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1. INFORME FINAL

NOMBRE DEL PROGRAMA: PROGRAMA DE CONCILIACION PREJUDICIAL

ANO DE INICIO: 2002

MINISTERIO RESPONSABLE: MINISTERIO DEL TRABAJO Y PREVISION SOCIAL
SERVICIO RESPONSABLE: DIRECCION RESPONSABLE: DIRECCION DEL TRABAJO

RESUMEN EJECUTIVO
1. Descripciéon del Programa

11. Fin

Contribuir a generar relaciones laborales arménicas y equitativas entre trabajadores y
empleadores

1.2. Propésito

Trabajadores y empleadores en situacion de conflicto los resuelven o previenen a través de
la mediacion y la conciliacion individual.

1.3. Poblacién Objetivo

Los beneficiarios son los empleadores y trabajadores - con contrato vigente y los que han
terminado una relacién laboral - que tienen un conflicto respecto de la situacion laboral
vigente o terminada.

1.4. Poblacién Beneficiaria

Son trabajadores y empleadores con contrato laboral vigente (Componente mediacion), y
trabajadores y empleadores con contrato terminado (Componente conciliacién). Los
trabajadores son a partir de los 15 afos y mas y los empleadores pueden ser una persona
natural o juridica que utiliza los servicios de una o mas personas en un contrato de trabajo.
El numero de beneficiarios totales durante el afio 2002 fue de 200.435 subiendo en el 2003 a
238.391 lo que representa un aumento del 18,93%.

1.5. Descripcion General del Diseiio del Programa

1.5.1. Descripcion y modalidad de produccion del Componente 1: Conciliaciéon
El trabajador individual que ha terminado su relacion laboral y su ex — empleador en disputa
accede a reuniones para la busqueda de una salida consensuada al conflicto. Son dirigidas
por funcionarios del Programa.

El proceso de Conciliacion comienza con el Reclamo en la Inspeccién del Trabajo de los
trabajadores manifestando un incumplimiento de las obligaciones laborales o previsionales.
Se considera como maximo dos audiencias y sélo excepcionalmente un mayor namero.

En la Audiencia puede haber acuerdo total o parcial o no acuerdo. Eventualmente al
empleador se le aplican multas administrativas que el Conciliador evaluara la pertinencia en
funcion del resultado. De no haber acuerdo el trabajador puede recurrir a los Tribunales .

1.5.2. Descripcién y modalidad de produccion del Componente 2: Mediacion
Los trabajadores organizados o no, y empleadores con relacién laboral vigente que estan en
conflicto buscan soluciones aceptadas y compartidas por las partes con el apoyo de un
mediador. Los trabajadores y empleadores acceden a la Mediaciéon por una solicitud a las
Inspecciones del Trabajo o por ofrecimiento del Programa.




Existen 4 tipos de mediacion la Reactiva, Programada, Solicitada y de Buenos Oficios. En la
Mediacion Reactiva y Programada es el Servicio que invita a las partes involucradas. En la
Mediacion Solicitada es una o ambas partes las que la demandan para resolver el conflicto.
Existe previamente un proceso de promocidn para dar a conocer esta intervencion.

La Mediacion de Buenos Oficios 374 bis esta en el Cadigo del Trabajo y puede ser solicitada
por los trabajadores y/o empleadores. Es la Unica opcion para suspender la huelga y obliga
a participar a la parte que no pidié la intervencion.

1.6. Antecedentes Financieros

El presupuesto directo para el afio 2002 fue de $ 203.570.000 incrementandose en el afio
2003 a $ 316.845.000 lo que representa un aumento porcentual del 55,6%. Para el 2004 el
presupuesto es de $321.653.000. La ejecucion presupuestaria en el 2002 fue del 95% y en el
2003 fue de un 80%-"

2. Resultados de la Evaluacion

2.1. Diseno

Se identifica un problema respecto a que la existencia y prolongacion de los conflictos
laborales afectan a todos los involucrados. Por lo tanto, es pertinente haber generado un
programa que ayude a trabajadores y empleadores a encontrar soluciones a sus diferencias.
Respecto a la poblacion potencial y objetivo definida tiene la limitante de no tener
dimensionada el universo de involucrado. Ademas, el bajo niumero de huelgas que aparecen
en las estadisticas no reflejan los reales niveles de conflictividad.

La Matriz de Marco Ldgico en su logica vertical se considera coherente y tiene una relaciéon
de causa — efecto clara. Efectivamente, el cumplimiento del componente 1 de mediacion
entre empleadores y trabajadores y el componente 2 de conciliacion entre trabajadores
despedidos y sus ex — empleadores, debiera llevar al cumplimiento del propédsito de
resolucion o prevencion de conflictos. A su vez, el cumplimiento del propdsito debiera
contribuir a generar relaciones laborales mas armoénicas y equitativas entre las partes.

La légica horizontal tiene un numero adecuado de indicadores. Sin embargo, en la eficacia
del propésito falta un indicador muy importante en relacién a la cobertura por no tener
cuantificada la poblaciéon potencial y objetivo. Se puede afinar estimaciones con datos
historicos de fiscalizaciones y finiquitos para aproximarse a determinar poblacion con lo que
se subsanaria este problema. Tampoco se tienen indicadores de comportamiento regional.
Respecto a los medios de verificacion para medir eficacia del propdsito y de los
componentes tiene una informacién actualizada y adecuada. No ocurre lo mismo con los
indicadores de eficiencia que no separan, por ejemplo, los costos administrativos de los
totales, ni se identifican los gastos de cada componente.

En los indicadores de calidad solo el componente mediacion realizé una encuesta para medir
satisfaccién de los usuarios.

2.2. Organizacion y Gestion

Aparece poco comprensible desde un punto de vista organizacional que las Unidades
funcionales para el cumplimiento de los dos componentes dependan de departamentos
distintos. La Unidad de Conciliacion esta adscrita al Departamento Juridico y la de
Mediacién al Departamento de Relaciones Laborales. Separacion poco adecuada para
gestionar un Programa que busca generar servicios de naturaleza semejante.

' La Direccion del Trabajo hizo aportes al Programa de $ 2.029.202 en el afio 2002 y de $ 2.086.941 en el 2003.



Tiene una adecuada informacién para hacer seguimiento de productos, beneficiarios y
resultados. La carencia esta en la informacion sobre la calidad del servicio o la impresion de
los usuarios, aunque en mediacion que realiza una encuesta para medir satisfacciéon de los
usuarios. Por el contrario, la informacion Presupuestaria y de costo no esta disponible ni
separada por componente que impide detectar los costos pormenorizados del servicio. Para
esta evaluacion fue construida imputando presupuestos y costos a cada componente

2.3. Eficaciay Calidad

Ha logrado implementar, en sus dos afios de ejecucion (2002 y 2003), un sistema alternativo
de solucion de conflictos laborales a nivel nacional. La tasa de variacion de usuarios para el
periodo 2002-2003, considerando ambos componentes se incrementa en un 18.9 %. El
mayor aporte lo realiza el Componente Mediacién, con una variacién anual de mas del 62 %
de crecimiento de sus beneficiarios efectivos.

En sus componentes, el de Conciliaciéon logré un 58,71 % de resoluciéon efectiva en el afo
2002 y en el 2003 llega a un 60,45 %. Por lo tanto, ofrece un servicio eficaz donde la
mayoria de los casos son resueltos en forma positiva y en un plazo adecuado (en torno al
mes).

La calidad de Conciliaciéon se midié con los tiempos de ejecucion y de espera de los
usuarios. En el afio 2002 la duracion total del proceso en promedio fue de 27,78 dias. En el
2003 hubo un aumento de los tiempos, con un promedio de 30,29 dias. Estas diferencias se
consideran poco significativas En relacion al antiguo comparendo su resolucion es mas
rapida cuya demora en el aino 2000 era de 35 dias. También, el proceso de Conciliacion
registra plazos de duracion mas breves si se le compara con los juicios laborales, los que
pueden demorar varios meses.

El componente mediacion realiz6 en el ano 2002 268 actuaciones con 187 (70%)
mediaciones con resultados positivos. En el 2003 se realizaron 430 mediaciones con
resultado positivo 289 (67%). La adicion de conflictos resueltos por ambos componentes en
ambos periodos sus porcentajes son cercanos al 60% lo que indica una efectiva de solucion
prejudicial de conflictos laborales.

El Componente de Mediacion posee un sistema de evaluacidon de la satisfaccion de los
usuarios que refleja resultados altamente positivos. En efecto, la encuesta para medir
satisfaccién de usuarios el 76% se mostraron satisfechos de la intervencién en el 2002 y del
86% en el 20032

De la poblacion potencial no se dispone de una dimensidén cuantitativa lo que impide
establecer su cobertura.

No se tienen metas cuantitativas especificas en lo que respecta a la poblacion objetivo y su
definicion conceptual es equivalente a la poblacion potencial. EI Programa esta orientado a la
expansion de la oferta, sin definir metas cuantitativas con respecto a numero de beneficiarios
efectivos a los que se desea llegar y a plazos asociados que cumplir . En este sentido, se
presenta la interrogante sobre el alcance de la expansién de la oferta (por ejemplo: mediante
campafas de promocioén y difusién), y la capacidad real de respuesta del mismo, frente al
nivel de demanda que se levante como reaccion.

2.4. Eficiencia/ Economia (desempeno financiero)

2 DIPRES. Informe Complementario. Indice de satisfaccion encuesta mediacién. Evaluacién direccion
del Trabajo. Marzo/2004.



El Programa tuvo un aporte fiscal directo de 203 millones en el afio 2002 y 316,8 millones
en el 2003 que financid su instalaciéon. A lo que debe agregarse otras fuentes de
financiamiento provenientes del Servicio que representd el 91% del financiamiento del 2002
y el 86% del 2003. Esto justifica su duracién hasta el afio 2007 ya que se terminaria de
construir una red nacional de Centros de Mediacién y consolidado los equipos de
mediadores y conciliadores a nivel nacional. Posteriormente a esa fecha el Programa sera
financiado con el presupuesto corriente de la Direccién del Trabajo.

Por sus caracteristicas es explicable que sea intensivo en recursos humanos que
representan un 70,3 % de los gastos

El componente conciliacién, representa un 83,7 % del gasto total en el 2002 y un 83,0 % en
el afno siguiente. El componente mediacién es el producto nuevo y ha estado incrementando
su participacion.

Para la evaluacion de los costos de ejecuciéon no se tuvo los datos por componentes por lo
que hubo que prorratear alguna de las partidas entre ellos, por ejemplo, el de recursos
humanos de acuerdo a las estimaciones que los propios funcionarios consideraban que
destinaban a cada componente. Por lo tanto, emitir juicios fundados sobre los dos
componentes respecto a la ejecucion al menor costo posible no es factible ya que los datos
existentes son de acuerdo a las estimaciones que hace el propio programa.

Con esa metodologia se obtuvo que el costo promedio de una conciliacion es de
aproximadamente $22.000 anuales y la de mediacion fue de $ 1.358.640 en el afio 2002
disminuyendo a $ 954.360 en el 2003. En la mediacién laboral los costos aparentan ser
mucho mas altos, aunque esta impresién cambia si se toma como parametro el niumero de
beneficiarios. En este contexto, el costo por beneficiario efectivo es de $ 11.860 en el afio
2002 y de $ 8.210 en el 2003. En Conciliacion, los costos promedios por beneficiarios fueron
de $ 11.010.

En cuanto a la relacion costos directos asociados a la produccion de ambos componentes
son aproximadamente de un 78% del total y los administrativos son un 22%, lo que se
considera razonable.

Si se considera solo al beneficiario que ha obtenido un resultado positivo, es decir de
acuerdo entre las partes, los costos por beneficiario de conciliacion suben a $ 18.750 para el
2002 y a $ 17,500 en el 2003. En mediacién laboral estos guarismos son de $ 17.120 para
el aflo 2002 y $ 12.200 en el 2003.

Respecto a la ejecucion presupuestaria, el gasto efectivo en ambos afos es en promedio del
98% Pero no se puede sacar conclusiones de mayor eficiencia, sino que los “otros gastos”
(Aportes de la Direccion del Trabajo) se ejecutaron durante el afo respectivo vy
posteriormente se han atribuido al Programa. Por lo tanto, no se trata de una meta
presupuestaria que se plantea al principio del afio, sino que se trata del gasto efectivo
realizado en cada afio y que, ex -post, se ha sumado al aporte directo.

Respecto a la ejecucion presupuestaria directa del Programa, el gasto efectivo es del 95%
en el ano 2002 y de 81% en el 2003, lo que se considera insatisfactorio

2.5. Principales Conclusiones
Disefio

1. Es un Programa que apunta a prevenir y/o solucionar conflictos del trabajo y que son
apropiados para enfrentar escenarios de mayor competitividad internacional.

2. El componente mediacion y conciliacién son apropiados para enfrentar el problema
identificado: la prevencioén y solucion de los conflictos laborales y desde el punto de vista
de su disefio son adecuados.



3.

La logica vertical y horizontal se valida en su totalidad. Falta elaborar indicadores que
midan el comportamiento regional e informacién de costo que permitan mejorar la
medicion de eficiencia y economia del Programa.

Organizacion

4.

Desde el punto de vista organizacional, es andmalo que dos componentes que pretenden
asumir un nuevo enfoque para enfrentar los conflictos laborales, dependan
funcionalmente — por lo tanto, en las orientaciones — de dos departamentos distintos.

Eficacia y calidad

5

El Programa presenta un proceso de produccion de componentes en expansion, con un
aumento de la participacién de las acciones de conciliacion y mediaciéon con niveles de
logro positivo y eficaz.

El Programa no posee una poblacién potencial y objetivo cuantificada. . Esta situacion,
dificulta determinar las capacidades técnicas, operativas y financieras, que debera
desarrollar el Programa para hacer frente a una demanda no conocida

El Componente de Mediacién posee un sistema de evaluacion de la satisfacciéon de los
usuarios que refleja resultados altamente positivos a nivel de percepcién de los mismos.

Eficiencia y Economia del Programa
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El aporte fiscal directo al Programa solo financia el 10% de los gastos totales. La mayor
parte de los gastos (el 91% en el afio 2002 y el 86% en el afio 2003) son financiados por
las transferencias de la Direccion del Trabajo. Por otro lado, el nivel de inversion de los
gastos totales representa menos del 4 %. Historicamente el nivel de inversién de la
Direccién del Trabajo, ha sido sustancialmente menor, del 1,4 % entre el afio 2000 vy el
2003. Por lo tanto, al haber logrado aumentar el nivel de un 1,4 a un 4 % es un logro, ya
que ha permitido construir y equipar los centros y formar los cuadros de mediadores y
conciliadores.

El sistema contable de la Direccion del Trabajo no tiene una contabilidad por
componentes, por lo que se ha debido prorratear algunas partidas presupuestarias para
asignarlas a cada componente. Ello hace que, necesariamente, los criterios sean
convencionales y, por lo mismo, discutibles.

La totalidad de los servicios prestados son realizados por funcionarios del servicio y se
ofrecen gratuitamente. Esto tiene la ventaja que son recursos humanos disponibles y con
experiencia. Las desventajas son que requieren esfuerzos de reconversion para pasarlos
de una filosofia de “inspector” a otra de “mediador - conciliador”. Esto se refleja en los
similares costos promedio por beneficiario efectivo independientemente del componente.
Por lo tanto, se deduce que existe un estilo y una forma de trabajo que hace que los
productos tengan costos parecidos.

El despertar toda la demanda potencial, implicaria, darle servicios a muchos mas
beneficiarios independientemente de la posibilidad que tengan o no posibilidades de
resolver sus conflictos con recursos propios. Esto implica tener que pensar en el futuro
en alguna forma de discriminacion o de seleccion de beneficiarios atendidos por el
Programa y estudiar la posibilidad de cobrar por todos o algunos de los servicios.

El costo promedio de una conciliacion individual es de alrededor de $ 22.000 vy, en el
caso de la mediacion laboral, el costo promedio es de aproximadamente $ 1.000.000. En
la mediacion laboral los costos aparentan ser mucho mas altos, aunque esta impresién



cambia si se toma como parametro el numero de beneficiarios ya que cada mediacién
involucra un grupo de trabajadores o uno o varios sindicatos. En este contexto, el costo
por beneficiario efectivo de mediacion fue de $ 11.860 en el afio 2002 y de $ 8.210 en el
2003. En Conciliacién, los costos promedios por beneficiarios fueron de $ 11.010 en el
2002 y 8.210 en el 2003. Son datos relevantes para estudiar alternativas de operacion
en el futuro ya que avalan la alternativa de externalizar o establecer alguna forma de
pago por el servicio.

13 El presupuesto directamente asignado se utilizé en un 95% en el afio 2002 y solamente
en un 81% en el afo 2003. En tal sentido ha habido una gestion presupuestaria que no
puede considerarse satisfactoria especialmente en el afio 2003

Continuidad

La justificacion de programa sigue vigente, en el sentido, que en una economia abierta como
la chilena la competitividad mejorara en la medida que se logre una salida eficiente y eficaz a
los legitimos intereses de los distintos actores del mundo del trabajo.

También el estado debe jugar un rol activo en esta mediacion de las partes en conflicto tal
como lo aborda este Programa. Sin embargo, es imposible que la Direccién del Trabajo v,
este programa en particular, puedan abordar todos los conflictos laborales que se presenten
en el futuro, porque no existe presupuesto que pueda satisfacer la demanda teéricamente
ilimitada (los conflictos de intereses estan potencialmente presentes en la relacion entre
empleadores y trabajadores). La paradoja del programa es que si es exitoso, es decir, si
logra difundir que la mediacién y conciliacién son una actividad imprescindible para el mundo
del trabajo, la demanda podria ser tal que no pudiera tener la oferta suficiente para satisfacer
la demanda creciente para su rol de mediador.

Deben considerarse cambios en su disefio y en su organizacion para satisfacer las
demandas futuras una vez que el programa esté completamente instalado en el afio 2007.
En otras palabras, su disefio actual resulta valido en tanto esté en proceso de instalacion

2.6. Principales Recomendaciones Priorizadas

1. Estudiar y analizar una alternativa de rediseio organizacional destinada a unificar
en una misma reparticion, la gestion del Programa con sus dos componentes.
Debiera realizarse un taller a fines del 2004 o comienzos del 2005 con diferentes
actores involucrados dentro del Servicio, para analizar esta posibilidad.

2. Mejorar la estimacion de la poblacion potencial y cuantificar la poblacion objetivo.
Para afinar la actual estimacion de la poblacion potencial, se recomienda incorporar
el registro del RUT de los usuarios: de los empleadores y trabajadores
(Componente Conciliaciéon), y so6lo de los empleadores (Componente de
Mediacion), en los sistemas de informacién de los componentes. Para establecer la
poblacién objetivo, se debe considerar factores tales como: demandas que
actualmente no se registran porque el reclamante no se inscribié (por razones no
conocidas), o recursos que la Direccion del Trabajo pretende invertir en el
Programa en el corto, mediano o largo plazo.

3. Al estimar la poblacién potencial y objetivo, se debe implementar un indicador de
cobertura del Programa.



10.

Operacionalizar el plan de inversiones que se requiere para el desarrollo y
extension del Programa, especialmente en lo que dice relacién con la instalacion de
otros Centros de Mediacién y Conciliacién, teniendo como horizonte el afio 2007.

Establecer indicadores que permitan medir eficacia y eficiencia a nivel regional.
Entre éstos considerar en el Propdsito: Porcentaje de conflictos resueltos respecto
del total de conflictos tratados por region; costo promedio del numero total de
atendidos por region y costo promedio por numero de conflictos resueltos por
region. A nivel de los componentes considerar: Porcentaje de mediaciones y
conciliaciones efectuadas por region respecto del total de eventos realizados en el
pais; Porcentaje de mediaciones y conciliaciones resueltas en el afio respecto del
total realizadas en el afio por regién

Identificar y separar en el sistema contable los costos administrativos de los costos
totales, asi como los costos de cada componente.

Acopiar antecedentes para realizar comparacion de costos y beneficios operativos
antes y después del Programa para evaluar alternativas de administracién u
organizacion mas eficiente.

Buscar alternativas de otorgamiento del servicio con un horizonte de mediano plazo
para establecer criterios de discriminacion entre beneficiarios que permitan focalizar
los subsidios entre aquellos empleadores y trabajadores que lo requieran y
establecer, eventualmente, cobros diferenciados por servicios o categoria de
usuarios.

Estudiar la posibilidad de externalizar todo o alguna parte de los servicios como
alguna forma de buscar alternativas mas eficaces y eficientes.

Definir un sistema de medicion de satisfaccion de usuarios permanente para el
Programa. Este sistema debe considerar: i) Implementar una medicién de
satisfaccion para los usuarios de conciliacion; ii) Incorporar a los instrumentos de
medicion de satisfaccion de ambos componentes, variables que permitan efectuar
estimaciones sobre el cumplimiento de las expectativas de los usuarios, ademas de
las evaluaciones sobre la calidad del proceso de atencién; ii) Disefiar indicadores
de satisfaccion que permitan estimar la variacién anual de satisfaccion de
expectativas; iii) Perfeccionar y actualizar permanentemente la base de datos
existente; iv) Incorporar al Programa organizacional y funcionalmente las tareas
asociadas a este sistema, designando responsables y recursos de operacion.



| ANTECEDENTES BASICOS DEL PROGRAMA

1 Descripcion General del programa

Programa realizado por la Direccién del Trabajo, servicio dependiente del Ministerio del
Trabajo. Comenzo en el aio 2002 y tiene un horizonte de término el 2007. Es realizado por
funcionarios adscritos a la planta institucional.

Tiene cobertura nacional y se realiza en todas las oficinas que tiene este servicio en el pais.
Asimismo, se comenzaron a crear sedes especializadas, los Centros de Conciliacién vy
Mediacion, siendo el primero en habilitarse el de Santiago. En la actualidad existen otros dos
Centros en Valparaiso y Concepcion.

Se define como un sistema alternativo para resolver o prevenir conflictos laborales y su
proposito es que trabajadores y empleadores en situacion de conflicto los resuelven o
previenen a través de la mediacion y la conciliacion individual. EI componente mediacion
esta dirigido a empleadores y trabajadores organizados en sindicato o como grupo y se
espera que a través de un proceso conducido por un mediador se facilite la busqueda de
soluciones compartidas el conflicto laboral que las afecta.

El componente conciliacion esta dirigido a trabajadores individuales y empleadores en
disputa al término de una relacion laboral, que con la ayuda de un conciliador esperan
encontrar una salida consensuada al conflicto, dentro del marco de la legislacion laboral.

El total de beneficiarios del Programa fueron 202.437 en el afio 2002. Estos aumentaron a
240.394 en el 2003.

2 Justificacion del Programa

Los conflictos laborales pueden ser Individuales o colectivos y pueden presentarse mientras
la relacion laboral esta vigente o cuando ésta se termina (despido del trabajador).

No obstante la naturaleza distinta de los conflictos, ambos requieren de una solucion
consensuada que atenue los posibles efectos negativos. En efecto, ya sea que se trate de un
trabajador individual que interpone un reclamo por los dineros que le adeuda su empleador,
0 un grupo de trabajadores negociando colectivamente y que amenaza con la huelga para
obtener los beneficios solicitados, lo que esperan es que sus demandas se vean satisfechas.
Si el tiempo transcurre y no hay solucion ambas partes salen perjudicadas. Por el lado de
los trabajadores, lo mas probable es que su resistencia se debilite y hacia el final estén
dispuestos a concluir el conflicto con aspiraciones muy por debajo de las iniciales; vy, por el
lado del empresario mientras dure el conflicto se produce un desgaste en la relacion laboral,
se afecta la productividad y la competitividad de la empresa en un escenario creciente de
mercados abiertos.

Desde el punto de vista de los conflictos laborales individuales existian dos instancias de
resolucién: el comparendo que realizaba la Direccion del Trabajo y el juicio laboral en los
Tribunales del Trabajo.

El comparendo era una instancia extrajudicial que se originaba en la interposicién de un
reclamo y tenia por objeto requerir al empleador subsanar las infracciones constatadas en la



10

revision de la documentacion que efectuaba el fiscalizador en la propia inspeccion. Al afio
2000 este procedimiento demoraba un tiempo promedio de 35 dias, desde que se interpone
el reclamo hasta que se efectua el primer comparendo. El juicio laboral es un proceso
judicial que puede terminar en avenimiento (acuerdo entre las partes) o en sentencia y su
duraciéon promedio es de 286 dias (9.5 meses).

La siguiente tabla presenta un panorama de la demanda por este tipo de intervenciones y el
resultado de las acciones de ambas instancias. Aunque ambas tablas no coinciden en los
periodos, de todos modos es valida la comparacion que muestra que la Direccion del trabajo
recibe y encuentra soluciéon a un mayor numero de conflictos que los Tribunales del Trabajo.

Cuadro N°1
Comparendos en la Direccion del Trabajo y juicios laborales en los Tribunales del
Trabajo. 1994 - 2000

TRIBUNALES DEL TRABAJO* PERIODO 1994-1998 COMPARENDOS DIRECCION DEL TRABAJO PERIODO 1997-2000
N° TOTAL DE CAUSAS 148.202 N° TOTAL DE COMPARENDOS 414.827
INGRESADAS

N° DE JUICIOS TERMINADOS 43.157 (29%) N° DE COMPARENDOS 239.767 (58%)

POR SENTENCIA CONCILIADOS

N° DE JUICIOS TERMINADOS 22.835 (15%) N° DE COMPARENDOS NO 80.254 (19%)

EN AVENIMIENTO CONCILIADOS

N° DE JUICIOS POR 82.210 (55%) N° DE COMPARENDOS 90.854 (22%)
RESOLVER DESISTIDOS

Fuente. Programa. Ficha de Antecedentes del Programa. Preparacién Marco Légico. 2004

Aun cuando se evidencia que la efectividad de la Direccion del Trabajo en la resolucién de
conflictos mediante el comparendo es mayor que la de Tribunales mediante juicios, sigue
existiendo un porcentaje importante de conflictos que no recibe solucion. Esto ocurrié en el
55% de los casos tratados por los Tribunales del Trabajo y en el 19% de los comparendos de
la Direccion del Trabajo.

Para mejorar la eficacia y eficiencia del producto de la Direccion del Trabajo se consideré
indispensable separar los conceptos “fiscalizacion” del de “conciliacion” con el objeto de que
esta actuacion privilegie la orientacién de las partes para la solucién del conflicto mas que a
la sancion impuesta por una causal de despido no ajustada a la ley.

En relacion a los conflictos laborales que involucran al empleador con grupos de
trabajadores, las estadisticas de la Direccion del Trabajo mostraban que, en el caso de las
negociaciones colectivas, de un universo de 3.022 negociaciones realizadas durante el afio
2001, 166 tuvieron dificultades en su desarrollo. De este conjunto, 102 casos, es decir, un
61% se pudo establecer que las dificultades presentadas fueron causadas principalmente
por falta de capacidad negociadora.® Se preveia que de no actuar de manera proactiva en
este ambito, conduciria a un agravamiento de los conflictos, no sélo de los derivados de la
negociacion colectiva, sino que a todos los que surgieran en las relaciones de trabajo.

Dada la situacion antes descrita en relacién a los conflictos colectivos y lo urgente que
resultaba su modificacion, en beneficio de todos los potenciales involucrados, es que se
propuso como solucion al conflicto colectivo la creacion de un nuevo producto, denominado

? Programa. Ficha de antecedentes del Programa. Preparacién Marco Logico. 2004




11

“mediacion”. Este consiste en poner a disposicion de colectivos de trabajadores,
organizados o no, y empleadores, procedimientos que faciliten la comunicacion y el didlogo
para la busqueda de soluciones aceptadas y compartidas por las partes.

Tanto el producto conciliacion como de mediacion apuntan a tener una cobertura nacional
utilizando todas las oficinas que tiene la Direccion del Trabajo en el pais. Ademas, se
comenzaron a crear sedes especializadas, los Centro de Conciliacion y Mediacion, siendo el
primero en habilitarse el de la ciudad de Santiago en diciembre del 2002. En el 2003 se
abrieron Centros en Valparaiso y en Concepcion.

La poblacion potencial corresponde a dos tipos de beneficiarios. Por un lado, los
trabajadores y trabajadoras a partir de los 15 afios de edad, con relacion laboral vigente
(Componente Mediacion) y aquellos otros en proceso de desvinculacién laboral
(Componente Conciliacién). Por el otro, estan los empleadores definidos como la persona
natural o juridica que utiliza los servicios de una o mas personas en virtud de un contrato de
trabajo. Lo importante es que se consideran beneficiarios potenciales en la medida que
entren en conflicto con su empleador (mediacion) y su ex — empleador(conciliacion)

En el componente Mediacion los usuarios trabajadores que entran en conflicto pueden se
representados por Sindicato y Delegado de Personal, y Grupos de Trabajadores. Ambos, a
su vez, pueden ser divididos de la siguiente forma:

Sindicato y delegado de personal

= Sindicato de Empresa que agrupa a trabajadores de una misma entidad productiva

= Sindicato Interempresa que agrupa a trabajadores que dependen de dos o mas
empleadores.

= Sindicato de trabajadores Eventuales o Transitorios que integra a trabajadores cuya
relacion laboral esta restringida a un periodo de tiempo de caracter ciclico o
intermitente.

= Delegado del personal que representa a los trabajadores que participaron en su
eleccion.

Grupos de trabajadores

= Grupos de trabajadores reunidos para el efecto de una negociacién colectiva
= Grupos de trabajadores reunidos para solucionar un conflicto que los afecta

Cuantitativamente la poblacion potencial para el componente mediacion, no puede ser
determinada ya que no se conocen las cifras del total de trabajadores que tienen conflicto
cada afo con sus empleadores. Tampoco se conoce del niUmero de personas finiquitadas,
aquéllas que se consideran injustamente licenciadas de su trabajo y que podria recurrir a la
conciliacion para enfrentar su problema. Puede utilizarse como referencia de grupo de
trabajadores y empleadores que tienen un potencial conflicto, a través del numero de
fiscalizaciones reactivas y programadas que se realiza al afio. En el afio 2003, por ejemplo,
hubo 98.018* fiscalizaciones que podria ser considerada la poblacién potencial.

Por el lado, de la potencial poblacion del componente conciliacion puede considerarse el
numero de actuaciones del Ministro de Fe por finiquitos recepcionados en el 2003, cuyo
detalle seria el siguiente:

* Las cifras que se dan a continuacion fueron entregadas por el Programa
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Fiscalizador: 330.094

Notario: 156.125 (Faltan aqui aproximadamente 200.000 finiquitos ingresados al sistema)
Oficina del Registro Civil: 27.679

Dirigentes: 277

Secretario Municipal: 1.761.

Es decir, si extrapolamos estos datos y la consideramos como poblacion potencial para ese
afo, la cantidad seria aproximadamente de 700.000 trabajadores. Los empleadores no se
pueden calcular porque varios finiquitos pueden corresponder a un solo empleador.

3 Objetivos del programa a nivel de fin y propésito
Objetivo a nivel del fin

Contribuir a generar relaciones laborales armonicas y equitativas entre trabajadores y
empleadores

Objetivos a nivel de Propésito

Trabajadores y empleadores en situacion de conflicto los resuelven o previenen a través de
la mediacion y la conciliacién individual.

4 Politica global y/o sectorial a que pertenece el programa

El programa se encuentra inserto en la Direccion del Trabajo, servicio que se rige por las
siguientes normas:

Ley 18.575, Ley Organica Constitucional de Bases Generales del Estado.
Ley 18.834, Estatuto Administrativo.
DFL N° 2 de 1967, Ley Organica de la Direccién del Trabajo

DL N° 3.501 de 1981, que otorga al Servicio la calidad de descentralizado y de Institucion
Fiscalizadora.

5. Ley 19.240, que sustituyd las plantas del personal de la Direccién del Trabajo,
estableciendo los requisitos vigentes para el ingreso y promocion de sus plantas.

6. Decreto N° 98 de 15 de Septiembre de 1999, del Ministerio del Trabajo, que establece un
Reglamento especial de calificaciones para el personal de las Direccion del Trabajo.

Pobd~

Desde el punto de vista de las atribuciones, existen numerosas normas que otorgan
facultades a la Direccion del Trabajo, siendo las mas importantes las siguientes:

1  DFL N° 2 de 1967, Ley Organica de la Direccion del Trabajo

2. DFL N°1 de 1994, fija el texto refundido, coordinado y sistematizado del Cddigo del
Trabajo, modificado por la Ley N°19.759 publicada en el Diario Oficial de 05.de Octubre
de 2001.

3. DL 3.500 de 1980, que establece la facultad de fiscalizar el cumplimiento de enterar las
cotizaciones previsionales en las administradoras de fondos de pensiones.

4. Ley 18.933, que establece la facultad de fiscalizar el cumplimiento de declarar y pagar las
cotizaciones en las Instituciones de Salud Previsional.-
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5. DS N° 3 de 1984 del Ministerio de Salud, que aprueba el reglamento de autorizacion de
licencias médicas.

6. DS N° 54 de 1969 del Ministerio del Trabajo y Previsién Social que reglamenta la
constitucion y funcionamiento de los Comités Paritarios de Higiene y Seguridad.

El programa de Conciliacion prejudicial lo integra el componente conciliacién individual y el
de mediacion colectiva. La conciliacion individual se establece en la Orden de Servicio
Numero 4, del 12 de Junio del 2002 y el de mediacion en la Orden de Servicio Numero 1 del
30 de Enero del 2002 que “Crea y ordena un sistema de solucion alternativa de conflictos
laborales colectivos”.

Asimismo, el programa se vincula al objetivo estratégico N° 2 de la Direccion del Trabajo
que es “Promover y facilitar la capacidad de los actores; Estado, empresarios y trabajadores
para elevar la calidad y equidad de las relaciones laborales” y al Objetivo Estratégico N°3,

“Mejorar la calidad del Servicio al Usuario”.’

5 Descripciéon y cuantificacion de bienes y/o servicios (componentes) que
entrega el programa.

Al componente Conciliacion comparecen trabajadores individuales que han terminado su
relacion laboral y sus ex — empleadores que se encuentran en disputa y acceden a un
procedimiento proactivo (Comparendo de conciliacién) para la busqueda de una salida
consensuada al conflicto. Estas reuniones son dirigidas por funcionarios del Programa vy los
trabajadores acceden al servicio a través de las inspecciones del Trabajo del pais y en los
respectivos Centros de Conciliacion.

El componente Mediacion los trabajadores organizados o no, y empleadores con relaciéon
laboral vigente en audiencias estructuradas buscan soluciones aceptadas y compartidas por
las partes. Al igual que el servicio Conciliacion, el producto es realizado por funcionarios del
Programa. Los trabajadores y empleadores involucrados acceden por una solicitud a las
Inspecciones del Trabajo o por ofrecimiento del Programa para mediar entre las partes.

El cuadro N° 2 muestra el nimero de procesos de conciliacion y mediacién realizados en los
afos 2002 y 2003 por regiones.

Cuadro N° 2
Servicios producidos por regiones en el afio 2002 y 2003
Region Aio
2002 2003
N° N° N° N°
Conciliaciones Mediaciones Conciliaciones Mediaciones
| 3092 5 2.983 17

> Direccion del Trabajo. Balance de Gestion Integral. Afio 2002. Santiago. Chile. www.dt.gob.cl
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Il 3652 15 3.926 36
1] 2245 3 2.339 1
\% 2697 5 2.962 28
\'/ 9357 18 10.152 40
\'| 3864 24 4.243 74
Vil 4693 4 5.015 24
Vi 9366 15 9.619 22
IX 4130 12 3.886 6
X 4937 14 5.695 26
XI 697 9 750 2
Xl 1134 1 1.325 2
Xl 35003 143 41.406 152
Totales 84867 268 94.301 430

Fuente: Programa

6 Procesos de produccion de los componentes
Flujograma Proceso de Conciliacion

El Componente Conciliacion Individual deriva del antiguo producto denominado
Comparendo. Se redisefi6 insertandolo en la légica de produccion de un sistema alternativo
de solucion de conflictos laborales, generando las condiciones de produccién para ofrecer
este servicio con un enfoque centrado en la negociaciéon y el avenimiento de las partes,
disminuyendo asi, las posibilidades del paso a instancias judiciales.

Entre las condiciones generadas para la realizar este componente se pueden sefalar las
siguientes:

- Cambio de la dependencia organizacional de producto Conciliacién Individual (ex
Comparendo), desde el Departamento de Fiscalizacién, al Departamento Juridico,
subordinando el factor punitivo o inspectivo que poseia el antiguo comparendo.

- Capacitacioén a los conciliadores en el nuevo enfoque.

- Diseio de una plataforma informatica del proceso de Conciliacién Individual.

- Creacion y equipamiento de los Centros de Mediacion y Conciliacion.
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La descripcion de las etapas mas importantes son las siguientes:

Reclamo: Acto en que uno o mas trabajadores, que han cesado su relacion laboral concurren
personalmente o de un tercero premunido de poder simple a la Inspeccion del trabajo,
manifestando verbalmente, un incumplimiento de las obligaciones laborales o provisionales
por parte de su ex -empleador.

La recepcion del reclamo siempre se consignara por escrito por la Unidad de Atencién de
Publico de la Inspeccién del Trabajo. En esta instancia se orientara al trabajador sobre su
derecho a reclamar judicialmente y los plazos de caducidad.

Al ingresar el reclamo se fija la fecha de la primera audiencia, notificando de inmediato y
personalmente al trabajador mediante el comprobante respectivo. Esta fecha sera la mas
proxima posible, debiendo, en todo caso, mediar tiempo suficiente para notificar
oportunamente al ex - empleador. Se procura que la primera audiencia se celebre a mas
tardar, dentro de los 10 dias corridos siguientes a la recepcion del reclamo (Llamado). Se
considera celebrar como maximo dos audiencias (Nueva Audiencia) y sélo en casos
justificados podra celebrarse un mayor namero.
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Audiencia: El proceso de Conciliacion individual esta concebido sobre la base de estructurar
la Audiencia de Conciliacién en las siguientes etapas:

= Contactos iniciales promoviendo la credibilidad y generando un compromiso de los
participantes con el procedimiento en la busqueda de una solucion justa, oportuna y
aceptable para los involucrados. (Validacion datos asistentes)

= |nformacién acerca del proceso, las reglas basicas y pautas de comportamiento.

= Recopilacion de Informacién, mediante la exposicion del problema por los
interesados, analisis de la documentacion y verificacion de la misma. (Ratificacion
conceptos reclamados, respuesta reclamado, revision documentos)

= Definicién del problema y negociacion: las partes orientadas hacia una definicion
compartida de la cuestién debatida. (Didlogo) Se promueve el acuerdo, generando
opciones basadas en los intereses de las partes. El resultado puede ser el no
acuerdo, acuerdo total o parcial. Eventualmente el empleador puede considerar la
aplicacion de multas administrativas. Al respecto, el Conciliador evaluara la
pertinencia de la aplicacion de la o las multas tipificadas en forma total o parcial, en
funcion del resultado del reclamo.

= Redaccion del Acuerdo y Término de la Audiencia en que el Conciliador formalizara
los acuerdos, mediante un Acta. En el caso, que se hallan establecido
indemnizaciones y otros derechos se redactaran considerando los plazos,
modalidades de pago, cuotas, lugar de pago, etc. (Calendario de actuaciones)

De no haber acuerdo el trabajador puede recurrir a los Tribunales de Justicia y presentar
como antecedentes, eventualmente, el Acta del proceso de Conciliacion, por haberse
celebrado ante un Ministro de Fe, que constituira una presuncién legal de veracidad para
todos los efectos legales de la prueba judicial.

Flujograma Proceso Mediacion

Este componente es un servicio totalmente nuevo, por lo que se debié generar las
condiciones para la produccion del componente. A saber:

- Dictacion de la Orden de Servicio N° 1 del 30 de enero del 2002 que crea el Sistema de
Solucién Alternativo de Conflictos Laborales Colectivos, y establece su puesta en marcha
a partir del 1° de marzo del afio 2002.

- Elaboracion del Manual de Funciones.

- Reasignacién y capacitaciéon de personal del Servicio, por cuanto no se contraté a
personal nuevo.

- Disefo de un sistema informatico de apoyo a la gestion del Componente.

- Creacioén y equipamiento de los Centros de Mediacion y Conciliacion.

- Diseio e implementacion de campafas de Difusion del nuevo producto.

Este componente esta todavia en proceso de instalacion en la que se prevé crear nuevos
Centros y continuar la capacitacion interna y la difusion hacia el exterior.
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lll Programada

Definir procesos de
planificacion

Noviembre
De cada afo
Previo analisis . .,
De conflictividad |—p»| Asignacion

Reuniones Término

v

Invitacion a las
partes

Informe
IV Buenos Oficios 374 bis
Definir o precisar
cursos de egreso
De una parte

\ Asignacion Citacién Buenos

Solicitud > 9 > legal > oficios

De ambas -

partes Término

Informe

La diferencia entre las mediaciones |, Il y Ill respecto a la IV es que las primeras son

voluntarias y la ultima esta establecida en el Cdédigo del Trabajo, y corresponde a una
actuacion de buenos oficios, obligatoria a solicitud de una de las partes, en el marco de la

negociacion colectiva reglada. Esta actuacién recibe igual tratamiento que las otras
mediaciones.
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Tanto en la Mediacion Reactiva(l) como en la Programada(lll) es el Servicio que invita a las
partes involucradas. Por lo tanto, existe un diagnéstico previo de la Direccion del Trabajo en
que ha detectado dificultades en la relacion laboral. En la Mediacion Solicitada (Il) es una o
ambas partes las que demandan el apoyo del programa para resolver el conflicto. Cuando
una de las partes solicita la intervencion la otra puede eventualmente no aceptar la
invitacion. En los 3 modelos existe previamente un proceso de promocién del Programa para
dar a conocer esta nueva forma de intervencion.

En la Mediacion de Buenos Oficios 374 bis (IV) , esta en el Cédigo del Trabajo y puede ser
solicitada por los trabajadores y/o empleadores. Su efecto mas inmediato es que suspende
la huelga y obliga a participar a la parte que no pidi6 la intervencion. Tienen 5 dias habiles
para llegar a acuerdos. Puede haber plazo adicional de 5 dias corridos si ambas partes lo
solicitan.

Cada componente tiene una planta de profesionales distribuido por regiones previamente
establecidas. Sin embargo, no existe una asignacién de recursos operacionales previa por
regiones, sino que se distribuye de acuerdo a la libre demanda de los usuarios que tenga el
servicio durante el afio. Debe entenderse por recursos operacionales viaticos, movilizaciéon y
gastos de administracion. No se tiene contemplado el pago de los servicios por parte de los
usuarios.

7 Caracterizacion y numero de beneficiarios objetivo

La caracterizacién de la poblacién beneficiaria corresponde a la de la poblacion potencial
detallada en el punto 1.2

No se tiene definido previamente una poblacién objetivo anual, sino que es de acuerdo a la
demanda que los usuarios hagan del servicio.

8 Periodo de ejecucion del programa

El horizonte de funcionamiento del programa estaba disefiado para instalar a nivel nacional
los procedimientos de mediacién y conciliacion hasta el afio 2005. Sin embargo, del analisis
de las tareas realizadas la Direccion del Trabajo concluyd que el programa debiera
extenderse hasta el 2007. Lo anterior atendiendo a dos razones: la primera es que los
requerimientos de capacitacion de los funcionarios del servicio son mayores a los que
originalmente se plantearon y; la segunda es que ha sido mas dificultoso informar sobre el
programa a los sectores no organizados y que constituyen la mayoria de los usuarios.
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9 Estructura organizacional y mecanismos de coordinaciéon

La responsabilidad del Programa recae en dos instancias: una unidad de control dependiente
del departamento de gestion y desarrollo (Unidad de Programa y Proyectos) y dos unidades
ejecutoras, la de mediacion adscrita al departamento de Relaciones Laborales y de
conciliacion dependiente del departamento Juridico.

Tanto la unidad de control como las ejecutoras definen a principios de cada afio los criterios
de asignacidén de recursos para las actividades. La entrega de recursos la realiza el
departamento administrativo de la Direccion del Trabajo a solicitud de las unidades
ejecutoras. Durante el afio 2002, la peticion de recursos requeria del visado de la unidad de
control del departamento de gestion. Este procedimiento se eliminé durante el afio 2003 para
hacer mas expedito el sistema.
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Unidad de Conciliacion

En cada Inspeccién del Trabajo a lo largo del pais existe una Unidad de Conciliaciéon
Individual, a cargo de un Jefe o encargado de Unidad. Depende jerarquicamente del

1 Jefe Depto
Juridico
Coordinacion de
Gestion.
1 T
Unidad Unidad
Conciliacion .,
Unidad de Cordinacion
Dictamenes Juridica 'y
defensa
judicial

Inspector Provincial o Comunal del Trabajo respectivo.

La dependencia funcional de estas Unidades es con la Unidad de Conciliaciéon a través del
respectivo Encargado de la Coordinacién Juridica Regional. La Unidad de Conciliaciéon
existente en el Departamento Juridico imparte las instrucciones para el funcionamiento
eficiente y oportuno de las labores de conciliacion individual, la gestion del area y disena las

actividades para el desarrollo de las mismas.

Los Inspectores Comunales o Provinciales que son los superiores jerarquicos de las

Unidades de Conciliacion tienen las siguientes tareas:

La conduccion de la gestion de las tareas asociadas al area de Conciliaciéon

individual.

Designan al Jefe o encargado de la Unidad de Conciliacion individual.

Velan por el adecuado funcionamiento de las Unidades de Conciliacién y, en
particular, por el cumplimiento de sus obligaciones por parte de los Jefes o

Encargados de ésta.

22

Representa al Director Regional las deficiencias detectadas en materias de
Conciliacion Individual en relacion a las funciones, dotacién o recursos materiales
cuya solucion no se encuentra dentro del ambito de sus competencias.

Representar al Jefe o Encargado de la Unidad de Conciliacion las deficiencias

detectadas.
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Las tareas del Encargado de la Coordinacién Juridica Regional son las siguientes:

Colaborar con el Director Regional en la difusién de la doctrina administrativa vigente,
en particular a los funcionarios que efectuan labores de Conciliacién individual
Informar de las deficiencias detectadas en las Unidades de Conciliacion

Sugerir al Director Regional las medidas que favorezcan las metas institucionales
asociadas a la Conciliacién individual, para lo cual coordinara su gestion con las
tareas propias de los diversos estamentos de Inspeccion (Jefe de Inspeccién y Jefes
o Encargados de Unidades de Conciliacion individual)

Coordinar la vinculacion institucional con agentes externos, como las Corporaciones
de Asistencias Judicial o los Programas de Asistencia Juridica y los Tribunales de
Justicia.

El Jefe o encargado de la Unidad de Conciliacion individual tiene las siguientes
responsabilidades:

Velar por el funcionamiento de la Unidad en relacion a los cumplimientos de los
tiempos, la realizacion de las audiencias prefijadas, entre otras materias

Supervisar el trabajo de los Conciliadores realizando una revision selectiva.

Atender los reclamos y consultas que formulen los usuarios

Velar por un 6ptimo nivel de capacitacion de los Conciliadores y funcionarios de
apoyo.

Velar por el 6ptimo funcionamiento de su Unidad.

Velar por el manejo de la informacion estadistica pertinente y proporcionarla en los
tiempos apropiados.

Cada Unidad de Conciliacién Individual estd dotada de funcionarios preferentemente del
escalafon fiscalizador, denominados Conciliadores, que poseen un acabado conocimiento de
la legislacion laboral y previsional. La cantidad de Conciliadores se determina en relacion con
la carga de reclamos que se reciben en la respectiva Inspeccion y del nimero de audiencias
que se celebren diariamente. Esta funcion es exclusiva y la polifuncionalidad es excepcional.

Principales funciones de las Unidades de Conciliacion:

Evaluar el cumplimiento de las obligaciones laborales y provisionales de los
empleadores que han sido objeto de un Reclamo

Sancionar las infracciones a las normas laborales y previsionales. Medida que se
adopta con el mayor criterio, favoreciendo los acuerdos y la solucién del conflicto.
Gestionar los reclamos formulados e ingresar cada evento al Sistema Informatico.
Disponer la notificacion de las citaciones para celebrar las audiencias

Celebrar como maximo dos audiencias para atender el reclamo. Excepcionalmente
se celebra un mayor numero de audiencias

Orientar al trabajador en el caso que deba recurrir a los Tribunales y otorga las
copias autorizadas de Reclamos y Actas cuando sean requeridos por los mismos
tribunales.

En Conciliador tiene las siguientes tareas y responsabilidades:

Citar a las partes y recibirlas adecuadamente durante la realizacion de la audiencia.
Identificarse, individualizar a los comparecientes y explicar el proposito de la
audiencia y los derechos y obligaciones.

Diagnosticar el estado del conflicto e intentar la solucion.

Requerir la documentacion laboral y contable necesaria para abordar el reclamo.



24

Aplicar las sanciones a las infracciones detectadas, sin perjuicio de sus facultades
para privilegiar la obtencion de un acuerdo por sobre el ejercicio de las facultades
sancionatorias, excepto en el caso de las infracciones previsionales.

Informar la eventual solicitud de reconsideracion administrativa, en virtud de la
enmienda de conductas sancionadas.

Unidad de Mediacion

Jefe Depto

Relaciones

Laborales

Subjefe Depto.
Unidad de . .
Gestion, }Jig‘fa Unidad i?:s/‘zgrlf;ia
informacion y b Mediacion SISH
el Técnica

analisis

El sistema de Mediacion Laboral, depende administrativamente del Director del Trabajo,
autoridad con la cual se vincula a través del Departamento de Relaciones Laborales,
encontrandose adscrita a la Unidad de Mediacion.

La Unidad de Mediacion dependiente del Departamento de Relaciones Laborales tiene entre
sus funciones las siguientes:

Fundamentar y delinear las politicas o lineas de accidn de trabajo

Crear los mecanismos que permitan la revision y la adecuacion de los
procedimientos, a través de reuniones técnicas de apoyo.

Prestar apoyo permanente a las Direcciones Regionales

Definir el perfil del mediador, efectuar la convocatoria a concurso, en conjunto con el
Departamento de Recursos Humanos.

Definir la dotacién y distribucion de mediadores.

Planificar, disefiar y ejecutar las acciones de capacitacion necesarias para la
adecuada preparacion y desempeino de los funcionarios que integran el Cuerpo de
Mediadores, con el apoyo del Departamento de Recursos Humanos. Esto ocurre
durante el desarrollo del Programa.

Registrar y procesar informacién estadistica de mediacion y difundir resultados.
Recepcionar encuestas a usuarios, procesarlas y difundir resultados.
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Apoyar y orientar metodolégicamente las actividades regionales y locales de dialogo
social.

Establecer cualquier accién estimada procedente para el debido funcionamiento del
sistema.

Las Direcciones Regionales, a través de la Coordinacion de Relaciones Laborales, les
corresponden velar por la administracién del sistema. Entre sus funciones estan:

Conocer y resolver los casos en que sea procedente la mediacion de oficio reactiva.
Elaborar programa de mediacién

Prestar apoyo permanente al mediador en relacion a los recursos humanos, a los
apoyos técnico o legal, a las coordinaciones con autoridades regionales y locales y a
la convocatoria de los involucrados o de personas relacionadas con la mediacion.
Asignar los casos de mediacion a los funcionarios

Mantener al dia la base de datos del Sistema de Mediacion Relaciones Laborales
(Sirela).®

Facilitar los medios fisicos, informaticos y materiales necesarios.

A la Unidad de Relaciones Laborales les corresponde:

Concertar la entrevista, con cada una de las partes, para que el mediador formule la
invitacion al proceso, con la excepcion de lo relativo a la situacion especial del art.
374 bis del Cddigo del Trabajo.

Dar a conocer a los usuarios la existencia de la Mediacion como sistema alternativo
de solucién de conflictos laborales colectivos.

Ofrecer el sistema alternativo a los usuarios.

La ejecucion del procedimiento Mediacién se efectua por funcionarios del Servicio, que
cumplan por el perfil definido para estos efectos por el Departamento de Relaciones
Laborales, con el apoyo técnico del Departamento de Recursos Humanos.

S EL SIRELA es un programa computacional que registra los datos de todos los procesos de mediacién que
incluye datos tales como: Fecha de ingreso, modalidad de la mediacion, nombre del funcionario responsable,
datos de la empresa y de los trabajadores, resultados, etc.



10 Antecedentes Presupuestarios

Cuadro N° 3
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Presupuesto Total del Programa 2000-2004 (miles de $ afio 2004)]

ARo Presupuesto Presupuesto Programa’
Servicio responsable Monto %
2000 17.314.217 0 0 %
2001 18.546.460 0 0%
2002 19.204.341 203.570 1,06 %
2003 21.403.709 316.845 1,48 %
2004 22.634.000 321.653 1,42 %

Fuente : Anexo Nr. 2 Ficha de presentacién de antecedentes presupuestarios y de costos, y
Departamento Administracion ; unidad de presupuestos, sistema informatico BROWSE

11 Reformulaciones del Programa

No ha habido modificaciones del Programa desde sus inicios en el afio 2002 y no se tiene
contemplado realizarlas

12 Funciones y actividades de monitoreo y evaluacion que realiza la unidad
responsable

Las funciones y actividades de monitoreo las realizan las unidades ejecutoras del programa
directamente o a través de las Direcciones Regionales del Trabajo. Se llevan registros de las
actividades a nivel regional y nacional. Esta informacién sirve para establecer los
compromisos regionales en la planificacién nacional de la Direccién del Trabajo.

Para el componente conciliacion la informacion se registra diariamente en la base de datos
SF2000. Considera la identificacion de los reclamantes y reclamado, caracteristicas del
reclamo y sus resultados. Esta informacion es analizada cada cuatro meses para controlar la
evolucion de la carga de trabajo y de tiempos de respuesta al usuario. Los registros se van
completando por el funcionario que recibe la solicitud del demandado y por aquellos que
realizan el proceso de conciliacion. Esta informacion se tiene desde el inicio del Programa,
aunque se considera que los grados de confiabilidad son mayores a partir del segundo
semestre del 2003. Se han emitido periddicamente informes de control de actividades por
regiones y, ademas, un informe de auditoria en gestién al Centro de Conciliacion y Mediacion
de Santiago.

En el caso del componente mediacion la informacion se lleva en registros de planilla Excel
que considera los datos del profesional a cargo, tipo de mediaciéon, nombre de la empresa y
actividad econdmica, numero de trabajadores y los resultados. Este registro se realiza por
los funcionarios encargados del componente en cada regién o centro. Luego se hace un
consolidado nacional de la informacion en la unidad de mediacion.

7 En rigor se trata de un presupuesto especifico adicional para la implementacion del Programa.
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Ademas, los usuarios que participan en la mediacion al término del proceso contestan una
encuesta de opinion del servicio ofrecido. Esta es respondida por los empleadores y
trabajadores. Al momento de realizar esta evaluacion se encontraban disponible 432
encuestas respondidas por los trabajadores y 285 por los empleadores. En el marco de la
evaluacion de la DIPRES se tabularon los resultados de las encuestas y se elaboré un indice
para medir satisfaccion

Se han elaborado tres informes de seguimiento sobre la implementacion de las mediaciones
en regiones para su analisis. Esta informaciéon que apoya las reuniones sobre de la marcha
del Programa que se realizan durante el afio ha permitido detectar atrasos, dificultades en la
instalaciéon de funcionarios en regiones, entre otras materias.

13 Otros programas relacionados

En el caso del componente Conciliacion los trabajadores despedidos que no llegan a
acuerdo con sus ex — empleadores y no tienen recursos para iniciar acciones legales, son
orientados a solicitar apoyo a la Corporacién de Asistencia Judicial.
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Il. TEMAS DE EVALUACION

1. DISENO DEL PROGRAMA

1.1. Analisis de aspectos relacionados con el Diseiio del Programa

1.1.1. Diagnéstico de la Situacion Inicial

El Programa identifica un problema que el panel considera correcto, a saber: que la
existencia y prolongaciéon de los conflictos laborales afectan tanto a los trabajadores y
empleadores, especialmente en un pais que esta abierto a la competencia externa y basa su
desarrollo econémico en las exportaciones. En este sentido, los conflictos laborales que no
encuentran pronta solucion hacen que se pierda competitividad.

Se establece en el diagnéstico que en el afio 2001, el 61% de las negociaciones colectivas
que tuvieron dificultades se debid a problemas en la capacidad de dialogar entre las partes.

En ese contexto, es pertinente haber generado un programa que ayude a trabajadores y
empleadores a encontrar solucién a sus conflictos. Ademas, la negociacion colectiva
contemplada en la legislacidén laboral, ya considera la intervencion de la Direccion del
Trabajo cuando no se obtienen acuerdos y una de las partes la solicita. En este caso, se
amplia el apoyo a todos aquellos actores del trabajo que no necesariamente estan en
negociacLén colectiva en los términos anteriores, pero igualmente tienen conflictos
laborales®.

Por otra parte, se incluye dentro del Programa un producto histérico de la Direccion del
Trabajo que son los comparendos. Este consistia en el reclamo de un trabajador despedido
que no estaba conforme en los términos que lo realizé su ex—empleador. Se aportan datos
clarificadores y convincentes para demostrar que las demandas de los trabajadores que
llegan con sus diferencias hasta los tribunales del trabajo, tienen una eficacia menor en su
resolucion y en plazos mas largos que los que se obtienen mediante la formula de
comparendo de la Direccion del Trabajo. La variacion que se le hizo a este producto — ahora
llamado conciliacion - y que el panel esta de acuerdo a que puede potenciar su eficacia - es
que se separo el componente de fiscalizacion a los empleadores de la busqueda de solucion
adecuada, justa y oportuna a los conflictos que se pueden producir al término de la relacion
laboral, dentro del marco legal vigente. Incluso, en ciertos casos, puede aminorarse o bien
no cursar una multa a un empleador infractor privilegiando la obtencion del acuerdo, evitando
continuar el conflicto ante los tribunales del trabajo.

Dos observaciones pueden hacerse, pero que no invalidan la justificacion que tuvo el
programa para realizarse. El primero, es que la proporcién de conflictos laborales que

8 Ficha de Antecedentes. Op. cit

? En la encuesta laboral del 2002 de la Direccién del trabajo se entrega un dato relevante sobre las huelgas fuera
de los marcos legales: “Pese a la baja incidencia de la huelga, es interesante observar que casi la mitad de los
conflictos se realizaron por fuera de los marcos legales admitidos. En este sentido, la propia limitacion del
recurso de los trabajadores al derecho a la huelga parece explicar el que algunos de ellos lo hagan recurriendo a
paralizaciones de facto para enfrentar sus conflictos con los empresarios”. Direccion del Trabajo. ENCLA 2002.
Relaciones de trabajo y empleo en Chile. 2003. Pag 59
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tuvieron dificultades dentro del total de negociaciones colectivas contemplada en el marco de
la legislacion laboral es baja — en torno al 3% -; y, la segunda, es que no se sabe si los
empleadores puedan considerar a la direccion del trabajo como un actor neutral ya que
histéricamente ha ejercido un rol de fiscalizador de las infracciones que comete el sector
patronal a la legislacion laboral.

Respecto a la poblacién objetivo definida por el Programa como aquellos empleadores y
trabajadores asalariados en situacién de conflicto tiene la limitante de no tener dimensionada
el universo de involucrado.

En principio y de acuerdo al numero de huelgas los niveles de conflictividad laboral en Chile
son bajos. Sin embargo, es evidente que este indicador no refleja la dimension de conflictos
debido, entre otras razones, a la baja participacion organizada que se refleja en la tasa de
sindicalizacién que tiene el pais. En el afo 1992 los trabajadores sindicalizados eran el
22.4% en el afo 1999 descendi6 al 15,3% cifras que se mantienen en la actualidad'. Datos
que tienen su consecuencia, por ejemplo, en las negociaciones colectivas: “Tanto los datos
nacionales que incluyen informacién de todas las negociaciones colectivas, como los datos
de la ENCLA, en sus dos versiones 1998 y 1999, reafirman la conviccion que las
negociaciones colectivas estan directamente relacionadas con la existencia de sindicato. En
1999, el total de trabajadores involucrados en negociaciones colectivas (tanto en contratos
colectivos como en convenios) sumo la cantidad de 161.834. De éstos, el 73% pertenecen a
negociaciones de sindicatos y el 27% a grupos negociadores. Es decir, dos tercios de los
trabajadores cubiertos, estan representados por sindicatos.”"’

Evidentemente, las estadisticas no reflejan las agrupaciones que surgen por problemas
puntuales o para responder a situaciones que los trabajadores consideran injustas en un
momento determinado. Lo que importa destacar es que esta ausencia de trabajadores
organizados para defender sus intereses se debe a factores ligados a los procesos de
modernizacion, el individualismo, etc., pero que en ningun caso a que no haya diferencias ni
conflictos entre empleadores y trabajadores.

En otra encuesta laboral de la Direccién del Trabajo se pone en evidencia lo anteriormente
sefalado afiadiendo otros factores explicativos: “... no obstante que, en principio, bajos
niveles de incidencia de la huelga podria ser un indicador de baja conflictividad laboral y de
un sistema de relaciones laborales que privilegia el entendimiento antes que el conflicto entre
las partes de la relacion laboral, es evidente que las limitadas condiciones en que el derecho
a huelga se puede aplicar en la legislacion laboral chilena inciden en la magnitud del
fendmeno. Por otra parte, es razonable pensar que, en un contexto en el que las logicas de
accion sindical han sido estigmatizadas como tradicionales o poco modernas en el marco de
la modernizacion neoliberal, el debilitamiento de la huelga como herramienta de presién real
para los trabajadores hoy resulte una alternativa que no ofrece las mismas oportunidades
para ellos.”"?

Todas las consideraciones anteriores nos llevan a postular que existen niveles de
conflictividad bastante mayor de lo que reflejan las estadisticas. Eventualmente al no estar
canalizado y manifestado publicamente, pueden derivar en explosiones sociales futuras
afectando el desarrollo nacional.

' Direccién del Trabajo. ENCLA 1999. Encuesta laboral. Informe de resultados. Departamento de Estudios 2000
" Ibid. Pag 81
’Direccion del Trabajo. ENCLA 2002. Op cit. Pag. 58
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Con respecto a la poblacién objetivo, no se tienen estimaciones cuantitativas, lo que
constituye una debilidad de disefio, puesto que no permite conocer la cobertura y los plazos
asociados de cumplimiento de metas al respecto. Relacionado con esto, el programa carece
de un sistema de informacion que permita conocer la demanda insatisfecha, por ejemplo, no
se manejan estadisticas sobre la situacién de las conciliaciones pendientes, es decir, de los
reclamos registrados en el sistema, pero que por alguna razén no entran al proceso de
conciliacion en el afo respectivo.

Finalmente no se considera el enfoque de género y dada las caracteristicas del programa no
tiene sentido incluirlo. En efecto, los conflictos laborales afectan tanto a hombres como a
mujeres, por lo que en principio no se justifica incluirlas como un grupo especial dentro del
programa. Esto no quiere decir que no existan problemas especificos que afectan las
condiciones laborales de las mujeres — guarderias infantiles, horarios de trabajo y otros —
pero eso significaria elaborar otro programa con otros componentes que escapan a las
posibilidades y objetivos del que se esta evaluando en esta oportunidad.

1.1.2. Légica Vertical de la Matriz de Marco Légico

Es una Matriz de Marco Logico que el Panel considera coherente y que tiene una relacion de
causa — efecto clara. Efectivamente, el cumplimiento del componente 1 de mediacion entre
empleadores y trabajadores y el componente 2 de conciliacion entre trabajadores
despedidos y sus ex — empleadores, debiera llevar al cumplimiento del propésito de
resolucion o prevencion de conflictos entre las partes. A su vez, el cumplimiento del
propoésito debiera contribuir a generar relaciones laborales mas armonicas y equitativas entre
trabajadores y empleadores.

La unica observacion que el panel hace es que, en rigor, el componente 2 de conciliacion el
cumplimiento del producto para los empleadores es un beneficio teérico, ya que el que
reclama es el trabajador. Cuando esto ocurre su ex - empleador esta obligado a concurrir a
la Inspeccion del Trabajo para hacer sus descargos y demostrar que el despido esta
ajustado a la ley laboral y cumple con todos los beneficios que le corresponden al
despedido. El reclamado probablemente no debiera sentirse como beneficiario del programa,
puesto que la convocatoria le significa una cierta dedicacion a un asunto que probablemente
habia dado por terminado. Incluso pudiera recibir una sanciéon por algun incumplimiento
administrativo o de otro orden y considerar otros montos en dinero que no contemplo
inicialmente.

De todos modos, el panel acepta que este componente ayuda al cumplimiento del propésito
de construir relaciones mas armoénicas entre las partes. En efecto, la resolucion acordada de
un conflicto entre ex colaboradores al término de una relacién, puede evitar al empleador
cometer el mismo error con sus actuales trabajadores y que le significa un ahorro de no tener
que concurrir a la inspeccion del trabajo cada vez que despide a un trabajador. Ademas, la
conciliacion — a diferencia del antiguo comparendo — privilegia lograr el acuerdo entre las
partes sobre la fiscalizacion, hasta el punto de no considerar, en algunos casos, cursar
multas al empleador que ha cometido una infraccion. Todo lo anterior se sustenta en el
supuesto que los involucrados actian de buena fe y que consideran haber actuado
correctamente.

En resumen, la logica vertical de la matriz del Programa se valida en su totalidad.
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1.1.3. Légica Horizontal de la Matriz de Marco Légico

Tanto el propdsito como los componentes tienen un nimero adecuado de indicadores para
su medicion. Sin embargo, en la eficacia del propésito falta un indicador muy importante en
relaciéon a la cobertura del programa por no tener cuantificada la poblacién a la que se llega.
Con la inclusion de afinar la estimacion de poblacion potencial y también estimar la poblacion
objetivo como se propuso en el punto anterior, podria subsanarse esta carencia.

Tampoco se tienen formulados indicadores de comportamiento regional que, sin duda,
debieran considerarse para comparar eficiencia y eficacia.

Respecto a los medios de verificacion la base de datos para medir eficacia tanto del
proposito como de los componentes tiene una informacién actualizada y adecuada que
permite medirlos. No ocurre lo mismo con los indicadores de eficiencia en que no se tiene
separado, por ejemplo, los items del costo administrativo del programa de los costos totales.
Tampoco se tiene identificado los gastos de cada componente. Para enfrentar estas
limitaciones hubo que hacer estimaciones durante la evaluacion por parte del propio panel
con la colaboracién de los encargados del programa.

En los indicadores de calidad - como ocurre frecuentemente en los programas del Estado -
faltan medios de verificacion. Sin embargo, debe reconocerse que en el componente
mediacién existe una encuesta que apunté a medir satisfaccion de los usuarios desde el
inicio. Aunque tiene algunas debilidades técnicas de elaboracion y aplicacion™, sirvié para
hacerse una idea aproximada de la opinion de los usuarios de este producto y que el panel
valida.

En cuanto a los supuestos nos parecen apropiados y se validan totalmente.
1.1.4. Reformulaciones del Programa a nivel de Diseio

No corresponde

" Los problemas a que se aluden son:: la carencia de una metodologia que permitiera testear desde el inicio las
preguntas antes de ser incluida en las encuestas, la falta de un instructivo que explique la forma de aplicar la
encuesta de opinion que homogenice las condiciones en que es respondida, los cambios en algunas preguntas que
hubo entre del primer al segundo afio de aplicacion y, por ultimo, no fue respondida por todos los usuarios.
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1.2. Conclusiones sobre el Diseio

Por lo menos, desde comienzos de la ultima década del siglo XX, diversos especialistas
dieron cuenta de los efectos de la mundializacién o globalizacion en el desarrollo de los
estados nacionales.” En lo que atafie al trabajo también sus efectos son importantes, por
ejemplo, el predominio del sector servicios, la creciente importancia de las jornadas de
tiempo parcial, desempleo de larga duracion, aumento en la disparidad de salarios, etc. Esta
creciente heterogeneidad del trabajo hace que el mundo sindical pierda importancia y las
relaciones laborales también se tornen complejas.

Chile no esta ajeno a este contexto'® y sobre todo por su modelo de desarrollo hacia afuera,
el disefio de programas del estado, como el que aqui se analiza, que tiendan a prevenir y/o
solucionar conflictos del trabajo son apropiados para enfrentar estos escenarios. Como se
vio en el diagndstico inicial, la prolongacion de conflictos laborales por muy legitimos que
sean, significa pérdida para los involucrados. Probablemente el mundo del trabajo - al tener
una organizacién debilitada - inicialmente pierda mas que su contraparte empresarial, pero a
la larga también la empresa es afectada, al resentir su competitividad ante un clima laboral
enrarecido.

El componente mediacion que es una creacion propiamente del Programa y el componente
de conciliacion que es una modificacion de los antiguos comparendos son apropiados para
enfrentar el problema identificado: la prevencion y solucién de los conflictos laborales. Mas
adelante se discutira los problemas en la organizacion que tienen — tal vez explicado por
razones de su génesis histoérica — pero desde el punto de vista del disefio, el panel considera
que son adecuados.

La logica vertical y horizontal se validan en su totalidad, sélo a esta ultima le falta elaborar
indicadores que permitan medir comportamiento regional, asi como informacién de costo que
permitan afinar la medicién de eficiencia y economia del Programa.

El Programa tiene una carencia importante respecto a la forma en que estima la poblacion
potencial y no tiene esta estimacion para la poblacion objetivo, lo que impide estimar la
cobertura de usuarios a la que realmente esta llegando.

!4 Algunos textos que pueden citarse son los siguientes: ] Wyn — P Dwyer. Nuevas pautas en la transicion de la
juventud en la educacion. Revista Internacional de Ciencias Sociales. N° 164. UNESCO. 2000. Autores que
identifican la reestructuracion de las oportunidades del empleo y sus efectos para la educacion de los jovenes en
los paises desarrollados; L Thurow. El futuro del Capitalismo. Javier Vergara Editor. 1996. Hace un analisis del
capitalismo americano y la busqueda de soluciones para las dificultades que enfrenta “El principal remedio para
las desigualdades ha perdido efecto”; E. Ottone. La modernidad problematica. Estudios Internacionales. N° 111.
Universidad de Chile. 1995. Realiza un repaso los efectos conflictivos de la modernidad en distintas culturas a
nivel mundial.; C Furtado. El nuevo capitalismo. Revista de la CEPAL. 1998. Analiza el proceso de
globalizacion actual y la desarticulacion de las fuerzas que en el pasado garantizaron en el pasado el dinamismo
de los sistema econdmicos nacionales: Innovacion técnica dependiente de la accion de los empresarios y su
esfuerzo por maximizar sus utilidades, y la expansion del mercado que refleja la presion de las fuerzas sociales
que luchan por elevar los salarios.

' Una visién interesante sobre la situacion del trabajo para Chile puede verse en O Aguilar. Tendencias y
visiones del trabajo. Documento N° 4. PREDES. Universidad de Chile. 2001. Ademas estan las encuestas del
trabajo y empleo en Chile de la Direccion del Trabajo citadas anteriormente. ENCLA 1999 y 2002.
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2. ORGANIZACION Y GESTION DEL PROGRAMA

2.1. Analisis de aspectos relacionados con la Organizacion y Gestion del
Programa

2.1.1. Estructura Organizacional y Mecanismos de Coordinacién al
interior de la Institucion Responsable y con otras instituciones.

(a) Estructura Organizacional

Aparece poco comprensible desde un punto de vista organizacional que las Unidades
funcionales para el cumplimiento de los dos componentes dependan de departamentos
distintos. La Unidad de Conciliacion esta adscrita al Departamento Juridico y la de
Mediacién al Departamento de Relaciones Laborales. Esta separacion no parece la mas
adecuada para gestionar un Programa que busca generar servicios de naturaleza semejante,
en el contexto de implementacion de una nueva oferta de servicios y de cambios de énfasis
de la gestion de la Direccion de Trabajo. Si la propuesta es plantear una nueva mirada a la
solucion de los conflictos laborales, seria mas coherente que ambos componentes fueran
orientados y apoyados por una sola unidad.

A juzgar por los informes internos de puesta en marcha del sistema de Mediacion ofrece
resistencia este nuevo enfoque ante la tradicional visién de fiscalizacion y sancién de las
infracciones por parte de los empleadores. Se producen miradas contrapuestas como se
verifica en el siguiente comentario de un informe interno del servicio: “Si bien la Orden de
Servicio N° 1 establecio los criterios segun los cuales debian ofrecerse estas modalidades de
mediacién, la experiencia obtenida hasta ahora en la aplicacion del sistema, ha puesto en
evidencia la necesidad de definir con precision, en conjunto con el Departamento de
Fiscalizacion, un procedimiento de asignaciéon de mediaciones, en aquellos casos en
que deba determinarse si las solicitudes o denuncias pueden ser objeto de mediaciéon
o de fiscalizacion, e igualmente definir aquellas situaciones en que no obstante
haberse actuado via fiscalizacion, es necesario y conveniente ofrecer mediacion a las
partes por el conflicto, precisamente como una via alternativa para resolverlos.”'®

Otro de estos informes plantea la resistencia al nuevo servicio: “...hay Directores Regionales
que no han facilitado la integracién del sistema de mediacién en todas sus dimensiones a la
labor operativa de la institucion - se agrega mas adelante —no se ha desarrollado un trabajo
de prevencion de los conflictos mediante el ofrecimiento de mediaciones programadas, ni la
derivacion de materias que ingresan por denuncias y que pueden ser tratadas por
mediacion”"’.

Asimismo, ha habido problemas con la asignacion de viaticos y de movilizacion para los
mediadores, de infraestructura adecuada, etc. Incluso en el informe ya citado se afade en
las conclusiones que hay cierto riesgo que “... integrantes del actual equipo de mediadores,
decida en Marzo del 2004 buscar alternativas distintas de desempefio funcionario...”'®.

' Informe N° 3. Informe sobre sistema alternativo de solucion de conflictos colectivos laborales en la Direccion
del Trabajo. Sin autor ni afio. Es un informe que entrega antecedentes de las actuaciones realizadas entre Enero y
Septiembre de 2002. El ennegrecido es del panel de evaluadores.

"7 Informe N° 4. Sistema alternativo de solucion de conflictos colectivos. Sin Autor y sin afio. Plantea la situacion
a Noviembre de 2003.

" Ibid
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Este panel no esta en condiciones de verificar la magnitud del problema planteado en estos
informes y, por lo demas, estas dificultades pueden considerarse normales en cualquier
proceso de cambio de enfoque institucional. La sola preocupaciéon planteada es que los
componentes de la solucién alternativa de conflictos tienen dificultades para validarse desde
distintos departamentos.

Ademas, esta tension entre el rol de fiscalizacion y de mediacién que también se refleja
externamente en los usuarios. La Direccidn del trabajo es vista desde fuera como una
entidad que sanciona a los infractores de la ley laboral mas que como mediador.

Esta preocupacion por la nueva identidad se manifiesta en el Informe N° 2 cuando se sefala
muy ajustadamente la necesidad de contar con una credencial que los identifique en esta
nueva modalidad: “Considerando que el Sistema Alternativo de Solucion de Conflictos
Colectivos constituye, una nueva forma de vinculacién del Servicio con los actores laborales,
circunstancia que se encuentra claramente asumida por este Departamento y todos quienes
son parte del equipo nacional de mediacién, se hace necesario constar con una
identificacion propia que de cuenta de lo anterior” *°.

Es importante que la formulacion del disefio de dos componentes que apuntan a un
propdsito sea coherente con la estructura organizacional. En este caso, al generar una
organica que junte ambos componentes, debiera ayudar a impulsar la nueva forma de
enfrentar los conflictos laborales, que tiene légicas resistencias internas debido a la tradicion
institucional, conflictos de roles, pérdidas de poder, sesgos politicos u otras. Asimismo,
debiera buscarse la forma de permear, desde el punto de vista organizacional, este nuevo
enfoque propio de la mediacién - que es la creacion estrictamente nueva del programa -y
fortalecer al componente Conciliacion que por su génesis y las personas que la integran,
debe tender al enfoque de fiscalizacién a los empleadores propios de los Comparendos que
el de resolucion de conflictos propios de la Conciliacion.

(b) Mecanismos de coordinacion y asignacion de
responsabilidades.

En este punto insistimos que las coordinaciones a nivel regional del Departamento Juridico
que depende funcionalmente la Unidad de Conciliacién y el Departamento de Relaciones
laborales de la que depende la Unidad de Mediacion, tendrian mayor efectividad para
superar la resistencia al nuevo enfoque si estuvieran unidas entregando una orientacion de
la nueva doctrina sobre resolucion de conflictos laborales.

Especialmente la mediacién es un enfoque en desarrollo que va a contrapelo de la cultura
del servicio que es de fiscalizacion. El nombramiento de conciliadores y mediadores surgen
de concursos internos que tienen que reconvertirse en su nuevo rol y no seguir con la
impronta de fiscalizadores. El panel ha constatado que el servicio esta haciendo un
importante esfuerzo de capacitacion, tanto a los conciliadores como mediadores y de
difusion externa e interna de la nueva modalidad. Sin embargo, el sistema requiere probar y

' Informe N° 2. Sistema alternativo de solucion de conflictos colectivos. Sin Autor y sin afio. El punto uno del
informe se subtitula. Estado de instalacion de mediadores al 31.05.2002. El subrayado es del panel de
evaluadores.
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validarse internamente como una alternativa mas apropiada para enfrentar las relaciones
laborales.

Ademas, en inspecciones comunales por falta de personal, un mismo funcionario puede ser
en la mafana conciliador y en la tarde fiscalizador, lo que obviamente afecta la eficiencia y
desconcierta a los usuarios. También, el trabajar en estas unidades significa una merma
econdmica para los funcionarios respecto, por ejemplo, de los fiscalizadores, al no salir a
terreno no perciben ni viaticos ni reciben horas extraordinarias. Esto genera malestares y
puede atentar con la continuidad del actual personal que esta siendo capacitado y
adquiriendo experiencia.

(c) Gestion y Coordinacion con programas relacionados

El programa tiene alguna complementariedad con la Corporacion de Asistencia Judicial, en
el sentido que, en la conciliacién, al no llegar los trabajadores despedidos a acuerdos con
sus ex — empleadores los afectados siendo personas de escasos recursos son orientados a
solicitar apoyo a dicha corporacion para defenderse por la via judicial.

Por otra parte, la misma Corporaciéon de Asistencia Judicial tiene un componente
denominado Resolucion alternativa de conflictos®® que realiza mediacién entre partes con
conflictos legales que puede incluir conflictos laborales individuales. Sin embargo, la
Corporacioén apunta a conflictos de todo tipo que afecte a sectores carenciados que no tienen
recursos para contratar su defensa. Dentro de los 30.000 casos que atiende en promedio
anualmente, existen beneficiarios que podrian ser atendidos por el componente conciliacion
de este programa, pero no estan cuantificados. En estricto rigor, puede hablarse de una
duplicidad circunstancial que, por lo mismo, no amerita una critica como tal, aunque por lo
mismo debiera pensarse en esfuerzos mas sistematicos de coordinacion entre ambas
entidades.

2.1.2. Criterios de Asignacion de Recursos, Mecanismos de
transferencia de recursos y modalidad de pago

No existen criterios establecidos respecto a la distribucion de los recursos entre los
componentes y las regiones. Debe considerarse que al estar los componentes radicados en
distintos Departamentos dentro de la organizacién, por lo tanto, la asignacion de recursos se
hace a estas unidades. Luego internamente se otorgan los recursos que corresponden a los
componentes.

Desde el punto de vista del Programa es un mal sistema y que no responde en principio a
ninguna planificacion previa establecida y, al estar en distintas unidades no tiene una logica
que le de coherencia. Se corre el riesgo que la mayor o menor asignacion se de por
situaciones coyunturales y no corresponda a una planificacion que responda a la
racionalidad del programa.

Por otra parte, no se tiene considerado modalidades de pago, lo que debiera considerarse en
el futuro y que argumentamos en el punto 4.3.3 como una alternativa a considerar.

2 Ver DIPRES. Programa de Asistencia Juridica, Corporacion de Asistencia Judicial. Ministerio de Justicia.
2003
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2.1.3. Funciones y actividades de seguimiento y evaluaciéon que realiza la
Unidad Responsable

El panel se ha formado la impresion de que el Programa genera una informacion,
especialmente a partir del afio 2003, bastante util que les ha permitido hacer un seguimiento
del numero de productos y beneficiarios, asi como también de los resultados. Es una
informaciéon que se mantiene en una base de datos, actualizada y podria servir como guia
para ponerse metas por region, sobre, por ejemplo, nimero minimo de conciliaciones a
ofrecer o para evaluar el desempefio de los conciliadores o mediadores. Todos estos datos
han permitido realizar el capitulo de Eficacia de esta evaluacion sin mayores dificultades?'.

En este ambito, la carencia esta en la medicién de los aspectos mas cualitativos sobre la
calidad del servicio y la satisfaccion de expectativas de los usuarios. Es decir, no se observa
que junto con medir la calidad del proceso de atencion, también se mida el nivel de
satisfaccion del logro alcanzado por los usuarios, en cuanto al cumplimiento de su nivel de
expectativas al solicitar el servicio. Aunque el componente mediacion establecid una
encuesta para medir satisfaccion de los usuarios, esta no estaba procesada y analizada al
inicio de esta evaluacion, por lo tanto, no habia sido utilizada por el Servicio para tomar
decisiones.

También en mediacion se han elaborado informes durante el afo para verificar el estado de
situacion de la puesta en marcha del sistema. Informes que este panel ha citado y que
efectivamente ha servido para que las jefaturas y departamentos hagan un seguimiento de
las dificultades encontradas.

Por el contrario, la informacién Presupuestaria y de costo no esta disponible ni separada por
componente. Por lo tanto, el Programa no maneja la informacion para detectar los costos del
servicio.

2.2. Conclusiones sobre la Organizacion y Gestiéon del Programa

Desde el punto de vista organizacional, es anémalo que dos componentes que pretenden
asumir un nuevo enfoque para enfrentar los conflictos laborales, dependan funcionalmente —
por lo tanto, en las orientaciones — de dos departamentos distintos.

2! La encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada por el Servicio durante los afios 2002 y 2003, fue procesada
estadisticamente en el contexto de esta evaluacion. Este trabajo permitid la elaboracion de un Indice de
Satisfaccion de los usuarios del componente de Mediacion, el que es utilizado en el andlisis de calidad del
mismo.



37

Se ha constatado, especialmente en el nuevo producto de mediacion, las dificultades que ha
tenido en su implementacion por incomprensiones al interior del servicio. Situacion que el
panel comprende, aun mas, considera que es propia de cualquier cultura organizacional que
sufre cambios. Sin embargo, se considera que la asignacion de los componentes en dos
departamentos dificulta encontrar las soluciones a los problemas detectados.

Lo fundamental y el tronco comun es la mediacion entre dos partes en una nueva modalidad
de solucion de los conflictos laborales. Secundario es que una sea atencion individual y la
otra a grupos, o que una este referida a una relacion laboral terminada y la otra vigente o que
los conciliadores tengan la potestad de sancionar y los mediadores no.

Hacemos mencioén a lo anterior, porque es la objecion que suele darse cuando el panel
plante6 la posibilidad de insertar en una sola Unidad dentro de la organizacién ambos
componentes. Los elementos que llamamos secundarios son tales, cuando se ve la actividad
en el Centro de Mediacion de Santiago, en que estas caracteristicas no influyen, ante el
hecho que esta nueva mirada del servicio se ve reflejada en una infraestructura comoda y
agradable tanto para los funcionarios como usuarios.

Por las caracteristicas de esta evaluacion solo se puede vislumbrar algunas dificultades que
ha habido en la gestion como, por ejemplo, la pérdida de ingresos recibida por los
funcionarios que vienen de distintos servicios al pasar a mediaciéon. Problema que debe
producir descontento e, incluso, una potencial desercion de actuales mediadores. La actual
division de los componentes no ayuda a resolverlos.
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3 EFICACIAY CALIDAD DEL PROGRAMA

3.1 Desempeio del Programa en cuanto a la Produccién de Componentes

El Programa de Conciliacién Prejudicial ha logrado implementar, en sus dos afos de
ejecucion (2002 y 2003), un sistema alternativo de solucion de conflictos laborales a nivel
nacional. Sus dos componentes: Sistema de Mediacion Colectiva y Sistema de Conciliaciéon
Individual, poseen hoy dia una oferta con cobertura nacional. En efecto, en su segundo afio
de ejecucioén (2003), el Programa es ejecutado en todas las regiones del pais.

(a) Componente Conciliacion Individual

Respecto a los niveles de produccion alcanzados por este componente, podemos observar
el siguiente cuadro, en que se presenta el porcentaje de resolucion de conciliaciones en el
afo 2002:

CUADRON®°4

PORCENTAJE (%) DE RESOLUCION DE CONCILIACIONES ANO 2002

Region Total TIPO DE CONCILIACION RESUELTA N° Total de % de

Reclamos 5o ciaimente| Conciliado | Desistido con| Infundado | Conciliaciones | Resolucién

Terminados| ¢4 nciliado Conciliacion resueltas

Previa

1 3092 257 1384 163 148 1952 63,13 %
2 3652 190 1302 140 422 2054 56,24 %
3 2245 34 1472 61 52 1619 72,11 %
4 2697 186 1297 118 121 1722 63,84 %
5 9357 591 3816 636 517 5560 59,42 %
6 3864 368 1702 203 145 2418 62,57 %
7 4693 280 1866 301 204 2651 56,48 %
8 9366 380 4730 337 562 6009 64.15 %
9 4130 193 1906 268 146 2513 60,84 %
10 4937 292 2296 323 192 3103 62.85 %
11 697 59 399 29 51 538 7718 %
12 1134 104 664 65 45 878 77.42 %
13 35003 2941 13380 1544 948 18813 53.74 %
el | 84867 | 5875 | 36214 | 4188 | 3553 | 49830 | 58.71%

Fuente: Base de Datos del Programa

22 Para los fines de esta evaluacion, se ha definido en conjunto con el Servicio que se entendera por
Conciliaciones Resueltas a los siguientes casos: Conciliados (las partes llegan a un mutuo acuerdo),
Parcialmente Conciliados (se logran acuerdo sélo en parte de los puntos en disputa), Infundados (el
Programa determina que las partes no se sometan al proceso de conciliacién por corresponder a una
situaciéon que legalmente no es viable o pertinente), y Desistidos con Conciliacion Previa (se logran
acuerdo en la fase previa al inicio del proceso de conciliacién).
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Este cuadro muestra que el Componente Conciliacion Individual logré un 58,71 % de
resolucion efectiva en el afio 2002. Ello quiere decir que las actuaciones de conciliacion que
lograron un nivel de resultado positivo fueron cerca del 60 % de todas las conciliaciones
efectuadas por el Programa en ese afio. En regiones se destaca el comportamiento de la Xl
y la Xl con mas del 77 % de resolucion logrado. Ninguna posee menos del 53% de
resolucién, promedio alcanzado por la Region Metropolitana.

CUADRO N° 5

PORCENTAJE (%) DE RESOLUCION DE CONCILIACIONES ANO 2003

Region Total TIPO DE CONCILIACION RESUELTA N° Total de % de
Reclamos | Parcialmente | Conciliado [Desistido con| Infundado | Conciliaciones | Resolucién
Terminados | Conciliado Conciliacién resueltas®®
Previa

1 2,983 270 1,444 121 126 1961 65,57 %

2 3,926 225 1,533 187 295 2240 57,05 %

3 2,339 72 1,522 104 74 1772 75,75 %

4 2,962 216 1,572 110 117 2015 68,02 %

5 10,152 874 4,534 590 384 6382 62,86 %

6 4,243 347 2,062 158 102 2669 62,90 %

7 5,015 346 2,196 394 163 3099 61,79 %

8 9,619 477 5,143 446 373 6439 66,94 %

9 3,886 286 1,932 325 105 2648 68,14 %
10 5,695 334 2,855 330 216 3735 65,58 %
11 750 67 413 19 29 528 70,40 %
12 1,325 110 732 112 59 1013 76,45 %
13 41,406 3,936 15,565 1,870 1,141 22,512 54,36 %
-ll\-lgtcailonal 94,301 7,560 41,503 4,766 3,184 57,013 60,45 %

Fuente: Base de Datos del Programa

El afio 2003 muestra un aumento en la resolucion de las conciliaciones ejecutadas. En
efecto, se logra el 60,45 % de resolucién a nivel nacional. En las regiones se destacan las
mismas que en el afio 2002, es decir, la Xl y la Xll, las que no obstante poseer pocas
actuaciones, presentan un alto porcentaje de resolucion. Se constata asi, que el programa
ofrece un servicio eficaz, en que la mayoria de los casos son resueltos en forma positiva o
con algun nivel de logro.

Con respecto a la calidad del Componente de Conciliacién Individual, no obstante carecer de
una medicidn de satisfaccidn usuarios, se cuenta con indicadores de calidad asociados a los
tiempos de ejecucion y de espera de los usuarios. Tal es el caso de los indicadores
“Tiempo promedio de respuesta a solicitud de actuacion de conciliacién en el afo” vy
“Tiempo promedio de duracion del proceso de conciliacion”. En los siguientes cuadros
elaborados por el Programa, se aprecia la informacion al respecto:

2 Para los fines de esta evaluacion, se ha definido en conjunto con el Servicio que se entendera por
Conciliaciones Resueltas a los siguientes casos: Conciliados, Parcialmente Conciliados, Infundados y Desistidos
con Conciliacion Previa.



CUADRO N° 6
TIEMPO DE DURACION DEL PROCESO DE CONCILIACION
A NIVEL REGIONAL Y NACIONAL ANO 2002
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Region Cantidad de Tiempo 1° Promedio de || Tiempo Total | Promedio de

Reclamos con| Audiencias Dias 1° Duracion dias Duracion

Fechas (N° de dias) Audiencia Origen a Total Proceso

Validas Término de
(N° de dias) | Conciliacion

1 2,874 36,304 12.63 57,193 19.90

2 3,325 70,051 21.07 108,420 32.61

3 2,134 14,603 6.84 27,797 13.03

4 2,520 20,401 8.10 38,653 15.34

5 8,643 186,592 21.59 264,371 30.59

6 3,582 49,207 13.74 79,202 22.11

7 4,367 67,559 15.47 95,234 21.81

8 8,801 142,593 16.20 204,611 23.25

9 3,954 44,617 11.28 90,827 22.97

10 4,601 79,617 17.30 143,575 31.21

11 648 5,651 8.72 12,485 19.27

12 1,051 7,192 6.84 14,397 13.70

13 32,429 736,053 22.70 1,055,794 32.56

Total 78,929 1,460,440 18.50“ 2,192,559 27.78

general

NOTA: CUADRO EN BASE A 78.929 RECLAMOS CON FECHAS VALIDAS.

Fuente: Unidad de Conciliacion

En el cuadro anterior, se puede apreciar que el promedio de dias que transcurren para la
primera audiencia - desde el momento en que el usuario interpone el reclamo - ascendieron
en el afio 2002 a 18.50 dias a nivel nacional. Las regiones que poseen los mejores tiempos
son la lll y XIl Region cada una con un promedio de 6,84 dias.

La duracion total del proceso asciende en promedio nacional a 27,78 dias corridos. A nivel
regional destacan la Ill y la XIl con un promedio de 13,03 y 13,70 dias corridos
respectivamente.

De acuerdo a los datos histéricos detallados en el diagnéstico (Ver este informe en 1.2
Justificacion) la actual Conciliacion tiene un plazo mas breve de resolucion que los
Comparendos (35 dias) y que los Juicios Laborales (Mas de 9 meses). El panel no tiene
elementos para saber si estos plazos de demora pudieran acortarse. De acuerdo a los datos
del cuadro 6 existe una tendencia positiva entre mayor nimero de casos atendidos en la
region y mayores plazos en la demora de los procesos. En efecto, para el 2002 de las cuatro
regiones con mayor niumero de casos (XIII, VI, V y X) en tres de ellas se dan los mayores
tiempos de resolucion (XIll, X y V). En el 2003 estas relaciones se producen en la Xlll y V
regiones. Otros casos como la X region aunque aumentd el nimero de casos en un 20%
desde el 2002 al 2003, sus tiempos disminuyeron de 31 dias a 22 dias entre ambos afios.
Esto indicaria que intervienen otros elementos en los plazos aparte del numero de casos. De
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todos modos, se consideran plazos razonables ya que en cualquier escenario los procesos
considerando dias habiles demoran siempre menos de un mes.

TIEMPO DE DURACION DEL PROCESO DE CONCILIACION A NIVEL REGIONAL Y

CUADRO N°7

NACIONAL ANO 2003

Regioén || Cantidad de | Tiempo 1° [ Promedio de| Tiempo Total | Promedio
Reclamos | Audiencias Dias 1° Demora Origen | Demora
con Fechas || (N° de dias) | Audiencia a Término Total
Validas (N° de dias)
1 2,669 35,046 13.13 54,622 20.47
2 3,533 72,048 20.39 110,158 31.18
3 2,117 17,826 8.42 30,139 14.24
4 2,584 21,589 8.35 41,485 16.05
5 9,124 180,143 19.74 269,844 29.58
6 3,801 57,352 15.09 104,722 27.55
7 4,545 61,265 13.48 88,268 19.42
8 8,672 127,942 14.75 199,817 23.04
9 3,634 33,692 9.27 72,781 20.03
10 5,039 67,315 13.36 112,268 22.28
1 674 4,838 718 12,959 19.23
12 1,144 11,774 10.29 16,788 14.67
13 37,162 1,077,648 29.00 1,451,743 39.07
Total | 84,698| 1,768,478 20.88 2,565,594 30.29
NOTA: CUADRO EN BASE A 84.698 RECLAMOS CON FECHAS
VALIDAS

Fuente: Base de Datos del Programa

Con respecto al afio 2003 se registra un aumento de los tiempos, con un promedio de 20,88
dias corridos para la celebracién de la primera audiencia. Por su parte, la duracion total del
proceso, desde su origen hasta la fecha de término, asciende a un promedio nacional de
30,29 dias corridos desde la interposicion del reclamo. Estos aumentos en los tiempos de un
afio a otro son poco significativos y que podria estar ligado al aumento del nimero de
actuaciones y a una mayor exigencia al Programa. Por falta de datos, no se pudo comparar

estos tiempos con los que demoraban los comparendos.
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(b) Componente Mediacion Colectiva:

A continuacién, se exponen cuadros que dan cuenta de la distribucion general de las
acciones de mediacion segun sus resultados obtenidos en los afios 2002 y 2003:

CUADRON®°38
DISTRIBUCION REGIONAL DE MEDIACIONES
POR RESULTADOS ANO 2002 *
REGION . Retiro N° total de
Ac;uerdo Acuer_do Sin Abandono | Desistimiento del Mediacione

otal parcial | acuerdo mediador s

1 4 0 1 0 0 0 5

2 8 3 0 1 3 0 15

3 1 2 0 0 0 0 3

4 1 2 0 0 2 0 5

5 12 0 6 0 0 0 18

6 12 0 11 0 1 0 24

7 4 0 0 0 0 0 4

8 12 0 3 0 0 0 15

9 8 2 1 0 1 0 12
10 10 1 0 0 0 3 14

11 5 3 0 0 1 0 9

12 0 0 1 0 0 0 1
13 97 0 36 0 10 0 143
TOTAL 174 13 59 1 18 3 268

Fuente: Bases de Datos del Programa

El cuadro 8 muestra que el total de acciones de mediacién realizadas en el afio 2002
ascendié a la cifra de 268. Las mediaciones que fueron terminadas con algun grado de
acuerdo entre las partes corresponden a 174 de acuerdo total y a 13 de acuerdo parcial,
totalizando 187 mediaciones con resultados positivos.

CUADRO N°9

* Se entiende por mediaciones con: Acuerdo total, casos en que las partes logran un total
avenimiento en todos los puntos en controversia; Acuerdo parcial, en que se logran acuerdo en
algunos puntos de la controversia; Sin acuerdo, las partes concluyen el proceso de mediacion sin
lograr ningun tipo de concordato; Abandono, en que una de las partes 0 ambas no concurren a dos
reuniones continuas sin justificacion, habiéndose establecido previamente las fechas de comun
acuerdo; Desistimiento, en que una de las partes o0 ambas, manifiestan la decisién de no permanecer
en el proceso; Retiro del mediador, el Servicio decide poner término a la mediacion, previa solicitud
del mediador, debido a cambio de mediador o determinar que no se estan cumpliendo los objetivos
del componente.
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DISTRIBUCION REGIONAL DE MEDIACIONES
REGION POR RESULTADOS ANO 2003
Acuerdo | Acuerdo Sin Abandono|Desistimiento] Retiro del | N° total de
total parcial Jacuerdo mediador | Mediaciones

1 13 3 1 0 0 0 17

2 25 4 3 0 3 1 36

3 0 0 1 0 0 0 1

4 25 0 2 0 1 0 28

5 29 1 10 0 0 0 40

6 32 4 18 11 8 1 74

7 12 3 5 1 3 0 24

8 17 0 5 0 0 0 22

9 3 1 2 0 0 0 6

10 19 2 4 1 0 0 26

11 2 0 0 0 0 0 2

12 2 0 0 0 0 0 2

13 84 8 46 4 9 1 152
TOTAL 263 26 97 17 24 3 430

Fuente: Bases de Datos del Programa

El cuadro anterior muestra la situacion de resolucién del Componente de Mediacion durante
el afo 2003. Se realizaron un total de 430 mediaciones, de las cuales tuvieron resultado
positivo 289 (acuerdo parcial mas acuerdo total). Las regiones que presentan un mayor
namero de actuaciones de mediacion registradas, son la Metropolitana, con 152, y la VI
Regién, con 74 mediaciones.

Es relevante analizar el comportamiento de las mediaciones resueltas, es decir, las que

lograron un acuerdo total o parcial, con respecto al total de mediaciones realizadas. Los
siguientes cuadros muestran esta situacion para los afos 2002 y 2003:

CUADRO N° 10



44

PORCENTAJE (%) MEDIACIONES RESUELTAS
SOBRE EL TOTAL DE MEDIACIONE§ REALIZADAS
REGION A NIVEL REGIONAL EN EL ANO 2002
N° total de N° total de
Mediaciones Mediaciones
Realizadas Resueltas
1 5 4 80 %
2 15 11 73,33 %
3 100 %
4 60 %
5 18 12 66,66 %
6 24 12 50 %
7 4 4 100 %
8 15 12 80%
9 12 10 83,33 %
10 14 11 78,57 %
11 9 8 88,88 %
12 1 0 0%
13 143 97 67,83 %
TOTAL o
NACIONAL 268 187 69,97 %

Fuente: Elaborado con informacién de Bases de Datos del Programa

El ano 2002 en que se inicié el Programa, se obtuvo un 69,97 % de mediaciones resueltas,
es decir, con algun grado de acuerdo. Este indicador refleja que la mayoria de las acciones
del componente fueron exitosas o lograron un resultado positivo.
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CUADRO N° 11

PORCENTAJE (%) MEDIACIONES RESUELTASf5 SOBRE EL
TOTAL DE MEDIACIONES REA!_IZADAS A NIVEL
REGION REGIONAL EN EL ANO 2003
N° total de N° total de
Mediaciones Mediaciones
Resueltas Realizadas

1 16 17 94,11%

2 29 36 80,55 %

3 0 1 0 %

4 25 28 89,28 %

5 30 40 75 %

6 36 74 49,64 %

7 15 24 62,50 %

8 17 22 77,27 %

9 4 6 66,66 %

10 21 26 80,76 %

11 2 100 %

12 2 100 %

13 92 152 60,52 %
TOTAL 289 430 67,20 %

NACIONAL

Fuente: Elaborado con informacién de Bases de Datos del Programa

En el 2003, el porcentaje de acciones de mediacion que obtienen un resultado positivo
desciende levemente respecto del afio anterior, no obstante que en términos numéricos
aumentaron. Este afo se obtienen un 67,20 % contra casi el 70 % que se obtuvo el ano
2002. Llama la atencién que a nivel regional, existen caso en que practicamente no se
ejecutaron acciones de mediacion (Regiones lll, Xl, y Xll). De acuerdo a informacion
proporcionada por el Servicio, esto se debe a diversos factores, tales como: escaso nimero
de mediadores, retiro o renuncia de los mismos, bajo numero de empresas en la region,
desconocimiento y/o desinterés por el uso del servicio por parte de los potenciales usuarios.

Otro indicador que mide comportamiento del componente es la capacidad del Programa de
responder a la demanda efectiva, es decir, a las mediaciones que fueron requeridas
directamente por los propios usuarios. Los siguientes cuadros muestran el porcentaje de
mediaciones requeridas sobre el total de mediaciones efectuadas.

2 | as mediaciones resueltas corresponde a las actuaciones en que se logré acuerdo total o parcial.



CUADRO N° 12

PORCENTAJE (%) MEDIACIONES REQUERIDAS SOBRE EL
TOTAL DE MEDIACIONES EFECTUADAS A NIVEL REGIONAL
) EN EL ANO 2002
REGION N° total de Mediaciones Requeridas
Mediaciones
Efectuadas | (a) Solicitadas | (b) 374 Bis Sumatoria
por region (a) + (b)

1 5 1 4 5 100 %

2 15 4 5 9 60 %

3 3 0 3 3 100 %

4 5 2 3 5 100 %

5 18 9 9 18 100 %
6 24 10 12 22 91,66 %

7 4 1 3 4 100 %
8 15 0 10 10 66,66 %

9 12 7 5 12 100 %

10 14 10 4 14 100 %
11 9 3 3 6 66,66 %

12 1 0 1 1 100 %
13 143 35 101 136 95,10 %
TOTAL 268 82 163 245 91,41 %

NACIONAL

Fuente: Elaborado con informacién de Bases de Datos del Programa

El cuadro muestra que mas del 91 % de las mediaciones efectuadas en el afio 2002,
correspondieron a las solicitadas por los propios usuarios. Ello da cuenta de un cierto
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alineamiento entre la demanda y la capacidad de respuesta del Programa. Se esta
atendiendo principalmente mediaciones solicitadas, y secundariamente se abordaron casos

en que el Programa ha ofrecido sus servicios.

Con respecto a las mediaciones reactivas y programadas de oficio?®®, podemos sefialar que

estas corresponden al 8,59 % del total nacional de mediaciones efectuadas, es decir 23
A nivel regional, se destaca la Region de

mediaciones efectuadas en el ano 2002.

Antofagasta, con un 40% de mediaciones reactivas y de oficio, las que corresponde a 5
mediaciones reactivas de oficio y a una programada de oficio.

% |_a Mediacion programada es la que emana desde la propia planificacién interna de la Direccion
del Trabajo. La Mediacion reactiva se aplica frente a situaciones de emergencia. Se estudia su

factibilidad por el Director Regional o el Inspector Provincial o Comunal.
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CUADRO N° 13

PORCENTAJE (%) MEDIACIONES REQUERIDAS SOBRE EL
TOTAL DE MEDIACIONES EFECTUADAS A NIVEL REGIONAL
) EN EL ANO 2003
REGION N° total de Mediaciones Requeridas
Mediaciones
Efectuadas | (a) Solicitadas | (b) 374 Bis Sumatoria
por regién (a) + (b)
1 17 5 2 7 41,17 %
2 36 5 5 10 27,77 %
3 1 0 1 1 100 %
4 28 8 3 11 39,28 %
5 40 19 15 34 85 %
6 74 62 11 73 98,64 %
7 24 8 15 62,50 %
8 22 3 17 20 90,90 %
9 6 2 2 4 66,66 %
10 26 10 9 19 73,07 %
11 2 0 0 0 0 %
12 2 0 1 1 50 %
13 152 32 117 149 98,02 %
TOTAL 430 153 191 344 80 %
NACIONAL

Fuente: Elaborado con informacién de Base de Datos del Programa

La situacién se modificé en el afio 2003, en que el 80 % de las actuaciones correspondieron
a mediaciones solicitadas y 374 bis. Esto implica que las mediaciones reactivas y
programadas de oficio, subieron al 20 % del total nacional de mediaciones efectuadas, es
decir, 86 mediaciones fueron efectuadas en el afio 2003, bajo esta modalidad de un total
nacional de 430. Esta variacion puede deberse a que el Programa ha mejorado sus
capacidades de ofrecer servicios de mediacién en una accién proactiva, sobre todo, en un
contexto en que las acciones de mediacion ejecutadas aumentaron de 268 en el 2002, a 430
en el ano 2003, lo que equivale a una variacion anual del 60,44 % de acciones de mediacion
efectuadas.

Un factor a considerar, que actualmente no esta formalmente explicitado es la creacion e
implementacion de nuevos Centros de Mediacion y Conciliacion en regiones. Hasta el
momento se han implementado tres — Santiago, Valparaiso y Concepcion. El panel constaté
que el Centro de Mediacion instalado en Santiago es beneficioso para la marcha del
Programa ya que separa fisicamente las funciones de mediacion y conciliacion, de las de
fiscalizacion que realiza la Direccion del Trabajo en las oficinas comunales.

Sin embargo, se observa una falta de planificaciéon con relaciéon a un plan de inversiones
detallado en un horizonte de mediano plazo — entiéndase el periodo proyectado por el propio
Programa hasta el afio 2007 — En este sentido, el Programa tiene pensado abrir otros
Centros de Conciliacion y Mediacién - en Antofagasta, La Serena, Rancagua y Puerto
Montt?” — debido al volumen de la demanda a nivel regional. Esta proyeccién carece de

*" Fue comentado por los responsables del Programa en reuniones de trabajo con el Panel.



48

analisis y estimaciones sistematizadas que consideren los requerimientos y orientaciones
estratégicas del Programa y del Servicio (misién y objetivos estratégicos), y de elementos
tales como cuantificacion de la poblacion objetivo, definicion de metas de cobertura
asociadas, densidad de poblacion regional, costos de instalacion, reasignacion,
reclutamiento y capacitacién de personal, equipamiento e infraestructura y estimacion de
costos de operacion anual regional global y por componente, entre otros factores a
considerar.

No se identifican componentes o actividades que podrian ser prescindibles o posibles de
sustituir por otras mas eficaces.

3.2 Desempeno del Programa a nivel de Propésito

3.2.1 Analisis de Cumplimiento de Propésito

El Programa cumple su objetivo en el nivel del propésito. En efecto, los trabajadores y
empleadores que hacen uso de los componentes, disponen de un sistema alternativo de
solucién de conflictos laborales, tanto en el ambito colectivo como en el individual.

Podemos sefialar que la produccion de los componentes es adecuada para tal efecto, puesto
que guardan una relacion directa e inequivoca con el logro del mismo. Ademas se trata de
productos estratégicos de la Direccién del Trabajo, que son ofrecidos a trabajadores y
empleadores que estan en situacién de conflicto laboral. Esto es avalado por los
indicadores que sefialan el nivel de eficacia de los componentes y el positivo porcentaje de
resolucion de conflictos que se obtienen.

Los siguientes cuadros, presentan los porcentajes de conflictos resueltos respecto del total
de conflictos tratados en el Programa, tanto a nivel regional como nacional, para los afios
2002 y 2003:



CUADRO N° 14

] PORCENTAJE (%) DE CONFLICTOS RESUELTOS
REGION RESPECTO DEL TOTAL DE CONFLICTOS TRATADOS A
NIVEL REGIONAL EN EL ANO 2002
TOTAL TOTAL
CONFLICTOS CONFLICTOS
RESUELTOS? TRATADOS?
1 1956 3097 63,15 %
2 2065 3667 56,31 %
3 1622 2248 72,15 %
4 1725 2702 63,84 %
5 5572 9375 59,43 %
6 2430 3888 62,50 %
7 2655 4697 56,52 %
8 6021 9381 64,18 %
9 2523 4142 60,91 %
10 3114 4951 62,89 %
11 546 706 77,33 %
12 878 1135 77,35 %
13 18910 35146 53,80 %
TOTAL
NAGIONAL 50017 85135 58,75 %

Fuente: Elaborado con informacion de Base de Datos del Programa

CUADRO N° 15

% Corresponde a la suma de las mediaciones resueltas y de las conciliaciones resueltas en un afio.
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(Conciliaciones resueltas: conciliado, conciliado parcial, infundado, desistido con conciliacién previa; Mediaciones
gesueltas: acuerdo total y acuerdo parcial).
9 Corresponde a la sumatoria de todas las acciones de mediacién y conciliacion realizadas en el afio respectivo.
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] PORCENTAJE (%) DE CONFLICTOS RESUELTOS
REGION RESPECTO DEL TOTAL DE CONFLICTOS TRATADOS A
NIVEL REGIONAL EN EL ANO 2003
TOTAL TOTAL
CONFLICTOS CONFLICTOS
RESUELTOS* TRATADOS®'
1 1977 3000 65,90 %
2 2269 3962 57,26 %
3 1772 2340 75,72 %
4 2040 2990 68,22 %
5 6412 10192 62,91 %
6 2705 4317 62,65 %
7 3114 5039 61,79 %
8 6456 9641 66,96 %
9 2652 3892 68,13 %
10 3756 5721 65,65 %
11 530 752 70,47 %
12 1015 1327 76,48 %
13 22604 41558 54,39 %
TOTAL
NAGIONAL 57302 94731 60,48 %

Fuente: Elaborado con informacion de Base de Datos del Programa

Al comparar ambos cuadros, se observa que se produjo un incremento en la capacidad de
resolucion de conflictos, desde un 58,75 % de los caso tratados en el 2002, a un 60,48 %, en
el afo 2003. En ambos periodos, se obtiene un porcentaje cercano al 60 % de resolucion
positiva o exitosa de los casos tratados. A nivel regional, se observa que la Xl Regién,
presenta el mayor porcentaje de resolucion, con mas del 77% de los casos en el afio 2002, y
con mas del 76 % en el afio 2003. Ello demuestra que el programa ofrece una alternativa
efectiva de solucién prejudicial de conflictos laborales.

Con respecto a la calidad del Programa en el nivel del propdsito, especificamente sobre
satisfaccion de usuarios, podemos sefalar que solo existen indicadores para el componente
de mediacion, los que se presentan en ese nivel.

% Corresponde a la suma de las mediaciones resueltas y de las conciliaciones resueltas en un afio.
(Conciliaciones resueltas: conciliado, conciliado parcial, infundado, desistido con conciliacién previa; Mediaciones
resueltas: acuerdo total y acuerdo parcial).

3 Corresponde a la sumatoria de todas las mediaciones y conciliaciones realizadas en el afio respectivo.
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3.2.2 a) Beneficiarios Efectivos del Programa
El siguiente cuadro presenta una cuantificacion de los beneficiarios efectivos del Programa.
CUADRON° 16

VARIACION (%) BENEFICIARIOS EFECTIVOS DEL PROGRAMA PERIODO 2002-2003

ANOS % DE VARIACION
COMPONENTE 2002 2003 2002-2003
MEDIACION 30.701 49.789 62,17 %
CONCILIACION 169.734% 188.602 11,11 %
TOTAL 200.435 238.391 18,93 %

Fuente: Elaborado con informacion de Bases de datos del Programa

La tasa nacional de variacion de usuarios para el periodo 2002-2003, considerando la suma
de usuarios de los dos componentes en cada afio, es positiva, alcanzando el 18.93 % de
incremento. El mayor aporte lo realiza el Componente Mediacién, con una variaciéon anual
de mas del 62 % de crecimiento de sus beneficiarios efectivos. Este indicador, confirma el
nivel de eficacia que presenta el Programa, por cuanto tiene un crecimiento efectivo del
numero de usuarios. Este incremento puede estar influido por el funcionamiento del primer
Centro de Conciliacion y Mediacion, en el aino 2003, en la Region Metropolitana.

Con respecto a otras caracteristicas de los beneficiarios, se puede sefialar que se trata de
trabajadores y empresarios que se encuentra en situaciones de conflicto laboral y que hacen
uso de los servicios que ofrece el Programa. Solo el Componente Conciliacion registra el
tipo de sexo de los trabajadores correspondientes al total de reclamos inscritos en el afio,
cifra que sirve de referencia para conocer la distribucion por sexo de los usuarios del
componente

Con respecto a la distribucidon por sexo de los beneficiarios del Componente Conciliacion,
podemos sefalar que las bases de datos del programa permiten conocer este atributo para
los trabajadores beneficiarios de los afios 2002 y 2003, que registraron reclamos en el
sistema SF 2000, que utiliza el Servicio (reclamos realizados + reclamos pendientes),
independientemente de si se realizaron los procesos de conciliacién en esos afios. En
efecto, tenemos que para el afio 2002, se registraron 28.479 mujeres y 72.561 hombres. En
tanto, para el ano 2003, se registraron 33.536 mujeres y 77.841 hombres.

% | as bases de datos del Programa no especifican en forma exacta el niumero de beneficiarios
correspondientes a las conciliaciones ejecutadas durante un afo calendario. El dato que se posee
corresponde al total de usuarios asociados a los reclamos inscritos en el sistema informatico de
apoyo a la gestién SF 2000 que utiliza el Servicio. De este total de reclamos inscritos, un porcentaje
no es ejecutado en el afo correspondiente, quedando en la categoria de casos pendientes a ser
ejecutados en el afio siguiente. Por ello, el Panel ha decidido considerar una relacion proporcional
entre el nimero de conciliaciones efectivamente realizadas (total de Reclamos Terminados), vy los
usuarios involucrados. Esto implica que se considera como usuarios del componente a un trabajador
y un empleador por cada conciliacién efectivamente realizada en el afio respectivo.
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La distribucion por sexo de los beneficiarios, favorece a los hombres en mas de un 50 % de
diferencia en ambos afios. Esta relacion, se puede explicar en que es proporcional a la
distribucién por sexo observada en la fuerza de trabajo a nivel nacional®. No hay mas
informaciéon disponible sobre caracterizacién de los beneficiarios efectivos en este
componente.

Resulta interesante observar algunos datos sobre la situacion de usuarios efectivos con
mediaciones y conciliaciones resueltas.

Cuadro N° 17

TASA (%) DE VARIACION DE BENEFICIARIOS EFECTIVOS DE MEDIACIONES RESUELTAS*
ANOS 2002-2003

TASA (%) DE VARIACION
2002 2003
TRABAJADORES 21.095 33.206 57,41 %
EMPLEADORES 176 278 57,95 %
TOTAL 21.271 33.484 57,41 %

Fuente: Elaborado con informacion de Bases de datos del Programa

La tasa de variaciéon de usuarios del Componente de mediacion asciende al 57,41 % en el
periodo 2002-2003, por lo que constituye el componente que mayor contribucién hace a que
la tasa de variacion general de usuarios sea positiva.

Cuadro N° 18

TOTAL DE BENEFICIARIOS EFECTIVOS® DE CONCILIACIONES RESUELTAS* ANOS 2002-

2003
TASA (%) DE VARIACION
2002 2003
TRABAJADORES 49.830 57.013 14,41 %
EMPLEADORES 49.830 57.013 14,41 %
TOTAL 99.660 114.026 14,41 %

Fuente: Elaborado con informacion de Bases de datos del Programa

¥ Fuerza de Trabajo Trimestre Febrero-Abril del 2003: i) Hombres 4.077,44 millones; i) Mujeres:
2.064,48 millones. Fuente INE 2004

% |_as mediaciones resueltas corresponden a las actuaciones en que se logré acuerdo total o parcial.
% Las bases de datos disponibles no permiten discriminar el nimero exacto de usuarios que
corresponden a las conciliaciones resueltas. Por ello, el Panel asume como equivalente el nimero de
acciones de conciliacion de cada afio, multiplicado por dos (cada accién de conciliaciéon corresponde a
un trabajador y a un empleador)..

% as conciliaciones resueltas corresponden a los siguientes casos: conciliados, parcialmente
conciliados, infundados y desistidos con conciliacién previa.
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Por su parte, la tasa de variacion de los usuarios del Componente de Conciliacion solo
asciende al 14,41 %. Ello implica que es el componente que en menor medida contribuye a
que la tasa de variacion general de usuarios del sistema de mediacion y conciliacidon sea
positiva.

CUADRO N° 19

TASA (%) DE VARIACION DE USUARIOS EFECTIVOS DE MEDIACIONES RESUELTAS¥
ANOS 2002-2003

% DE VARIACION

2002 2003
| TOTAL USUARIOS EFECTIVOS 120.931 147.510 21.97 %
Fuente: Elaborado con informacion de Bases de datos del Programa

En el cuadro N° 19 se observa que la tasa de variacion de la sumatoria de usuarios del
sistema de mediacién y conciliacidon asciende al 21,97 %. Ello demuestra que se registra un
incremento positivo en la capacidad del Programa de proporcionar resultados positivos en
sus acciones.

b) Analisis de Cobertura

La poblacién potencial del Programa son todos los trabajadores y empresarios formales del
pais, que presentan situaciones de conflicto laboral. No se dispone de un dimensionamiento
cuantitativo con algun grado de certeza de esta poblacion potencial. Como se argumenté en
el analisis del diagndstico, la estimacion indirecta de la poblacion potencial, a través de los
registros de fiscalizaciones y finiquitos, no considera a los empleadores y no se dispone del
dato de las veces que se pueden repetir los mismos beneficiarios. Por estas razones, no es
posible dimensionar su cobertura.

Tampoco se han establecido metas cuantitativas especificas en lo que respecta a la
poblacion objetivo. En el capitulo de evaluacion del disefio sefialamos que al panel le parece
un error no tener perfilada cuantitativamente la poblacion potencial y la efectiva. El Programa
esta orientado a la expansion de la oferta sin considerar una poblacion efectiva a la que
llegar. Esta situacion, presenta la dificultad que se desconoce la real capacidad técnica y de
recursos financieros, necesarios para atender a la totalidad de la poblacién que podria reunir
los requisitos y caracteristicas que le permitan acceder a la utilizacion de los componentes y
que asi lo demanden. En efecto, se presenta la interrogante sobre el alcance de la
expansion de la oferta del Programa (por ejemplo: mediante campafas de promocion y
difusion), y la capacidad real de respuesta del mismo, frente al nivel de demanda que se
levante como reaccion.

c) Grado de Satisfaccion de los beneficiarios efectivos

3 Corresponde a la suma de beneficiarios y usuarios de ambos componentes: Mediacién y
Conciliacién, tanto trabajadores como empleadores con acciones resueltas en el afio respectivo.
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El Programa cuenta con una medicion del nivel de satisfaccion de los beneficiarios efectivos
solamente para el Componente Mediacion. Se trata de una encuesta que es aplicada por el
Servicio cada vez que termina un proceso de mediacién. La encuesta es respondida por los
trabajadores y empleadores. Se comenzé a aplicar en el afio 2002.

La encuesta permitié construir un indice de satisfaccion usuaria, que se presenta a
continuacion:

CUADRO N° 20

INDICE DE SATISFACCION DEL TOTAL DE USUARIOS COMPONENTE MEDIACION
ANOS 2002-2003

NIVEL DE SATISFACCION NUMERO DE %
USUARIOS
INSATISFECHO 21 29
MEDIANAMENTE 148 20,6
SATISFECHO
SATISFECHO 561 76,5
TOTAL 720 100

Fuente: Indice de Satisfaccion 2004.

El cuadro anterior, muestra que mas del 76 % de los usuarios que respondieron la encuesta,
entre el afio 2002 y el 2003, se mostraron satisfechos con el Componente Mediacion. Sélo
un 2,9 %, se declaro¢ insatisfecho. En tanto, si de suman las personas que se declaran algun
nivel de satisfaccion, se obtiene mas de un 97 % de satisfaccion en algun grado. A
continuacién, un grafico muestra lo sefialado:

Indice de satisfaccion

Insatisfecho

2.9%

Medianamente satisfe

20.6%

Satisfecho

76.5%
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Si se analiza el comportamiento del indice de satisfaccion usuaria como tasa de variacion
anual, podemos observar el siguiente cuadro:

CUADRO N° 21

TASA (%) DE VARIACION DE LOS NIVELES DE SATISFACCION DE USUARIOS DEL
COMPONENTE MEDIACION, ANOS 2002-2003

NIVEL DE N° DE USUARIOS % N° DE USUARIOS % TASA (%)
SATISFACCION 2002 2003 VARIACION
ANUAL
INSATISFECHO 5 4% 16 2,7% -32%
MEDIANAMENTE 34 27 % 114 19,2 % - 28,88 %
SATISFECHO
SATISFECHO 87 69 % 464 78,1 % 13,18 %
TOTAL 126 100 % 594 100 % -

Fuente: Indice de Satisfaccion. 2004

El nivel de satisfaccion se incrementa en un aino en mas de un 13 %, es decir, el
maximo nivel conformidad de los usuarios del Componente de Mediacion, ha
experimentado un incremento positivo. En tanto, los niveles de insatisfaccién han
decrecido significativamente: el nivel “medianamente satisfecho”, decrece en mas del
28 %, y el nivel “Insatisfecho”, baja en un 32 %. Este comportamiento podria indicar
una tendencia positiva en la percepcion sobre el Componente Mediacion.

Al observar el indice de satisfaccién de acuerdo al tipo de usuario y afio, podemos
ver el siguiente cuadro:

CUADRO N° 22

NIVEL DE SATISFACCION DE TRABAJADORES Y EMPLEADORES
SOBRE EL SISTEMA DE MEDIACION ANOS 2002 Y 2003

NIVEL DE 2002 2003
SATISFACCION | Trabajadores | Empleador Total Trabajadores | Empleador Total
INSATISFECHO 2 26%| 3| 61%| 5| 4.0%| 12 3.4% 4] 17%| 16| 2.7%
MEDIANAMENTE
SATISFECHO 24 31.2%| 10| 204% | 34| 27.0%| 85| 23.9%| 29| 12.3%| 114| 19.3%
SATISFECHO 51 66.2% | 36| 73.5%| 87| 69.0%| 258| 72.7%| 203| 86.0% | 461| 78.0%
Total 77 100%| 49| 100%|126| 100%| 355| 100%| 236| 100%| 591| 100%

Fuente: Indice de Satisfaccion. 2004

No obstante que el numero de encuestados del aino 2002 es mas pequena que la del
ARo 2003, igual se puede observar una tendencia hacia una percepcion positiva
sobre el componente. Tanto trabajadores como empleadores califican en forma
positiva al componente. En ambos casos, hay un incremento del nivel de
satisfaccion. En efecto, los trabajadores pasan del 66,2 en el 2002, al 72,7 en el
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2003. Por su parte, los empleadores marcan un 73,5 %, en el 2002, que se
incrementa a un 86 % de satisfaccién, en el 2003.

3.3 Desempeiio del Programa a nivel del Fin

El Programa ha contribuido al logro del fin. En efecto, los indicadores sefalan que la
mayoria de las acciones de mediacion colectiva y de conciliacién individual que se
emprenden, son finalizadas en forma exitosa, evitandose asi llegar a las instancias judiciales.
Ello colabora con el fortalecimiento de relaciones laborales arménicas y equilibradas entre
trabajadores y empleadores. Ello se ve respaldado por el incremento en la cobertura que
muestra el Programa en el periodo 2002-2003. También se debe mencionar el nivel de
satisfaccion registrado por la encuesta aplicad a los usuarios del Componente de Mediacion.
Con este instrumento se proporciona informacién que permite sefalar que los usuarios del
componente, valorizan positivamente el aporte del Programa como instancia de
entendimiento y avenimiento pre judicial.

El personal del Servicio sefala que el Componente Conciliacion ha generado un efecto no
planeado por el Programa, en lo que respecta a contribuir a disminuir los juicios laborales,
por lo que se habria producido una baja en la demanda de los tribunales respectivos. Esto,
no puede ser corroborado por el Panel debido a que estos Tribunales no poseen un sistema
de registro que permita identificar las causas laborales tratadas por ellos. Esta situacién, que
de ser efectiva, constituiria un efecto no planeado por el Programa, puesto que no se
explicita en los objetivos y fundamentos del mismo.
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3.4 Conclusiones sobre la Eficacia y Calidad del Programa

El Programa presenta un proceso de produccién de componentes en expansion, con un
aumento de la participacion de las acciones de conciliacion y mediacién con niveles de logro
positivo y eficaz.

Se ajusta y alinea adecuadamente al objetivo a nivel del propdsito. Tiene componentes y
acciones que buscan cumplir explicitamente con el objetivo buscado.

El Programa no posee una poblacién potencial y objetivo cuantificada. No obstante poseer
una focalizacion de beneficiarios, basada en que so6lo se atendera a trabajadores y
empleadores en situacion de conflicto laboral, ésta no cuenta con un dimensionamiento
cuantitativo. Se trata entonces, de un criterio de focalizacion descriptivo, que al carecer de
un correlato cuantitativo, no permite dimensionar adecuadamente el segmento de
beneficiarios al que pretende llegar. Esta situacion, dificulta determinar las capacidades
técnicas, operativas y financieras, que debera desarrollar el Programa para hacer frente a
una demanda no conocida.

La calidad del Componente de Conciliacion fue medido en relacién a los tiempos de
ejecucion y de espera de los usuarios fue en el afio 2002 de 18,5 dias, respecto del tiempo
que transcurren para la primera audiencia y la duracion total del proceso fue en promedio de
27,78 dias. En el afio 2003 hubo un aumento de los tiempos, con un promedio de 20,88 dias
para realizar la primera audiencia y con una duracion total promedio de 30,29 dias. Estas
diferencias se consideran poco significativas. Se ha considerado que los plazos de demora
son razonables considerando que, en cualquier caso, son inferiores a un mes considerando
dia habiles de trabajo.

El Componente de Mediacion posee un sistema de evaluacidon de la satisfaccion de los
usuarios que refleja resultados altamente positivos a nivel de percepcién de los mismos.

El proposito contribuye directamente al logro del fin. El Servicio cuenta hoy con un Programa
con productos innovadores, de cobertura nacional y con indicadores que lo muestran con
niveles crecientes de eficacia y con mediciones desiguales de la satisfaccion usuaria, debido
principalmente a la falta de un sistema de medicion en el Componente de Conciliacién.

No cuenta con un plan de inversiones sobre la instalacién de otros Centros de Mediacion en
regiones. Esto a pesar que se reconoce que su existencia potencia el perfilamiento y
ejecucion del Programa como forma alternativa de enfrentar los conflictos laborales, mas alla
del tradicional rol de fiscalizaciéon que hace la Direccion del Trabajo.
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4. ANALISIS DE ASPECTOS FINANCIEROS
4.1. Andlisis de Fuentes y Uso de Recursos Financieros
Analisis Fuentes de Financiamiento del Programa

A primera vista pareceria que se ha estado operando con un pequefio aporte fiscal directo de
203.5 millones en el afio 2002 y 316.8 millones en el 2003. Se califica de “pequeno” este
aporte fiscal comparado con el importante numero de actividades que el Programa es capaz
de promover. Analizando la aplicacion de estos aportes fiscales directos, que aparecen
consignados en la Ley de Presupuestos a la institucion responsable, se constata que solo
han financiado partidas especialmente de instalacion para ambos componentes, por ejemplo:
Una campafa comunicacional para la difusién de "Mediacion", impresos, campafas en
medios de comunicacion y en lugares donde se produce un alto impacto para conciliacion;
contratacion de servicios y honorarios de capacitacion para a mediadores y funcionarios de
la mediacion; disefio y elaboracion de software de para el Centro de Mediacién; encuentros y
talleres de coordinacion para mediadores y funcionarios encargados de la implementacion y
desarrollo de la Mediacion, etc.

Sin embargo, estos aportes fiscales no logran explicar todo el funcionamiento pues, por esa
via, no se han financiado ni los sueldos de los mediadores, ni los de los conciliadores, ni los
servicios de apoyo. Tales partidas las ha financiado la Direccion del Trabajo a través de su
presupuesto corriente.

Los dos componentes, “mediacion laboral” y “conciliacién individual” reciben aportes y
subsidios de la Direccion del Trabajo en materia de personal y servicios como, por ejemplo:
administracion, remuneraciones, contabilidad, etc. Los aportes directos solamente han
financiado una parte menor de los componentes. Si se suman los aportes fiscales directos de
la Direccién del Trabajo, que estan clasificadas presupuestariamente “en otras partidas no
relacionadas con el Programa”, se ve su verdadera dimension y alcance, como se aprecia en
el siguiente cuadro.
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Cuadro N° 23
Aporte Fiscal Directo del Programa
(En miles de $ de 2004)

Fuentes de Financiamiento 2002 2002 2003 2003 2004
1.1. Aporte Fiscal Directo al 203.570 912 % |316.845 13,18 % |321.653
Programa

1.2. Aporte Fiscal de la 2.029.202 (90,88 % |2.086.941 86,82 % |No se
Direccion del Trabajo, y de conoce
ésta al Programa

2. Transferencias de otras 0 0% 0 0 % 0
instituciones publicas

3. Otras Fuentes (aporte de 0 0 % 0 0 % 0

terceros, aporte de
beneficiarios)

TOTAL 2.232.772 |100% 2.403.786 | 100% 321.653

Fuente: Elaboracién del panel a partir de registros entregados por el Programa

Se constata que los gastos en su mayor parte (el 91% en el afio 2002 y el 87% en el afio
2003) fueron financiados con recursos de la Direccion del Trabajo. Correspondieron a
partidas como: remuneraciones, honorarios, horas extras, viaticos, combustible, materiales
de uso y consumo, servicios generales, gastos en computacién, capacitacion y
perfeccionamiento, inversiones en informatica y vehiculos. Lo que corresponde a los
subtitulos 21 gastos generales y 22 gastos en servicios y bienes de consumo.

También, en el afio 2003, la Direccion del Trabajo de la IX Region obtuvo $ 500.000 via
Fondo Nacional de Desarrollo Regional (FNDR) para implementar avisos y publicaciones
para la licitacion publica de la construccion del Centro de Mediacion Laboral, Conciliaciéon
Individual y Asistencia Técnica en la ciudad de Temuco. La V y VIII Regién también
postularon al FNDR durante ese afio pero desconocemos los montos y si se lograron esos
aportes. El problema del espacio fisico para desarrollar las actividades de mediacion en
algunas regiones debera ser enfrentado, por cuanto atenta contra la calidad del servicio
ofrecido, la imagen institucional y la motivacion de los funcionarios.

Cuadro N° 24
Gasto Efectivo Total del Programa
(Miles de $ 2004)

} Gasto Efectivo del Otros Gastos Total Gasto Efectivo
ANO Presupuesto Asignado del Programa
2002 2.232.772 0 2.222.354
2003 2.403.786 0 2.342.570

Fuente: Elaboracién del panel a partir de registros entregados por el Departamento de Administracion de la
Direccioén del Trabajo; Unidad de Presupuestos, sistema informatico contable Browse

Analisis de Gasto Efectivo Total del Programa
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Los aportes fiscales directos que fueron asignados (aproximadamente 204 millones en el afio
2002 y 317 millones en el afio 2003) han permitido financiar actividades e inversiones
complementarias que no estaban en el presupuesto normal de la Direccion de Trabajo. De
esa manera, el panel de evaluacién ha concluido que fueron precisamente estos fondos
directos los que permitieron establecer el Programa, a través de la formacién y capacitacion
a los equipos de mediadores y conciliadores, adquisicion de software para la gestion,
instalaciéon de los Centros de Mediacién y Conciliacion de Santiago, Valparaiso y
Concepcion, adquisicion del mobiliario de oficina y equipamiento computacional necesario,
etc.

Lo anterior justifica que el Programa tenga una duracion finita en el tiempo (se ha postulado
que se extienda hasta el ano 2007) ya que, para entonces, se habra terminado de construir
una red nacional de Centros de Mediacion y Conciliacion y consolidado la red de equipos de
mediadores y conciliadores a nivel nacional. El plan de la Direccion del Trabajo es que, a
partir de entonces, la operacion de los Centros y sus actividades pasaran a ser financiados
completamente por el presupuesto operativo normal de la Direccion del Trabajo. En el
capitulo anterior nos referimos a la ausencia de un plan de inversiones formalizado al
respecto.

Analisis del Desglose del Gasto Efectivo del Programa

Cuadro N° 25
Desglose del Gasto Efectivo del Presupuesto Asignado en Personal,
Bienes y Servicios de Consumo, Inversion y otros
(Miles de $ 2004)

2002 % 2003 %
1.Personal 1.570.330| 70,3 % 1.564.882 65,1 %
2.Bienes y Servicios de Consumo 573.699| 25,7 % 725.287 30,2 %
3.Inversion 81.517 3,7 % 101.841 4.2 %
4. Otros 7.222 0,3 % 11.776 0,5 %
Total Gasto Efectivo 2.232.767 100%| 2.403.786 100%
Ppto. Asignado

Fuente: Elaboracion del panel a partir de registros entregados por el Departamento de Administracion de la

Direccioén del Trabajo; Unidad de Presupuestos, sistema informatico contable Browse

Por las caracteristicas propias del Programa es explicable que sea intensivo en recursos
humanos ya que sobre un 70,3 % de los gastos son sueldos, salarios, honorarios, horas
extras y viaticos. En materia de Bienes y Servicios de Consumo que representa sobre el 25,7
% del gasto, hay una gran variedad de cuentas, por ejemplo: Textil, vestuario y calzado (ropa
de trabajo para funcionarios de servicios menores); Combustible y lubricante para vehiculos;
Materiales de consumo; Mantencion y reparacion; Gastos de computacion; Servicios
generales; Capacitacion y perfeccionamiento; etc. En materia de inversion, que representa
menos del 4 % del gasto, hay vehiculos, informatica y una partida global de inversiones para
el funcionamiento. Respecto del monto de inversién anual de la Direccion del Trabajo, cabe
destacar sin embargo que, este ha sido so6lo del 0,7% en el afio 2000, 2,3% en el 2001, 0,6%
en el 2002 y de un 2% en el 2003. Esos niveles tan bajos de inversién es precisamente lo
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que ha justificado realizar el Programa pues, han sido los aportes fiscales directos, los que
han permitido construir y equipar los centros y formar los cuadros de mediadores y
conciliadores. Si bien el nivel de inversion sigue siendo relativamente bajo, logré un aumento
notable de un 25,51% entre el afio 2002 y el afo 2003. Otro aspecto destacable es el
crecimiento de un 8,2% del gasto total efectivo entre el afio 2002 y 2003 lo cual indica que el
Programa esta creciendo.

Analisis del Gasto Total prorrateado por Componente

Cuadro N° 26
Gasto Total por Componente (miles de $ 2004)

Aio 2002 % 2003 %

Conciliacion Individual 1.868.651 83,7% 1.995.132 83,0 %
Mediacién Laboral 364.116 16,3% 408.654 17,0 %
Total 2.232.767 100% 2.403.786 100 %

Fuente: Panel evaluador y Departamento de Administracion de la Direccién del Trabajo; Unidad de
Presupuestos, sistema informatico contable Browse

Un problema es que la Direccion del Trabajo no tiene todavia una contabilidad por
componente, de manera que el panel de evaluacion, en conjunto con los funcionarios de la
Direccién del Trabajo, ha debido prorratear algunas partidas presupuestarias para asignarlas
a cada uno. Tal es el caso, por ejemplo, del gasto de personal para el cual se ha debido
realizar una estimacion basada en las respuestas dadas por cada funcionario respecto al
porcentaje de su jornada destinada a cada componente.

El cuadro 26 muestra que el componente conciliacion, representa un 83,7 % del gasto total
en el 2002 y un 83,0 % en el afo siguiente. Ello ratifica la conclusion del panel que la
Direccion del Trabajo esta otorgando un servicio tradicional, como eran los comparendos,
bajo un nuevo nombre y un nuevo estilo de “conciliacion individual”’. Este componente, en
estricto rigor, sélo sustituye el antiguo producto del comparendo, hecho importante de tener
en cuenta cuando se evalue el valor agregado que la conciliacion individual ha generado por
sobre los antiguos comparendos.®

En cambio, el componente de mediacion laboral, recién esta comenzando a darse a conocer
y s6lo representa sobre un 17 % del total. Sin embargo, este componente ha experimentado
un saludable crecimiento de un 12,8 % en el segundo afio.

*¥ Vease en capitulo I 6 Proceso de Produccion de los componentes, flujograma proceso de Conciliacion
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4.2. Analisis de Eficiencia del Programa
4.2.1 Analisis de eficiencia actividades y/o componentes

Emitir juicios fundados sobre cualquiera de los dos componentes respecto a una ejecucion,
administracién u organizaciéon al menor costo posible no es factible de hacer ya que los
Unicos datos existentes son los del propio Programa. Tampoco fue posible comparar la
eficiencia contra los resultados que lograba el Servicio antes de que se implementara.

Para determinar si existe una forma alternativa de otorgar los actuales servicios de una
manera optimizada habria que comparar los costos y tiempos de cada componente contra
algun estandar internacional (benchmarking) o contra procesos sustitutivos teniendo siempre
presente las debidas diferencias como el porcentaje de sindicalizacion en distintos paises.
Por ejemplo, en el caso de la mediacioén, se podria comparar contra los costos y tiempos de
las mediaciones comerciales realizadas en el sector privado por estudios juridicos.
Informacién comparada que el panel no dispone en la actualidad.

No se ha identificado ningun componente que no se esté llevando a cabo en la actualidad y
que podria mejorar la eficiencia del Programa. Tampoco se han identificado componentes,
actividades o procesos que puedan ser prescindibles.

Actualmente la totalidad de los servicios prestados son realizados integramente por
funcionarios adscritos a la planta institucional y se otorgan gratuitamente. A priori, pareceria
que los complejos procesos de mediacion entre grandes empresas y sus sindicatos serian
factibles de ser resueltos sin que sean gratuitos o requieran de algun subsidio estatal.
Econdmicamente se puede suponer que ambos componentes generan externalidades
positivas que no estarian totalmente reflejadas en el precio del servicio, ello justificaria el
financiamiento parcial o total por parte del Estado. Sin embargo, también seria plausible
pensar que una buena parte de los beneficios generados por cada componente son
internalizados directamente por las partes en conflicto, en cuyo caso habria suficiente
disposicién a pagar, lo que no justificaria subsidio alguno. En tal sentido habria que definir el
rol de un Estado subsidiario y los criterios para establecer un punto de corte entre una
legitima accién que busca igualar oportunidades entre distintos actores sociales y una
actividad que le corresponde ejecutar al sector privado.

En todo caso, como se trata de un servicio nuevo, como es el caso de la mediacion laboral, y
de un servicio que ha sufrido una profunda re-ingenieria, como lo es la conciliacion
individual, se justificaria que, durante esta etapa de introduccién en el mercado, el Estado
asuma integramente la operacién hasta lograr la plena validacion y maduracién de los
productos.

Paradojalmente si el Programa llegase a ser plenamente exitoso, logrando eventualmente
despertar toda la demanda potencial por estos dos componentes, ello implicaria, a la vez, su
desaparicion o reformulacion. En otras palabras si tuviese que llegar a atender a un mercado
potencial de “todos los trabajadores activos que estan en situacion de conflicto”, seria
literalmente imposible que el Estado pudiese atender gratuitamente a toda esa poblacion.
Entonces, al ir creciendo la demanda, inevitablemente chocara con los limites
presupuestarios del Programa, de la Direccién del Trabajo, del Ministerio del Trabajo, del
Estado, etc. Por lo tanto, habria que afinar la metodologia que permita identificar la demanda
insatisfecha y definir una estrategia de crecimiento de acuerdo a la disponibilidad de
recursos.
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Analisis del Costo Promedio por Unidad de Producto

Cuadro N° 27
Costo Promedio por Unidad de Producto (Miles de $ 2004)*

2002 2003
Conciliacién Individual 22,02 21,16
Mediacion Laboral 1.358,64 950,36

Fuente: Panel evaluador y Departamento de Administracion de la Direccion del Trabajo; Unidad de
Presupuestos, sistema informatico contable Browse

Del cuadro 27 se puede ver entonces que el costo promedio de una conciliacion individual es
de $22.020 en el afio 2002 y de $ 21.160 en el 2003. El costo promedio de una conciliacion
disminuyé por lo tanto en un 3,9%. La mediacion laboral, en cambio, disminuyé su costo
promedio desde $ 1.358.640 en el afio 2002 a $ 950.360 en el afio siguiente, ello representa
una caida de un poco mas del 30%. Esta importante diferencia de disminucion de costos
promedios se puede deber a dos factores: en primer lugar, que la conciliacién individual es
un producto relativamente maduro, en cambio, la mediacién laboral es totalmente nueva. En
segundo lugar, a un mayor énfasis y concentracion de esfuerzos a los procesos de
mediacion.

En todo caso, en términos absolutos, el costo de $22.020 por conciliacion es bastante
competitivo. En el caso de la mediacién laboral los costos aparentan ser mucho mas altos;
de $ 1.358.640 por mediacion en el afio 2002 y de $ 954.760 en el afio 2003. Esto es asi
puesto que los gastos totales del componente se dividieron por 268 mediaciones en el afio
2002 y por 430 mediaciones en el afio 2003. Seria errébneo pensar que este componente es
menos eficiente ya que cada mediacion involucra un grupo de trabajadores o uno o varios
sindicatos, todos los cuales son beneficiarios de ese componente (ademas del resto de los
trabajadores de la empresa que se benefician indirectamente). En el cuadro siguiente se
expresa mas claramente esta condicion.

3% El cuadro 27 se construye a partir de los datos de gastos del cuadro 26 y de los cuadros 4 y 5: Porcentaje de
Resolucién de Conciliaciones Afio 2002 y Afo 2003, y de los cuadros 8 y 9: Distribucion Regional de Mediaciones
por Resultados Afio 2002 y Afio 2003, respectivamente. Por ejemplo, los datos de conciliaciones correspondiente
al afo 2002 estan en el cuadro 4 en que el "Total de Reclamos Terminados” ese afio es de 84.867. Los datos,
correspondientes al afio 2003 estan en el cuadro 5, donde el total de recamos terminados es de 94.301. El
numero total de mediaciones correspondiente al afio 2002 esta en el cuadro 8, en que el nimero total de
mediaciones es de 268. Los datos del afio 2003 estan en el cuadro 9, donde el total de mediaciones es de 430.
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Analisis del Costo Promedio por Beneficiario

Cuadro N° 28
Costo Promedio por Beneficiario Efectivo
(Miles de $ 2004)*°

2002 2003
Conciliacién Individual 11,01 10,58
Mediacion Laboral 11,86 8,21

Fuente: Panel evaluador y Departamento de Administracién de la Direccion del Trabajo; Unidad de Presupuestos,
sistema informatico contable Browse

En el cuadro 28 se confirma claramente que la mediaciéon es eficiente, a un costo de $
11.860 por beneficiario en el afio 2002 y $ 8.210 en el afio 2003. En el caso de la
Conciliacion, los costos promedios por beneficiarios parecen ser bajos, con $ 11.010 por
beneficiario. Sin embargo, hay que ponderar que la definicion de “beneficiario” en este
componente incluye al empleador aun cuando, es posible que, consultados, estos ultimos no
se consideren beneficiarios del servicio. Sin embargo, como se argumentoé en el analisis de
diagnéstico y que el panel valida los empleadores son beneficiarios puestos que, en el fondo,
estan dejando de pagar costos mas altos en el caso de tener que optar por la alternativa de
un juicio laboral. Un elemento que distorsiona los costos promedios en el componente
conciliacién, es el hecho de que los trabajadores y los empleadores pueden ser contados
mas de una vez como beneficiarios.

Analisis del Costo Total Componentes por Beneficiario

Cuadro N° 29
Costo Total Componentes por Beneficiario Resuelto y
Costo Total del Programa por Beneficiario Resuelto
(miles de $ afio 2004)*

Ano Costo Total Componentes por|Costo Total Programa por
Beneficiario Resuelto* Beneficiario Resuelto®

2002 14,44 18,38

2003 12,70 15,88

Fuente: Panel evaluador y Departamento de Administracion de la Direccién del Trabajo;
Unidad de Presupuestos, sistema informatico contable Browse

En las cifras del cuadro 29, no debe extrafiar que el costo total de los dos
Componentes/beneficiario sea menor al costo total del Programa/beneficiario, dado que, por
metodologia, se han imputado y prorrateado sélo los gastos administrativos de ambos

03¢ construye a partir de los datos de gastos del cuadro 26 y del cuadro N° 16

“' E| Costo Total Componentes por Beneficiario Resuelto consiste en los gastos operativos de los dos
componentes dividido por el nimero de beneficiarios resueltos. En cambio, el “Costo Total del Programa por
Beneficiario Resuelto” considera todos los gastos operativos de los componentes y le suma todos los gastos
administrativos, esa cantidad se divide por el nUmero de beneficiarios resueltos.

42 E| costo total de componentes por beneficiario se obtiene dividiendo el total de costo de produccion de los
componentes del programa por el n° de beneficiarios efectivo.

3 El costo total del Programa por beneficiario se obtiene dividiendo el total de gasto efectivo del programa por el
n°® de beneficiarios efectivo. El total de gasto efectivo del programa esta consignado en el item 2.3 de la Ficha de
Antecedentes Presupuestarios y de Costos.
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componentes, en cambio el Costo Total del Programa también incluye los gastos
operacionales. Una conclusién que se puede extraer de este cuadro es que, en términos
absolutos, los costos del los Componentes por beneficiario han disminuido en 12%, en
cambio los costos del Programa-bajaron en 13,6%, ello significa que disminuyeron los gastos
administrativos.

Es posible que se trate de una tendencia en el sentido que, a medida que el Programa entra
en etapa de maduracién, sus costos totales promedio comiencen a disminuir por economias
de escala hasta llegar a su punto de equilibrio pero que, dentro de los costos totales la
incidencia de los gastos administrativos podria ir aumentando, como es usual que ocurra en
programas de gobierno.

4.2.2 Gastos de Administracion

Los costos totales del Programa se pueden desglosar en dos grandes categorias. En primer
lugar los costos directamente asociados a la produccién de los dos componentes,
conciliacion individual y mediacién laboral. En segundo lugar estan los costos asociados a
generar los servicios de apoyo que el Programa necesita para funcionar y para producir los
componentes. Las Notas Técnicas definen los costos administrativos como: “..todos aquellos
desembolsos financieros que estan relacionados con la generacion de servicios de apoyo a
la produccion de los componentes del Programa”.

Metodologia

Al no contar con una contabilidad por producto (o por los dos componentes del Programa)
se ha debido prorratear algunas partidas. Para repartir la remuneracion se hizo una
estimacion basada en las respuestas dadas por cada funcionario respecto al porcentaje de
Su jornada asignada a cada componente.

Para definir el gasto por componentes se prorrated las cuentas: Centro de Mediacion-
Conciliacion, Control de Gestién y Contingencia. El criterio utilizado fue por volumen de
actividad realizada, ello permitié calcular un ponderador de 79% para conciliacion individual y
21% para mediacion laboral. En el aino 2003, el mismo ejercicio dio un ponderador de 69%
para conciliacion y 31% para mediacion. Estos porcentajes se utilizaron para prorratear los
gastos de las cuentas del Consolidado del Servicio del afio correspondiente: 1.3 Centro de
Conciliacion-Mediacion, 1.4 Control de gestion y 1.5 Contingencias. De tal manera se llegé a
los siguientes cuadros resumen.



Analisis de Gastos de Administraciéon y Operacionales de Mediacion Laboral

Cuadro N° 30
Gasto Operacional vs. Administrativo por Componente : Mediaciéon Laboral
(miles de $ aifo 2004)

Ano |Gasto Gasto Gasto % Gasto % Gasto
Administrativo | Operacional | Total Administrativo | Operacional

2002 80.921 283.195 364.116 222 % 77,8 %

2003 90.904 319.641 410.545 221 % 77,9 %
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Fuente: Panel evaluador y Departamento de Administracion de la Direccion del Trabajo;
Unidad de Presupuestos, sistema informatico contable Browse

Del analisis del cuadro 30 se puede observar que, en el componente mediacién laboral los
costos directamente asociados a la produccion representan el 77,8% en el afio 2002y 77,9%
en el 2003. Los costos administrativos, asociados a generar los servicios de apoyo que el
componente necesita para funcionar es el complemento, es decir, un 22,2 % en el afio 2002
y un 22,1 % en el afio 2003. Esta estructura de costos aparece como normal, en un
componente intensivo en recursos humanos, donde los sueldos y salarios son siempre el
item mas importante.

Analisis de Gastos de Administracion y Operacional de Conciliacién Individual

Cuadro N° 31
Gasto Operacional vs. Administrativo por Componente : Conciliacion Individual
(miles de $ afio 2004)

Ano |Gasto Gasto Gasto % Gasto % Gasto

Administrativo

Operacional

Total

Administrativo

Operacional

2002

405.598

1.463.053

1.868.651

21,7 %

78,3 %

2003

448.479

1.544.762

2.004.368

22,5 %

77,5 %

Fuente: Panel evaluador y Departamento de Administracion de la Direccién del Trabajo;
Unidad de Presupuestos, sistema informatico contable Browse

En el componente conciliacién individual los costos directamente asociados a la produccién
representan el 78,3 % en el afio 2002 y 77,5 % en el 2003. Los costos administrativos,
asociados a generar los servicios de apoyo que el componente necesita para funcionar es el
complemento, es decir, un 21,7 % en el afo 2002 y un 22,5 % en el ano 2003. Puede llamar
la atencion la similitud de la estructura de costos entre los dos componentes, pero se explica
porque es el mismo Servicio Publico el que esta otorgando ambos productos, por lo tanto, la
escala de sueldos y caracteristicas, estilo y condiciones del trabajo son similares. En otras
palabras, es posible pensar que cualquier producto que otorgue la Direccion del Trabajo
contara con estructura de gastos, eficiencia, etc., similares. Ello refuerza ain mas la
conveniencia de buscar formas alternativas de dar el servicio con el objeto de ver si es
posible descubrir estructuras de costos radicalmente diferentes.
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4.2.3. Analisis de Otros Indicadores de Eficiencia
Analisis del Costo Promedio por Unidad de Producto-Resuelto
Cuadro N° 32

Costo Promedio por Unidad de Producto- Resuelto
(Miles de $ 2004)*

2002 2003
Conciliacién Individual 37,50 34,99
Mediacion Laboral 1.947.14 1.414.030

Fuente: Panel evaluador y Departamento de Administracion de la Direccion del Trabajo; Unidad de
Presupuestos, sistema informatico contable Browse

Del analisis del cuadro 32, se puede observar que, si bien en los cuadros anteriores se indico
que el costo promedio de una conciliacion individual es de $ 22.020 en el afio 2002 y de $
21.250 en el afio 2003, ambos en pesos del 2004, si le restan a este indicador las
conciliaciones que no terminaron en acuerdo total o parcial tendremos una idea mas precisa
de la eficiencia del componente.

Por lo tanto, si se divide el costo total de cada componente por el numero de “conciliaciones
0 mediaciones resueltas”, aumenta el costo promedio. En el caso de la conciliacion queda en
$ 37.500 para el afio 2002 y $ 34.990 en el 2003 y en la mediacion laboral queda en $
1.947,140 para el afio 2002 y de $ 1.414.030 para el 2003. Si se comparan las cifras del
cuadro 32 con las del cuadro 27, se observa que la conciliacién individual presenta el 65 %
el costo promedio por unidad de producto, en que “producto” se define como producto
exitoso o efectivo. En el caso de la mediacion representa el 48,8 % al considerar solo las
mediaciones que llegan a acuerdo.

Analisis del Costo Promedio por Beneficiario-Resuelto
Cuadro N° 33

Costo Promedio por Beneficiario efectivo — Resuelto
(Miles de $ 2004)*

2002 2003

Conciliacioén Individual 18,75 17,50
Mediacion Laboral 17,12 12,20

Fuente: Panel evaluador y Departamento de Administracion de la Direccion del Trabajo; Unidad de
Presupuestos, sistema informatico contable Browse

* El cuadro 30, “Costo Promedio por Unidad de Producto-Resuelto”, se construye a partir del cuadro 26 “Gastos
Totales por Componentes” y del cuadro 4 en que aparecen conciliaciones resueltas el 2002 (49.830) y el cuadro
5 las resueltas el 2003 (57.103). En mediacion laboral las mediaciones resueltas se tomaron del cuadro 10 para el
2002 (187) y el cuadro 11 para el 2003 (289).

* Se construye a partir del cuadro 26 “Gastos Totales por Componentes” y del Cuadro 18 sobre Conciliaciones
resueltas en ambos afios. El nUmero de beneficiarios con mediaciones resueltas aparecen en el cuadro 17



68

El mismo analisis anterior se puede realizar para el caso de los beneficiarios. Si define al
beneficiario, ya no como alguien que simplemente ha sido atendido por el sistema, sino
como un “cliente satisfecho”, se deben restar todos los usuarios que no llegaron a obtener,
por esta via, un acuerdo con la contraparte.

En el cuadro 28 de Costo Promedio por Beneficiario Efectivo se indicé que el costo
promedio/beneficiario de conciliacion es de $ 11.010 en el afio 2002 y de $ 10.580 en el afio
2003, ambos expresados en pesos del 2004. Si se le resta a este indicador los beneficiarios
que no terminaron en acuerdo total o parcial, sube le costo promedio a $ 18.750 para el afio
2002 y en $17,500 en el 2003. Ello aparenta ser mas razonable en términos de valores
absolutos puesto que se acerca un poco a los costos que, eventualmente, podria tener el
sector privado.

En el caso de la mediacion laboral se indicé que el costo promedio por beneficiario era de $
11.860 para el afio 2002 y de $ 8.210 para el 2003. Descontandole al indicador todos los
beneficiarios que no llegaron a un acuerdo durante el proceso, se corrige quedando en $
17.120 para el afio 2002 y $ 12.200 en el 2003.
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4.3. Analisis de Economia
4.3.1. Ejecucion presupuestaria del Programa
Analisis del Aporte Fiscal Directo del Programa y su Gasto Efectivo

Cuadro N° 34
Aporte Fiscal Directo del Programa y su Gasto Efectivo (Miles de $ 2004)

Presupuesto Asignado | Gasto Efectivo %
2002 203.570 193.152 94,88
2003 316.845 255.629 80,68

Fuente: Panel evaluador y Departamento de Administracién de la Direccion del Trabajo; Unidad de Presupuestos,
sistema informatico contable Browse

El presupuesto directamente asignado al Programa se utilizé en un 95% en el ano 2002 y
solamente en un 81% en el afio 2003. En tal sentido ha habido una gestion presupuestaria
que no puede considerarse satisfactoria especialmente en el afio 2003

Por el otro lado, habria que analizar el Gasto Total, incluyendo las transferencias realizadas
por la Direccién del Trabajo, con el objeto de determinar la capacidad de ejecucion
presupuestaria del Programa.

Analisis del Aporte Fiscal Directo del Programa y su Gasto Efectivo

Cuadro N° 35
Presupuesto del Programa y su Gasto Efectivo
(Miles de $ 2004)

Presupuesto Otros gastos Gasto Efectivo %
Asignado
2002 2.232.772 0 2.222.352 99,5
2003 2.403.786 0 2.342.570 97,5

Fuente: Panel evaluador y Departamento de Administracién de la Direccion del Trabajo; Unidad de Presupuestos,
sistema informatico contable Browse

El gasto total es la suma del presupuesto directamente asignado al Programa incluyendo las
aportes realizados por la Direccion del Trabajo que, en el cuadro 35 aparecen sumadas en la
primera columna (Presupuesto Asignado). El gasto efectivo en ambos afios aparece con
practicamente el 100%, lo que no puede ser atribuido a eficiencia de economia ya que los
‘otros gastos” se ejecutaron durante el afio respectivo y, solo posteriormente, se han
atribuido al Programa. Por lo tanto, no se trata de una meta presupuestaria que se plantea al
principio del afio, sino que se trata del gasto efectivo realizado en cada afio y que, ex -post,
se ha sumado al aporte directo. De manera que, por definicion y mientras se mantenga esta
metodologia, se tendra, siempre un 100% de ejecucion presupuestaria. El verdadero manejo
presupuestario se puede ver en las cifras de presupuesto asignado (Cuadro 34) y ahi vimos
que la ejecucion presupuestaria fluctia entre un 95% y 81%.
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4.3.2 Aportes de Terceros
No hay.
4.3.3 Recuperacion de Costos

En la Direccién del Trabajo no se contemplan politicas de recuperacion de costos. Los
productos estratégicos que ofrece son los siguientes: fiscalizacion, dictamenes, conciliacion
individual, atencién y orientacion normativa, mediacion, estudios laborales, asistencia
técnica, actuaciones y certificaciones, defensoria judicial. En el documento del Servicio,
“‘Matriz de Definiciones Estratégicas 2004” se sefalan diversos indicadores de desempefio
en ninguno esta considerado el concepto de recuperacion de gastos parcial o total. Ello
estaria demostrando que, la Direccién del Trabajo ha tomado una decisién de considerar
que, por ahora, todos sus productos son gratuitos.

Obviamente, en el caso de las fiscalizaciones puede haber multas a los infractores pero, en
estricto rigor, ello no constituye una politica de recuperacién de gastos propiamente tal.

Un punto a tener en consideracion es que actualmente la totalidad de los servicios prestados
por los dos componentes, son realizados integramente por funcionarios adscritos a la planta
institucional y se ofrecen gratuitamente. La ventaja de esta situacion es que son recursos
humanos que estan disponibles en la Direccion del Trabajo, con experiencia en los temas
laborales y probados en aspectos, técnicos, éticos, etc. Las desventajas es que justamente
su vasta experiencia obliga a reconvertirlos desde un enfoque de “inspector” a una de
“‘mediador - conciliador’. Esto queda reflejado en los costos promedio por beneficiario
efectivo en que para ambos componentes los costos promedio son similares. Se deduce que
se tiene un estilo y una forma de producir los servicios en la Direccion del trabajo que hace
que los productos tengan costos parecidos. Lo que corresponderia es la ruptura del
paradigma con el objeto de explorar maneras alternativas de hacer estas mismas cosas, por
ejemplo, externalizando (outsourcing) .

La pregunta es: ;Qué pasara si el Programa tiene éxito? El despertar toda la demanda
potencial, implicaria, dar servicios a muchos mas beneficiarios que en la actualidad. Lo
l6gico seria destinar los recursos a aquellos que realmente no estan en condiciones de pagar
total parcialmente el costo de este servicio. Lo anterior significa que se pueda pensar en el
futuro, dado un cierto nivel de instalacion del Programa hacia el afio 2007, alguna de las
siguientes alternativas. Discriminar o seleccionar beneficiarios de acuerdo a ciertos criterios
como: volumen de ventas de las empresas, nimero de trabajadores, numero de veces que
los beneficiarios han sido atendidos en el pasado o durante el mismo afo, tener politicas
especiales para las PYME, etc. Otra alternativa - que no es excluyente con la anterior - es
cobrar por los servicios o0 una parte de ellos considerando también criterios diferenciadores.

Otro punto a considerar es la posibilidad de estudiar alternativas de externalizaciéon como
una forma de mejorar eficiencia. El panel esta consciente que esta propuesta requiere
modificacién de leyes ya que significaria delegar una funcion propia que es privativa de la
Direccién del Trabajo. De todas maneras, esta modalidad se usa en otros Ministerios como
en educacion a través de los colegios subvencionados en que se paga por alumno atendido.

En cualquier caso las alternativas planteadas no pueden implementarse cuando se crea un
Producto como es el de mediacion pero, una vez generada la demanda, debe pensarse
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como afrontarla discriminando positivamente a aquellos que no pueden pagarla y
traspasarles los costos a otros que si pueden hacerlo.

4.4 Conclusiones sobre la Eficiencia y Economia del Programa

El aporte fiscal directo al Programa (203 millones en el 2002 y 316,8 millones en el 2003)
solo financia el 10% de los gastos totales. El grueso de los gastos (el 91% en el afio 2002 y
el 86% en el afio 2003) son financiados por la transferencias de la Direccién del Trabajo. El
tal sentido este Programa es absolutamente marginal al servicio. Por lo anterior, resulta
coherente que se postule que el Programa pueda tener una duracion hasta el afio 2007,
suponiendo que a esa fecha se habra terminado la red nacional de Centros de Mediacion y
Conciliacion con sus correspondientes equipos de mediadores y conciliadores. A partir del
2007 los dos componentes seran financiados con el presupuesto corriente de la Direccion
del Trabajo.

El nivel de inversion de los gastos totales representa menos del 4 %, incluyendo vehiculos,
informatica y una partida global de inversiones para el funcionamiento. Sin embargo, el nivel
de inversion de la Direccién del Trabajo, ha sido histéricamente sustancialmente menor, del
1,4 % entre el ano 2000 y el 2003. Por lo tanto, al haber logrado aumentar el nivel de un 1,4
a un 4 % es un todo un logro, ya que ha permitido construir y equipar los centros y formar los
cuadros de mediadores y conciliadores. Entonces, si bien el aporte del Programa es
marginal, ha permitido al mismo tiempo invertir que, con el presupuesto corriente de a
Direccion del Trabajo, resultaba casi imposible.

Un problema es que el sistema contable de la Direccion del Trabajo no tiene una contabilidad
por componentes, por lo que se ha debido prorratear algunas partidas presupuestarias para
asignarlas a cada componente. Ello hace que, necesariamente, los criterios sean
convencionales y, por lo mismo, discutibles.

El Programa es intensivo en recursos humanos, sobre un 70,3 % de los gastos estan
destinados a sueldos, salarios, honorarios, horas extras y viaticos. Comprensible dada la
naturaleza del Programa.

Actualmente la totalidad de los servicios prestados son realizados por funcionarios del
servicio y se ofrecen gratuitamente. Esto tiene la ventaja que son recursos humanos
disponibles y con experiencia en los temas laborales. Las desventajas es requiere un
esfuerzo de reconversion para pasarlos de una filosofia de “inspector” a otra de “mediador -
conciliador”. Esto se refleja en los similares costos promedio por beneficiario efectivo
independientemente del componente. Por lo tanto, se deduce que existe un estilo y una
forma de trabajo de la Direccion del trabajo que hace que los productos tengan costos
parecidos. Debiera, por lo tanto, buscarse maneras alternativas de hacer estas mismas, ya
sea externalizando, cobrar por los servicios y seleccionar por tipo de beneficiarios.

El despertar toda la demanda potencial, implicaria, prestar servicios a muchos mas
beneficiarios independientemente de las posibilidades que tengan de resolver sus conflictos
con recursos propios. Esto implica tener que pensar en el futuro en alguna forma de
discriminacion o de seleccion de beneficiarios atendidos por el Programa y estudiar la
posibilidad de cobrar por todos o algunos de los servicios.
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El componente conciliacion, representa aproximadamente un 83 % del gasto total. Lo que
confirma que, en el fondo, se esta otorgando un servicio tradicional, como eran los
comparendos, bajo un nuevo nombre y un nuevo estilo de “conciliacion individual”. Con esto
se ha logrado obtener nuevos fondos mediante una vieja idea remozada, por el otro lado, es
destacable que un Servicio se re-invente y logre interesar a los funcionarios.

El costo promedio de una conciliacién individual es de alrededor de $ 22.000 y, en el caso de
la mediacion laboral, el costo promedio es de aproximadamente $ 1.000.000. En la
mediacién laboral los costos aparentan ser mucho mas altos, aunque esta impresion cambia
si se toma como parametro el nimero de beneficiarios ya que cada mediacién involucra un
grupo de trabajadores o uno o varios sindicatos. En este contexto, el costo por beneficiario
efectivo de mediacion fue de $ 11.860 en el afio 2002 y de $ 8.210 en el 2003. En
Conciliacion, los costos promedios por beneficiarios fueron de $ 11.010 en el 2002 y 8.210
en el 2003. Son datos relevantes para estudiar alternativas de operacion en el futuro ya que
avalan la alternativa de externalizar o establecer alguna forma de pago por el servicio.

El presupuesto directamente asignado se utilizé en un 95% en el afio 2002 y solamente en
un 81% en el afio 2003. En tal sentido ha habido una gestiéon presupuestaria que no puede
considerarse satisfactoria especialmente en el afio 2003
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5. SOSTENIBILIDAD DEL PROGRAMA

5.1. Analisis y Conclusiones de Aspectos relacionados con la Sostenibilidad
del Programa

El programa tiene el problema que no tiene fijjada una meta de cobertura del mismo. De este
modo, si la difusién del programa y los procesos de Mediacion y Conciliacion son exitosos,
corre el riesgo que los recursos que tiene actualmente no den abasto ante la demanda que
eventualmente se produzca.

Ademas, se debe considerar que los beneficiarios del afio anterior puedan recibir de nuevo
un apoyo al Programa. Incluso pueden solicitarlo mas de una vez en el mismo afo. En ese
sentido, los beneficiarios pueden cada afio o en el mismo afo solicitar el apoyo, es decir, se
suman los antiguos y nuevos empleadores y trabajadores.

¢ Qué ocurre si en los proximos afos sigue aumentando la demanda sostenidamente en un
20% por afio, como lo fue el afio 2002 al 2003 ?. El panel considera que el volumen total de
gastos que demandaria atender a todo aquel trabajador y empleador que lo solicite, pondria
en riesgo la sostenibilidad del programa en el mediano plazo. De todos modos, habria que
estar atento al crecimiento de demanda en los proximos dos afios, ya que este crecimiento
actual podria deberse al factor inicial del Programa y después podria estabilizarse.

6. ASPECTOS INNOVADORES DEL PROGRAMA

6.1. Analisis y Conclusiones de Aspectos Innovadores del Programa

Los sistemas de arbitraje y mediacion en distintas areas del quehacer econdémico y social es
una tendencia cada vez mas creciente en el pais. En efecto, en el ambito de los negocios
suele considerarse la figura del arbitro que dirima el conflicto de intereses entre las partes,
con el fin que resuelva las diferencias en el menor tiempo posible, tratando de evitar recurrir
a los siempre costosos juicios ante tribunales.

La Corporacion de Asistencia Judicial tiene un componente que se denomina “Resolucion
Alternativa de Conflictos” que se define como:”...una via alternativa a la judicial de resolver
conflictos juridicos con participacion de las partes involucradas, tales como la negociacion, la
conciliacién y especialmente la Mediacion”*°En este Ultimo caso, puede eventualmente
atender conflictos laborales que ve este Programa, aunque su objetivo es atender la
demanda de los sectores pobres que tienen conflictos y desean recurrir a los tribunales.

Por lo tanto, la filosofia de Conciliacién y Mediacién como solucion alternativa de conflictos
se aplica en otras areas, pero resulta innovador en el ambito laboral. Histéricamente la
Direccién del Trabajo ha tenido una misién de fiscalizacion de las infracciones de la
legislacion del trabajo respecto de los empleadores y, por ende, aparece protegiendo el
derecho de los trabajadores. En este Programa la novedad del disefio es que tiene dos
componentes que apuntan a la mediacion no favoreciendo a ninguna de las dos partes,
privilegiando solucionar el conflicto laboral a la brevedad posible.

“ DIPRES. Programa de Asistencia Juridica, Corporacién de Asistencia Judicial. Ministerio de Justicia. Junio
2003. Pag 3
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7. JUSTIFICACION DE LA CONTINUIDAD

7.1. Anadlisis y Conclusiones de Aspectos relacionados con la Justificacion de
la Continuidad del Programa

No existe ninguna duda que el problema detectado respecto a la existencia de conflictos
laborales que requieren un arbitro que ayude a las partes a solucionar el problema a la
brevedad posible es imperativo. La argumentacion dada en la justificacién de programa sigue
vigente, en el sentido, que en una economia abierta como la chilena la competitividad
mejorara en la medida que se logre una salida eficiente y eficaz a los legitimos intereses de
los distintos actores del mundo del trabajo.

También el estado debe jugar un rol activo en esta mediacion de las partes en conflicto tal
como lo aborda este Programa. Sin embargo, el Panel considera que es imposible que la
Direcciéon del Trabajo y, este programa en particular, puedan abordar todos los conflictos
laborales que se presenten en el futuro, porque no existe presupuesto que pueda satisfacer
la demanda tedricamente ilimitada (los conflictos de intereses estan potencialmente
presentes en la relacion entre empleadores y trabajadores). La paradoja del programa es
que si es exitoso, es decir, si logra difundir que la mediacién y conciliaciéon son una actividad
imprescindible para el mundo del trabajo, la demanda podria ser tal que no pudiera tener la
oferta suficiente para satisfacer la demanda creciente para su rol de mediador.

La conclusién es que deben considerarse cambios en su disefio y en su organizacion para
satisfacer las demandas futuras una vez que el programa esté completamente instalado en
el ano 2007. En otras palabras, su disefio actual resulta valido en tanto esté en proceso de
instalacién
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lll. PRINCIPALES CONCLUSIONES
Diseno

1 Es un Programa que apunta a prevenir y/o solucionar conflictos del trabajo y que son
apropiados para enfrentar escenarios de mayor competitividad internacional.

2 El componente mediacion y conciliacion son apropiados para enfrentar el problema
identificado: la prevencioén y solucion de los conflictos laborales y desde el punto de vista
de su disefio son adecuados.

3 La logica vertical y horizontal se valida en su totalidad, solo a esta ultima le falta elaborar
indicadores que permitan medir comportamiento regional, asi como otros indicadores de
costo que permitan afinar la medicion de eficiencia y economia del Programa.

Organizacion

4 Desde el punto de vista organizacional, es andmalo que dos componentes que pretenden
asumir un nuevo enfoque para enfrentar los conflictos laborales, dependan
funcionalmente — por lo tanto, en las orientaciones — de dos departamentos distintos.

Eficiencia y calidad

5 EIl Programa presenta un proceso de produccién de componentes en expansion, con un
aumento de la participacion de las acciones de conciliacién y mediacion con niveles de
logro positivo y eficaz.

6 El Programa no posee una poblacion potencial y objetivo cuantificada. No obstante
poseer una focalizacién de beneficiarios, basada en que sélo se atendera a trabajadores
y empleadores en situacion de conflicto laboral, ésta no cuenta con un dimensionamiento
cuantitativo. Se trata entonces, de un criterio de focalizacién descriptivo, que al carecer
de un correlato cuantitativo, no permite dimensionar adecuadamente el segmento de
beneficiarios al que pretende llegar. Esta situacion, dificulta determinar las capacidades
técnicas, operativas y financieras, que debera desarrollar el Programa para hacer frente
a una demanda no conocida

7 El Componente de Mediaciéon posee un sistema de evaluacion de la satisfaccion de los
usuarios que refleja resultados altamente positivos a nivel de percepcién de los mismos.

Eficiencia y Economia del Programa

8 El aporte fiscal directo al Programa solo financia el 10% de los gastos totales. La mayor
parte de los gastos (el 91% en el afio 2002 y el 86% en el afio 2003) son financiados por
las transferencias de la Direccion del Trabajo. Por otro lado, el nivel de inversién de los
gastos totales representa menos del 4 %. Histéricamente el nivel de inversion de la
Direccién del Trabajo, ha sido sustancialmente menor, del 1,4 % entre el afio 2000 y el
2003. Por lo tanto, al haber logrado aumentar el nivel de un 1,4 a un 4 % es un logro, ya
que ha permitido construir y equipar los centros y formar los cuadros de mediadores y
conciliadores.
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El sistema contable de la Direccion del Trabajo no tiene una contabilidad por
componentes, por lo que se ha debido prorratear algunas partidas presupuestarias para
asignarlas a cada componente. Ello hace que, necesariamente, los criterios sean
convencionales y, por lo mismo, discutibles.

La totalidad de los servicios prestados son realizados por funcionarios del servicio y se
ofrecen gratuitamente. Esto tiene la ventaja que son recursos humanos disponibles y con
experiencia. Las desventajas son que requieren esfuerzos de reconversion para pasarlos
de una filosofia de “inspector” a otra de “mediador - conciliador”. Esto se refleja en los
similares costos promedio por beneficiario efectivo independientemente del componente.
Por lo tanto, se deduce que existe un estilo y una forma de trabajo que hace que los
productos tengan costos parecidos.

El despertar toda la demanda potencial, implicaria, darle servicios a muchos mas
beneficiarios independientemente de la posibilidad que tengan o no posibilidades de
resolver sus conflictos con recursos propios. Esto implica tener que pensar en el futuro
en alguna forma de discriminacion o de seleccion de beneficiarios atendidos por el
Programa y estudiar la posibilidad de cobrar por todos o algunos de los servicios.

El costo promedio de una conciliacion individual es de alrededor de $ 22.000 vy, en el
caso de la mediacion laboral, el costo promedio es de aproximadamente $ 1.000.000. En
la mediacion laboral los costos aparentan ser mucho mas altos, aunque esta impresién
cambia si se toma como parametro el nUmero de beneficiarios ya que cada mediacién
involucra un grupo de trabajadores o uno o varios sindicatos. En este contexto, el costo
por beneficiario efectivo de mediacién fue de $ 11.860 en el afio 2002 y de $ 8.210 en el
2003. En Conciliacién, los costos promedios por beneficiarios fueron de $ 11.010 en el
2002 y 8.210 en el 2003. Son datos relevantes para estudiar alternativas de operacion
en el futuro ya que avalan la alternativa de externalizar o establecer alguna forma de
pago por el servicio.

El presupuesto directamente asignado se utilizé en un 95% en el afio 2002 y solamente
en un 81% en el afio 2003. En tal sentido ha habido una gestion presupuestaria que no
puede considerarse satisfactoria especialmente en el afio 2003
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IV. RECOMENDACIONES PRIORIZADAS

1. Estudiar y analizar una alternativa de redisefio organizacional destinada a unificar
en una misma reparticion, la gestion del Programa con sus dos componentes. Para
lo cual se debiera realizar un taller a fines del 2004 o comienzos del 2005 con
diferentes actores involucrados dentro del Servicio, para analizar tal posibilidad. (Se
anexa una orientacion metodolégica para la realizacion del taller. Anexo 5)

2. Mejorar la estimacion de la poblacion potencial y cuantificar la poblacion objetivo.
Para afinar la actual estimacion de la poblacién potencial, se recomienda incorporar
el registro del RUT de los usuarios: de los empleadores y trabajadores
(Componente Conciliacion), y sélo de los empleadores (Componente de
Mediacion), en los sistemas de informacion de los componentes. Para establecer la
poblacion objetivo, se debe considerar factores tales como: demandas que
actualmente no se registran porque el reclamante no se inscribié (por razones no
conocidas), o recursos que la Direccion del Trabajo pretende invertir en el
Programa en el corto, mediano o largo plazo.

3. Al estimar la poblacion potencial y objetivo, se debe implementar un indicador de
cobertura del Programa.

4. Operacionalizar el plan de inversiones que se requiere para el desarrollo y
extension del Programa, especialmente en lo que dice relacion con la instalacion de
otros Centros de Mediacién y Conciliacion, teniendo como horizonte el afio 2007.
Debe considerar todos los factores involucrados en dicha decision: definiciones
estratégicas, aspectos financieros y costos de operacién, requerimientos de
recursos humanos y su capacitacion, focalizacion territorial de acuerdo a demanda
estimada, entre otros.

5. Establecer indicadores que permitan medir eficacia y eficiencia a nivel regional.
Entre éstos considerar en el Propésito: Porcentaje de conflictos resueltos respecto
del total de conflictos tratados por region; costo promedio del niumero total de
atendidos por regién y costo promedio por numero de conflictos resueltos por
region. A nivel de los componentes considerar: Porcentaje de mediaciones y
conciliaciones efectuadas por region respecto del total de eventos realizados en el
pais; Porcentaje de mediaciones y conciliaciones resueltas en el afio respecto del
total realizadas en el afio por regién

6. ldentificar y separar en el sistema contable los costos administrativos de los costos
totales, asi como los costos de cada componente.

7. Acopiar antecedentes para realizar comparacion de costos y beneficios operativos
antes y después del Programa para evaluar alternativas de administracién u
organizacion mas eficiente.

8. Buscar alternativas de otorgamiento del servicio con un horizonte de mediano plazo
para establecer criterios de discriminacion entre beneficiarios que permitan focalizar
los subsidios entre aquellos empleadores y trabajadores que lo requieran y
establecer, eventualmente, cobros diferenciados por servicios o categoria de
usuarios.
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Estudiar la posibilidad de externalizar todo o alguna parte de los servicios como
alguna forma de buscar alternativas mas eficaces y eficientes.

Definir un sistema de medicion de satisfaccion de usuarios permanente para el
Programa. Este sistema debe considerar: i) Implementar una medicién de
satisfaccién para los usuarios de conciliacion; ii) Incorporar a los instrumentos de
medicién de satisfaccion de ambos componentes, variables que permitan efectuar
estimaciones sobre el cumplimiento de las expectativas de los usuarios, ademas de
las evaluaciones sobre la calidad del proceso de atencion; ii) Disefar indicadores
de satisfaccion que permitan estimar la variacion anual de satisfaccion de
expectativas; iii) Perfeccionar y actualizar permanentemente la base de datos
existente; iv) Incorporar al Programa organizacional y funcionalmente las tareas
asociadas a este sistema, designando responsables y recursos de operacion.

Establecer y explicitar los criterios de asignacion de recursos para ambos
componentes a nivel central y regional.

Analizar las razones de la baja ejecucion presupuestaria, especialmente para el afio
2003.

Establecer de manera sistematica coordinaciones con la Corporacion de Asistencia
Judicial en lo que atafie a la derivacion de personas del proceso de Conciliacion,
intercambio de informacién, apoyo en infraestructura, etc.
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MATRIZ DE EVALUACION DEL PROGRAMA

Programa: PROGRAMA DE CONCILIACION PREJUDICIAL

Servicio: DIRECCION DEL TRABAJO, MINISTERIO DEL TRABAJO Y PREVISION SOCIAL

1 2 3 4
Enunciado del Indicadores/Informacién Medios de Supuestos
Objetivo Verificacion
FIN:

Contribuir a

generar relacion|§|s
laborales
armonicas y
equitativas entre
trabajadores y
empleadores

PROPOSITO:

Trabajadores vy
empleadores en

situacion de
conflicto los
resuelven o
previenen a

través de la
mediacion y la
conciliacion
individual.

Eficacia:

e Porcentaje de conflictos
resueltos*’ respecto del total
de conflictos tratados

(N° de conflictos resueltos .m0/ N°

conflictos tratados 470t ) * 100

e Tasa de variacion*® % de

usuarios del sistema
[(Usuarios a0t / USUArIOS a0 t.1) — 1]
*100

e Tasa de variacion % de casos
atendidos por el sistema

[(Nr casos atendidos 70t/ Nr casos

atendidosgiot1) — 1] *100

Calidad

e Porcentaje de usuarios que se
declaran satisfechos de la
participacion del programa

(N° de usuarios satisfechos / N° de

usuarios totales * 100)

e Tasa de variacion anual % de
usuarios que se declaran
satisfechos de la participacion
del programa

Base de datos
Departamento

Juridico

Base de datos
Departamento
Relaciones

Laborales

Uso de encuesta
de opinién de

usuarios

Se dispone de funcionarios
y espacios fisicos idéneos
para el funcionamiento del
sistema de solucién
alternativa de conflictos

Se mantiene vigente la
actual normativa laboral que
permite el funcionamiento
del sistema de solucién
alternativa de conflictos

" Conflictos resueltos: Conciliacion: (conciliado, conciliado parcial, infundado, desistido con conciliacion

previa). Mediacion: (acuerdo total y acuerdo parcial) Dato agregado es la suma de mediacién y conciliacion.
*8 Usuarios : son empleadores y trabajadores que pasaron por el sistema.
4 Similar nota 1. Conflictos resueltos: Conciliacion: (conciliado, conciliado parcial, infundado, desistido con
conciliacion previa). Mediacion: (acuerdo total, acuerdo parcial)
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[(Usuarios satisfechos a0t/
usuarios satisfechos 4zot.1) — 1]
*100

Eficiencia

e Porcentaje de costos
administrativos sobre el costo
total del programa

(Gasto administrativo del programa

afo / Gasto efectivo total del

programa afo)*100

e Tasa de variacion anual % del
costo administrativo del
programa

[(Gasto administrativo .70/ gasto

administrativo a01.1) — 1] *100

e Costo promedio por n° total de
usuarios atendidos

(Gasto total (directo e indirecto) del

programa afo/ N° de usuarios

atendidos en el afio)

e Costo promedio por N° de
conflictos resueltos

(Gasto total del programa afio) /

(N° de conflictos resueltos del

afio®)

e Tasa de variacion anual % del
costo promedio de conflictos
resueltos

[(Costo promedio 70t/ cOSto

promedio ai0t1) — 1] *100

e Costo promedio por N° de
conflictos atendidos

(Gasto total del programa ano) /

(N° de conflictos atendidos del

afo)

e Tasa de variacion anual % del
costo promedio de conflictos
atendidos

[(Costo promedio 4401t/ cOSto

promedio gi0t.1) — 1] *100

Economia
e Porcentaje de ejecucion del
presupuesto

(Gasto efectivo del
Programa/Presupuesto total
asignado)*100

Periodicidad:
Anual

Base de datos
Departamento
Juridico

Base de datos
Departamento
Relaciones
Laborales
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COMPONENTES:

COMPONENTE 1

Mediacion:

Mediacién realizada
para resolver y
prevenir conflictos
entre empleadores vy
grupos de
trabajadores.

Eficacia:

e Porcentaje de
mediaciones
efectuadas anual del
total de mediaciones
requeridas en el afio

(N° mediaciones

efectuadas / N° total de

mediaciones requeridas®')

*100

e Porcentaje de
actuaciones de
mediacion resueltas en
el ano respecto del
total de mediaciones
realizadas en el afo

(N° mediaciones resueltas /

N° total de mediaciones

realizadas) * 100

Calidad

o Porcentaje de usuarios
que se declaran
satisfechos de la
participacion en la
mediacion

(N° de usuarios satisfechos

/ N° de usuarios totales *

100)

e Tasa de variacion
anual % de usuarios
que se declaran
satisfechos de la
participacion en
mediacion

[(Usuarios satisfechos 40t /

usuarios satisfechos 4o t.1)

-1]*100

e Tiempo promedio de
respuesta a solicitud
de actuacion de
mediacion

(Sumatoria de dias de

demora entre solicitud de

mediacion y primera

Base de datos
Departamento
Relaciones
Laborales

Base de datos
Departamento
Juridico

%% Conciliacion: Se entiende por conciliacion cada proceso de conciliacién el que puede incluir una o mas

audiencias.

> Mediaciones requeridas : mediaciones solicitadas + buenos oficios (374 bis)
*2 No incluye horas mediador en preparacion y lectura de antecedentes
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COMPONENTE 2
Conciliacion®

Conciliaciones realizadas
para trabajadores 'y
empleadores

audiencia / Total
mediaciones)

Eficiencia

e Costo promedio por N°
total de mediaciones
realizadas

(Costo total del

componente afio / N° de

mediaciones realizadas)

e Costo promedio por N°
de mediaciones
resueltas

(Costo total del

componente afio / N° de

mediaciones resueltas)

e Numero de horas
mediador promedio
utilizadas en las
sesiones de
mediacion®?

(N° total de horas

mediador utilizadas / N°

total de mediaciones
efectuadas)

Componente

Conciliaciéon

Eficacia:

o Porcentaje de
conciliaciones
resueltas respecto del
total de conciliaciones
realizadas en el afo

(N° conciliaciones

resueltas / N° total de

conciliaciones realizadas) *

100

Calidad

e Tiempo promedio de
respuesta a solicitud
de actuacion de
conciliacion

(Sumatoria de dias de

demora entre solicitud de

conciliacion y primera

audiencia /Total
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conciliaciones realizadas
en el afio)

e Tiempo promedio de
duracion del proceso
de conciliacion.

(Sumatoria de dias de

demora entre el inicio del

proceso de conciliacion y

su término /Total de

conciliaciones realizadas
en el afo)

Eficiencia

e Costo promedio por N°
total de conciliaciones
realizadas

(Costo total del

componente afio / N° de

conciliaciones realizadas

en el afo)

e Costo promedio por N°
de conciliaciones
resueltas

(Costo total del

componente afio / N° de

conciliaciones resueltas en
el afo)

e Promedio de procesos
de conciliacion por
conciliador

(' N° conciliaciones

realizadas en el afio / N°

de Conciliadores)
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Programa: PROGRAMA DE CONCILIACION PREJUDICIAL
Servicio: DIRECCION DEL TRABAJO, MINISTERIO DEL TRABAJO Y PREVISION SOCIAL

1 2 3 4
Enunciado del Indicadores/Informacién Medios de Supuestos
Objetivo Verificacion
FIN:

Contribuir a
generar relacion|§|s
laborales
armonicas y
equitativas entre
trabajadores y
empleadores

PROPOSITO:

Trabajadores vy

empleadores en
situacion de
conflicto los
resuelven o
previenen a
través de la

mediacion y la
conciliacion
individual.

Eficacia:

e Porcentaje de conflictos
resueltos™ respecto del total
de conflictos tratados

(N° de conflictos resueltos .m0/ N°

conflictos tratados 470t ) * 100

e Porcentaje de conflictos
resueltos respectos del total de
conflictos tratados por region

(N° de conflictos resueltos por
region ano t/N° conflictos tratados
por region ano t)* 100

e Tasa de variacion® % de
usuarios del sistema

[(Usuarios a0t / USUArIOS a0 t.1) — 1]

*100

e Tasa de variacion®® % de
usuarios del sistema por region

[(Usuarios regiodn 40t / Usuarios

region giot1) — 11 100

e Tasa de variacion % de casos

atandidne nar al cictama

Base de datos
Departamento
Juridico

Base de datos
Departamento
Relaciones
Laborales

Se dispone de funcionarios
y espacios fisicos idéneos
para el funcionamiento del
sistema de solucién
alternativa de conflictos

Se mantiene vigente la
actual normativa laboral que
permite el funcionamiento
del sistema de solucién
alternativa de conflictos

53 Conflictos resueltos: Conciliacion: (conciliado, conciliado parcial, infundado, desistido con conciliacién

previa). Mediacion: (acuerdo total y acuerdo parcial) Dato agregado es la suma de mediacion y conciliacion.
>4 Usuarios : son empleadores y trabajadores que pasaron por el sistema.
>3 Usuarios : son empleadores y trabajadores que pasaron por el sistema.
56 Similar nota 1. Conflictos resueltos: Conciliacion: (conciliado, conciliado parcial, infundado, desistido con
conciliacion previa). Mediacion: (acuerdo total, acuerdo parcial)
57 Similar nota 1. Conflictos resueltos: Conciliacion: (conciliado, conciliado parcial, infundado, desistido con
conciliacion previa). Mediacion: (acuerdo total, acuerdo parcial)
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atendidos por el sistema
[(Nr casos atendidos 40t / Nr casos
atendidosgsot.1) — 1] *100

e Porcentaje de cobertura de la
poblacién potencial

(N° de usuarios por ano / N° de
Poblacién Potencial totale * 100)

Calidad

e Porcentaje de usuarios que se
declaran satisfechos de la
participacion del programa

(N° de usuarios satisfechos / N° de

usuarios totales * 100)

e Tasa de variacion anual % de
usuarios que se declaran
satisfechos de la participacion
del programa

[(Usuarios satisfechos a0t/

usuarios satisfechos ,s0t.1) — 1]

*100

Eficiencia

e Porcentaje de costos
administrativos sobre el costo
total del programa

(Gasto administrativo del programa

afo / Gasto efectivo total del

programa afno)*100

e Tasa de variacion anual % del
costo administrativo del
programa

[(Gasto administrativo .70t/ gasto

administrativo 430 11) — 1] *100

o Costo promedio por n° total de
usuarios atendidos

(Gasto total (directo e indirecto) del

programa afo/ N° de usuarios

atendidos en el afio)

e Costo promedio por n° total de
usuarios atendidos por region
(Gasto total (directo e indirecto) del
programa afo/ N° de usuarios
atendidos en el afio por regién)

e Costo promedio por N° de
conflictos resueltos
(Gasto total del programa ano) /

Uso de encuesta
de opinién de
usuarios
Periodicidad:
Anual

Base de datos
Departamento
Juridico

Base de datos
Departamento
Relaciones
Laborales
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(N° de conflictos resueltos del
afio™)

e Costo promedio por N° de

conflictos resueltos por region
(Gasto total del programa ano) /
(N° de conflictos resueltos del
afio® por region)

e Tasa de variacion anual % del
costo promedio de conflictos
resueltos

[(Costo promedio 4401/ cOSto

promedio ai0t1) — 1] *100

e Tasa de variacion anual % del
costo promedio de conflictos
resueltos por region

[(Costo promedio s t region / COStO

promedio afo t-1 regic')n) - 1] *100

o Costo promedio por N° de
conflictos atendidos

(Gasto total del programa afio) /

(N° de conflictos atendidos del

ano)

e Tasa de variacion anual % del
costo promedio de conflictos
atendidos

[(Costo promedio 70t/ cOSto

promedio ai0t1) — 1] *100

Economia
e Porcentaje de ejecucion del
presupuesto

(Gasto efectivo del
Programa/Presupuesto total
asignado)*100




&9

COMPONENTES:

COMPONENTE 1

Mediacion:

Mediacién realizada
para resolver y
prevenir conflictos
entre empleadores vy
grupos de
trabajadores.

Eficacia:

e Porcentaje de
mediaciones
efectuadas anual del
total de mediaciones
requeridas en el afio

(N° mediaciones

efectuadas / N° total de

mediaciones requeridas®)

*100

e Porcentaje de
mediaciones
efectuadas anual del
total de mediaciones
requeridas en el afo
por region

(N° mediaciones

efectuadas region / N° total

de mediaciones

requeridas® por region) *

100

e Porcentaje de
actuaciones de
mediacion resueltas en
el ano respecto del
total de mediaciones
realizadas en el afo

(N° mediaciones resueltas /

N° total de mediaciones

realizadas) * 100

e Porcentaje de
actuaciones de
mediacion resueltas en
el afno respecto del
total de mediaciones
realizadas en el afo
por region

(N° mediaciones resueltas

region / N° total de

mediaciones realizadas

region) * 100

Calidad

Base de datos
Departamento
Relaciones
Laborales

Base de datos
Departamento
Juridico

¥ Conciliacion: Se entiende por conciliacion cada proceso de conciliacion el que puede incluir una o mas

audiencias.

% Mediaciones requeridas : mediaciones solicitadas + buenos oficios (374 bis)
5 Mediaciones requeridas : mediaciones solicitadas + buenos oficios (374 bis)
%! No incluye horas mediador en preparacion y lectura de antecedentes
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COMPONENTE 2

e Porcentaje de usuarios
que se declaran
satisfechos de la
participacion en la
mediacion

(N° de usuarios satisfechos

/ N° de usuarios totales *

100)

e Tasa de variacion
anual % de usuarios
que se declaran
satisfechos de la
participacion en
mediacion

[(Usuarios satisfechos a0t /

usuarios satisfechos 4o t.1)

—-1]1*100

e Tiempo promedio de
respuesta a solicitud
de actuacion de
mediacion

(Sumatoria de dias de

demora entre solicitud de

mediacién y primera
audiencia / Total
mediaciones)

Eficiencia

e Costo promedio por N°
total de mediaciones
realizadas

(Costo total del

componente afio / N° de

mediaciones realizadas)

o Costo promedio por N°
de mediaciones
resueltas

(Costo total del

componente afio / N° de

mediaciones resueltas)

e Numero de horas
mediador promedio
utilizadas en las
sesiones de
mediacion®’

(N° total de horas

mediador utilizadas / N°

total de mediaciones
efectuadas)
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Conciliacién®™

Conciliaciones realizadas
para trabajadores 'y
empleadores

Componente

Conciliacién

Eficacia:

o Porcentaje de
conciliaciones
resueltas respecto del
total de conciliaciones
realizadas en el afo

(N° conciliaciones

resueltas / N° total de

conciliaciones realizadas) *

100

e Porcentaje de
conciliaciones
resueltas respecto del
total de conciliaciones
realizadas en el afio
por region

(N° conciliaciones

resueltas regién / N° total

de conciliaciones

realizadas region) * 100

Calidad
e Tiempo promedio de
respuesta a solicitud
de actuacion de
conciliacion
(Sumatoria de dias de
demora entre solicitud de
conciliacion y primera
audiencia /Total
conciliaciones realizadas
en el afio)

e Tiempo promedio de
duracion del proceso
de conciliacion.

(Sumatoria de dias de

demora entre el inicio del

proceso de conciliacion y

su término /Total de

conciliaciones realizadas
en el afo)

Eficiencia

e Costo promedio por N°
total de conciliaciones
realizadas
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(Costo total del
componente afio / N° de
conciliaciones realizadas
en el afo)

e Costo promedio por N°
de conciliaciones
resueltas

(Costo total del

componente afio / N° de

conciliaciones resueltas en
el afo)

e Promedio de procesos
de conciliacion por
conciliador

( N° conciliaciones

realizadas en el afio / N°

de Conciliadores)
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MEDICION DE INDICADORES MATRIZ DE MARCO LOGICO

NOMBRE DEL PROGRAMA: PROGRAMA DE CONCILIACION PREJUDICIAL
ANO DE INICIO DEL PROGRAMA: 2002

MINISTERIO RESPONSABLE: Ministerio del Trabajo y Prevision Social
SERVICIO RESPONSABLE: Direccién del Trabajo

Evolucion de Indicadores / Informacion

Enunciado del

o Indicadores
objetivo
Cuantificacion
Enunciado Forma de calculo
2002 2003
FIN:
Contribuir a
generar relaciones
laborales
arménicas y
equitativas  entre
trabajadores y
empleadores
PROPOSITO: Eficacia:
Trabaiad Egr:?liecljrct)asjeredsieltos” (N° de conflictos resueltos a0t /
rabajadores y N° conflictos tratados as¢ ) * 100 58,75 % 60,48 %

empleadores en
situacion de conflicto
los  resuelven o
previenen a través de
la mediacion y la
conciliacion

individual.

respecto del total de
conflictos tratados

Tasa de variacion® %
de usuarios efectivos

[(Total de usuarios a0t/

del sistema Total de usuarios 4ot.1) — 1] *100 - 18,93 %
Tasa de variacion % [(N° casos atendidos 401 /
de casos atendidos N° casos atendidos aa0+.1) — 1] *100 -- 11,27 %
por el sistema
—
ggsfssgr;fsn:%ggvgs [N° usuarios efectivos a0t /
N° casos atendidos aa0+.1) — 1] *100 21.97 %

de mediaciones
resueltas

Calidad

Porcentaje de
usuarios que se
declaran satisfechos
de la participacion del
programa

(N° de usuarios satisfechos /
N° de usuarios totales * 100)

Sélo se cuenta con indicadores de
satisfaccion de usuarios a nivel del
Componente Mediacion

82 Conflictos resueltos: Conciliacion: (conciliado, conciliado parcial, infundado, desistido con conciliaciéon
previa). Mediacion: (acuerdo total y acuerdo parcial) Dato agregado es la suma de mediacion y conciliacion.
63 Usuarios : son empleadores y trabajadores que pasaron por el sistema.
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Tasa de variacion
anual % de usuarios
que se declaran
satisfechos de la
participacion del

[(Usuarios satisfechos 40t /
usuarios satisfechos ai0t.1) — 1] 100

Solo se cuenta con

indicadores de calidad a nivel

del Componente Mediacién

programa
(Gasto administrativo del programa 4zt /
Eficiencia Gasto efectivo total del programa 70¢)*100
Porcentaje de costos
administrativos sobre 21,79 % 22,51%
el costo total del
programa
Tasa de variacion [(Gasto administrativo .0t/ gasto
anual % del costo administrativo aaot.1) — 1] *100
administrativo del 10,86%
programa
Costo promedio por n° | (Gasto total (directo e indirecto) del
total de usuarios programa afio/ N° de usuarios atendidos en
atendidos el afio) $ 11,13 $ 10,08
Costo promedio por (Gasto total del programa ano) / (N° de
N° de conflictos conflictos resueltos del afio®
resueltos ) $ 44,64 $41,94
Tasa de variaciéon [(Costo promedio 47t/ costo promedio 4ot
anual % del costo 4)—1]*100
promedio de conflictos -6,04%
resueltos
Costo promedio por (Gasto total del programa ano) / (N° de
N° de conflictos conflictos atendidos del afo
atendidos ) $ 26,22 $25,37
Tasa de variacion [(Costo promedio 47t/ costo promedio 4ot
anual % del costo 4)—1]*100
promedio de conflictos 2,79 %
atendidos
Economia (Gasto efectivo del Programa 450 ¢
Porcentaje de /Presupuesto total asignado 4401 )*100
ejecucion del 99,5% 97,5%
presupuesto

%4 Similar nota 1. Conflictos resueltos: Conciliacion: (conciliado, conciliado parcial, infundado, desistido con
conciliacion previa). Mediacion: (acuerdo total, acuerdo parcial)
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COMPONENTE 1
Mediacion:
Mediacion
realizada para
resolver y prevenir
conflictos entre
empleadores y
grupos de
trabajadores.

Eficacia:

Porcentaje de
mediaciones efectuadas
anual del total de
mediaciones requeridas
en el afo

(N° mediaciones requeridas65 afiot/
N° total de mediaciones efectuadas 47, 1)*100

91,41 % 80 %

Porcentaje de
actuaciones de
mediacion resueltas en
el ano respecto del total
de mediaciones
realizadas en el afo

(N° mediaciones resueltas 470t /
N° total de mediaciones realizadas) * 100

69,97 % 67,20 %

Calidad

Porcentaje de usuarios
que se declaran
satisfechos de la
participacion en la
mediacién

(N° de usuarios satisfechos 4ot /
N° de usuarios totales 470t )* 100

69 % 78,1 %

Tasa de variacién anual
% de usuarios que se
declaran satisfechos de
la participacion en
mediacion

[(Usuarios satisfechos a0t /
usuarios satisfechos ai0t.1) — 1] *100

13,18 %

Tiempo promedio de
respuesta a solicitud de
actuacion de mediacion

(Sumatoria de dias de demora entre
solicitud de mediacién y primera
audiencia .40 / Total mediaciones zi0+)

Las bases de datos del
Programa no contienen
los datos sobre este
componente que
permitan elaborar este
indicador

(Costo total del componente afio /
Eficiencia N° de mediaciones realizadas)
Costo promedio por N° $1.358,6 |$ 950,36
total de mediaciones
realizadas
Costo promedio por N° | (Costo total del componente afio / N° de
de mediaciones mediaciones resueltas) $1.947 1 1.414,0
resueltas
Numero de horas (N° total de horas mediador utilizadas /
mediador promedio N° total de mediaciones efectuadas) Informacion
utilizadas en las no
sesiones de mediacion®® disponible

% Mediaciones requeridas : mediaciones solicitadas + buenos oficios (374 bis)
% No incluye horas mediador en preparacion y lectura de antecedentes




96

COMPONENTE 2
Conciliacion

Conciliaciones
realizadas para
trabajadores y

empleadores

Eficacia:
Porcentaje de (N° conciliaciones resueltas .70+ /
conciliaciones resueltas | N° total de conciliaciones realizadas 40+)
respecto del total de *100
conF::iIiaciones 58.71% | 6045%
realizadas en el afno
Calidad (Sumatoria de dias de demora entre
Tiempo promedio de solicitud de conciliacion y primera
respuesta a solicitud de | audiencia 4,/ Total conciliaciones . .
actuacion de realizadas aso1) 18.50 dias | 20.88 dias
conciliacion
Tiempo promedio de (Sumatoria de dias de demora entre el
duracion del proceso de | inicio del proceso de conciliacion y su
conciliacion. término .7, /Total de conciliaciones 27.78 dias | 30.29 dias

realizadas 4ot )

(Costo total del componente 40+t /
Eficiencia N° de conciliaciones realizadas 401 )

H o
Costo prome_d_lo por N $22.0 $2116
total de conciliaciones
realizadas
Costo promedio por N° | (Costo total del componente afio /
N o S ~
de conciliaciones N° de conciliaciones resueltas en el afio) $37.5 $34.9
resueltas
Promedio de procesos »
de conciliacion por ( N° conciliaciones realizadas en el afio / | Informacion
conciliador N° de Conciliadores) o
disponible




ANEXO 4

FICHA DE PRESENTACION DE ANTECEDENTES
PRESUPUESTARIOS Y DE COSTOS?

. Informacioén de la Instituciéon Responsable del Programa Periodo 2000-04
(en miles de pesos de 2004)

1.1. Presupuesto de Gasto de la Institucion Responsable del Programa y Gasto Efectivo

Cuadro N°1:
Programa

Presupuesto de Gasto y Gasto Efectivo de la Institucion Responsable del

En miles de pesos de 2004

ANO 2000 Presupuesto Asignado Gasto Efectivo
Monto %
PERSONAL 13.703.165 14.110.855 82,8
BNS Y SERV 2.635.619 2.691.113 15,8
TRANSFERENCIAS 87.327 91.692 0,5
INVERSION 121.588 117.240 0,7
OTROS 57.321 38.516 0,2
16.605.021 17.049.416 100,0
ANO 2001 Presupuesto Asignado Gasto Efectivo
Monto %
PERSONAL 13.709.722 14.808.983 80,1
BNS Y SERV 2.766.792 2.947.460 15,9
TRANSFERENCIAS 299.051 294.730 1,6
INVERSION 409.539 416.668 2,3
OTROS 55.348 13.543 0,1
17.240.451 18.481.384 100,0
ANO 2002 Presupuesto Asignado Gasto Efectivo
Monto %
PERSONAL 14.360.685 15.475.919 81,0
BNS Y SERV 2.921.845 3.077.200 16,1
TRANSFERENCIAS 392.267 384.003 2,0
INVERSION 143.321 123.108 0,6
OTROS 54.006 54.584 0,3
17.872.124 19.114.814 100,0
IANO 2003 IPresupuesto Asignado | Gasto Efectivo

" En el presente instructivo los conceptos de costo y gasto se utilizan indistintamente.
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Monto %

PERSONAL 15.390.325 17.037.279 79,6
BNS Y SERV 3.048.557 3.142.931 14,7
TRANSFERENCIAS 652.837 641.120 3,0
INVERSION 436.028 436.028 2,0
OTROS 52.516 146.180 0,7

17.872.124 21.403.537 100,0
ANO 2004 Presupuesto Asignado
PERSONAL 17.369.990
BNS Y SERV 3.255.854
TRANSFERENCIAS 446.655
INVERSION 296.852
OTROS 52.058

21.421.409
II. Informacién Especifica del Programa, Periodo 2000-04

(en miles de pesos de 2004)
2.1. Fuentes de Financiamiento del Programa
Cuadro N°2:
Fuentes de Financiamiento del Programa
En miles de pesos de 2004
Fuentes de 2000 2001 2002 2003 2004
Financiamiento
Monto % Monto % Monto % Monto % | Monto %

1. Aporte Fiscal Directo 203.569 99 [ 328.570 100 | 324.583 100
2. Transferencias de
otras instituciones
publicas
2.1 FNDR Temuco 487 1
2.2
2.3
3. Otras fuentes de
financiamiento
3.1
3.2
3.3
Total 329.057 100 | 328.570 100 | 324.583 100
2.2. Presupuesto de Gasto y Gasto Efectivo del Programa
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Cuadro N°3: Presupuesto y Gasto Efectivo del Programa.

En miles de pesos de 2004

ANO 2002 Presupuesto Asignado Gasto Efectivo
Monto %

Personal 13.821

Bienes y Servicios de Consumo 120.603

Inversion 69.141

Otros 5

Total 203.569 203.570 99,99
ANO 2003 Presupuesto Asignado Gasto Efectivo

Monto %

Personal 15.993

Bienes y Servicios de Consumo 263.465

Inversion 49.004

Otros

Total 328.570 328.462 99.97
ANO 2004 Presupuesto Asignado

Personal 14.000

Bienes y Servicios de Consumo 276.000

Inversion 34.583

Otros

Total 324.583

2.3. Total de Gasto Efectivo del Programa

Cuadro N°4: Total de Gasto Efectivo del Programa

En miles de pesos de 2004

ANO Gasto efectivo del Otros Gastosaa Total Gasto Efectivo del
Presupuesto Asignado Programa
2000
2001
2002 203.565 203.565
2003 328.462 328.462

2.4. Costo de Produccion de los Componentes del Programa

Se debe sefialar el monto total de costo involucrado en la produccion de cada componente
del programa (Ver Notas Técnicas, VIII.3). En los casos que corresponda se debe hacer el
desglose por region.

% Corresponde a gastos con cargo a recursos aportados por otras instituciones publicas o privadas (puntos 2 y 3
del cuadro N°2 “Fuentes de Financiamiento del Programa”).
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Cuadro N°5: Costo de Produccién de los Componentes del Programa
En miles de pesos de 2004

ANO 2002 I Il m/| v Vv vi | vt | ovin | X X | xi Xl RM Total
MEDIACION | 932 0452 340 1.412| 392 1.114[ 1.333| 1.389| 731|114 711 55.067 | 63.977
CONCILIACION | 566 | 3.164 | 323 36 5| 10 0] 2515 1.792 | 1.107 | 833 736 | 128.593| 139.589
Total 203.565
ANO 2003 | 1 Il mil v Vv vi | v Vil IX X X1 | X1l RM Total
MEDIACION | 1.491| 5.396 | 720 | 61 9.741| 484 328| 2.333|1.904| 1.789|101|407| 44.460| 69.214
CONCILIACION 6 73] o] o] 54.923 0 0| 22.857 0| 13923 0| 10| 167.454| 259.245
Total | 328.460

Cuadro N°6: Gastos de Administracion y Costos de Produccion de los Componentes del

Programa
En miles de pesos de 2004
ANO Gastos de Administracion | Costos de Produccion de los Total Gasto Efectivo del
Componentes Programa

2000

2001

2002 203.569 203.565

2003 328.570




ANEXO 5

ORIENTACIONES PARA TALLER
PROGRAMA DE CONCILIACION PREJUDICIAL

Objetivos:

1. Evaluacion del avance de la instalacion del componente Conciliacion y del Componente Mediacion

2. Elaborar propuesta organizacional para gestionar en forma unificada el Programa

Desarrollo tematico y metodologia
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Temas

Metodologia

Tiempo
(Horas)

Motivacion sobre la importancia de la
resolucion alternativa de conflictos laborales

Expositiva a cargo la Directora o
funcionario relevante

0,30

Evaluacion de la implementacion del
Programa

Trabajo con tarjetas: Preguntas Guias
(Qué se ha logrado?

(Qué no se ha cumplido?

(,Qué propongo para mejorar?

2,00

El Programa y su insercion en la

organizacion del Servicio

Trabajo con tarjetas: Preguntas Guias
(Cuales son los obstaculos que
tendria  juntar  Conciliaciéon y
Mediacion en una sola Unidad?
(Como imagino el Programa en 5
afios mas?

2,00

Rol de los mediadores y Conciliadores

(Cudles son las ventajas de tener
mediadores y conciliadores por
separado?

(Cuadles son las ventajas de unificar
el rol de mediadores y conciliadores?
(Qué perfil deberia tener un
profesional que tome la mediaciéon y
conciliacion ?

2,30

Préximas tareas

(Cudles son las 3 principales
conclusiones del taller?
(,Como seguimos?

Metodologia General

e Se requiere un moderador facilitador

e Se trabaja con tarjetas que son completadas por los participantes
e  Minimo de 10 y méximo 20 participantes

Otros

Lo propuesto es una simulacion, requiere una conversacion con los involucrados para afinar las preguntas mas

apropiadas.





