de la sede de la Direcci n del SECLO,
se encontrar n folletos con informaci n completa, clara y sencilla. En ellos se detallan
los requisitos, aranceles y documentaci n necesaria para realizar los tr mites y los ho-
rarios de atenci nal p blico. La informaci n citada, se encontrar , tambi n, en las car-
teleras ubicadas en la Direcci n del SECLO, de manera visible y de f cil acceso.

Boletin SECLO

Esta pauta se incorpora con la finalidad de mantener una comunicaci n regular y per-
manente con los conciliadores laborales. A trav s de este bolet n, que resultar ser un
informe de gesti n, se difundir mensualmente a toda la matr cula por medio del siste-
ma inform tico de comunicaci n (Lotus Notes).

V.MECANISMOS DE PARTICIPACION

En el marco de un estilo de conducci n abierto, participativo y comprometido con la
mejora continua, consideramos de fundamental importancia la opini n de los destina-
tarios de nuestros servicios. Por ello, estamos incorporando herramientas que nos per-
mitan conocer las expectativas de la comunidad, con la finalidad de establecer las ac-
ciones que deber cumplir la Direcci n del SECLO, para satisfacer las reales demandas
de los destinatarios de nuestros servicios.

Sistema de reclamos y sugerencias

Los ciudadanos pueden presentar sus reclamos y sugerencias a trav s de distintas v as,
habilitadas por el organismo a tal efecto:
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Personalmente

Puede presentar su reclamo y/o sugerencia en la Mesa de Informes de la Direcci n del
SECLO, ubicada en su sede, en Avenida Callao 110, planta baja, Ciudad Aut noma de Bue-
nos Aires, en el horario de atenci nal p blico, de lunes a viernes de 9.00 a 17.00.

Para cumplir con esta tarea, el organismo cuenta con un formulario especial dise ado
a tal efecto. Una vez entregado en la mesa de informes, este es sellado por el personal
de atenci nal p blico y se entrega constancia de su presentaci n. Se ha dispuesto un
buz n para que el ciudadano pueda depositar los formularios referidos.

Por Internet
Tambi n puede enviar su reclamo y/o sugerencia utilizando el sitio web del Ministerio
de Trabajo, Empleo y Seguridad Social — www.trabajo.gov.ar.

Encuestas de satisfaccion

La Direcci n del SECLO prev implementar de manera permanente la Encuesta de Sa-
tisfacci n, con el fin de obtener informaci n sobre la valoraci n que realizan los usuarios,
sobre la Direcci n, la atenci n en el punto de contacto (atenci nal p blico), la capacidad
de respuesta y todo otro dato de inter s para los destinatarios de nuestros servicios.

A trav s de este instrumento, se recabar informaci n sustantiva para la detecci n de
puntos fuertes y d biles en la prestaci n de los servicios, de acuerdo a la percepci n de
los mismos usuarios.

Los resultados se difundir n a trav s de:

.+ La cartelera de la Direcci n del SECLO.
. Folleter a entregada en la mesa de informes de la Direcci n del SECLO.

V1. COMPROMISOS DE CALIDAD

Nos comprometemos a optimizar nuestros servicios sobre la base de los siguientes fac-
tores de calidad:

Cortes a y amabilidad: 1a Direcci n del SECLO asume el compromiso de garantizar el
trato cordial y respetuoso de su personal hacia los ciudadanos, para lo cual el personal de
atenci nal p blico ha sido espec ficamente capacitado.

Capacidad de respuesta/ rapidez: la Direcci n del SECLO asume el compromiso de
brindar sus servicios en los tiempos pactados en esta carta, procurando mejorarlos en for-
ma continua.

Confiabilidad: la Direcci n del SECLO se compromete a brindar los servicios prome-
tidos correctamente, de forma adecuada y cuidadosa.

Competencia: el personal de la Direcci n del SECLO posee los conocimientos, habili-
dades y aptitudes necesarias para desarrollar eficazmente sus tareas.

Credibilidad: los servicios se ofrecen de manera precisa, segura y responsable, tanto
en las actuaciones como en el trato personal a los ciudadanos.
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Transparencia: la Direcci n del SECLO se compromete a rendir cuenta y dar respuesta
p blicamente por la eficiencia de la gesti n 'y sus resultados, respald ndose en un sistema
administrativo desarrollado e implementado en base a procedimientos y principios  ticos.
Accesibilidad: los servicios que brinda la Direcci n del SECLO, requieren requisitos f ci-
les de completar. Los horarios de atenci n, tanto para la presentaci n, como para la conse-
cuci n de los mismos, se ajustan a las necesidades de los ciudadanos. La sede del organis-
mo cuenta con equipamiento adecuado y una buena se alizaci n. Sus instalaciones f sicas
se adecuan para facilitar su acceso y uso para discapacitados.

Comunicaci n: la Direcci n del SECLO aspira a transmitir informaci n en forma clara,
sencilla y oportuna a los ciudadanos, as como a escuchar activamente lo que estos deseen
transmitir.

Imparcialidad: la Direcci n del SECLO se compromete a brindar sus servicios mantenien-
do una total independencia de inter s.

Confidencialidad: 1a Direcci n del SECLO se compromete a guardar estricta reserva de la
informaci n suministrada por los ciudadanos, dentro del marco de la normativa vigente.

VII. ESTANDARES DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS

El establecimiento y cumplimiento de los est ndares de calidad en la prestaci n de los ser-
vicios, es la meta que la Direcci n del SECLO se propone alcanzar en esta nueva Carta Com-
promiso. Para medir el grado de cumplimiento de los est ndares establecidos, la Direcci n
del SECLO realizar un seguimiento permanente de los indicadores que se explicitan
para cada est ndar.

Los resultados de estas mediciones ser n publicados peri dicamente y estar n a disposi-
ci ndelp blico paraque ste pueda conocer las eventuales desviaciones que se produzcan
y sus acciones correctivas. Los tr mites realizados en la Direcci n del SECLO, deben cumplir
con los plazos de entrega y con las normas de calidad determinadas.

Los plazos establecidos para la atenci ny resoluci n de los tr mites se estipularon toman-
do en consideraci n condiciones de demanda normal de acuerdo a las proyecciones anua-
les realizadas por la Direcci n del SECLO.

A| Servicios esenciales

CONCILIACION LABORAL OBLIGATORIA (reclamos ante conciliadores)

Est ndares | O Fl proceso de conciliaci n, que incluye la cantidad de audiencias que sean necesarias, prev un plazo legal de 20
d as h biles, con una nica posibilidad a pedido de parte- de prorrogarlo por 15 d as m s.

0 Se fija la primer audiencia de conciliaci n a los 10 d as de iniciado el tr mite.

O Se resolver n los tr mites, de acuerdo al imperativo legal, que indica un plazo de 3 d as h biles para el
pronunciamiento.

0 Se entregar en forma inmediata la constancia de inicio del tr mite, en donde el presentante se notificar de la pri-
mera audiencia y del conciliador designado.

O Se garantiza la transparencia y seguridad en el sorteo.

Nota: los trabajadores extranjeros, sin la documentacidn correcta, obtendrén fijacion de la primer audiencia, luego del tramite especial correspondiente.
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Continuaci n

C mo
medimos

Indicadores

0 Porcentaje de reclamos resueltos dentro de los 20 d as h biles o de los 35 d as h biles, si se ejerciera la pr rroga.
(N° de reclamos (conciliaciones) resueltas en plazo / N° de tr mites ingresados x 100).

O Porcentaje de primeras audiencias fijadas dentro de los 10 d as de tomado el reclamo (N° de reclamos con au-
diencias fijadas dentro de los 10 d as / N° total de reclamos ingresados x 100).

O Porcentaje de reclamos resueltos dentro de los 3 d as h biles (N° de reclamos resueltas en plazo / N° de tr -
mites ingresados x 100).

O Porcentaje de quejas recibidas por la no entrega de constancia del tr mite. (N° de quejas por no entrega de
constancias del tr mite / N° total de quejas recibidas x 100).

O Porcentaje de quejas recibidas por falta de transparencia del sorteo. (N° de quejas recibidas por falta de trans-
parencia / N° total de quejas recibidas x 100).

Atributos de calidad

0 Capacidad de respuesta
O Rapidez

0 Transparencia

Frecuencia / Fuente

Mensual / Carga inform tica de ingreso y egreso de tr mites.

ACUERDOS ESPONTANEOS (ratificacion del acuerdo y dictado de resolucién fundada)

Est ndares |0 Se dictaminar sobre los tr mites de acuerdos espont neos, presentados correctamente, en un plazo no superior
alos 10 d as h biles.
0 Se garantiza la confidencialidad de nuestras actividades de an lisis y evaluaci n de acuerdos espont neos, en los
tr mites presentados.
C mo Indicadores
medimos O Porcentaje de acuerdos espont neos que son dictaminados en un plazo no mayor a los 10 d as h biles posteriores

a la presentaci n del tr mite. (N° de AE. resueltos en plazo / N° total de tr mite de AE ingresados x 100).
0 Porcentaje de quejas recibidas por falta de confidencialidad en las actuaciones (N° de quejas por falta de con-
fidencialidad / N° total de quejas recibidas x 100).

Atributos de Calidad
0 Capacidad de respuesta
0 Transparencia

Frecuencia / Fuente

Mensual / Carga inform tica de ingreso y egreso de tr mites.
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SUPERVISION DE LAS AUDIENCIAS DE CONCILIACION (audiencias fijadas ante los conciliadores laborales)

Est ndares

O Se supervisar , al menos una vezala o, al conjunto de conciliadores laborales habilitados - a raz n de cuatro (4)
visitas semanales — promedio.

O Se supervisar n, a pedido de parte interesada, las audiencias programadas.

Nota: las supervisiones se determinarén a) por sorteo de la lista general de conciliadores laborales activos, b) por pedido de parte, y/o ¢) por pedido del con

ciliador laboral..

C mo
medimos

Indicadores

0 Porcentaje de conciliadores laborales activos supervisados una vez ala o. (N° de conciliadores supervisados
al a o/ N° total conciliadores activos x 100)

0 Porcentaje de supervisiones a pedido realizadas (N° de supervisiones realizadas / N° total de supervisio-

nes solicitadas x 100)

Atributos de calidad

0 Capacidad y cobertura del control

Frecuencia / Fuente

Mensual / Registro inform tico de las supervisiones realizadas / Archivo de informes realizados por los asesores t c-

nicos legales de las visitas efectuadas.

OFICIOS, CEDULAS Y NOTIFICACIONES JUDICIALES (recibidos directamente en la Direccidon del SECLO)

Est ndares 0 Los oficios, ¢ dulas y notificaciones judiciales, presentados directamente ante la Direcci n del SECLO, se respon-
der n en el plazo legal previsto.

C mo Indicadores

medimos O Porcentaje de oficios, ¢ dulas y notificaciones judiciales que son contestados dentro del plazo legal establecido,

posteriores a su presentaci n directa ante la Direcci n del SECLO (N° de oficios, ¢ dulas y notificaciones
judiciales contestados en plazo / N° total de oficios, ¢ dulas y notificaciones judiciales recibidos di-
rectamente por la Direcci n del SECLO x 100).

0 Porcentaje de oficios reiteratorios recibidos (N° de oficios reiteratorios / N° total de oficios recibidos di-

rectamente por la Direcci n del SECLO x 100).

Atributos de calidad
O Capacidad de respuesta

Frecuencia / Fuente
Mensual / Carga inform tica de ingreso y egreso de oficios, ¢ dulas y notificaciones judiciales presentadas directa-

mente ante la Direcci n del SECLO.
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B | Atencidn al publico

La sede de la Direcci n del SECLO se encuentra ubicada en la Avenida Callao 110,
planta baja, Ciudad Aut noma de Buenos Aires. El horario de atenci n es de lunes a
viernes de 9.00 a 17.00.

:: Para los tr mites de acuerdos espont neos, se ha habilitado una va r pida, me-
diante la cual: se ingresan directamente los tr mites hasta diez (10) trabajadores.
En el caso de exceder ese n mero de trabajadores, se otorgan turnos. Los mismos,
deber n ser solicitados por escrito, ante la Direcci n SECLO.

:: Para la presentaci n de la solicitud de sorteo de un conciliador laboral (reclamo),
se entregar n mero de atenci n. Este n mero habilita la presentaci n de hasta
cinco (5) solicitudes. Cuando el presentante tenga que ingresar m s de cinco (5)
tr mites, deber solicitar un nuevo n mero.

La Direcci n del SECLO se compromete a cumplir adecuadamente con los est nda-

o o H 1 1,
"El cumplimiento de los estandares de calidad res que se alamos a continuaci n’:

son medidos a través del sistema de reclamos y

sugerencias, la informacion recabada por las en- , . . .
cuestas de satisfaccion ylaverifiadénatravésde -+ EN €l sector de atenci nal p blico, la tarea es realizada cumpliendo las normas de

muestreos periddicos. cordialidad, respeto e imparcialidad, comprometidas.

:: En todos los casos se instrumentar el inicio de los distintos tr mites mediante for-
mularios claros y sencillos.

:: En todos los casos se brindar el asesoramiento requerido, dentro de los marcos
legales.

:: En todos los casos se informar sobre el estado del tr mite, cuando el ciudadano
as lo requiera.

:: En todos los casos se respetar el horario y lugar de atenci n. En el caso de los recla-
mos, se respetar el n mero de atenci n y en los casos de acuerdos espont neos,
los turnos otorgados.

:: Se mantendr n las instalaciones adecuadamente se alizadas.

ATENCION AL PUBLICO

Est ndares 0 El tiempo promedio de espera en sala para la carga de datos es de 60 minutos.
O El tiempo de espera para el ingreso de datos sobre tr mites de reclamos individuales es de 10
minutos.

O El tiempo de espera para la ratificaci n ante funcionario de acuerdo espont neos es de 30

minutos.
C mo Indicadores
medimos 0 Nivel de cumplimiento del tiempo establecido para la espera en sala.

0 Nivel de cumplimiento del tiempo de espera para el ingreso de datos.

O Nivel de cumplimiento del tiempo de espera para la ratificaci n de acuerdos espont neos ante funcionario.

Atributos de calidad
0 Capacidad de respuesta

Frecuencia / fuente
Mensual / Encuestas de satisfacci n / Reclamos y sugerencias.
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C | Sistemas de informacion al ciudadano

INFORMACION Y ASESORAMIENTO

Est ndares | O Se brinda informaci n sobre aranceles y requisitos para la realizaci n de los tr mites, a trav s de carteleras dis-
puestas en el rea de atenci nal p blico.

O Se brinda informaci n y asesoramiento sobre los tr mites en la sede de la direcci n, de lunes a viernes, de 9.00 a
17.00; y telef nicamente a los n meros: 4370-4270 y/o 0-800-666-4100.

O Se garantiza la obtenci n gratuita de formularios en la mesa de informes para el inicio de los tr mites.

C mo Indicadores
medimos 0 Disponibilidad de la informaci n prevista en carteleras.
0 Disponibilidad permanente de informaci n y asesoramiento en la sede del SECLO.

0 Disponibilidad y gratuidad de los formularios para el inicio de los tr mites.

Atributos de calidad
0O Accesibilidad
0O Comunicaci n

O Capacidad de respuesta

Frecuencia / Fuente
Verificaci n peri dica / Encuestas de satisfacci n

BOLETIN SECLO (comunicacidn con los conciliadores laborales)

Est ndares | 0 Mensualmente se confeccionar un bolet n, en donde se publicar el informe de gesti n de la Direcci n del SECLO.
O El bolet n se distribuir a todos los conciliadores laborales, mediante el sistema de comunicaci n inform tica (Lo-

tus Notes).
C mo Indicadores
medimos 0 Disponibilidad permanente del bolet n SECLO.

0 Verificaci n de su confecci ny distribuci n.

Atributos de calidad
0O Comunicaci n

Frecuencia / Fuente
Verificaci n mensual / Bolet n mensual.
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D | Mecanismos de participacion ciudadana

SISTEMA DE RECLAMOS Y SUGERENCIAS

Est ndares

0 Se dispone de un buz n y de formularios de reclamos y sugerencias en la mesa de informes de la sede de la Direcci n
del SECLO.
0 Dirigi ndose a link consultas del SECLO del sitio web del MTEySS, las respuestas se realizar n por la misma va en

un plazo de 10 d as h biles.

C mo
medimos

Indicadores
0 Disponibilidad del buz n'y de formularios para la presentaci n de reclamos y sugerencias en la mesa de informes.
O Porcentaje de consultas contestadas dentro de los 10 d as corridos. (N° de quejas contestadas en plazo / N° to-

tal de consultas recibidas a trav s de la p gina Web).

Atributos de calidad
O Accesibilidad y capacidad de respuesta

Frecuencia / Fuente
Verificaci n mensual / Formularios de quejas, Sitio WEB.

ENCUESTA DE SATISFACCION

Est ndares

O Se encuentran a disposici n de los ciudadanos, en la mesa de informes de la Direcci n del SECLO, formularios de la
encuesta permanente referida.

O Se realizar semestralmente una encuesta de satisfacci n de los ciudadanos que concurren a la Sede Central de la
Direcci n del SECLO.

C mo
medimos

Indicadores
0 Disponibilidad de los formularios en las mesas de informes de la Direcci n del SECLO.

0 Verificaci n de la realizaci ny procesamiento de la encuesta de satisfacci n.

Atributos de Calidad
O Accesibilidad

Frecuencia / Fuente
Permanente semestral / Encuesta de satisfacci n.
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VIil. COMPROMISOS DE MEJORAS

En el marco de la estrategia de mejora integral de la Direcci n del Servicio de Conciliaci n
Laboral Obligatoria, se han asumido una serie de nuevos compromisos, con respecto a la
primer carta suscripta en septiembre de 2001.

:: Mejoras en los servicios esenciales
Se incorporan dos nuevos servicios estandarizados:

Supervisi n de las audiencias de conciliaci n: la finalidad es agregar un sistema, a
trav s del cual, la Direcci n del SECLO pueda controlar el cabal cumplimiento de las
pautas que hacen a la esencia de la conciliaci n como medio alternativo para solucionar
los conflictos laborales. Que el conciliador laboral se desempe a con la debida correc-
ci ny que los ciudadanos perciban que, a pesar de que el desarrollo de las audiencias
tiene lugar en un mbito diferente al de la sede "oficial" del Ministerio, este articula un
mecanismo de presencia y control. Tal es el objetivo fundamental de este compromiso.

Contestaci n de oficios, ¢ dulas y notificaciones judiciales: este compromiso se asu-
me sobre los requerimientos recepcionados directamente por la Direcci n del SECLO. Es
importante que los ciudadanos que se encuentren dirimiendo sus conflictos en la instan-
cia judicial, tengan la colaboraci n de la Direcci n del SECLO dentro del plazo legal esta-
blecido. De esta forma, la causa judicial no resultar a demorada por el eventual incumpli-
miento del organismo.

:: Mejoras en la atenci n al p blico

Se asume el compromiso de implementar un sistema organizado y operativo en
la atenci n del ingreso de reclamos y acuerdos espont neos: a trav s deln -
mero de atenci n vy de los turnos de ratificaci n, sumado a los llamadores electr -
nicos, posibilitar a una atenci n ordenada y efectiva.

Mejorar la comodidad de las instalaciones: se trabajar sobre una mejor disposi-
ci nde los diferentes puestos de inicio de los tr mites y/o ingreso de documenta-

ci n,como as tambi n en la renovaci n del amoblamiento (asientos) para la espera
en la atenci n.

Nivel, calidad del asesoramiento e informaci n brindada: se trabajar sobre el
dise o de nuevos formularios de inicio de los distintos tr mites para que resulten

m s claros y completos, como as tambi n, en la implementaci n de cursos de capaci-
taci n del personal, para que est n en mejores condiciones de informar al ciudadano.

:: Sistemas de informaci n al ciudadano
Se sistematizan los par metros de compromisos asumidos en la primer carta.

Carteleras: se trabajar en la renovaci n peri dica de la informaci n que se incorporar .

Por Internet: se trabajar sobre la actualizaci n de la informaci n dispuesta en el si-
tio web del MTEySS.
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Folleter a: se trabajar sobre la difusi n de informaci n mediante una folleter a actuali-
zada y de disposici n permanente en la mesa de informes de la Direcci n del SECLO.

Bolet n SECLO: este servicio se incorpora con la finalidad de mantener un contacto
y actualizaci n regular con los conciliadores laborales. Los conciliadores cumplen sus
funciones en un mbito diferente a la sede de la Direcci n del SECLO, por lo que re-
sulta necesario que los mismos, se mantengan actualizados sobre las actividades de
gesti n que realiza la Direcci n.

:: Mecanismos de participaci n ciudadana

Reclamos y sugerencias: se ratifica el compromiso asumido en la primer carta con
respecto a la implementaci n de este sistema. Por tratarse de una asignatura pendien-
te, se instrumentar de acuerdo a los par metros establecidos en el tem respectivo. Se
trabajar con la consigna que la participaci n del ciudadano a trav s de este mecanis-
mo, permita que la Direcci n tenga un indicativo permanente de las preocupaciones y
sugerencias que se realicen sobre un mejor funcionamiento.

Encuesta de satisfacci n: se trabajar en la implementaci n de una encuesta, en forma
permanente, para ir evaluando la percepci n que el ciudadano tiene del servicio brindado.

:: Tareas de optimizaci n del sistema de conciliaci n laboral
Estos compromisos se asumen con la finalidad de dotar al sistema de conciliaci n de
una acci ny control, para optimizar su funcionamiento.

Cobro administrativo de las multas por incomparecencia: se trabajar sobre la in-
timaci ny cobro de las multas por incomparecencia a las audiencias de conciliaci n. Este
compromiso permite desalentar la inasistencia injustificada de las partes a las audiencias
respectivas e implementar un sistema administrativo m s operativo y organizado de pago
para los ciudadanos que hayan sido debidamente multados.

Estad sticas: se trabajar en la confecci n mensual de una estad stica sobre la efectivi-
dad de los diferentes servicios brindados por la Direcci n del SECLO. Esto permitir  te-
ner los ndices respectivos del funcionamiento del sistema, como as tambi n realizar
las proyecciones que correspondan, sobre la evoluci n de la conflictividad laboral.

CONCLUSION

Conscientes que los compromisos asumidos importan un desaf o como organismo es-
tatal, la Direcci n del Servicio de Conciliaci n Laboral Obligatoria, entiende que cons-
tituyen pautas necesarias, para ir consolidando un servicio de calidad en su prestaci n
y de transparencia en su gesti n.
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