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PROLOGO

Mayor nivel de eficiencia y calidad

Analizando los antecedentes de la Carta Compromiso con el Ciudadano he podido advertir que
se adhirié a dicho programa en el afo 2001, intensificando esta Direccién su orientacion en el

tiempo y, considerando, como premisa bdsica, una mejor atencién al ciudadano en general.

Ello motivé el claro mejoramiento de los estdndares de servicios y prestaciones del SECLO,
y fundamentalmente el compromiso de introducir cambios futuros tendientes a optimizar el

servicio.

Para ello se han mejorado los espacios fisicos, se proyecté un nuevo circuito de ingreso de trd-
mites y se ha lanzado el proyecto Seclo.Web donde los ciudadanos, a través de sus letrados,
podrdn iniciar los trdmites por via informdtica. Ha sido presentado el dfa 5 de noviembre de
2008, luego de poco menos de un afio de trabajo conjunto entre las distintas dreas del Ministe-

rio y con el aporte del personal propio del SECLO.

Anteriormente, en la Tercera Carta Compromiso, esta Direccién recibié tres distinciones:
“Optimizacién en la atencién al ciudadano”, “Nuevo disefio del sitio web del Organismo” y
“Desempefo integral del componente servicios esenciales”, totalizando cinco distinciones

desde su adhesién.

Con idéntico dnimo, la suscripcién de la Cuarta Carta Compromiso mantiene el horizonte
imaginado con la inalterable ilusién de mejorar, cada dia, el servicio estatal de Conciliacién
Laboral Obligatoria, el cual, sin dudas, habrd de materializarse a través del nuevo y revolucio-

nario sistema informdtico.

Ello justifica el claro convencimiento de haber alcanzado las metas propuestas y la fortaleza

de imaginar un mayor nivel de eficiencia y calidad en el futuro cercano.

Dr. Fabidn Dario Nesis
Director del Servicio de Conciliacién Laboral Obligatoria - MTEySS
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|. PRESENTACION

El Servicio de Conciliacién Laboral Obligatorio (SECLO), fue creado por la Ley N°24.635,
de Instancia Obligatoria de Conciliacién Laboral y los Decretos Reglamentarios N° 1.169/96
y N° 1.347/99, en el dmbito del Ministerio de Trabajo, Empleo y Seguridad Social. Sus fun-
ciones fueron, luego, complementadas por la Resolucién MTSS N° 560/97. Estructuralmen-
te fue transformada en Direccién por la Resolucién MTEySS N° 321/02.

En este organismo se presentan todos los reclamos individuales y pluriindividuales que refie-
ran sobre conflictos legales de cuestiones laborales. Es un servicio como instancia previa y obli-

gatoria para quienes deseen iniciar demandas judiciales ante la Justicia Nacional del Trabajo.

En la Direccién del Servicio de Conciliacién Laboral Obligatoria (SECLO) se presentan tam-
bién acuerdos pactados directa y espontdneamente por las partes (trabajador / empleador),
para ser analizada y evaluada la procedencia de su homologacién, cuando cumplan con todos
los requisitos que marca la ley. EIl SECLO, ademds, controla el funcionamiento de los Servi-

cios de Conciliacién Laboral Optativos, habilitados a través de la negociacién colectiva.

Estos servicios se brindan sélo para los conflictos correspondientes a la competencia de la Jus-
ticia Nacional del Trabajo. Le corresponde entender al SECLO en todos aquellos reclamos la-
borales en los que el contrato de trabajo se hubiera celebrado o se hubiera ejecutado en el 4m-
bito de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires, o cuando el domicilio legal del empleador se

encontrare en dicho dmbito.
Mision

La misién de la Direccién del SECLO es brindar a los trabajadores y empleadores con dife-
rendos provenientes de conflictos laborales individuales o pluriindividuales, un 4mbito pro-
picio que facilite la negociacién de sus intereses, con el propésito de arribar a acuerdos con-

sensuados, sujetos a homologacién.
Objetivos

1. Dirimir los conflictos individuales o pluriindividuales de derecho que correspondan a la

competencia de la Justicia Nacional del Trabajo.

2. Dictaminar sobre la procedencia de la homologacién o el rechazo de los acuerdos concilia-
torios mediante resoluciones fundadas. Formular observaciones, de resultar necesario, con
el fin de intentar el logro de un nuevo acuerdo que subsane las deficiencias advertidas en

el primero.

3. Homologar los acuerdos conciliatorios arribados por las partes cuando impliquen una jus-

ta composicién de sus derechos e intereses, de conformidad con lo normado por el articu-

lo 15 de la Ley de Contrato de Trabajo.
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La Carta Compromiso del SECLO

Desde su incorporacién al Programa en el afio 2001, la Direccién del SECLO ha realizado
significativos esfuerzos para mejorar en forma continua los servicios que presta y brindar ca-
da dfa una mejor atencién a sus destinatarios, respondiendo de este modo a los dos princi-
pios rectores del Programa Carta Compromiso: la calidad de los servicios y la receptividad de

la administracién.

A través de la firma de su primera Carta en ese mismo afio, el SECLO dio a conocer a la ciu-

dadania:

1 Cuales son los principales servicios que ofrece el organismo y las formas de acceder a ellos.
1Que niveles de calidad pueden esperar de los Servicios Esenciales, la atencién al pui-
blico, la informacién y comunicacién con el ciudadano, y el sistema de participacién

ciudadana que brinda el organismo.

Desde esa primera Carta a la actualidad, la Direccién del SECLO ha ido renovando sus com-
promisos con la ciudadania a través de la suscripcién de una segunda Carta en Septiembre de
2004, la tercera en Diciembre de 2006 y en diciembre de 2008, con una cuarta Carta. En ca-
da una de ellas es posible visualizar avances en todos los componentes del Programa, asi co-

mo en la concrecién de mejoras planificadas.

(Para mds informacién ver Anexo II “Principales avances y logros del SECLO en el marco del

Programa Carta Compromiso con el Ciudadano”, en pdgina 31)
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Objetivos, procesos y servicios esenciales

Objetivos de la Organizacion

Macroprocesos

Procesos

Servicios / Productos

Destinatarios

Conciliacion laboral obligatoria

0 Fijacién de una audiencia de conci-
liacion.

O Emision de cédulas de notificacion

Resolucion de Reclamos sobre
asuntos laborales. (audiencias
de Conciliacion Laboral Obliga-
toria)

m Trabajadores

= Empleadores

= |etrados y/u Organismos
Estatales

de multas por incomparecencia | m Notificacion de multas por in-
injustificada. comparecencia injustificada.
O Formalizacion del acta de culmina- | m Notificacion de dictamenes so-
cién del proceso, con acuerdo conci- bre recursos presentados.
Dirimir los reclamos individuales y | Servicio de Instancia Obliga- tlat;rl!(t) o.s,m (:‘ instancia d - I-!?mglogaclo: / o homologa-
plurindividualessobre conflctos de | toria de Conciliacién Laboral. } are:)i;rla?eq:r\;oluent:zadeullassapnac:es; = ﬂgzili:aaciz:rd(:zs.instancias ju-
z:::l?aq;: S:fjg;:d;:(?(::;ozl fracasa la instancia conciliatoria. diciales.
Trabajo. Planificacion y ejecucion de super- | m Supervision de las audiencias | m Conciliadores Lahorales
visiones por sorteo y/o a pedido de conciliacion.
de partes. m Informes de supervision de
o (Control de las pautas de concilia- conciliadores.
cion segdn protocolo.
Dictaminar medlante.resoluuones Servicio de Revision y Homo- Revision y ratificacion de acuer- | m Homologacién, no homologa- | m Trabajadores
fundadas a homologacidn oelecha-. | logacidn de Acuerdos Espon- | 4o entre partes: acuerdos es- | cion o registro de los acuerdos | m Letrados
zodeIosacuerd9sconallatonos.ofor— taneos entre Partes. pontaneos. espontaneos. = Empleadores
mular .c?bservaclones a los mlsmos, o Andlisis y evaluacion de los acuer-
devolviéndolos para que se intente dos presentados y ratifcados por
lograr nuevos acuerdos que subsa- las partes,
nen las observaciones senaladas. 02 Observacidn de los acuerdos pa-
ra que sean subsanados por las
partes.
O Ratificacion de los acuerdos es-
pontaneos ante un funcionario
habilitado.
O Registro de los acuerdos que
retnen los requisitos para ser
homologados.
Homologar los acuerdos cuando im- | Servicio de Revision de Trémi- Revision de acuerdos ent.re trabaja- | m Homologacion, no homologa- | m Organismos Estatales
X . o . doresy empleadores surgidosdeau- | cién o registro de acuerdos al-
pliquen unajus.tacomposmmn delde- tesy Homologacién de Acuer- diendias de conciliacion optativa pa- canzados en los Servicios de
rechoy de s ntento de a5 parts, | dos pactados en audiendas | |, homologacion. Conciliacién Laboral Optativos
conforme a lo previsto en el articulo | de Servicios de Conciliacién = Observacion de os acuerdos para P ’
15 dela Ley de Contato derabajo. | Laboral Optativa. que sean subsanados ante el conci-
liador interviniente.
Evacuar las consultas efectuadas por | Servicio de consultas y/o | ™ Recepciony andlisis de consultas | m Respuesta alas consultas. = Organismos Estatales
el Poder Judicial, otros organismos | informacién sobre tramites y pedidos de informacion.
estatales y particulares, sobre temas | del SECLO.
de competencia del SECLO
= Recepcidn y andlisis de consultas | m Respuesta escrita sobre dic- | m Personas fisicas o juridicas

y solicitudes de informacidn
sobre dictdmenes especiales

tamenes especiales
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Normas que regulan nuestra actuacion

m  Ley N°24.635 — de Instancia Obligatoria de Conciliacién Laboral, Decreto N° 1.169/96,
reglamentario de la ley, y Decreto N° 1.347/99, modificatorio.

m  Ley N° 19.549 — de Procedimientos Administrativos.

m  Ley N°25.561 — de Emergencia Econémica.

m  Decreto N° 146/01 — reglamentario de los articulos 43, 44 y 45, del Capitulo VIII, de
la Ley N° 25.345 de Prevencién de la Evasién Fiscal.

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

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

m  Decreto N° 2.639/02 — complementario de lo dispuesto por el art. 16, dltima parte, de la Ley N°
25.561.

m  Decreto N° 369/04 — prérroga la suspensién de los despidos sin causa justificada, y de-
mds disposiciones del art. 16 de la Ley N° 25.561.

m  Decreto N° 628/05 — nueva estructura del Ministerio de Trabajo, Empleo y Seguridad
Social.

m  Resolucién MJ N° 97/97 — conformacién del Registro Nacional de Conciliadores Laborales.

m  Resolucién MTSS N° 264/97 — creacién de la Coordinacién del Servicio de Conciliacién
Laboral Obligatorio.

m  Resolucién MTSS N° 560/97 — competencia para homologar acuerdos espontdneos.

m  Resolucién MTSS N° 561/97 — procedimiento ante las comisiones médicas.

m  Resolucién MTSS N° 742/97 — procedimientos de acuerdos espontdneos celebrados an-
te las Agencias Territoriales.

m  Resolucién ST N° 93/98 — creacién del Servicio de Conciliacién Laboral para Comercio
y Servicios (SECOSE).

m  Resolucién MTEySS N° 268/01 — se establece la dependencia del SECLO de la Direc-
cién Nacional de Relaciones del Trabajo.

m  Resolucién MTEySS N° 321/02 — creacién de la Direccién del Servicio de Conciliacién
Laboral Obligatoria, con dependencia de la Direccién Nacional de Relaciones Federales.

m  Resolucién MTEySS N° 11/06 — organizacién interna estructural del Ministerio de Tra-
bajo, Empleo y Seguridad Social.

m  Resolucién Conjunta MTEySS N° 898 y MJyDH N° 1.390/06 — nuevos importes de

honorarios y aranceles.
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1. PRINCIPALES SERVICIOS Y DESTINATARIOS

Principales servicios

Servicio de Instancia Obligatoria de Conciliacién Laboral

m  Resolucién de RECLAMOS sobre asuntos laborales. (audiencias de conciliacién laboral
obligatoria)

m  Notificacién de multas por incomparecencia injustificada.

m  Notificacién de dictdmenes sobre recursos presentados.

m  Homologacién / no homologacién de acuerdos.

m Habilitacién de instancias judiciales.

m  Supervisién de las audiencias de conciliacién.

m Informes de supervisién de conciliadores.

Servicio de Revisién y Homologacién de Acuerdos Espontdneos entre las Partes

m  Homologacién, no homologacién o registro de los acuerdos espontdneos.

Servicio de Revisién de Trdmites y Homologacién de Acuerdos Espontdneos entre las Partes
m  Homologacién, no homologacién o registro de acuerdos alcanzados en los Servicios de

Conciliacién Laboral Optativos.

Servicio de consulta y/o informacién sobre los trimites del SECLO:
m  Respuesta a las consultas.
m  Respuesta a los oficios, cédulas y notificaciones.

m  Respuesta escrita sobre dictdimenes especiales.

Destinatarios de nuestros servicios

Trabajadores: es una de las partes integrantes de la relacion laboral, determinante de las re-
laciones individuales y/o pluriindividuales de trabajo. Estdn obligados a acudir al servicio de
conciliacién laboral aquellos trabajadores que revistan en relacién de dependencia y cuyos

conflictos sean competencia de la Justicia Nacional del Trabajo.

Empleadores: es la otra parte de la relacién laboral y dirime sus conflictos ante el SECLO en

todas aquellas situaciones que sean competencia de la Justicia Nacional del Trabajo.

Conciliadores laborales: son los responsables de llevar adelante las audiencias de conciliacién
e intentar que las partes en conflicto logren dirimir sus diferendos en ellos. Para su actuacién
deben estar autorizados y registrados debidamente en el Registro Nacional de Conciliadores
Laborales (RENACLO) dependiente del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos.

Letrados: la Ley N°© 24.635 establece con cardcter obligatorio la intervencién de abogados

en el proceso de conciliacién laboral, a fin de cumplir su tarea de asesoramiento de las par-

tes. Esta tarea de asesoramiento también puede ser desempenada por los representantes de
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las asociaciones profesionales tanto de los trabajadores cuanto de los empleadores. Los abo-

gados que actden deberdn estar obligatoriamente matriculados en el Colegio Publico de

Abogados de la Capital Federal.

Organismos estatales: son aquellos que requieren la intervencién y/o informacién del SE-
CLO. Los Tribunales Nacionales del Trabajo son los principales destinatarios, toda vez que se

ven beneficiados por la tarea previa que se realiza en la conciliacién laboral.

1. DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS

Derechos

m  Derecho a una audiencia de conciliacién laboral cuando consideren que sus derechos fue-
ron afectados, en el marco del servicio de reclamos.

m  Derecho a presentar su acuerdo laboral para que sea homologado, en el marco del servi-
cio de acuerdos espontdneos.

m  Derecho a obtener informacién clara y completa sobre los servicios que presta la Direccién.

m  Derecho a solicitar y obtener asesoramiento sobre los servicios que presta la Direccién en
lo referido a documentacién a ser presentada, plazos legales, aranceles, etcétera.

m  Derecho a ser tratado por las autoridades y el personal de la Direccién con cordialidad y
respeto, y a no ser discriminado.

m  Derecho a recibir una constancia cuando inicia su trémite.

m  Derecho a conocer el estado de avance de su trdmite, asi como a poder identificar al per-
sonal que lo realiza.

m  Derecho a la confidencialidad de su trémite dentro de la normativa vigente.

m  Derecho a presentar quejas o sugerencias cuando lo considere pertinente.

Obligaciones

m  Obligacién de presentar la informacién requerida, en forma completa, para que se le de
inicio a su trdmite.

m  Obligacién de pagar los aranceles y tasas que correspondan, en el caso del empleador.

m  Obligacién de cumplir con las prohibiciones de no fumar y del no uso de teléfonos celu-
lares en las instalaciones de la Direccién.

IV. COMPROMISOS DE CALIDAD

Nos comprometemos a optimizar nuestros servicios sobre la base de los siguientes atributos

de calidad:

Accesibilidad: el SECLO se compromete a brindar servicios que faciliten el ejercicio de los
derechos de los ciudadanos, garantizando que ellos sean ficiles de contactar, contando con
horarios amplios de atencién, tiempos de espera reducidos y diversos canales de acceso. (per-
sonal, telefénico, electrénico) Los productos y servicios son féciles de localizar, entender,

obtener y utilizar, cuando los solicita el destinatario.
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m  Los productos/servicios deben ser féciles de localizar, entender, obtener y utilizar, cuando

los solicite el destinatario.

1) Fisica: el SECLO se compromete a tener a disposicién de los ciudadanos un Centro
de Atencién que resulte de fécil acceso para todos los usuarios.

2) Temporal: el SECLO se compromete a tener en cuenta las necesidades de los ciu-
dadanos estableciendo horarios de atencién amplios para la realizacién de los trémites.

3) Cognoscitiva: el SECLO se compromete a brindar instrucciones y formularios en
diversos soportes (manuales, afiches, folletos, carteles, etc.), asi como a desarrollar pro-
cedimientos que resulten fdcilmente comprensibles para efectuar el trdmite en

cualquiera de sus modalidades disponibles (presencial o remota).

Amabilidad y cortesia: el SECLO asume el compromiso de garantizar el trato cordial y res-
petuoso de su personal hacia los ciudadanos, para lo cual el personal de atencién al publico

ha sido especificamente capacitado.

Capacidad de respuesta: el SECLO asume el compromiso de brindar sus servicios en los
tiempos pactados en esta Carta a todos los ciudadanos que los requieran, procurando su

mejora en forma continua.

Competencia: el personal del SECLO posee los conocimientos, habilidades y aptitudes ne-

cesarias para desarrollar eficazmente sus tareas.

Comunicacién: los servicios que brinda el SECLO cuentan con requisitos simples y formu-
larios fdciles de completar. Asimismo, el organismo aspira a transmitir informacién en forma
clara, sencilla y oportuna a los ciudadanos, asi como a escuchar activamente lo que éstos de-

seen transmitir.

Confiabilidad: el SECLO se compromete a brindar los servicios de manera precisa, segura y

responsable, tanto en las actuaciones cuanto en el trato personal a los ciudadanos.

Confidencialidad: el SECLO se compromete a guardar estricta reserva de la informacién su-

ministrada por los ciudadanos, dentro del marco de la normativa vigente.

Imparcialidad: el SECLO se compromete a brindar sus servicios manteniendo una total in-

dependencia de intereses.
Transparencia: el SECLO se compromete a rendir cuenta y dar respuesta pablicamente por

la eficiencia de la gestién y sus resultados, respalddndose en un sistema administrativo desa-

rrollado e implementado sobre la base de procedimientos y principios éticos.
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V.ESTANDARES DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS

El establecimiento y cumplimiento de los estdndares de calidad en la prestacién de los ser-
vicios, es la meta que el SECLO se propone alcanzar en su cuarta Carta Compromiso. Para
medir el grado de cumplimiento de los estindares establecidos, el organismo realiza un segui-

miento permanente de los indicadores que se explicitan para cada estdndar.

Los resultados de estas mediciones son publicados periddicamente y estdn a disposicién del
publico para que éste pueda conocer las eventuales desviaciones que se produzcan y sus
acciones correctivas. Los trdmites realizados en el SECLO deben cumplir con los plazos de

entrega y con las normas de calidad determinadas.

Los plazos establecidos para la atencién y resolucién de los trdmites se estipularon
tomando en consideracién condiciones de demanda normal de acuerdo a las proyec-

ciones anuales realizadas por el SECLO.

A. Servicios Esenciales

Servicio de Instancia Obligatoria de Conciliacién Laboral (IOCL): el servicio consiste en
brindar una audiencia de conciliacién a los trabajadores y/o empleadores que tengan un con-
flicto con la otra parte en asuntos laborales. El servicio incluye evaluar los acuerdos concilia-
torios alcanzados, a fin de determinar la procedencia o no de su homologacién. En este ulti-
mo caso, queda habilitada la instancia judicial en el supuesto de no arribar a un acuerdo con-

ciliatorio.

INSTANCIA OBLIGATORIA DE CONCILIACION LABORAL (reclamos ante los conciliadores)

Estdndares | 1 proceso de conciliacién (reclamos), que incluye la cantidad de audiencias que sean

necesarias, se resuelve dentro de los 20 dias hbiles, con una tnica posibilidad —a pe-
dido de parte- de prorrogarlo por 15 dias mas.

2.La fecha de la primer audiencia de conciliacion se fija dentro de los 10 dias habiles de
iniciado el reclamo.

3.Se garantiza la transparencia y seguridad en el sorteo del conciliador habilitado.

4.Entodos los casos, se entrega una constancia de inicio del trémite, en cuya copia el pre-
sentante se notifica de la primer audiencia y del conciliador designado.

5.La homologacién o no homologacidn de acuerdos alcanzados se resuelve en un plazo
de 3 dias habiles desde la culminacion del proceso de conciliacién.

(*) Nota: los trabajadores extranjeros sin la documentacion correcta, obtendran la fijacién de la primer audiencia, luego del

tramite especial correspondiente. Cuando el requerido fuera una representacién diplomatica la notificacién se deberd
realizar por medio de Cancilleria respetando el protocolo correspondiente.

continda
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Cémo

medimos

Indicadores

1.Porcentaje de reclamos resueltos dentro de los 20 dias habiles o de los 35 dias habi-
les, si se ejerciera la prorroga. (N° de reclamos resueltos en plazo / N° total de recla-
mos ingresados con vencimiento en el mes de medicidn) x 100.

2.Porcentaje de primeras audiencias fijadas dentro de los 10 dias de iniciado el Recla-
mo (N° de Reclamos con audiencias fijadas en plazo / N° total de Reclamos ingresa-
dos con vencimiento en el mes de medicion) x 100.

3.Porcentaje de primeras audiencias otorgadas por sorteo sin errores. (N° de primeras
audiencias otorgadas mediante sorteo sin errores durante el periodo de medicion / N°
total de primeras audiencias otorgadas durante el periodo monitoreado) x 100.

4 Porcentaje de constancias de inicio del trdmite entregadas (N° de constancias de ini-
cio del trdmite entregadas / N° total de reclamos iniciados) x 100.

5.Porcentaje de homologaciones y/o no homologaciones de Acuerdos alcanzados re-
sueltos dentro de los 3 dias habiles de culminado el proceso de conciliacién (N° de ho-
mologaciones y/o no homologaciones de Acuerdos resueltos en plazo / N° total de
Acuerdos alcanzados con vencimiento en el mes de medicion) x 100.

Atributos de calidad
1,2y 5.Capacidad de respuesta. 3 y 4. Confiabilidad.

Frecuencia / Fuente

1,2,3y5.Mensual / Registro informético de carga de ingreso y egreso de tramites.
4.Mensual / Verificacion por muestreo de copias de constancias firmadas en expedien-
tes de reclamos iniciados.

Servicio de Revisién y Homologacién de Acuerdos Espontineos entre Partes: este servi-

cio revisa y homologa, es decir, da validez legal en los casos que corresponda, a los acuerdos

vinculados a relaciones del trabajo, que son pactados directamente y en forma espontdnea

entre las partes. (trabajadores y empleadores)

REVISION DE ACUERDOS ESPONTANEQS ENTRE LAS PARTES (ratificacion del acuerdo y dictado de resolucién fundada)

Estdndares 1.Se dictamina sobre los trémites de acuerdos espontaneos presentados correctamente
en un plazo no superior a los 10 dias habiles.
2.Se garantiza la confiabilidad de nuestras actividades de andlisis y evaluacion de acuer-
dos espontaneos en los tramites presentados.
, Indicadores
Cémo
medimos 1.Porcentaje de acuerdos espontaneos dictaminados en un plazo no mayor a los 10 dias

habiles posteriores a la presentacion del tramite. (N de acuerdos esponténeos resuel-
tos en plazo / N° total de acuerdos espontaneos ingresados con vencimiento en el mes
de medicion) x 100.

continda
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2.Porcentaje de acuerdos espontdneos analizados y evaluados de acuerdo con los proce-
dimientos establecidos (N° de acuerdos espontdneos analizados y evaluados de acuer-
do a los procedimientos establecidos / N° total de acuerdos espontdneos analizados y
evaluados) x 100.

Cémo
medimos

Atributos de calidad
1.Capacidad de respuesta.
2. Confiabilidad.

Frecuencia / Fuente
1.Mensual / Registro informatico de carga de trémites.
2.Trimestral / Verificacién por muestreo.

Servicio de Revisién de Trimites y Homologacién de Acuerdos pactados en audiencias
de Servicios de Conciliacién Laboral Optativa: las partes que voluntariamente concurran a
los servicios de conciliacién laboral habilitados por un convenio colectivo de trabajo, pueden
dirimir alli su conflicto. Para que el eventual acuerdo alcanzado en esa instancia tenga validez

legal debe ser elevado al SECLO, el que evaltia la procedencia o no de su homologacién.

Servicio de consulta y/o informacién sobre dictimenes especiales: el SECLO brinda
respuesta a las diferentes consultas y/o solicitudes de informacién por escrito que puedan
requerir al organismo las personas fisicas o juridicas, publicas o privadas, relacionadas con
temas de competencia del organismo tales como: notificaciones a requeridos domiciliados en
el exterior del pais, forma de articular los trdmites cuando el requirente es de nacionalidad
extranjera y no tiene documentacién regularizarizada, consultas sobre la viabilidad del trdmite

€n cuanto a su competencia, etcétera.

SERVICIO DE CONSULTA Y/0 INFORMACION SOBRE LOS TRAMITES (recibidos directamente en la Direccién del SECLO)

Estdndares 1.Las consultas y/o pedidos de informacién presentados directamente ante el SECLO se res-
ponden en el plazo de 10 dias habiles.
C 7
om.o Indicadores
medimos

1.Porcentaje de consultas y/o pedidos de informacién contestadas dentro del plazo de 10 dias
habiles, posteriores a su presentacion directa ante el SECLO (N° de consultas y/o pedidos de
informacién contestadas en plazo / N° total de consultas y/o pedidos de informacion recibi-
das directamente por el SECLO con vencimiento en el mes de medicion) x 100.

Atributos de calidad
1. Capacidad de respuesta.

Frecuencia / fuente
1.Mensual / Registro informatico de ingreso y egreso de consultas y/o pedidos de informa-
cion presentadas directamente en el SECLO.
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Oficios, cédulas y notificaciones judiciales: Los oficios, cédulas y notificaciones judiciales que
son diligenciados en el SECLO, se refieren a un pedido de informacién que presentan las personas

interesadas (ej.: Poder Judicial, organismos publicos o Colegio Publico de Abogados, entre otros).

La contestacién en tiempo y forma de estos pedidos de informacién es vital para los ciu-
dadanos que se encuentran dirimiendo sus conflictos en la instancia judicial: a través del
cumplimiento eficaz de este servicio, el SECLO colabora para que las causas judiciales en pro-

ceso no incurran en demoras innecesarias.

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

1.Los oficios, cédulas y notificaciones judiciales presentados directamente en el SECLO se

Estdndares e
responden en el plazo de 20 dias habiles.
2.Los oficios penales que ingresan al organismo se responden dentro de los 5 dias habiles.
Indicadores
Cémo . L o
. 1. Porcentaje de oficios, cédulas y notificaciones judiciales contestados dentro del plazo de
medimos

20 dias habiles, posteriores a su presentacién ante el SECLO (N° de oficios, cédulas y
notificaciones judiciales contestados en el plazo previsto / N° total de oficios, cédulas y
notificaciones judiciales con vencimiento en el mes de medicion) x 100.

2.Porcentaje de oficios penales respondidos dentro del plazo previsto (N° de oficios
penales respondidos dentro del plazo previsto / N° total de oficios penales ingresados
con vencimiento en el mes de medicion) x 100.

Atributos de calidad
1.y 2.Capacidad de respuesta.

Frecuencia / Fuente
1y 2.Mensual / Registro informatico de ingreso y egreso de oficios, cédulas y notificacio-
nes judiciales presentadas directamente en el SECLO.

1. Cobro administrativo de multas por incomparecencia (articulo 15, Decreto N° 1.169/96)

La multa se impone cuando una de las partes, reclamante o requerido, no asiste a la audien-
cia de conciliacién y no justifica tal incomparecencia ante el conciliador interviniente, en el

plazo de cinco dias.

La Direccién del SECLO realiza actualmente un seguimiento completo de estos casos para
una eficaz intimacién al pago de las multas impuestas por incomparecencia de parte a las
audiencias de conciliacién fijadas. Para ello, cuenta con el personal y con los registros nece-
sarios para que este trdmite administrativo se realice con una significativa economifa procesal

y una mayor eficacia en el cobro de las multas impuestas.
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De esta manera, la sancién redunda en beneficio de la ciudadanifa al dotar al Sistema de
Conciliacién Laboral de un instrumento efectivo que apunta a la gradual disminucién de la

incomparecencia injustificada de las partes a las audiencias®.

Este trdmite administrativo redunda en beneficio del ciudadano, al representar una significati-
va economfa procesal y una mayor eficacia en el cobro de las multas impuestas, reportdndole
al sistema, un instrumento que eventualmente disminuird la incomparecencia injustificada de

las partes a las audiencias de conciliacién laboral.

COBRO DE MULTAS POR INCOMPARENCIA (articulo 15 del Decreto N° 1.169/96)

Estdndares 1. Los certificados de multa confeccionados por los conciliadores laborales son analizados

de acuerdo con el procedimiento preestablecido.

2.Los certificados de multa emitidos por los conciliadores laborales, son intimados admin-
istrativamente al pago en un plazo no mayor a los 30 dias habiles de su presentacion en
forma correcta y completa.

3. Los recursos son resueltos en un plazo no mayor a los 25 dias habiles de su presentacion
en forma correcta y completa.

Indicadores

1.Porcentaje de certificados de multas analizados sequin el procedimiento preestableci-
do. (Cantidad de certificados de multas analizados segun procedimiento preestableci-
do / Cantidad de certificados de multas analizados) x 100.

2.Porcentaje de certificados de multas intimados en el plazo previsto (N° de certificados
de multa intimados en el plazo previsto / N total de certificados de multa emitidos
cuya fecha de intimacién ocurre en el mes de monitoreo) x 100

3. Porcentaje de recursos resueltos dentro de los 25 dias habiles. (N° de recursos resuel-
tos en plazo previsto / N° total de recursos presentados correctamente con vencimien-
to en el mes de medicién) x 100.

Cémo
medimos

Atributos de calidad
1. Confiabilidad.
2y 3.Capacidad de respuesta.

Frecuencia / Fuente

1.Mensual / Verificacion por muestreo.
2y 3.Mensual / Carga informatica de ingreso y egreso de las multas.

3. Se puede apreciar que hubo una disminucion significativa de la incomparecencia injustificada a las audiencias entre los afios 2004 y el 2005,
a pesar de haberse registrado un aumento de alrededor del 20% en el volumen de trdmites relacionados con las audiencias de conciliacion
obligatoria. Esto constituye un indicador altamente auspicioso y positivo con relacién al servicio.
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2.- Supervisién de las Audiencias de Conciliacién

Como parte del Sistema de Conciliacién Laboral, el propésito de este servicio de la Direccién

del SECLO es velar por el cabal cumplimiento de las pautas que hacen a la esencia de la con-

ciliacién como medio alternativo para solucionar los conflictos laborales.

La supervisién de las audiencias de conciliacién, en ese sentido, apunta a que el conciliador

laboral se desempefie con la debida correccién y que los ciudadanos perciban que, atn si el

desarrollo de las audiencias tiene lugar en un dmbito diferente al de la sede oficial del

Ministerio, éste ultimo estd presente a través de la articulacién de un mecanismo de control.

Tal es el objetivo fundamental de este servicio.

SUPERVISION DE LAS AUDIENCIAS DE CONCILIACION (audiencias fijadas ante los conciliadores laborales)

Estandares

1.Se supervisa al menos una vez al afio al conjunto de conciliadores laborales habilita-
dos y activos, a través de una programacion semanal de supervisiones.

2.Se supervisan las audiencias programadas a pedido de parte interesada o del concilia-
dor laboral (¥).

3.Se elabora un informe detallado de los resultados de las supervisiones en el término
de los 3 dias hadbiles de realizadas las mismas.

4.Se remiten los informes de supervision correspondientes al mes vencido al Registro
Nacional de Conciliadores Laborales (RENACLO) dependiente del Ministerio de Justicia
y Derechos Humanos dentro de los primeros 10 dias del mes de medicion.

(*) Nota: las supervisiones se determinan:a) por sorteo de la lista general de conciliadores laborales habilitados y activos, b)
por pedido de parte, y/o c) por pedido del conciliador laboral.

Cémo
medimos

Indicadores

1.Porcentaje de conciliadores laborales habilitados y activos supervisados. (N° de conci-
liadores supervisados acumulados / N° total de conciliadores acumulados con super-
vision programada) x 100.

2.Porcentaje de supervisiones a pedido realizadas (N° de supervisiones a pedido reali-
zadas / N° total de supervisiones a pedido para el mes de medicién) x 100.

3.Porcentaje de informes elaborados dentro del plazo previsto (N° de informes realiza-
dos dentro del plazo previsto / N° total de informes realizados con vencimiento en el
mes de medicion) x 100.

4.Porcentaje de informes remitidos al RENACLO dentro del plazo previsto (N° de infor-
mes de supervisiones remitidas en término / N° total de informes de supervisiones
realizadas en el mes vencido) x 100.

Atributos de calidad
1y 2.Cobertura del plan anual y de las supervisiones solicitadas.
3y 4.(apacidad de respuesta.

continda
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Cémo Frecuencia / Fuente

medimos 1y 2.Semestral / Registro informdtico de las supervisiones realizadas.

3.Mensual / Archivo de informes realizados por los asesores técnicos legales de las visi-
tas efectuadas.

4.Mensual / Registro de informes enviados al RENACLO.

Atencion al Publico

La sede de la Direccién del SECLO se encuentra ubicada en la Avenida Callao 110, planta
baja, Ciudad Auténoma de Buenos Aires. El horario de atencién es de lunes a viernes de 9.00
a 17.00. Para el servicio de Instancia Obligatoria de Conciliacién Laboral IOCL) la entrega

de ntimeros es hasta las 16.30.

Instancia Obligatoria de Conciliacién Laboral (IOCL)

Para solicitar una audiencia de conciliacién, el usuario debe concurrir con el formulario de ini-
cio de trdmite (que se descarga de la pdgina web del SECLO) completo e impreso (no puede
ser manuscrito) y el Documento Nacional de Identidad. Al presentarse en la Mesa de Informes
se le entrega un nimero mediante el cual es posteriormente llamado a los puestos de Recepcién
de trdmites del organismo. En dichos puestos el personal del SECLO recibe y controla que el

formulario esté completo y se aclaran aquellas cuestiones que pueden presentar dudas.

Una vez recibido el trdmite, el usuario debe esperar en el salén a que su solicitud sea incorpo-
rada al sistema por los operadores. Cuando finaliza la carga de datos y se realiza el sorteo del
Conciliador para la audiencia solicitada, el usuario es llamado nuevamente por el mismo
namero desde los puestos de Notificacidn de trédmites en donde se le notifica la fecha de la

audiencia y el conciliador designado.

Revisién de acuerdos espontdneos entre partes

Para ratificar los acuerdos espontdneos, el usuario debe concurrir a la sede del SECLO, Unidad
de Acuerdos Espontdneos, en el horario de 9.00 a 17.00 para solicitar turno. El solicitante
(puede ser cualquier persona, no necesariamente alguna de las partes), debe también contar

con el formulario de inicio completo y el arancel pago.
El SECLO determina la fecha del acto, pudiendo el solicitante establecer el horario (dentro de

las posibilidades). En el dia fijado por el turno, deben concurrir las partes personalmente con

sus respectivos asesores y acreditar su identidad las representaciones invocadas, siendo convo-
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cados por el funcionario asignado para ratificar el acuerdo, con la documentacién respectiva.

La Direccién del SECLO se compromete a cumplir adecuadamente con los estdndares que se

sefialan a continuacién:

ATENCION AL PUBLICO

Estdndares 1.El tiempo de espera en sala para el inicio de tramites de reclamos es de 50 minutos.
(locL)

2.Eltiempo de espera para la notificacién de la audiencia sorteada es de 20 minutos. (I0CL)

3.El tiempo de espera para la ratificacion ante funcionario de acuerdos espontaneos es de
10 minutos.

4.La atencion al publico es realizada cumpliendo las normas de cordialidad y respeto com-
prometidas.

5.Se garantiza la competencia e idoneidad del personal que atiende al publico.

6.En todos los casos de trdmites de reclamos, se respeta el nimero de atencion y en los
casos de acuerdos espontaneos, los turnos otorgados.

7.Las instalaciones se mantienen en condiciones de higiene y confort.

8.El organismo se compromete a mantener accesibles sus ingresos y salidas, pasillos de cir-
culacién, rampas para discapacitados, ascensores, etcétera.

Indicadores
Cémo 1. Porcentaje de respuestas positivas referidas al nivel de cumplimiento del tiempo de
medimos espera en sala para el inicio de reclamos medidas a través de la encuesta de satisfaccion.

2. Porcentaje de respuestas positivas referidas al nivel de cumplimiento del tiempo de
espera en sala para la notificacion de audiencia sorteada medidas a través de la encues-
ta de satisfaccion.

3. Porcentaje de respuestas positivas referidas al nivel de cumplimiento del tiempo de
espera en sala para solicitar turno de ratificacion de acuerdos espontaneos ante fun-
cionario, medidas a través de la encuesta de satisfaccion.

4.Porcentaje de respuestas positivas referidas a la amabilidad y cortesia de la atencion
medidas a través de la encuesta de satisfaccion

5.Porcentaje de respuestas positivas referidas a la idoneidad del personal de atencién al
publico medidas a través de la encuesta de satisfaccion.

6.Porcentaje de respuestas positivas referidas al respeto de los nimeros de atencién y los
turnos otorgados medidas a través de la encuesta de satisfaccion.

7.Porcentaje de respuestas positivas referidas a las condiciones de higiene y confort de las
instalaciones medidas a través de la encuesta de satisfaccion.

8.Nivel de cumplimiento de condiciones de accesibilidad fisica de las instalaciones.

contintia
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Atributos de calidad

1,2y 3.Capacidad de respuesta.

4. Amabilidad y cortesia.

5.Competencia e idoneidad del personal.

6. Confiabilidad en la atencidn al publico.
7.Adecuacion de las condiciones ambientales.
8. Accesibilidad fisica de las instalaciones

Cémo
medimos

Frecuencia / fuente

1y 2.Mensual / Encuestas de satisfaccion y sistema de reclamos y sugerencias.
3.1.Mensual / Observacion directa por muestreo.

3.2.Trimestral / Encuestas de satisfaccion.

4/7.Mensual / Encuestas de satisfaccion y sistema de reclamos y sugerencias.
8.Trimestral / observacion directa por muestreo.

VI.INFORMACION Y COMUNICACION

La Direccién del Servicio de Conciliacién Laboral Obligatoria se compromete a respetar el de-
recho de todo ciudadano a acceder a la informacién sobre los servicios que presta, los requisi-
tos que se deben cumplir para iniciar los trdmites, los aranceles y tasas de los mismos, y los lu-

gares de atencién al publico.

Los ciudadanos pueden acceder a la mencionada informacién por distintas vias:
Personalmente

En la Mesa de Informes del SECLO, ubicada en: Av. Callao 110, planta baja, Ciudad Auté-
noma de Buenos Aires, de lunes a viernes de 9.00 a 17.00.

Telefénicamente

Comunicdndose de lunes a viernes, de 9.00 a 17.00, a los nimeros de la Unidad de Atencién

Telefénica: 4370-4275; 4370-4280; 4370-4281, 4370-4285.

Llamando también al teléfono gratuito del Ministerio de Trabajo, Empleo y Seguridad Social,
0-800-666-4100 de lunes a viernes de 10.00 a 16.00.

Por Internet
En la P4gina WEB Institucional del Ministerio de Trabajo, Empleo y Seguridad Social: www-

.trabajo.gov.ar, en la seccién “Servicios”, presionando el link “SECLO”. Por correo electréni-

co (e-mail) a la direccién: consultaseclo@trabajo.gov.ar
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Folleteria
En la Mesa de Informes, ubicada en la planta baja de la sede del SECLO, se encuentran a dispo-
sicién folletos con informacién completa, clara y sencilla. En ellos se detallan los requisitos, aran-

celes y documentacién necesaria para realizar los trdmites y los horarios de atencién al publico.

Carteleras

La informacién general sobre el organismo, sus servicios, aranceles y horarios de atencién se
encuentra en las carteleras ubicadas en el SECLO, de manera visible y de ficil acceso. Asimis-
mo, en la Mesa de Informes del organismo se encuentra a disposicién de los usuarios el mo-
delo de los formularios de quejas y sugerencias.

Los usuarios del SECLO y la ciudadania en general pueden obtener informacién sobre los ser-
vicios que presta la Direccién y la forma de acceder a ellos a través de los distintos canales de

comunicacién descriptos previamente.

En relacién con estos canales, el SECLO se compromete a cumplir con los estdndares que se-

fialamos a continuacién:*

INFORMACION Y ASESORAMIENTO

Estindares | 1.las carteleras del organismo contienen informacion institucional (web, teléfonos dti-
les, aranceles, horarios), datos de organismos relacionados con los tramites del SECLO
y difusion del sistema de quejas y sugerencias. La informacidn es actualizada en for-
ma periddica, utilizando un lenguaje claro y presiso. Su ubicacién es accesible, con bue-
na visibilidad.

2.En todos los casos se brinda el asesoramiento requerido, dentro de los marcos legales.

3.El drea de atencidn al publico se encuentra adecuadamente sefializada.

4.En todos los casos se instrumenta el inicio de los distintos trdmites mediante formu-
larios claros y sencillos.

5.En todos los casos se informa sobre el estado del tramite, cuando el ciudadano asi lo
requiera.

6.El organismo se compromete a tener disponible para todo el publico que concurre al
SECLO folletos en cantidad adecuada y en lugares accesibles.

7.Los folletos brindan informacidn til sobre el organismo y sus servicios en forma clara
y sencilla.

8.Se brinda informacidn y orientacion dentro de las 48 horas, a todos los ciudadanos que
ingresan sus consultas a la correspondiente direccién de correo electrénico que ofrece
el organismo. (o a través del formulario de consultas y sugerencias)

i Indicadores
Cémo

. 1. Porcentaje de cumplimiento sobre la disponibilidad y el nivel de actualizacién de la infor-
medimos

macion prevista en carteleras.
2.Porcentaje de cumplimiento del nivel de adecuacion, precisién y cobertura del aseso-
ramiento brindado.

continda

4. El cumplimiento de los estandares de calidad son medidos a través del sistema de reclamos y sugerencias, la informacién recabada por las
encuestas de satisfaccion y la verificacion a través de muestreos periddicos.
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Cémo
medimos

3.Porcentaje de respuestas positivas referidas a la sefializacién de las instalaciones me-
didas a través de la encuesta de satisfaccion.

4.Porcentaje de respuestas positivas referidas a la claridad y sencillez de los formularios
medidas a través de la encuesta de satisfaccion.

5.Porcentaje de cumplimiento del nivel de cobertura de la informacién brindada en forma
presencial sobre el estado del tramite.

6. Porcentaje de cumplimiento del nivel de disponibilidad de los folletos.

7.Porcentaje de cumplimiento del nivel de claridad, sencillez y utilidad de los folletos.

8.Porcentaje de respuestas de consultas recibidas a través del correo electrénico dentro del
plazo previsto (N° de consultas contestadas dentro del plazo previsto /N° total de con-
sultas recibidas) x 100

Atributos de Calidad

1. Accesibilidad y actualizacion de la informacion en carteleras.
2. Confiabilidad.

3. Adecuacidn de la sefalizacion.

4, Accesibilidad de la informacidn en los formularios.

5. Confiabilidad.

6y 7.Accesibilidad de los folletos.

Frecuencia / fuente

1,6y 7 Trimestral / Observacidn directa.

2 y 5.Trimestral / Verificacién periédica por muestreo.
3y 4.Mensual / Encuestas de satisfaccion.

Boletin SECLO: Conciliando

Esta herramienta persigue la finalidad de mantener una comunicacién regular y permanente

con los conciliadores laborales. A través de este Boletin se difunde un informe de gestién

mensualmente a toda la matricula por medio del sistema informdtico de comunicacién

(Lotus Notes).

Los contenidos de este boletin se refieren a:

m informacidn actualizada sobre aranceles y honorarios;

m dltimas novedades en relacién con los servicios que brinda el organismo;

m datos estadisticos sobre las audiencias realizadas;

m pronunciamientos judiciales;

m visitas destacadas de personalidades y funcionarios al SECLO.

BOLETIN SECLO “CONCILIANDO” (comunicacion con los conciliadores laborales)

Estandares

1. Mensualmente se confecciona un boletin, en donde se publica informacién actualiza-
da en referencia a las novedades en la prestacion de los servicios.

2.EI boletin cuenta con un disefio amigable, un lenguaje claro y sencillo e informacién
(til teniendo en cuenta el objetivo a comunicar y el pablico a quien va dirigido.

continda
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3.El'boletin se distribuye a todos los conciliadores laborales, mediante el sistema de
comunicacion informatica.

) Indicadores
Cémo

. 1.Porcentaje de cumplimiento de la frecuencia de actualizacién del boletin.
medimos

2.Porcentaje de respuestas positivas referidas al disefio y contenido del boletin medidas a
través de la encuesta de satisfaccion.
3. Porcentaje de cumplimiento de la cobertura de la distribucién.

Atributos de calidad
1. Capacidad de respuesta.

2. Accesibilidad cognitiva.
3. Confiabilidad.

Frecuencia / Fuente
1y 3.Mensual / Observacion directa.
2.Anual / Encuesta de satisfaccion a conciliadores.

Estadisticas sobre el sistema

La Direccién del SECLO difunde las estadisticas mensuales que reflejan el funcionamiento
del organismo. En ellas se condensa la cantidad de trdmites iniciados, trdmites finalizados,
tipo de resolucién dictada e ingreso por el cobro del arancel de ratificacién de acuerdos espon-
tdneos. Esta tarea permite a los ciudadanos controlar la evolucién de las actividades realizadas

en el SECLO, dotdndolas de mayor nivel de transparencia.

VII. MECANISMOS DE PARTICIPACION

En el marco de un estilo de conduccién abierto, participativo y comprometido con la mejora
continua, el SECLO considera de fundamental importancia la opinién de los destinatarios de
sus servicios. Por ello, ha incorporado herramientas que permiten conocer las expectativas de
la comunidad, con la finalidad de establecer las acciones necesarias para satisfacer las concre-

tas demandas de los usuarios del Sistema de Conciliacién Laboral.

a) Sistema de Reclamos y Sugerencias

Los ciudadanos pueden presentar sus reclamos y sugerencias:

Personalmente

Puede presentar su reclamo y/o sugerencia en la Mesa de Informes del SECLO, ubicada en su
sede, Avenida Callao 110, planta baja, Ciudad Auténoma de Buenos Aires, en el horario de
atencién al publico, de lunes a viernes, de 9.00 a 17.00.
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Para garantizar este derecho, el organismo cuenta con un formulario especial disefiado a tal
efecto. Una vez entregado en la Mesa de Informes, éste es sellado por el personal de atencién
al publico y se extiende una constancia de su presentacién. Se ha dispuesto un buzén para el

depésito de los formularios referidos.

SISTEMA DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

1.Se dispone en forma permanente de un buzén y de formularios de quejas y sugeren-

Estindares cias en la Mesa de Informes de la sede del SECLO.
2.Las respuestas a quejas y sugerencias se realizan en un plazo de 10 dias habiles.
, Indicadores
Cémo 1. Disponibilidad del buzdn y de formularios para la presentacion de quejas y sugeren-
medimos Visp y p p quejas y sug

cias en la Mesa de Informes.
2. Porcentaje de respuestas a quejas y sugerencias dentro de los 10 dias habiles de su
presentacion. (N° de quejas y sugerencias contestadas en plazo / N° total de quejas y su-
gerencias recibidas con vencimiento dentro del mes de medicion)

Atributos de calidad
1. Accesibilidad.
2. Capacidad de respuesta.

Frecuencia / fuente
1.Mensual / Observacién directa.
2.Mensual / Procesamiento de formularios de quejas y sugerencias.

b) Encuestas de satisfaccion

El SECLO implementa de manera permanente la Encuesta de Satisfaccién, con el fin de cono-
cer la valoracién que realizan los usuarios sobre la Direccién, la atencién en el punto de con-

tacto (atencién al publico) y la calidad de los servicios recibidos.
A través de este instrumento, se recaba informacién sustantiva para la deteccién de puntos

fuertes y débiles en la prestacion de los servicios, de acuerdo con la percepcién de los propios

usuarios.

ENCUESTAS DE SATISFACCION

1.Se encuentran a disposicién de los ciudadanos, en la Mesa de Informes del SECLO,
formularios de la encuesta permanente de satisfaccién.

2.5e realiza un estudio anual para relevar la percepcidn de los ciudadanos que concur-
ren al SECLO.

Estandares

continda
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Cémo Indicadores
medimos 1.Grado de disponibilidad de los formularios en la Mesa de Informes del SECLO.
2.Porcentaje de cumplimiento de la realizacién del estudio de percepcién ciudadana.

Atributos de Calidad
1. Accesibilidad.
2. Confiabilidad.

Frecuencia / Fuente
1.Mensual / Procesamiento de encuestas de satisfaccion.
2.Anual / Verificacion directa.

VIil. COMPROMISOS DE MEJORA

En el marco de la estrategia de mejora integral de la Direccién del Servicio de Conciliacién

Laboral Obligatoria (SECLO), se han asumido una serie de nuevos compromisos para el perio-
do 2009.

1. Mejoras en los servicios esenciales

Inicio de los trdmites via internet: con la finalidad de ofrecer una nueva herramienta para
agilizar los trdmites de Conciliacién Obligatoria y reserva de turnos para la Ratificacién de
Acuerdos Espontdneos se incorporard la posibilidad de realizar los mismos por el sitio web del
SECLO. A través del mismo, en una primera etapa se incorporardn portales para los
“Profesionales”, “Conciliadores”, “Servicio de Conciliacién Optativa (SECOSE)”. En esta
primera etapa, los profesionales matriculados en el Colegio Publico de Abogados de la Capital
Federal podrdn iniciar los trdmites descriptos. Los conciliadores laborales podrdn consultar su
agenda y los Servicios Optativos (sélo el SECOSE) e incorporar sus trdmites al sistema.

m Plazo de implementacién: primer semestre de 2009.

Actualizacién del Sistema “Aplicativo SECLO: se realizard la segunda etapa de mejoras en
el sistema informdtico de gestién que utiliza el organismo. Con la finalidad de incorporar y
actualizar funciones, se encarardn modificaciones que permitirdn obtener mayor informacién
y dotar de mayor transparencia a los procedimientos.

m Plazo de implementacién: segundo semestre de 2009.

Nuevo sistema de notificacién de observaciones a los trdmites: con la finalidad de que los
usuarios que realizan los trdmites de ratificacién de acuerdos espontdneos eviten tener que con-
currir personalmente a notificarse de eventuales observaciones que se les pudiera realizar a sus

trdmites, se instrumentard la notificacién via correo electrénico. Las partes intervinientes deberdn
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declarar sus cuentas de correo electrénico en un acta de notificacién al momento de realizar el
trdmite y aceptar ser notificados de eventuales observaciones a las mismas. El objetivo de esta
mejora es lograr celeridad y comodidad en el proceso de los trdmites.

m  Plazo de implementacién: primer semestre de 2009.
2. Mejoras en la atencidn al publico

Mejora del espacio fisico: se realizard la tercera etapa del acondicionamiento del espacio fisi-
co para obtener mejores comodidades en la espera de realizacién de los diferentes trémites y
adecuacién a nuevos circuitos administrativos para aminorar la espera.

m  Plazo de implementacién: primer semestre de 2009.

Capacitacién del personal: se continuard con cursos de capacitacién del personal. La finali-
dad es preparar con mejores herramientas al personal para que brinde un éptimo aseso-
ramiento y atencién del puiblico usuario.

m  Plazo de implementacién: segundo semestre de 2009.

Otorgamiento del acta poder: se instrumentard la certificacién en el organismo de la Carta
Poder, a fin de evitarle al ciudadano la necesidad de recurrir a otra autoridad publica (por ejem-
plo: departamento policial) para obtenerla.

m  Plazo de implementacién: primer semestre de 2009.

3.Mejoras en los Sistemas de Informacion y Comunicacion

Publicacién de estadisticas en el sitio web del organismo: las Estadisticas y Cuadros
Comparativos de la Direccién del Servicio de Conciliacién Laboral Obligatoria con respecto
al Informe de Resultados en lo referente a los servicios de Reclamos y Acuerdos Espontdneos,
serdn publicados en el sitio web del organismo.

m  Plazo de implementacién: primer semestre de 2009.
4. Mejoras en los Sistemas de Participacion Ciudadana

Realizacién de encuesta: El estudio tendrd como objetivo identificar y describir el perfil de
los ciudadanos que concurren al organismo y determinar el grado de satisfaccidn y expectati-
vas que poseen respecto de los servicios de conciliacién laboral que presta el organismo en la
sede de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires. A través de un cuestionario estructurado (pre-
guntas abiertas y cerradas) de una duracién no mayor a los 15 minutos, la encuesta se aplicard
a una muestra probabilistica de 600 personas que concurran a la sede del SECLO.

m  Plazo de implementacién: primer semestre de 2009.

26 | Direccion del Servicio de Conciliacion Laboral Obligatoria



Anexo |: Carta Compromiso Electronica

Pdgina web: http://www.trabajo.gov.ar/seclo/index.asp

Especificaciones de uso

a. Cualquier conexién a internet.

b. Navegadores Microsoft Internet Explorer 5.5 y Netscape 7.2. Admite Mozilla Firefox
2.0. o superiores.

c. Programa Acrobat Reader para visualizar documentos en pdf.

El sitio web del Servicio de Conciliacion Laboral Obligatoria (SECLO) ofrece la siguiente informacidn a
todos sus visitantes:

Institucional:

1 Mision y objetivos del SECLO.
1 Ambito de competencia.
1 Direccién y teléfonos.

De interés para el usuario:

1 Documento Carta Compromiso con el Ciudadano.

1 Informacién sobre los servicios que ofrece el SECLO y sus destinatarios.

[1Informacién sobre horarios de atencién al pablico.

1 Informacion sobre tramites a realizar en el Servicio de Conciliacion Laboral Obligatoria. (documenta-
cion requerida, clasificacién de costos para cada destinatario, costos de las multas en caso de incompa-
recencia)

1Informacién sobre tramites a realizar en el Servicio de Acuerdos Espontdneos. (documentacion
requerida, clasificacion de costos para cada destinatario)

1 Informacién especifica sobre el Servicio de Conciliacion Laboral Optativo. (caracteristicas del servicio
y destinatarios)

[1Informacién respecto a la recepcion de consultas. (direccién, teléfonos, horarios de atencién)

1 Informacidn sobre reclamos y sugerencias. (horarios de atencion, direccién, modalidad de presentacion)

Transparencia en la gestién
1 Aranceles y honorarios. Con la salvedad de los casos de gratuidad de los servicios.
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El sitio web del SECLO ofrece las siguientes opciones de interactividad con los usuarios:
Usuario - sitio
ainternet@trabajo.gov.ar: e-mail para sugerencias o dudas respecto al contenido del sitio web.

Usuario - institucién
consultas@trabajo.gov.ar: e-mail para consultas.

El sitio web del SECLO ofrece los siguientes servicios a los visitantes:

1. Buscador:

1 Consulta web de expedientes SECLO: cualquier usuario que esté tramitando un expediente en el SECLO
podrd acceder, colocando el ndmero de expediente y el afio, a los siguientes datos: sector de origen de
la tramitacion del expediente, sector de destino del mismo, su fecha de remisién y su estado actual.
(terminado o en tramite)

1 Consulta web de audiencias y notificaciones: cualquier usuario que esté tramitando un expediente de
realizacién de audiencia de conciliacion en el SECLO podrd acceder, colocando el nimero de expedien-
te y el afio, a los siguientes datos: fecha y hora de realizacién de la audiencia y si se ha suspendido o
queda firme. Ademds, a continuacion aparece un cuadro detallando fecha y hora de todas las audien-
cias realizadas y las notificaciones diligenciadas, especificando el dia de notificacion, parte notificada
(empleador o trabajador), tipo de notificacién (cédula o telegrama), y motivo.

2. Trdmites on line y acceso a formularios:
Formularios y demds tipos de documentacion para ser solamente visualizados e impresos:

1 Servicio de Conciliacion Laboral Obligatoria:
Formulario de iniciacién de reclamo.
Modelo de carta poder.
Modelo de nota para novedades sobre datos de domicilio.

[—_1Servicio de Acuerdos Espontaneos:
Formulario de iniciacién del trdmite o solicitud de ratificacién de acuerdo espontaneo.
Modelo de acta de ratificacion de acuerdo.
Modelo de acta de notificacion.
Solicitud de inicio de tramite para ratificacién de firmas en Agencia Territorial.
Formulario para el control de la documentacion recibida.
Modelo de carta poder.
Modelo de nota para novedades sobre datos de domicilio.
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Atencion telefonica

A través de la linea 0800-666-4100 perteneciente al MTEySS, se pueden realizar consultas sélo referidas a los
servicios del SECLO, de lunes a viernes, de 10.00 a 16.00.

Compromisos de calidad

El SECLO se compromete a:

[Tener en disponibilidad el link SECLO dentro de la pdgina web del Ministerio de Traba-
jo, Empleo y Seguridad Social diariamente, durante las 24 horas. de los 365 dias del afo.

[Verificar de manera permanente la correccién y exactitud de la informacién que se publi-
ca en el sitio web del SECLO.

[Garantizar la disponibilidad dentro del link SECLO de formularios para la realizacién de
trdmites que se podrdn visualizar e imprimir.

[ Brindar informacién y orientacién dentro de las 48 horas, a todos los ciudadanos que in-
gresan sus consultas a la correspondiente direccién de correo electrénico que ofrece el or-

ganismo. (0 a través del formulario de consultas y sugerencias)
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Anexo ll: Principales avances y logros del SECLO

Desde el punto de vista de los servicios esenciales del organismo, el SECLO ha mostrado un

avance significativo en relacién con la cantidad y la calidad de sus compromisos.

Desde la primer Carta Compromiso hasta la actualidad, el organismo logré establecer com-

promisos sobre todos sus servicios principales:

[instancia Obligatoria de Conciliacién Laboral (Reclamo ante conciliadores)

[devision de Acuerdos Espontdneos entre las Partes (Ratificacién del Acuerdo y Dictado de
Resolucién Fundada)

I Supervisién de Audiencias de Conciliacién Laboral,

[1h Recepcidn de oficios, cédulas y notificaciones judiciales y

[—dl Cobro de Multas por Incomparecencia segiin Art. 15 del Decreto N° 1.169/96.

En esa perspectiva, mantiene un total de 16 estdndares de calidad que garantizan: tiempos de
resolucién (capacidad de respuesta), procedimientos institucionales que aseguran los resulta-
dos a obtener (confiabilidad) y la imparcialidad en la actividad de andlisis y evaluacién de los

casos (equidad).

Respecto de la atencién al publico, la incorporacién del organismo al Programa ha significa-
do mejoras constantes en relacién con diversos aspectos que hacen a la calidad del servicio.

Para mencionar algunas de ellas:

m  Puestos de atencién diferenciados segtin la cantidad de trabajadores que involucra cada
trdmite, para una mejor y mds rdpida atencidn.

m  Sefializacién de todos y cada uno de los puestos de inicio de trdmites e ingreso de docu-
mentacién.

m  Renovacién constante de asientos para la espera en la atencidn.

= Capacitacién permanente del personal, para que estén en mejores condiciones de atender
a los usuarios del servicio. En ese sentido, cabe destacar que en el afio 2002, el organis-
mo obtuvo una primera distincién por parte del programa, en relacién con la calidad de
la atencién personalizada de su personal de atencién al publico?.

m  Mejoras en la distribucién del espacio, asignando un salén para la atencién del publico
en planta baja y otra sala para la ratificacién de acuerdos espontdneos en el primer piso,

con boxes independientes para cada conciliador.

2. Sobre el particular, cf. Halliburton Eduardo y otros “Mejores Précticas 2002 Publicado por la Subsecretaria de la Gestién Piblica y disponible
en www.sgp.gov.ar/contenidos/onig/carta_compromiso/paginas/documentos
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Los estdndares actuales para la atencién al publico de la cuarta Carta Compromiso del
SECLO establecen compromisos sobre los tiempos de espera para la atencién en sala y la real-
izacién de los trdmites, la accesibilidad de formularios gratuitos desde la pdgina web del
organismo para el inicio de los trdmites, las normas de cordialidad y respeto en la atencién
por parte del personal, la competencia e idoneidad del personal que atiende al publico y las

condiciones de higiene y confort de las instalaciones.

En lo que respecta a la informacién y comunicacién del organismo con la ciudadanfa, se
destaca la creciente diversidad de canales que ha dispuesto el SECLO, facilitando la comuni-

cacién a través de varias modalidades: presencial, telefdnica, via internet y correo electrénico.
Asimismo, el organismo trabajé a lo largo de estos afos, en:

m  La mejora del disefio de los formularios de inicio de los distintos trdmites para que resul-
ten mds claros y completos.

m  El desarrollo de instructivos que se entregan en la mesa de informes y que detallan los
requisitos para cada uno de los trdmites.

m  La publicacién mensual del boletin “conciliando”, dirigido a los conciliadores laborales

m La inclusién en su pdgina web (cuyo sitio oficial depende del ministerio de trabajo) la

posibilidad de descargar los formularios correspondientes al inicio de trdmites.

El desarrollo de instrumentos de gobierno electronico en el SECLO

Desde el punto de vista de los avances realizados dentro del Plan Nacional de Gobierno Elec-
trénico (Decreto N° 378), el SECLO cuenta en su pdgina web con la descripcién de los trd-
mites y con la posibilidad de descarga de los formularios a los efectos del inicio del trdmite.
También se puede encontrar allf la versién completa de la Carta Compromiso con el Ciuda-

dano, entre otras informaciones.

Actualmente, y a partir de las mejoras comprometidas en su tercer carta, el SECLO estd tra-
bajando a los efectos de mejorar la accesibilidad a sus servicios, a partir de posibilitar desde la

pdgina web:

m  Conocer “on line” el estado de los trdmites iniciados. Para ello ha dispuesto dos motores
de busquedas; uno de consulta de audiencias y notificaciones y el otro de consulta de ex-
pedientes.

m  Opinar y enviar sugerencias “on line” sobre los servicios brindados por el organismo.
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Respecto de la participacién ciudadana, cabe destacar la gran receptividad del SECLO a las
expectativas y opiniones de los destinatarios de sus servicios. Ya desde su primera Carta, el
SECLO establecié un sistema de quejas y sugerencias y la implementacién de encuestas per-
manentes de satisfaccién a los ciudadanos que concurren al organismo. A través de estas he-
rramientas ha logrado obtener informacién valiosa sobre la marcha de sus servicios y ha po-

dido realizar mejoras en linea con la perspectiva ciudadana®.

Las sucesivas cartas firmadas han permitido la consolidacién de estas herramientas de participa-
cién ciudadana y actualmente se cuenta con metas relacionadas con el tiempo de respuesta a las
quejas recibidas, as{ como con procedimientos definidos para la implementacién, procesamien-

to y difusién de resultados de la encuesta permanente de satisfaccién de los usuarios.

Desde su incorporacién al programa ha recibido diferentes distinciones con relacién a los ser-

vicios que brinda a los ciudadanos, que se detallan a continuacién:

2002 DESEMPENO DESTACADO: CALIDAD DE LA ATENCION PERSONALIZA-
DA EN EL SECTOR SUPERVISION DE ATENCION AL PUBLICO.

Desde el comienzo de su gestién el organismo se planteo como relevante, la necesidad de es-
tablecer un adecuado servicio en el drea de atencién al publico, se tomé en consideracién que
el publico que requiere de los servicios prestados por el SECLO llega, en general, en condi-
ciones de mucha vulnerabilidad, ya sea porque ha sido despedido de su trabajo o por que sos-

tiene un conflicto laboral que pone en peligro la continuidad del mismo.

Por tal motivo, el disefio de los perfiles de acuerdo a los cuales se realizé el llamado para la
incorporacién de personal de atencién al publico se llevé acabo tomando en cuenta esta ca-
racteristica del usuario de los servicios que presta el organismo. En tal sentido, se verificé
que los postulantes acreditaran experiencia en atencién al pablico y que contaran con de-
terminadas caracteristicas personales, tales como equilibrio emocional, amabilidad, corte-
sfa, buena capacidad de comunicacidn, etc. Estos atributos fueron reforzados con capacita-
cién especifica brindada al personal, para mejorar la calidad de la atencién al puablico. La
evaluacién de los resultados realizada permitié distinguir esa calidad en el punto de con-
tacto; la distincién otorgada al SECLO se encuentra enmarcada en el subcomponente es-

tdndares de calidad en el punto de contacto.

En este caso, teniendo en cuenta, tal como se ha sefialado, las condiciones de vulnerabilidad
con la que arriban los ciudadanos debido al cardcter de su problemdtica, es sumamente im-
portante que aseguren en la atencién aspectos tales como respuestas adecuadas ante situacio-

nes complejas, cortesia y amabilidad en el trato y contencién y comprensién a las personas

2. En el afio 2004 y a efectos de la renovacion de los compromisos para la firma de la sequnda Carta, el SECLO dispuso -con la asistencia técnica
del Programa- la realizacion de una primera encuesta con encuestadores con el objeto de relevar las expectativas de los usuarios del servicio.
Para un mayor detalle de las herramientas utilizadas y los resultados obtenidos, cf. Halliburton, Eduardo y otros.“Guia para la elaboracion de
(artas Compromiso’, 2007, Capitulo 3. Publicado en www.sgp.gov.ar/contenidos/onig/carta_compromiso/paginas/documentos
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con alto nivel de conflicto. El SECLO, como ya ha sido mencionado, otorgé especial impor-
tancia a la calidad de la atencién al Puablico, importancia que se vio reforzada en el marco del
desarrollo de la Carta Compromiso con el Ciudadano, firmada por el organismo. Para ello,
el SECLO encaré una serie de acciones vinculadas, tanto a la modificacién de los espacios fi-
sicos que no se adecuaban a los objetivos buscados, cuanto al desarrollo de un programa de
seleccién y formacidn del personal que permitiera brindar las respuestas adecuadas a los des-

tinatarios de los servicios.

2004 - 2005 MEJOR PRACTICA: OPTIMIZACION DEL SISTEMA DE MULTAS
POR INCOMPARECENCIA A LAS AUDIENCIAS DE CONCILIACION

La Ley N° 24.635 de Conciliacién Laboral establece la obligatoriedad de asistir a las audien-
cias de conciliacién laboral. Por ello, se estipula una multa para el caso de incomparecencia

injustificada de las partes a las audiencias.

A partir de mayo de 2004, la Direccién del SECLO comenzé a hacerse cargo de la intima-
cién administrativa de estas multas impuestas con motivo de la incomparecencia. Hasta en-
tonces, dicha tarea estaba a cargo de la Direccién General de Asuntos Juridicos del Ministe-
rio de Trabajo, Empleo y Seguridad Social, responsable también de la ejecucién judicial cuan-

do dichas multas no son debidamente pagadas.

Este cambio de la jurisdiccién actuante en la intimacién y ejecucién de las multas redundé
en beneficio del sistema de conciliacién laboral, al implementar un circuito administrativo
mds operativo y organizado de pago para los ciudadanos que hayan sido multados.

El nuevo circuito permite que la intimacidn se realice mds cercana temporalmente a la ausen-
cia injustificada y al cierre del procedimiento. Asimismo, a partir de que este trdmite forma
parte de las responsabilidades del propio SECLO, se ha logrado una mejor coordinacién de

las acciones administrativas posteriores a la intimacidn.

2004 - 2005 DESEMPENO DESTACADO: SUPERVISION DE AUDIENCIAS DE
CONCILIACION LABORAL

Considerando que las audiencias de conciliacién se desarrollan en los estudios juridicos de los
conciliadores asignados por sorteo, es decir fuera del espacio fisico del organismo que los
aglutina, la Direccién del SECLO ha instrumentado un sistema de supervision, haciendo uso
de las facultades emanadas del articulo 18 del Decreto N° 1.169/96 (que establece el Régi-
men de Conciliacién Laboral Obligatoria) a fin de controlar la correcta sustanciacién del pro-

cedimiento.

Durante el afio 2005 el organismo tuvo posibilidad de concretar la puesta en marcha de este sis-

tema de supervisién, compromiso que habfa asumido al firmar su segunda Carta, en el ano 2004.
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Los objetivos de la supervisién son:

—Controlar el cabal cumplimiento de las pautas que hacen a la esencia de la conciliacién,
como medio alternativo de resolucién de los conflictos laborales.

[ Controlar que el conciliador laboral se desempefie con la debida correccién.

[ILograr que los ciudadanos perciban que, a pesar de que el desarrollo de las audiencias tie-
ne lugar en un dmbito diferente al de la sede oficial del MTEySS, éste articula un meca-

nismo de presencia y control.

El sistema implementado responde a las siguientes caracteristicas:

[Las audiencias a supervisar se determinan por sorteo, a pedido de parte o por solicitud de
los conciliadores.

[ XQuien realiza la supervision es un abogado integrante de la Asesorfa Técnico Legal de la
Direccién del SECLO.

[La tarea del supervisor consiste en presenciar la audiencia, previo consentimiento de las
partes involucradas, sin alterar el orden de las mismas ni participar del debate.

[—1Una vez finalizada la supervisién, el asesor realiza un informe de ella, mediante la respues-
ta a un formulario preestablecido, consignando las caracteristicas propias de la observa-
cién realizada.

[1Los informes confeccionados son elevados para conocimiento de la Direccién del SECLO
y posteriormente, una copia es remitida al Registro Nacional de Conciliadores Laborales

(RENACLO), para su evaluacién y archivo en los legajos de los conciliadores.

La supervisién de las audiencias de conciliacion obligatoria por parte de la Direccién del SECLO

refuerza asf la presencia del Estado en el control del adecuado funcionamiento del sistema.

2006 - 2007 DESEMPENO INTEGRAL DEL COMPONENTE: SERVICIOS ESENCIALES.

La distincién otorgada al SECLO se dirige a destacar el desempefio integral del organismo en
lo que concierne al desarrollo del Subcomponente Estdndares de Calidad de los Servicios
Esenciales, a través del cual ha demostrado que gestiona para resultados y que ha ingresado
en forma plena en el ciclo de mejora continua desde su incorporacién al Programa Carta

Compromiso.

En tal sentido, desde el afio 2001 a la fecha la consolidacién de su modelo de gestion de la
calidad de los servicios se revela a través del constante desarrollo y aplicacién de herramien-
tas tendientes a medir, evaluar, corregir y mejorar sus servicios, obteniendo crecientes niveles

de satisfaccién de los usuarios que utilizan sus servicios.
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Durante su evolucién y a lo largo de sucesivos cambios de autoridades, la Direccién del SECLO
ha ido fortaleciendo su perfil y su campo de accién, determinando los servicios esenciales que
brinda a los ciudadanos, estableciendo los niveles de calidad de la prestacién de ellos, difundien-
do sus resultados e incorporando tanto medidas correctivas cuanto preventivas que optimizan

la eficacia y confiabilidad de este medio alternativo para la solucién de conflictos laborales.

2006 - 2007 MEJOR PRACTICA: OPTIMIZACION DE LA ATENCION AL CIUDADANO

La Direccién del SECLO, consciente de que el dmbito espacial en su sede y la demora en los
tiempos para ser atendido y para obtener audiencia constitufa un serio inconveniente, luego
de haber sido objeto de una baja calificacién por parte del piblico usuario consultado, desa-
rrollé una serie de mejoras en el punto de contacto hacia fines del afo 2006, con el respaldo
de las méximas autoridades ministeriales. El proyecto fue desarrollado en dos etapas: la pri-
mera se realizé durante 2006 y la segunda, entre los afios 2007 y 2008. Ambas contempla-
ron en su disefio la necesidad de garantizar una fluida circulacién de los usuarios del servicio,
facilitar el acceso y aumentar los niveles de seguridad en el edificio, y mejorar los procedi-
mientos para la atencidn al publico, a los efectos de acortar los tiempos de espera y de otor-

gamiento de turnos.

Esta distincién se centra fundamentalmente en la segunda etapa de mejoras realizadas en la

atencién al publico del Servicio de Homologacién y/o Ratificacién de Acuerdos Espontdneos.

2006 - 2007 DESEMPENO DESTACADO: NUEVO DISENO DEL SITIO WEB DEL
ORGANISMO

De acuerdo con el compromiso de mejora asumido en su tercera Carta, se redisend el sitio
Web del SECLO dentro de la pdgina del Ministerio de Trabajo, Empleo y Seguridad Social.
Ahora es posible visualizar una mejor disposicién de la informacién sobre los servicios, una
mayor claridad en su descripcién y formas de acceso, mayor transparencia de los compromi-
sos y metas de calidad asumidos por el SECLO y mayor accesibilidad a la realizacién de con-

sultas que son contestadas directamente por funcionarios del organismo.

Entre las novedades mds destacadas de la nueva pdgina se encuentra la posibilidad de consul-
tar el “estado de expedientes” y el “estado de notificaciones” on line. Este servicio de consul-
ta ofrece a todos los actores del proceso de conciliacién la posibilidad de acceder en forma di-
recta y 4gil a la informacién sobre el trdmite. También representa un ahorro de tiempo la po-
sibilidad de descargar e imprimir con antelacién a la llegada a la sede los formularios reque-

ridos para el inicio de los trdmites.
Estas facilidades a través de la nueva web del SECLO han representado un significativo aho-

rro de tiempo para los usuarios, asi como una ampliacién de los canales de comunicacién con

los ciudadanos para atender sus dudas, consultas y sugerencias.
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