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1. Introduccion

La Unidad de Mediacién del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos es la encargada de
administrar el Sistema Nacional de Mediacién Familiar, conforme lo establecido en el articulo
114 de la Ley N° 19.968, que crea los Tribunales de Familia, y sus modificaciones posteriores. En
este contexto, debe velar permanentemente por ofrecer una prestacion del servicio con
estandares tanto legales como técnicos, por medio de la contratacidon de mediadores/as en cada
una de las jurisdicciones de los tribunales con competencia en asuntos de familia a nivel nacional.

Cabe indicar que el servicio licitado de mediacién familiar permite cumplir con el tramite previo
a la presentacion de una demanda por pensidn alimenticia, relacidn directa y regular y/o cuidado
personal, de conformidad con lo establecido en la precitada Ley N° 19.968. En este contexto, la
gestion diaria de causas referidas a conflictos familiares de diversa indole involucra la necesidad
de contar con informacidn actualizada respecto de los niveles de satisfaccion de los usuarios/as
que usan el servicio ya mencionado, lo que implica a su vez la consideracion de una perspectiva
de género! dentro del andlisis.

En el marco del contrato suscrito entre la Unidad de Mediacién del Ministerio de Justicia y
Derechos Humanos y Cadem, se presenta a continuacién el Informe Final de la Auditoria de
“Encuesta Telefdnica de Satisfaccidon de Usuarios/as del Sistema Nacional de Mediacion Familiar”,
el cual fue adjudicado a Cadem mediante licitacion publica ID 759-180-LE18 en el Portal de
Compras Publicas, sitio donde el Estado publica sus licitaciones y las adjudica mediante un
proceso riguroso de revision y adjudicacion al proveedor mas capacitado para realizar los
servicios requeridos.

En el presente informe se dan a conocer los principales resultados de la encuesta, con sus
respectivas conclusiones y recomendaciones, ademds de la entrega de Bases de Datos y la
totalidad de los instrumentos aplicados. A su vez, se detalla la implementacién del trabajo de
campo, la metodologia y los principales indicadores.

1 Sobre concepto de género, y para efectos del presente informe, se ha tenido en consideracién lo expuesto en el Plan de Igualdad
de Oportunidades 2011-2020 del SERNAM. Disponible en http://www.sernam.cl/descargas/PIO_HM.pdf
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1.1. Justificacion

La Subsecretaria de Justicia ha estimado necesario licitar este servicio, dada la relevancia de
contar con informacion actualizada de la percepcion de los usuarios/as del Sistema Nacional de
Mediaciéon Familiar, para supervisar el funcionamiento de los centros de mediacion y evaluar
periddicamente la introduccidon de mejoras. Para esta Cartera de Estado es de suma importancia
medir la calidad del servicio desde diferentes puntos de vista, para resguardar que el servicio
otorgado a los ciudadanos y ciudadanas se preste de conformidad a la ley y a la Resolucion N°
204 del afio 2014 de la Subsecretaria de Justicia, que establece las Bases Tipo de licitacién de
servicios de mediacion familiar.

Adicionalmente, la Resolucion N° 204 establece un sistema de pago a los prestadores, que incluye
un pago especifico de caracter anual, por concepto de incentivo por buen desempeiio, el cual
estd asociado al resultado parcial de la presente auditoria.

En este contexto, durante el afio 2018, la Unidad de Mediacidon Familiar licitd un servicio de
auditoria de similares caracteristicas, con el objeto de dar continuidad a los levantamientos de
informacién respecto de la satisfaccién de los usuarios/as, siendo la tercera vez que se hizo
aplicando la encuesta de manera telefdnica, siendo la primera en 2016, y en 2015 de manera
presencial.

La vinculaciéon de la encuesta al enfoque de género se debe a que forma parte de los
compromisos que ha adoptado esta Cartera de Estado en vistas de entregar un mejor servicio a
los ciudadanos y ciudadanas que requieran servicios de mediacién. Por tanto, se ha estimado
pertinente dar continuidad a la medicion de esta importante tematica dentro de la prestacion
del servicio en todo el territorio nacional.
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2. Objetivos

2.1. Objetivo General

El objetivo general de la presente auditoria es realizar un levantamiento de informacién referido
a la satisfaccion de usuarios/as del Sistema Nacional de Mediacién Familiar, en todo el territorio
nacional, con relacién a su conformidad con el servicio recibido y la gestidn de sus causas, por
medio del disefio, aplicacion y analisis de una encuesta telefdnica de satisfaccion.

2.2. Objetivos Especificos

a. Estudiar y comprender el funcionamiento del Sistema Nacional de Mediacién Familiar
para elaborar un instrumento que permita medir determinadas dimensiones del servicio
de mediacién familiar licitada y que pueda ser aplicado telefénicamente a usuarios/as
gue hayan participado de procesos de mediacion.

b. Establecer una planificacion y organizacion que permita aplicar telefénicamente la
encuesta telefonica en todas las regiones del pais, dentro del plazo establecido.

c. Analizar los resultados de la aplicacidn de la encuesta, desarrollando conclusiones ad hoc
y elaborando un indice de satisfaccion neta de usuarios/as de servicio licitado de
mediacién familiar, a nivel nacional y un indice de satisfaccidon neta por Contratado.

d. Desarrollar recomendaciones técnicas, respecto de la gestion de causas y atencion de los
usuarios/as, a partir de los resultados obtenidos en la medicion sefialada.

El objetivo principal de este informe es la presentacién de los resultados finales obtenidos en el
terreno de la Auditoria “Encuesta Telefdonica de Satisfaccidon de Usuarios/as del Sistema de
Mediacion Familiar”.

Especificamente, el presente informe contiene lo siguiente:

a. Resumen ejecutivo del contenido y principales conclusiones.

b. Sistematizacion completa del proceso de disefio, aplicacion y andlisis de las encuestas.
Sistematizacién de los resultados de la aplicacion y analisis de las encuestas, de
conformidad a los nimeros 4 y 5 de las bases técnicas. Lo anterior, incluira lo siguiente:
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Presentacidn de resultados definitivos del ISNC, para la totalidad de centros de
mediacién considerados en la muestra definitiva.

Presentacion de resultados preliminares del ISNN.

Presentacidn de resultados de la nota promedio por centro de mediacién (NPC).

Presentaciéon de conclusiones a partir de los resultados obtenidos, en las distintas
metodologias aplicadas.

Recomendaciones técnicas para la gestidon de causas del sistema licitado de mediacién
familiar, y a la futura aplicacion de encuestas de satisfaccion de usuarios/as, que
incorporen el enfoque de genera para la gestién de causas.

Respaldo de la aplicacién telefénica de todas las encuestas consideradas en la muestra
definitiva, de conformidad al nimero 4.3.2.1 .d, de las Bases Administrativas.

Analisis con enfoque de género, respecto de los resultados de la encuesta.

Resultados y analisis de las metodologias cualitativas que se hayan desarrollado.
Productos adicionales que se hayan incluido en la propuesta.

Otros analisis que requiera la contraparte técnica durante la vigencia del contrato.
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3. Ficha Técnica del Auditoria

Nombre Auditoria

Auditoria “Encuesta Telefénica de Satisfacciéon de Usuarios/as del Sistema de
Mediacion Familiar”

Fecha ejecucion

Septiembre 2018 — Noviembre 2018

Ejecutor

CADEM S.A

Ministerio solicitante

Ministerio de Justicia y DDHH, Divisidn Judicial, Unidad de Mediacién Familiar

Objetivo general

v" Realizar un levantamiento de informacion referido a la satisfaccion de
usuarios/as del Sistema Nacional de Mediacién Familiar, en todo el
territorio nacional, en relacién a su conformidad con el servicio recibido y
la gestidn de sus causas, por medio del disefio, aplicacion y analisis de una
encuesta telefénica de satisfaccion.

Metodologia Cualitativa: entrevistas

v' Entrevistas en profundidad a usuarios/as con enfoque de género.

Metodologia 1 Cuantitativa: encuestas

Metodologia . L -
v' Sistema CATI—Aplicacién Telefénica.
Metodologia 2 Cuantitativa: encuestas
v" Encuestas web a usuarios.
MUESTRA
Cualitativa:
v' 8 Entrevistas en profundidad a usuarios/as del Sistema Nacional de
Mediacién familiar de la Regién Metropolitana.
o Numero de
Tamafio Cuantitativa:
casos
Telefoénica
. . . L - 4.231
Usuarios/as del Sistema Nacional de Mediacién Familiar
Web
. ) . L - 3.900
Usuarios/as del Sistema Nacional de Mediacién Familiar
S Las entrevistas cualitativas se realizaron en la Regiéon Metropolitana, mientras que
Localizacion

las entrevistas cuantitativas se realizaron a nivel nacional.

Representatividad

Nacional y por macrozonas.

- Pauta de contenido para levantamiento cualitativo.

Instrumentos - Cuestionarios para las fases cuantitativas (Usuarios/as del Sistema
Nacional de Mediacién Familiar).
- Informe Resultados.
- Andlisis cuantitativos y cualitativos de la auditoria.
Productos

- Bases de datos.
- Instrumentos aplicados.
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4. Resumen Ejecutivo

En esta versidn de la Auditoria sobre Satisfaccion de Usuarios/as del Sistema de Mediacion
Familiar se volvié a utilizar, por tercer afio consecutivo, la metodologia de levantamiento de
datos a través de una encuesta telefénica. En 2016 por primera se utilizd este método de
levantamiento, en contraste con el afio 2015 donde el levantamiento fue de manera presencial.

Los contactos para realizar el marco muestral fueron entregados por la contraparte técnica a
través de dos envios: la base de datos de Usuarios del Sistema, y la base de datos del Portal
Usuario. A través de ambas se pudo segmentar si el ingreso habia sido de forma presencial, o
bien via web. Puesto que la segmentacidn era por tipo de zona, existio el desafio de llegar a las
encuestas propuestas en algunas regiones de determinadas zonas (e.g. la Regién de Magallanes
en Tipo de Zona 1, o la Region de Los Lagos en Tipo de Zona 4). De todas maneras, se logré
superar el numero de encuestas propuesto originalmente en el contrato de 4.195, llegando a un
total de 4.231 encuestas telefdnicas.

Cadem aplicé nuevamente el cuestionario utilizado el afio 2017. Hubo un levantamiento piloto
en donde se tested el rendimiento de la encuesta en términos de tiempo, alcanzando un
promedio de 12 minutos, y también el entendimiento y la disposicion de respuesta. En el
levantamiento de la informacién se cumplieron los tiempos que se habian presentado en
principio por Gantt, finalizando el trabajo de encuestas telefénicas durante la Gltima semana de
septiembre, y de encuestas web durante la segunda semana de noviembre, y entregando los
indicadores solicitados por la contraparte técnica en las fechas correspondientes.

Parte de los productos que se ofrecieron como parte de la propuesta técnica de Cadem contenia
una fase cualitativa y una fase web, la primera dirigida a usuarios que hayan sido entrevistados
durante esta medicidn y una fase web aplicando el mismo cuestionario de la fase cuantitativa
telefénica a usuarios que en la base de datos entregada por la contraparte técnica tuvieran un

correo electrénico.

Adicionalmente, destacamos que Cadem mantuvo dentro de su staff de encuestadores y
coordinadores de campo a personas que habian participado ya en versiones anteriores.



codemcao

Sobre los resultados de la auditoria destacamos de manera resumida lo siguiente:
1. Encuesta Satisfaccion
El promedio del nivel de satisfaccidn de los usuarios/as del sistema de mediacion familiar es un

5,7 sin presentar mayores variaciones respecto de la medicién anterior y mostrando diferencias
significativas por tipo de acuerdo, pero no por género, a diferencia de la medicién anterior. Los

usuarios que lograron un acuerdo total evaltian de mejor manera el sistema (6,0) en comparacion
a quienes logran un acuerdo parcial (5,7) y aquellos usuarios que obtuvieron una mediacién
frustrada (5,1).

En cuanto a la evaluacion de la infraestructura de los centros de mediacidn, el atributo mejor
evaluado es la accesibilidad al Centro de Mediacion (si se encuentra cercano a locomocion, en un
lugar céntrico, etc.), que obtiene una nota promedio de 6,2. Por el contrario, el aspecto peor
evaluado son las condiciones generales de las salas del Centro de Mediacidn (salas de espera,
bafnos, salas de mediacién, comodidad, limpieza, etc.). Dicha dimensidn posee una evaluacion
promedio de 5,8, disminuyendo a un 5,6 para aquellos usuarios con una mediacién frustrada. En
general, la evaluacion de las condiciones del centro de mediacién se evalta con una nota de 5,9,
aumentando a 6,1 para aquellos usuarios que poseen una mediacién con acuerdo total. En
términos evolutivos se mantienen estables estos indicadores.

Solo un 33% indica que la infraestructura de los centros de mediacién es apta para personas con
discapacidad, asunto que se ha mantenido estable en el tiempo, presentando un punto a tomar
en consideracion.

Respecto al proceso de mediacién, un 53% de los usuarios declara haber tenido algin
conocimiento previo sobre el proceso de mediacién familiar, lo cual representa una disminucion
de 8 puntos porcentuales respecto a la medicidn anterior (61%).

Entre los atributos del proceso de mediacién propiamente tales, un 73% declara haberse sentido
con libertad de participar, retirarse y tomar decisiones durante el proceso de mediacion (nota
6+7), lo cual aumenta a 78% entre quienes lograron un acuerdo total. Asimismo, un 85% est3
satisfecho/muy satisfecho (nota 6+7) con la confidencialidad del/la mediador/a respecto al
manejo de la informacion personal tratada en las sesiones. Entre aquellas personas que evallan
la confidencialidad con notas 1 a 5, la principal razén es que el/la mediador/a no otorgd las
condiciones de privacidad en la sala de mediacién (25%), y que le dijo a la contraparte algo que

10
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era confidencial (16%); esta ultima mencién aumenta a 23% entre aquellos que poseen un
acuerdo parcial.

Continuando con el proceso, un 85% evaltia positiva/muy positivamente la existencia de la
mediacién familiar como una instancia previa al juicio (notas 6+7), porcentaje que aumenta a
90% entre quienes lograron un acuerdo total, y que disminuye a 75% entre quienes obtuvieron
una mediacion frustrada.

Respecto a la satisfaccidn usuaria final, el cual considera el proceso de mediacién propiamente
tal, ésta posee una nota de 6,0, con un 74% de usuarios que se autoidentifican como
satisfechos/muy satisfechos (notas 6+7) y que se mantiene sin mayores variaciones respecto de
la medicién anterior. Entre las sugerencias para mejorar el sistema, un 14% declara que es
necesario modificar las condiciones de espacio fisico del Centro (i.e., infraestructura), y un 10 %
que el mediador sea mas imparcial. Por el contrario, un 31% afirma que esta bien tal cual como
esta.

Sobre la evaluacion de aspectos tangibles del centro de mediacion, las secretarias vy
recepcionistas se encuentran muy bien evaluadas, siendo el aspecto mejor evaluado Ia
amabilidad de éstas al finalizar el proceso de mediacién, con una nota de 6,3. Evolutivamente
todos los atributos se mantienen estables, presentando mejoras, aunque no de manera
relevante. En términos de la claridad e informacion entregada por el/la mediador/a todos los
atributos mejoran, y solo disminuye la informacion entregada sobre la libertad de participar del
usuario.

La dimensidn peor evaluada es la entrega del certificado de mediacidn frustrada y pasos a seguir
en este caso, con una nota de 5,9, que disminuye a 5,7 para aquellos que poseen una mediacion
frustrada.

En términos generales, y como es esperable, se aprecia que quienes obtuvieron una mediacion
frustrada evallan sistematicamente peor que quienes obtuvieron un acuerdo total o parcial, lo
cual se vuelve mas patente cuando se considera el porcentaje de nota 6 y 7: mientras un 79% de
aquellos que poseen un acuerdo total evaliuan de esta forma en términos generales a la
informacidn entregada por el/la mediador/a, éste porcentaje cae a 64% entre quienes poseen
una mediacion frustrada.

11
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Otras caracteristicas del/la mediador/a también fueron evaluadas, siendo la mejor evaluada su
claridad en el lenguaje, con una nota promedio de 6,5. La cualidad peor evaluada fue la empatia
y capacidad de ponerse en ambas partes, con una nota promedio de 5,9, la cual disminuye a 5,5
entre quienes obtuvieron una mediacion frustrada.

Continuando con caracteristicas del mediador, en especifico la percepcién sobre la influencia de
su género en el proceso y resultado final, un 70% no considera que el género del mediador/a
haya influido, ya sea positiva o negativamente, en el proceso de mediacién y su resultado, lo que
evolutivamente aumenta un 3% respecto de la medicidn anterior. Entre los que opinan lo
contrario (30%), la razon mas mencionada al indagar por qué el género del mediador/a influyd
en el proceso de mediacidn se encuentran “se pone al favor de la mujer”, con un 37% de las
menciones, porcentaje que aumenta a 53% entre los hombres. Por el contrario, sélo un 10% de
las razones mencionadas es “se pone a favor del hombre”, el cual sube a 21% de las menciones
en mujeres.

Respecto a la discriminacion, sélo un 18% de los encuestados declara haberse sentido
discriminado durante el proceso de mediacién familiar, lo cual implica una disminucién de 2
puntos porcentuales respecto a la medicién anterior. Entre los segmentos que declaran haberse
sentido mas discriminados se encuentran: hombres (22%), con tipo de parte solicitado (20%), y
aquellos con mediacidn frustrada (26%).

Por otra parte, el nivel de satisfaccion con la duraciéon del proceso promedio es de un 5,9,
manteniéndose este indicador estable respecto de la medicién anterior. Las mayores diferencias
se presentan segun el tipo de acuerdo, ya que aquellos que lograron un acuerdo total poseen un
nivel de satisfaccidn (notas 6+7) de 79%, mientras que quienes poseen una mediacién frustrada
poseen un nivel de satisfaccién de 56%, presentdndose una diferencia de 23 puntos
porcentuales, la cual es similar al afio anterior (22 puntos porcentuales).

Frente al hipotético escenario de encontrarse en una situacion de violencia intrafamiliar, un 73%
declara que el centro le daba confianza suficiente como para informar esta situacién, dato que
no presenta diferencias significativas respecto a la medicién anterior. Entre aquellos que lograron
un acuerdo total, este porcentaje aumenta a 76%, mientras que aquellos que lograron una
mediacién frustrada disminuye a 67%.

12
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Finalmente, frente al acuerdo de mediacién propiamente tal, un 92% afirma que antes de firmar
el acuerdo tuvo la posibilidad de leerlo y plantear sus dudas; este porcentaje disminuye a 87%
entre quienes lograron un acuerdo parcial®. A pesar de que una amplia mayoria declara haber
tenido esta posibilidad, un 76% afirma que se encuentra conforme/muy conforme con el
resultado del proceso (notas 6+7). Entre aquellos que evalian con notas 1 a 5, un 30% menciona
gue una de las razones de su disconformidad es que el acuerdo no cumple con todas sus
expectativas. Esto insta a la necesidad de conocer al usuario y sus expectativas, y de cdmo el
servicio ofrecido se ajusta a éstas.

Por ultimo, un 85% declara que acudiria nuevamente a un centro de mediacién para resolver
otro conflicto de familia, porcentaje que disminuye, como es esperable, a un 79% entre quienes
poseen una mediacidn frustrada. Las principales razones para no acudir, entre aquellos que
afirman que no irian nuevamente, son que no hubo acuerdo (16%), que no necesita resolver
problemas (15%), y que prefiere que lo haga un juez (10%). Finalmente, un 89% recomendaria la
mediacion a un familiar y/o amigo/a, indicador que mejora entre quienes obtuvieron acuerdo
total (93%).

Modelo de Ecuacién Estructural

Para modelar la satisfaccion con el Sistema de Mediacion Familiar se elaboré un analisis de
Ecuaciones Estructurales, que combina el andlisis factorial con regresiones lineales. La variable
dependiente es la satisfaccion general con el Sistema y las variables independientes
(dimensiones) de la auditoria son:

e Infraestructura

e Caracteristicas de secretaria/recepcionista
e C(laridad y tipo de informacién

e Caracteristicas del mediador/a

e Principios de libertad y confidencialidad

e Duracién del proceso

2 Cabe sefialar que entre quienes tuvieron acuerdo parcial el nimero de usuarios/as encuestados que responde esta
pregunta corresponde a 321 casos muestrales mientras que quienes obtuvieron acuerdo total son 2.730, por ende
la diferencia en el promedio por segmento y el total que se presenta se debe principalmente al tamafio de los grupos,
pesando mas quienes obtuvieron acuerdo total.
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De estas dimensiones las variables que explican en mayor medida la satisfaccidn con el servicio
de mediacion familiar son las caracteristicas del mediador (25,7%), y la claridad y tipo de
informacién (24,4%). En términos evolutivos, infraestructura pasa a tener una relevancia menor
en esta medicidn, ya que en la medicion de 2017 el impacto de esa dimension era de un 31,6%
mientras que en 2018 la dimensién de infraestructura pesa 13,3%.

Por lo tanto, estas dimensiones, al tener un impacto mayor sobre la satisfacciéon general,
debieran ser focos de atencidn a tomar en cuenta por los centros de mediacién familiar y de esta
manera aumentar los niveles de satisfaccion.

2. Fase Cualitativa

Las principales sugerencias hacia el sistema, se enmarcan dentro de un resguardo mayor a los
derechos del menor como un seguimiento de los acuerdos o una derivacién de aquellos casos
donde se levanta alertas de vulneracion de los derechos. Mencionan que se deberia continuar
trabajando en algunas familias, madres y padres, para apoyar la formacidn y estilos de crianza no
solo desde lo material, sino también apoyos psicoldgicos, terapéuticos y aspectos relacionados
con la salud metal.

En ese sentido, se menciona entre los usuarios y usuarias que participaron en el sistema, que las
mediaciones pudieran emitir algin tipo de informe sobre la relacién entre padre y madre que
fuera un certificado o comprobante para la posterior judicializaciones o derivaciones de los casos
gue lo ameriten.

Por otra parte, al considerarse la mayoria de los aspectos ‘higiénicos’ como satisfactorios, las
demandas se orientan hacia aspectos de tipo ‘blandos’ relacionados con ambitos emocionales,
psicolégico e inconscientes de la mediacidn. Principalmente mejoras en la ambientacién que
genere un clima de mayor acogida fortaleciendo el concepto de proteccidn a la familia y al bien
mayor de los menores de manera transversal a todos los aspectos. La satisfaccion disminuye
cuando el centro de mediacidn es frio, con personal poco empatico, sin un lugar adecuado para
que los nifos puedan esperar y acompanar, etc.

“Me hubiese gustado llegar y ver un cartel que dijera que era un centro de
mediacion, estaba ahi la puerta cerrada, tuvimos que esperar afuera... entramos
la sefiora tenia mala cara, con suerte nos saludd, no habia un espacio si queria
darle pecho a mi bebé... A mi no me importo tanto porque ibamos en acuerdo con
el papd de mi hija, pero me imagino que hay gente que llega tensa”.
Usuaria_Acuerdo Total.
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Se sugiere mejorar la comunicacion en relacién al agendamiento online. Ya que es altamente
valorado porque permite escoger el horario de manera auténoma mejorando la satisfaccidon con
el servicio. A la vez, continuar con las notificaciones previas ya que genera confianza en el proceso
y ayuda a comprometer a las partes a participar en el proceso.

3. Encuesta web

En alusién al Capitulo 6.1 de la propuesta técnica de Cadem para la auditoria “Encuesta
Telefdnica De Satisfaccion De Usuarios/as Del Sistema Nacional De Mediacién Familiar”, que se
refiere a un producto adicional que consiste en una fase web con enfoque de género, se propuso
qgue el grupo objetivo ya no sean mediadores y asistentes sino los mismos usuarios que
comprenden la poblacién objetivo de la auditoria, precisando lo siguiente:

e La propuesta se sugirio considerando que la base de datos entregada con la informacién
de contacto de los usuarios/as contiene correo electrdnico.

o El objetivo de este cambio es identificar la tasa de respuesta de los usuarios que entregan
la informacion de contacto de correo electrénico. Para que tenga sentido este ejercicio,
gue lo hemos identificado como un piloto de medicidn web, se aplicé la encuesta
completa.

e Cabe sefialar que los casos que se utilizaron para hacer la medicidén web a los usuarios/as,
no fueron aquellos contactados telefénicamente.

e Los resultados no son vinculantes por cuanto el resultado del ISN es solo respecto de las
encuestas telefénicas.

La tasa de respuesta fue muy positiva ya que con un solo envio se obtuvieron 3.900 respuestas
completas de usuarios del sistema de mediacion familiar. Los resultados se presentan en el
capitulo 8.2 donde se refleja que los usuarios son mas criticos si responden a través de la web
gue a través de la encuesta telefdnica.

En concreto a nivel global de la auditoria, se mantienen las tendencias identificadas en
mediciones anteriores, presentando indicadores estables, si tanta variabilidad y con
correlaciones en los resultados dependiendo del tipo de acuerdo y género de los y las
usuarios/as. La evidencia permite concentrar esfuerzos en las tematicas que son propias del
proceso de mediacion familiar, como lo es la discriminacién y el rol esencial que cumplen los
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mediadores durante el proceso. Con todo, el sistema goza de un nivel de confianza alto,
considerando que 7 de 10 usuarios irian a un centro de mediacion a denunciar un caso de VIF.

Si bien la infraestructura deja de ser un componente relevante en términos de analisis inferencial,
si aparece como un tema relevante en la fase cualitativa. Esto da cuenta que a nivel agregado no
se resalte la relevancia de este indicador, pero en un nivel profundo de analisis las experiencias
han demostrado que los espacios son claves para sentir un ambiente mas cdlido, asunto clave en
un proceso que implica tensiones entre pares.
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5. Sistematizacion completa del proceso de disefio, aplicacion y analisis
de las encuestas

A continuacién, se presentan los contenidos asociados al disefio muestral y definiciéon de la
muestra definitiva, ademads de la muestra lograda por zona a nivel general. Asimismo, se detalla
el proceso de revision y disefio del instrumento, las actividades relacionadas a la planificacién
previa al levantamiento de datos (reclutamiento, seleccién y capacitacion de encuestadores) y
los protocolos vinculados al trabajo de campo.

5.1. Disefio Muestral Usuarios/as del Sistema Nacional de Mediacion Familiar

Universo:

El universo poblacional esta conformado por usuarios/as vinculados/as a causas de mediacion
familiar ingresadas al sistema licitado, que hayan asistido al menos a una sesién de mediaciéon
(conjunta), por Contratado® en cada una de las regiones del pais.

La cobertura de la auditoria sera a nivel nacional para la totalidad de contratados, identificando
89 razones sociales con contrato vigente (centros de mediacién en operacidn), que originan un
total de 156 contratos a lo largo del pais y en las distintas zonas (una razén social contratada o
centro de mediacidn puede tener uno o mas contratos, segun zonas de cobertura).

3 Cada “contratado” corresponde a una persona natural o persona juridica, que se adjudica la prestaciéon del/ los
servicio/s de mediacidn familiar en una determinada zona del pais. A su vez, cada regién esta subdividida en una
determinada cantidad de zonas de licitacion.
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l. Marco Muestral:

Dado que en la medicion de 2017 se trabajo con las causas con fecha de término entre el 1 de
octubre del 2016 y el 30 de mayo del 2017, en la presente medicidn se trabajaron causas con
fecha de término entre 1 de septiembre de 2017 y 29 de junio de 2018.

En total son 242.045 causas distribuidas mensualmente de la siguiente manera:

Tabla 1. Distribucion de causas del Marco Muestral

Mes N
2017 Septiembre 21.365
Octubre 24.225
Noviembre 24.851
Diciembre 21.472
2018 Enero 25.067
Febrero 23.232
Marzo 25.596
Abril 27.010
Mayo 26.173
Junio 23.054
Total general 242.045

18



I. Casos utiles para el muestreo:

Se realizan las siguientes depuraciones al marco muestral:

1. Se excluyen 2.682 causas que pertenecen a contratos no vigentes:

Tabla 2. Contratos no vigentes

c:cndem@O

Numero Nombre Causas
41 LP-2015-RM-E-041 1.150
136 TD-2015-1-B-136 450
143 LP-2015-X-1143 432
144 LP-2015-XI1I-A-144 487
145 LP-2015-1I-C-145 8
153 TD-2017-X-H-153 164

Total 2.682

2. Se excluyen 53 causas donde el sujeto de mediacidn sélo tiene su nombre, pero no tiene

documento de identificacidn (sin RUT o Pasaporte).
3. Se excluyen 9.212 causas sin informacion de contacto.

4. Se excluyen sujetos con mas de una causa, quedando en el marco muestral solo 1 causa

por sujeto. Se identifican 19.848 sujetos con 2 0 mas causas, totalizando 31.795 causas.

Como criterio de seleccidn se dejé la causa mas reciente de cada sujeto.

De esta manera, el marco depurado para la realizacidn del muestreo alcanza a 210.250 causas

de sujetos uUnicos, con informacién de contacto y pertenecientes a contratos vigentes.

Tabla 3. Distribucion de causas del Marco Muestral

Marco Muestral

Razon Si No Total
general
Marco Muestral 210.250 210.250

Contrato no vigente 2.682 2.682

Sin documento de identificacion 53 53

Sin informacién de contacto 9.212 9.212
Sujeto con mas de una causa 19.848 19.848
Total general 210.250 | 31.795 242,045
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1. Muestra:

La muestra ofertada inicialmente consiste en un total de 4.195 casos, aleatoria, representativa a
nivel nacional con error estimado de 1,5% (supuesto de varianza maxima y nivel de confianza del
95%) y se distribuird con afijacién aproporcional por contratado y zona, de acuerdo a los
siguientes criterios de asignacion:

Tabla 4. Muestra en propuesta técnica

Cantidad de
Numero de causas Encuestas por Total
contratados /
contratado/Zona contratado/zona ona encuestas
z
500 o menos 20 50 1.000
De 501 a 750 25 51 1.275
De 751 a 1000 30 28 840
1001 o mas 40 27 1.080
156 4.195

La cantidad de encuestas por contratado/zona se ajusté posterior a la recepcion de la totalidad
de causas, por lo que hubo una redistribucidon seglin zona, manteniendo el nimero de casos
original de 4.195 casos. Esto se efectud de acuerdo a la cldusula del primer informe que establece
gue éste debe contener los ajustes solicitados por la Contraparte Técnica, como también a la
actividad 2.c. que establece que “en atencidn a que existen centros de mediacién con baja
cantidad de causas, por ejemplo, en las zonas tipo 1 y tipo 2, las ofertas deben incluir una
metodologia para corregir estas muestras, de manera tal que sean representativas y comparables
con el resto de los centros de mediacion”.

Tabla 5. Distribucion de encuestas de acuerdo a numero de causas por contrato Zonas 1,2y 3

Numero de )
Encuestas | Cantidad de Total Encuestas | TOTAL Zonas
causas / ]
por contrato| contratos encuestas de ajuste 1,2y3
contrato
50 o menos 20 5 100 -20 80
De 51 a 200 25 3 75 20 95
De 201 a 400 30 6 180 0 180
401 o mas 50 21 1.050 10 1.060
35 1.405 10 1.415
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Tabla 6. Distribucidon de encuestas de acuerdo a nimero de causas por contrato Zonas 4

codemcao

Numero de )
Encuestas | Cantidad de Total Encuestas| TOTAL Zona
:::Z::ra:tfx por contrato | contratos encuestas | de ajuste 4
1500 o menos 20 69 1.380 0 1.380
De 1501 a 3000 25 46 1.150 0 1.150
De 3001 a 4000 40 5 200 0 200
4001 o mas 50 1 50 0 50
121 2.780 0 2.780

Tabla 7. Muestra ajustada: Distribucion de encuestas por zona

Numero de | Nimero de | Numero de Ndmero Error

Tipo de Zona | contratados | contratos causas de 4 MAS
encuestas

Zonal 6 8 367 175 4,30%

Zona 2 10 11 4.148 440 4,20%

Zona3 13 16 14.762 800 3,30%

Zona 4 76 121 190.973 2.780 1,80%

105 156 210.250 4.195 1,50%

El anterior ajuste, cuidando de mantener los errores muestrales requeridos en las bases, fue
acordado y aprobado por la contraparte técnica de acuerdo a lo que facultan las mismas bases.

A continuacién, se presenta la expresion que relaciona el error muestral con el tamafio de la
muestra cuando se utiliza Muestreo Aleatorio Simple (MAS), bajo los siguientes supuestos:

e:

Estimador de proporcién
Varianza maxima (p=q=0,5)
Nivel de Confianza 95% (z = 1,96)

Poblacion finita

Z\/N—m, P’ q
2VN-1

n

4 El nimero de encuestas presentado es el mismo que se sefiala en el Contrato de la Auditoria.
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Siendo:

: Error muestral

: Proporcion estimada

:(1-p)

: Tamano muestral

: Tamafio poblacidn objetivo (universo)

[ ]
> 5 0T O

IV.  Seleccién Aleatoria Estratificada por TIPO PARTE y ESTADO CAUSA:

Al analizar las cifras del universo, nos encontramos con que practicamente la mitad de las causas
tienen asociado un Solicitante y la otra mitad, un Solicitado. Por otra parte, un 69% de las causas
tienen algun tipo de acuerdo, mientras el 31% finalizan de manera Frustrada. Como hemos
observado en los informes de las versiones anteriores de esta auditoria, la evaluacién del proceso
de mediacion tiene una importante correlacién con estas dos variables. Primero, quien solicita el
proceso (Solicitante), tiende a evaluar mejor que la persona que es llamada como Solicitado.
Ademas, la evidencia muestra que los procesos con algun tipo de acuerdo tienden a ser evaluado
mas positivamente que los procesos frustrados.

Dado lo anterior, la seleccién de la muestra se realizdé obedeciendo una asignacién proporcional
por contrato segun las variables Tipo Parte y Estado Causa. Asi, por contrato, la seleccién

aleatoria de los casos a encuestar respetara la siguiente distribucion:

Tabla 8: Distribucion muestra seleccionada segun Tipo de Parte y Estado de Causa

Tipo Parte Estado Causa %
o Acuerdo 29%
Solicitante
Frustrado 13%
o Acuerdo 40%
Solicitado
Frustrado 18%

El control, durante el levantamiento de datos, para que se cumplan estas proporciones nos
permitird evitar que un contrato sea evaluado, por ejemplo, sélo en sus causas frustradas y otro
sélo con causas con acuerdo. Lo mismo para el caso de los solicitados y solicitantes, asi como
también para variable sexo.

22



codemeo

Al seleccionar la muestra de 4.231 casos se presentarian distribuciones como las tablas a
continuacion, que son las principales variables de anlisis.

Tabla 9: Comparacion encuestas vs causas utiles por Tipo de Parte

Encuestas Marco Muestral
TIPO_PARTE N % Total Causas Total %
Solicitado 2.323 55% 121.762 58%
Solicitante 1.908 45% 88.488 42%
Total general 4.231 100.0% 210.250 100.0%

Tabla 10: Comparacion encuestas vs causas Utiles por Estado de Causa

Encuestas Marco Muestral
ESTADO_CAUSA_MOD2 N % Total Causas| Total %
Acuerdo Parcial 318 8% 16.284 8%
Acuerdo Total/Adicional 2.602 61% 128.734 61%
Frustrada 1.311 31% 65.232 31%
Total general 4.231 100.0% 210.250 100.0%

Tabla 11: Comparacion encuestas vs causas utiles por Sexo

Encuestas Marco Muestral
SEXO N % Total Causas Total %
Hombre 2.200 52% 109.310 52%
Mujer 2.031 48% 100.940 48%
Total general 4.231 100.0% 210.250 100.0%

Tabla 12: Comparacion encuestas vs causas utiles por Tipo de Zona

Encuestas Marco Muestral
TIPO_ZONA N % Total Causas Total %
1 146 3% 367 0,1%
2 453 11% 4.148 2%
3 810 19% 14.762 7%
4 2.822 67% 190.973 91%
Total general 4.231 100.0% 164.904 100.0%
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Tabla 13: Comparacién encuestas vs causas ltiles por Fecha de Término

Encuestas Marco Muestral

FECHA_TERMINO_MES N % Total Causas Total %
Septiembre 269 6% 16.821 8%
5017 Octubre 349 8% 19.409 9%
Noviembre 353 8% 20.349 10%
Diciembre 332 8% 17.929 9%
Enero 416 10% 21.582 10%
Febrero 404 9% 20.417 9%
2018 Marzo 492 12% 23.002 11%
Abril 538 13% 24.588 12%
Mayo 536 13% 24.294 12%
Junio 542 13% 21.859 10%
Total general 4.231 100.0% 210.250 100.0%

Tabla 14: Comparaciéon encuestas vs causas Utiles por Regiéon Contrato

Encuestas
Total

REGION_CONTRATO N % Causas Total %

1. Tarapaca 68 2% 4.335 2%
2. Antofagasta 185 4% 9.116 4%
3. Atacama 143 3% 3.736 2%
4. Coquimbo 253 6% 9.739 5%
5. Valparaiso 376 9% 25.569 12%
6. O'Higgins 270 6% 15.646 7%
7. Maule 300 7% 12.769 6%
8. Biobio 812 19% 27.817 13%
9. Araucania 293 7% 11.081 5%
10. Los Lagos 304 7% 11.058 5%
11. Aysén 76 2% 1.522 1%
12. Magallanes y Antartica Chilena 73 2% 1.584 1%
13. Metropolitana 903 21% 66.822 32%
14. Los Rios 135 3% 6.314 3%
15. Arica y Parinacota 40 1% 3.142 1%
Total general 4.231 100.0% 210.250 100.0%
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5.2.Revisién y Disefio del Instrumento de Medicion

Vinculado al primer objetivo de la auditoria, que es estudiar y comprender el funcionamiento del
sistema nacional de mediacién familiar para elaborar un instrumento que permita medir
determinadas dimensiones del servicio, contamos con el conocimiento de las auditorias
anteriores sobre los cuales después de cada medicidn se ha ido identificando en profundidad las
necesidades de la UMED a partir de esta auditoria. La revision en el fraseo, disefio y
operacionalizacién de las variables es fundamental para lograr este objetivo, ademas de los
indicadores necesarios que requiere la UMED para poder hacer frente a las necesidades de los/as
usuarios/as del sistema.

El instrumento es semi-estructurado y aplicado inflexiblemente, tanto en el contenido de las
preguntas como en su orden. El disefio de dicho instrumento es uno de los procesos
fundamentales para controlar y minimizar el error de medicion®, ya que eventuales fallas en éste
se ven incrementadas por el desempefio y comprensién de los encuestadores. Por consiguiente,
se realizd una revisidon exhaustiva del instrumento a través de diversos procesos, tales como
métodos cualitativos de validacidn de cuestionario, pre-test, y feedback constante de los
encuestadores.

Se realizaron las siguientes pruebas con el instrumento de medicidn correspondiente al afio 2017,
en vistas de ajustarlo para la medicidon del presente afo 2018:

1) Primera revision exhaustiva de las preguntas y el flujo de los cuestionarios,
contrastandolos con los objetivos generales y especificos del proyecto. Luego de esta
revisidn, se entregd una propuesta de trabajo consistente con la revisidon del cuestionario,
y la entrega de una propuesta de cuestionarios corregida para evaluacion de la
contraparte. Esto derivé también en la entrega del manual del encuestador, disponible
en el Anexo 3. Manual del Encuestador.

2) Diagramacion preliminar del cuestionario cuantitativo.

3) Realizacion de un pre-test con el perfil de la poblacion objetivo de manera de probar tanto
el cuestionario como la logistica (nimero de encuestadores necesarios, horarios para
realizar entrevistas, entre otros) para la implementacion definitiva de la encuesta.

4) Cada encuestador entregd un informe de sus apreciaciones en el desarrollo de trabajo de
campo y un subconjunto de ellos fue invitado a un grupo de discusién (fase cualitativa)

para analizar la experiencia de terreno. Se puso énfasis en aquellos que hayan tenido mas

5>Ver Biemer, P.P y L.E.Lyberg (2003), Introduction to Survey Quality, John Wiley and Sons, New Jersey, Capitulo 4.
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casos con entrevistas con satisfaccién negativa con el objetivo de aportar mds evidencia
a los resultados y a la duracion del cuestionario. Dado que nuestra experiencia anterior
indica que las experiencias negativas (mediacion frustrada) tienden a evaluar
negativamente el servicio, estas entrevistas son aquellas que también terminan siendo
mas extensas. A partir de los resultados de esta fase cualitativa a modo de grupo de
discusidn, se entregaron herramientas a los encuestadores para que pudiesen, de manera
amable, acotar la duracién del cuestionario para evitar cualquier sesgo adicional a la
auditoria.

5) Realizacion de una segunda revisidn a la luz de los resultados de la fase cualitativa y
cuantitativa, lo que derivd en una propuesta definitiva para la versién final de los
instrumentos que fue sometida a la evaluacion y aprobacién de la contraparte técnica.

6) Determinacion y diagramacion de las versiones finales de los cuestionarios (no mayor a
15 minutos) y el resto de los instrumentos (manual del encuestador, material de
capacitacién) a partir de la ultima versién aprobada por la contraparte.

Pilotaje del cuestionario, 29-30 de agosto de 2018

El objetivo principal de las actividades de prueba o Pre-test de instrumentos son evaluar el
funcionamiento de las preguntas, las instrucciones a seguir en distintos escenarios de aplicacién
de los cuestionarios e instrumentos complementarios de recoleccion de datos y el adecuado
funcionamiento del protocolo de trabajo de campo. Una vez finalizado el Pre-test, las
observaciones registradas por los encuestadores y los resultados obtenidos de las encuestas se
consideraron para guiar el proceso de seleccidn de las preguntas que conformaron el
cuestionario final, con el objetivo de afinar los procedimientos para el levantamiento de datos
definitivo. Este proceso fue fundamental para lograr que los datos de la encuesta sean lo mas
fidedignos posibles y midan las variables relevantes con la menor cantidad de no respuestas.

En términos operativos la prueba de campo o Pre-test permitié medir diversos parametros que
se pudieron ajustar antes del levantamiento de la encuesta, tales como total de encuestadores
requeridos en funcion del rendimiento promedio por estrato, total de coordinadores, duracién
del cuestionario, complejidad y comprensiéon de las preguntas por parte de los encuestados y
encuestadores, y otros aspectos relevantes a considerar en la definicién del perfil ideal del
encuestador y del proceso de capacitacidén de encuestadores definitivo, basado en los principales
hallazgos de esta prueba.

Fase cualitativa con encuestadores piloto:
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Una vez finalizado el piloto se realizé una reunidn con los encuestadores que participaron del a
fin de poder rescatar la mayor informacién a partir del pre-test. En virtud de la experiencia de
nuestro equipo en afios anteriores y las escasas modificaciones al cuestionario final utilizado
anteriormente, los encuestadores no detectaron problemas respecto a sus preguntas y fluidez.
Cabe sefalar que este instrumento ya habia sido objeto de revisiones en las versiones anteriores.
Adicionalmente, los encuestadores consideraron que la encuesta era adecuada en cuanto a
tiempos y contenidos, siendo dindmica y fluida en su aplicacién, sin preguntas repetitivas y con
un buen protocolo de contacto. A su vez destacaron que, en general, la disposicién de las
personas a contestar es buena.

Contenidos del Cuestionario

El cuestionario incluye médulos y preguntas que permiten el andlisis de la percepcidon de los
usuarios en funcién de las variables como edad, sexo, nivel educacional, profesién u oficio,
estado de la causa, materia, tipo de parte interviniente en el proceso, nivel socioeconédmico,
oportunidades en que ha accedido al servicio, entre otros. A continuacion, se presentan dichos

modulos:

l. Moddulo Satisfaccién con el Servicio
e Evaluacién del servicio

Il. Modulo Evaluacion Infraestructura
e Evaluacién aspectos generales infraestructura
e Evaluacién condiciones de acceso para discapacitados y/o personas con

movilidad reducida.

Il. Modulo Ingreso al Proceso de Mediacién
e Conocimiento previo del proceso
e Evaluacion de la atencidn del personal administrativo
e Evaluacion ingreso WEB.

V. Modulo sobre el Proceso de Mediacién Familiar

Deseabilidad de asesoria legal adicional

e Evaluacion de la calidad de la Informacién entregada en el proceso
e Percepcién sobre eventual trato discriminatorio en el proceso

e Motivos sobre la percepcion de discriminacién

e Evaluacion de la duracién del proceso de mediacién
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Modulo sobre Principios de la Mediacién Familiar

e Evaluacién sobre libertad para participar o excluirse del proceso

e Evaluacién respecto de la confidencialidad del proceso

e Evaluacién de la confianza para realizar denuncias sobre violencia intrafamiliar

e Evaluacion del rol del mediador y sus caracteristicas

e Evaluacién respecto del impacto del género del mediador en el proceso

Moédulo Satisfaccion Usuaria (mdédulo exclusivo para quienes hayan obtenido

acuerdo total o parcial)

e Posibilidad de leer o plantear dudas frente al acuerdo

e Evaluacién Final con el resultado del proceso

e Motivos sobres la conformidad con el resultado del proceso

Moédulo Satisfaccion Usuaria (mddulo exclusivo para quienes tengan una

mediacién frustrada o acuerdo parcial)

e Entrega del Certificado de Mediacion Frustrada

e Cobro por el Certificado de Mediacién Frustrada

Moddulo Satisfaccién Usuaria (seccién que responden todos los usuarios)

e Disposicidn a asistir nuevamente a otro proceso de mediacién

e Motivos eventuales por los cuales no asistiria nuevamente a un proceso de
mediacion

e Disposicién a recomendar el servicio

e Evaluacidén de la existencia de la instancia de mediacién

e Evaluacion general del servicio de mediacidn

e Sugerencias

Modulo Datos Demograficos

e Edad

e Condiciones especiales de discapacidad

e Pertenencia a pueblos originarios

e Actividad del encuestado

e Nivel educacional

e |ngreso

Estos contenidos aseguran un andlisis con enfoque de género y levantar alertas sobre situaciones
complejas. Se evalué con especial cuidado la percepcion de los usuarios en los casos de violencia
intrafamiliar, asunto sensible y que son parte de la realidad de los/as usuarios/as que ingresan a
estos procesos de mediacion.
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5.3. Reclutamiento y Capacitaciéon de Encuestadores

Para las encuestas telefonicas, Cadem cuenta con un Call Center Propio y Control de llamados
con sistema CATI, ubicado en las dependencias de Operacion de Cadem en Avenida Rancagua
0333, Providencia, Santiago, Chile. Disponemos de 130 puestos de trabajo, todos con CATI.
Contamos con una cartera de encuestadores telefénicos de 90 personas contratadas para la
realizacion de los objetivos de la auditoria, con experiencia en levantamiento de encuestas con
modo de aplicacion exclusivamente telefénico.

Nuestra plataforma se implementa con:

o Modernos computadores Dell o similar, con pantalla plana LCD.
. Cintillos plantronics.
. Software Gandia Cati modificado en forma exclusiva para nuestra empresa.

Uno de los criterios importantes que se utilizé para el reclutamiento fue la experiencia y
desempefiio en encuestas telefénicas de satisfaccion realizadas por la empresa para para el sector
publico. Principalmente, se reclutd encuestadores que participaron en la versién anterior de esta
auditoria en 2017 y que fueron bien evaluados durante el levantamiento.

Capacitacion Equipo de Campo

En este caso, el trabajo de campo fue instruido al equipo involucrado por el Jefe del area de
Campo y por el coordinador del proyecto, simulando el trabajo que se realizaria posteriormente
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con el trabajo de campo definitivo. Participd un Jefe Supervisor, un Jefe de Campo vy
encuestadores. Las tareas de cada uno de los involucrados fueron supervisadas en ultima
instancia por el Gerente de Operaciones.

El Jefe de Campo fue el encargado de proveer el material de trabajo, recibir y derivar a revision
de la totalidad de las encuestas y entregar la retroalimentacién que corresponde a cada
encuestador. Adicionalmente, fue el responsable de seleccionar el grupo de encuestadores y
preparar y distribuir la muestra. Si durante la prueba se detecta que alguna pregunta no estaba
funcionando, o que los protocolos de levantamiento de informacién no se estaban aplicando, la
instruccién era comunicar inmediatamente a la contraparte, de manera de proponer las
modificaciones necesarias para el buen desarrollo de la actividad. Para agilizar el proceso de toma
de decisiones se realizd una reunion de trabajo sobre los resultados preliminares para exponer
los resultados y propuestas de cambios previo a la entrega del informe y de esta manera no
retrasar los tiempos del levantamiento definitivo de la encuesta.

El organigrama a continuacidon (Figura 1) representa la estructura que se utilizé en el
levantamiento definitivo para el trabajo de campo. De este modo, se evalué el funcionamiento
de toda la estructura con la implementacién del trabajo de campo es decir, su supervisién,
validacién y procesamiento.

Figura 1. Estructura Organizacional para el levantamiento de campo

jefe de Proyectd

Directora de Campo

Jefe de Procesamiento vy
y supervisién

y Validacién de BBDD

Staff de Programadores
(1) / Procesadores (1)

Jefe de CATI L
Staff de
Encuestadores J :
supervisores
CATI(10) N )

30



cadem

Luego del pre-test, el cuestionario seria sometido a cambios segun la evaluacion obtenida, lo que
pudo implicar aumentar o sacar preguntas del cuestionario, de acuerdo a la precisién en la
medicion de los conceptos requeridos. Sin embargo, puesto que no hubo mayores
complicaciones, el cuestionario no sufrié modificaciones.

Una vez que el cuestionario fuera aprobado por la contraparte, se realizaron las siguientes tareas,
tanto para el cuestionario en papel como el cuestionario programado para medio electrénico:

a) Diagramacion del cuestionario final.
b) Distribucion de los cuestionarios y manuales de trabajo de campo.

El cuestionario diagramado en papel utilizard el formato estandar Cadem de cinco columnas,
demostradamente eficiente y facilitador de la aplicacidn de las encuestas de opinién del Centro
de Estudios Publicos tal como en la encuesta de Mediacion Familiar de 2015 al 2017, su formato
se muestra en la Figura 2:

v' Columnal :ldentificacién del nimero de la pregunta.

v' Columna2 :Instruccionesy pregunta especifica.

v' Columna3 :Alternativas de respuesta en preguntas cerradas.

v' Columna4 :Cddigos de cada alternativa, para ser circuladas por el encuestador.
v' Columna5 :lInstrucciones de salto.

Figura 2: Modelo de Diagramacion de Cuestionario
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Capacitacion definitiva: 4 de septiembre

La calidad de los datos de una encuesta depende en gran medida del buen disefio del instrumento
y de la implementacién del trabajo de campo lo que se manifiesta en el error de medicién®, que
se incrementa si el encuestador no recibe una capacitacion adecuada o no tiene una buena
supervision.

El error de medicién asociado a las encuestas puede llegar a ser tanto o mds preocupante que
los errores muestrales, ya que puede sesgar los resultados y no reflejar la realidad de la poblacién
gue se trata de estudiar a través de los diversos instrumentos aplicados. Cadem, siempre
preocupado por la calidad de los datos, disefid la capacitacion de tal manera de minimizar el error
de medicién por parte de los encuestadores.

El proceso de capacitacidn se realizé mediante sesiones guiadas por una presentacién en Power
Point. Esta presentacion se complementd con los contenidos y revision del manual de trabajo
para los encuestadores. Tanto los contenidos del manual de trabajo como de la presentacion en
Power Point fueron consensuados con la contraparte de acuerdo al cronograma de trabajo
predefinido. Se capacita a los encuestadores, previa aprobacién del programa de capacitacién
por parte de la Contraparte Técnica, disponible en Anexo 3. Manual del Encuestador.

Las jornadas de capacitacidon consistieron en dos sesiones de 4 horas cada una, de manera de
cubrir todos los tépicos de la encuesta y, ademas, revisar los temas administrativos
correspondientes. Se realizd de esta forma ya que una capacitacién debe realizarse AM y otra
PM por los turnos de los encuestadores.

La primera parte de la jornada de capacitacidon desarrolla la comprensién del rol de los
encuestadores en el proceso de levantamiento de datos, técnicas generales de contacto con el
entrevistado, registro de los estados de respuesta de cada una de las encuestas, entre otros
aspectos generales. La segunda parte de la jornada aborda aspectos especificos, tales como:
objetivos de la encuesta, cobertura, contenido de la encuesta, flujo del cuestionario, fraseo y
codificacion de las preguntas del cuestionario.

El proceso de capacitacién para los encuestadores se realizd en nuestras oficinas centrales, en
forma conjunta por la Directora de Campo y Supervisién y el Jefe del estudio CATI. El proceso de
capacitacién contuvo los siguientes temas:

6 Agresti, Alan y Barbara Finlay. 2009. Statistical Methods for the Social Science. New Jersey: Person Hall, Inc.
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e Introduccidn (historia de la encuesta, objetivos y su relevancia).

e Aspectos técnicos para el levantamiento de la encuesta (definiciones y conceptos
relevantes para el levantamiento de informacion).

e Técnicas de contacto al entrevistado.

e Lectura comprensiva del cuestionario, pregunta a pregunta.

e Protocolo de no respuesta y registro de llamadas.

e Principales conceptos de los mddulos de la encuesta.

e Ronda de preguntas y reforzamiento de conceptos clave.

e Evaluacion.

e Temas administrativos.

Manual del Encuestador

Este documento se elabora para que el encuestador, durante el trabajo de campo, tenga a mano
material de consulta que le permita resolver dudas y clarificar situaciones ambiguas, para realizar
una correcta recoleccion de la informacion durante el trabajo de campo.

El manual tiene los siguientes contenidos, los cuales se encuentran profundizados en el Anexo 3.
Manual del Encuestador:

. Objetivos generales de la encuesta

. Descripcion general de la muestra

J Estrategias de trabajo de campo

J Protocolo de contacto con el entrevistado
. Registro de incidencias de los llamados

Ademas, contiene una descripcién detallada de cada mddulo con las instrucciones de aplicacién
para las preguntas que lo requieran incluyendo la aclaracion de preguntas complejas y la
definicidon de sus conceptos.

Este manual se entregd previo a la realizacion de la capacitaciéon con el objetivo que los
encuestadores puedan revisarlo previamente y puedan seguir la capacitacién con mayor fluidez.
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El manual del encuestador se disefid en base al cuestionario y a los otros temas mencionados
anteriormente relacionados con la implementacién del trabajo de campo, en forma conjunta con
la contraparte técnica.

5.4. Aplicaciéon de Encuesta

Para la aplicacién de la encuesta, a cada encuestador(a) se le asigné un equipo (computador).
Una vez iniciado el sistema, y a través del programa Integra, los(as) encuestadores(as) ingresan
con el nombre de usuario y contrasefia personal.

Tel: 562 27572800 www.cadem.cl

Code[ Y ]9 Av. Rancagua 0333 Providencia gandiaintegra

Santiago Chile

Usuario

Contraseiia

Ninguna v

_Entrar

© 2006-2011 TESI - Todos los derechos reservados -

Una vez dentro del sistema, seleccionan el estudio correspondiente donde se especifica el
contacto o registro con la persona a la que se debe llamar o contactar junto con el o los numeros
de teléfonos. Esto el programa lo realiza de manera aleatoria a partir de la construccidn previa
de los datos de contacto a llamar.

Nombre el usuarin ayuta| ards| desanects

Datos del Estudio

Nonbre el stuo

* Ndmero de contacto
e Fivas, Deta

[ LEL G~ =

niroducridn 2 estuio, que incluye presentacidn del encuestador e invitacion a partiipar del eiudio
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En caso de establecer el contacto con la persona indicada en las bases, se da inicio al cuestionario
a través de la opcion “Iniciar” ubicada en el extremo superior derecho de la pantalla. Si es que
no se pudo establecer el contacto, se procede a seleccionar la opcién “Aplazar”. Una vez
seleccionada esta opcion, se despliega el menu “Entrevista aplazada sin iniciar” en donde se
registra si es que hay que volver a realizar la llamada o si es que no hubo contacto por otra razdén.
Si la razdn por la que se aplazoé la llamada es por alguna de las siguientes razones: “no contesta”,
“ocupado” o “llamar mas tarde”, se registra las observaciones necesarias y se fija un nuevo
horario de llamada (especificado en los datos de re-llamada).

Por el contrario, y en caso de que la llamada haya sido aplazada porque el “nimero no
corresponde”, o “rechaza la persona, no le interesa” u otro similar, se procede a marcar la

incidencia particular en la pestafia correspondiente.

81: Fono Mo Corresponde Sujeto =
Fecha: 30/01/2015
Hora: 16:44:12
Observaciones:

Enviar

5.5. Respaldo de la aplicacion telefonica

Se adjunta como archivo digital, la fecha, hora y duracién de cada una de las llamadas realizadas
a los entrevistados (Excel denominado “Verificador llamadas realizadas 2018”).

5.6. Protocolo de Contacto Telefdnico

Se aplicaron estrategias tendientes a maximizar las tasas de respuestas de acceso a los
entrevistados tales como:

e |dentificar a la institucién que levanta los datos, en este caso Cadem, para dar
confianza al entrevistado.

e Leer clausulas de confidencialidad y transparentar objetivos.
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e En caso de que el entrevistado no se encontrara o no estuviera disponible para la
entrevista telefdnica, se agendo cita para nuevo llamado.

e Se aplica un protocolo de contacto amable que entrega toda la informacidn relevante
a los entrevistados.

En detalle el protocolo de llamados a aplicar es el siguiente:

1. El operador(a) telefénico(a), realiza la marcaciéon del nimero de contactar, de acuerdo a la
muestra asignada y pregunta por el entrevistado(a) que esta debidamente identificado en la
base de datos.

2. Una vez entablada la comunicacién con el entrevistado, el operador(a) telefénico(a) explica
el motivo del llamado diciendo lo que sigue:

3. Mi NOMBIe €S ueeeeeeeeeeeeeeeeeeircceeseeveeevveveeren , soy encuestador(a) de Cadem y estoy
realizando el estudio de satisfaccion del sistema nacional de mediacion familiar, el que estd
siendo aplicado a los usuarios y las usuarias de todo el pais. Este estudio tiene como objetivo
principal medir su conformidad con el servicio recibido y la gestion de sus causas. Con la
informacion entregada, Usted tendria la amabilidad de acceder a contestar unas preguntas
que nos tomardn unos minutos de su valioso tiempo, que nos ayudard a conocer la percepcion
de la poblacion respecto del funcionamiento del sistema nacional de mediacion familiar.

4. Al terminar la encuesta, el encuestador debe agradecer al entrevistado por su tiempo,
recalcar la importancia del estudio. Al despedirse, se debe informar al entrevistado que es
posible que sea contactado telefénicamente por su supervisor en caso de tener que
completar informacién’.

5. Seregistra el nUmero de contactos realizados, la exactitud de la informacién de contacto, las
razones de no contacto y las razones de no respuesta. Todo ello para cada intento de
contacto. El registro debe adaptarse de forma tal de capturar las diferencias para los distintos
segmentos a abordar. Los estados de resultados son una adaptacion de los estados de no
respuesta para encuestas telefdnicas de acuerdo a los requerimientos de la AAPOR.

7 Para méas antecedentes sobre la supervision ver punto 6.6

36



codemcao

Registro de resultado de la llamada

Tal como se sefala como parte del protocolo de contacto telefénico, y con el objetivo de obtener
la mayor informacién de las llamadas telefénicas, cada uno de los telefonistas registré el
resultado de la llamada, contenidos especificados durante la capacitacién. Luego, segun los
registros obtenidos, se estudid el resultado del intento y/o contacto con los individuos y se
determind la estrategia a seguir. Esto fue particularmente sensible en contratos con pocas causas
y sobre los cuales se identificd una alta tasa de no logro de entrevista. Se informé a la contraparte
técnica sobre dichas dificultades, en especifico sobre contratos de la zona 1, sobre lo cual se
incluyeron nuevas causas en estos contratos en particular.

Se realizaron 20.114 llamados, concretando 4.231 encuestas efectivas y logrando un 21% de
rendimiento, respecto a los registros utilizados desde la base de datos (marco muestral). Las
principales razones para no lograr encuestas efectivas son las siguientes: no contesta (33,2%),
buzén de voz o grabadora (18,1%) y teléfono fuera de servicio (11,5%). A continuacion, se
presenta el detalle de cada uno de los llamados realizados desde nuestro Call Center.

Tabla 15. Registro de incidencias trabajo de campo

Resultado Llamados %

Entrevista correcta 4.231 21%
No contesta 6.668 33,2%
Buzén o Grabadora 3.646 18,1%
Fuera de Servicio / No Existe / Averiado 2.320 11,5%
Rechazo cliente 1.662 8,3%
Llamar otro dia 599 2,3%
Llamar mas tarde 289 1,4%
Fono ocupado 275 1,4%
Fono no corresponde a sujeto 228 1,1%
Agendada 134 0,7%
No llamar mas, eliminar mi numero 42 0,2%
Ya realizo entrevista 20 0,1%
Total general 20.114 100,00%
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5.7.Supervision Entrevistas Telefonicas

En el proceso de implementar y asegurar la calidad de los datos recolectados se realizé un
proceso de supervision interna desde el primer dia.

Se contd con un equipo de cuatro supervisores que formaron parte del control de calidad de las
encuestas realizadas. La supervisidon se realizd online, interceptando el audio de las llamadas y
mirando la entrevista en una consola remota. Se supervisa la seleccién aleatoria del encuestado,
la aplicacién correcta del cuestionario (modulacidn, registro de preguntas), el protocolo de
indagacién en preguntas que lo requieran, la descripcion y codificacién correcta de preguntas
abiertas, protocolo de contacto y entrega de informacién cuando el entrevistado lo solicite.

Se supervisé el 31% de las encuestas realizadas (1.295 de 4.231 entrevistas). Se superviso al 100%
de los encuestadores. Al menos el 30% del total de entrevistas realizadas por cada encuestador
fueron supervisadas. A su vez, todas las entrevistas fueron grabadas. De las 1.017 encuestas
efectivamente supervisadas, se anularon 52 encuestas (4% del total supervisado) por las
siguientes razones: falta de informacién en preguntas abiertas (respuestas incompletas o
ausencia de respuesta considerando la respuesta del entrevistado), mala asignacidn de cédigos
de respuestas en preguntas abiertas pre-codificadas, encuestador no escribié la respuesta
completa del entrevistado en una pregunta abierta y/o encuestador no escribio textualmente la
respuesta del entrevistado y modifica el sentido. Estos antecedentes fueron corregidos posterior
a la supervisién, subsanando los errores de aplicacion.

Los hallazgos se comunicaban directa y diariamente al Director de Campo y coordinadores para
mejorar los distintos aspectos encontrados. Al cierre no hubo encuestadores que incurrieran en
errores sistematicos, por lo que las encuestas anuladas fueron revisadas caso a caso, logrando
superar los inconvenientes que habian surgido.

5.8. Procesamiento y Generacion de Bases de Datos

Una vez que las encuestas fueron revisadas, supervisadas y aprobadas, se inicid el procesamiento
de los datos. Cada una de las etapas del procesamiento se implementd incorporando la
experiencia de la ejecucion de la encuesta, con el fin de perfeccionar el sistema de procesamiento
y lograr un mayor nivel de validez y confiabilidad de la informacion.
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5.8.1. Validaciény Edicién

En la etapa de validacion se detectan y corrigen los errores derivados del proceso de entrevista
telefénica, es decir, una vez que el encuestador define como encuesta completa el procedimiento
de levantamiento de informacién, el equipo de procesamiento examina las encuestas para
detectar errores de consistencia u otros, los que son corregidos. Se dispone del software original
especializado Gandia Barbwin y Gandia Data Entry, para la captura de datos, el cual permite
realizar validacién de rangos, saltos y un completo analisis de consistencia.

Ahora bien, la validacién de los datos también tiene relacion con la correcta aplicacién de la
entrevista, lo que se corrobord con una descarga diaria de la base de datos. La carga de la muestra
definida para cada encuestador se puede controlar a su vez a través de las cuotas asignadas. Es
decir, un encuestador, al tener asignada cierta cantidad de encuestas, no pudo realizar encuestas
a distintos usuarios o centros, ni tampoco mas casos que los definidos preliminarmente. Esto nos
permitié tener un control sobre el trabajo de campo.

Ya que las encuestas son realizadas a través medios electrénicos el proceso de digitacion se
realiza durante el levantamiento de la informacién por lo que se deben realizar los otros dos
procesos restantes, de codificacion y validacién.

El proceso de validacion se realiza en dos etapas, la primera tiene que ver con el disefio y
desarrollo de una malla de validacién que permite detectar los errores que persistan luego de la
revisidn. El proceso de aplicacién de la malla de validacidn se realiza por lo menos dos veces de
manera de asegurar que la base de datos esté cuadrada y consistente.

5.8.2. Codificacién y Control de Calidad de datos

Esta etapa consistid6 en generar cddigos y luego asignar las respuestas a estos codigos
especificados, ya sea dentro del proceso o en cddigos nacionales o internacionales estandar tales
como los codigos de oficio y actividad, ClIU, CIUO. En caso de no usar cddigos estandar y estos
debieron ser creados, asimilandose a los cddigos utilizados en las versiones anteriores.

Para asegurar la calidad del proceso se tuvo una supervisidn en sala realizada por el coordinador
de codificacion y se codificé un 10% de la encuesta por segunda vez, luego se compararon los
resultados de ambas codificaciones, para revisar discrepancias. El proceso de codificacion fluyé
de manera correcta y sin contratiempos para el reporte de la base de datos y la entrega de tablas
estadisticas y resultados generales a nivel de pregunta.
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5.8.3. Base de Datos

Una vez que se validaron las encuestas realizadas se traspasoé la base de dato a un formato de
archivo plano SPSS y Excel, de manera de realizar todos los andlisis estadisticos pertinentes. Se
realizé el analisis de consistencia del 100% de los datos y la limpieza necesaria para obtener una
base de resultados y analisis sin errores. Para ello se aplicaron los filtros de control y se realizaron
cruces descriptivos de consistencia, por ejemplo, cruce de las zonas con los centros, comuna con
los centros, entre otros relevantes. Para asegurar la calidad de la codificacidn, se re-codificé al
azar un 10% de las encuestas, sin detectar errores, por lo que no fue necesario incrementar una
revision adicional.

La base de datos tiene formato SPSS y Excel, con las variables debidamente etiquetadas,
incluyendo factor de expansion (ponderador) por sujeto.

5.8.4. Factores de Expansion

Esta ponderacién contempld el calculo de dos factores, el primero correspondiente a las
probabilidades de seleccidén que tuvo el usuario al momento de ser seleccionado, y el segundo,
corrige las estimaciones de poblacion geografica entregada por la encuesta, segun el marco
muestral utilizado de referencia entregado por la contraparte que corresponde a la poblacién
objetivo usuarios/as del Sistema de Mediacién Familiar. Los datos fueron ponderados por
numero de causas por contratado, estados de causas (algun tipo de acuerdo o frustrada) y género
del entrevistado.
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6. Sistematizacion de los resultados de la aplicacion y analisis

6.1. Resultados del levantamiento de Informacion

El levantamiento de datos se desarrollé entre los dias 6 de septiembre a 7 de octubre de 2018,
logrando un total de 4.231 encuestas telefdnicas, que poseen las caracteristicas detalladas a
continuacion®. Se adjunta como archivo digital, la fecha, hora y duracién de cada una de las
llamadas realizadas a los entrevistados.

El total de encuestas se alcanzé para el nivel nacional realizando 36 encuestas adicionales a las
requeridas. Cabe sefialar que, por ejemplo, la cuota de sexo fue mayor en proporcion a lo que se
presenta en el universo, pero esto se corrige con el ponderador, que devuelve el peso
correspondiente en esta variable.

Tabla 16: Muestra lograda por tipo de parte

Tipo Parte N %

Solicitado 2.214 52%

Solicitante 2.017 48%
Total general 4.231 100%

Tabla 17: Muestra lograda por estado de la causa

Estado Causa N %
Acuerdo Total 2.730 65%
Acuerdo Parcial 323 8%
Acuerdo Frustrado 1.178 28%
Total general 4.231 100%
Tabla 18: Muestra lograda por género
N %
Hombre 1.869 44%
Mujer 2.362 56%
Total general 4.231 100%

8 Los datos que se presentan son no pondera

dos.
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Tabla 19: Muestra lograda por zona

c:cndem@O

Tipo de Zona N %
1 147 3%
2 453 11%
3 810 19%
4 2821 67%
Total general 4.231 100%

Tabla 20: Muestra lograda por region

Region N %

1. Tarapaca 68 2%

2. Antofagasta 185 4%

3. Atacama 143 3%

4. Coquimbo 253 6%

5. Valparaiso 376 9%

6. O'Higgins 271 6%

7. Maule 301 7%
8. Bio-Bio 812 19%

9. Araucania 293 7%

10. Los Lagos 304 7%

11. Aysén 76 2%

12. Magallanes y Antartica Chilena 73 2%
13. Metropolitana 901 21%

14. Los Rios 135 3%

15. Arica y Parinacota 40 1%
Total general 4.231 100%
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6.2. Principales indicadores utilizados en el informe

En términos del andlisis de los resultados, los principales indicadores usados en el informe tienen
relaciéon con las preguntas que miden la satisfaccidon de los usuarios con distintos atributos y
dimensiones, entendidos a partir de la siguiente grafica.

Total |, 20

m% Notas 6 + 7 Satisfaccion: % de entrevistados que califican con nota 60 7
% Notas 5 Neutros: % de entrevistados que califican con nota 5

m% Notas 1 a4 Insatisfaccion: % de entrevistados que calificancon nota 1 a 4

% Ns/Nr % de entrevistados que no evaluan el item respondiendo no sabe o no responden

Promedio | Promedio aritmético de la nota de satisfaccion, omitiendo del andlisis no sabe y no responde

Satisfaccion neta | Diferencia entre notas 6+7 menos las notas de 1a 4 |

Bases (n) | Numero de casos validos para el total o segmentos |

Asimismo, se presentan aperturas por segmentos. Por ejemplo, género, tipo de parte y tipo de
resultado de la mediacion. Cabe destacar que en el caso de las tablas y graficos en que el titulo
sefiale que la respuesta se aplic para ser respondida de manera multiple (mas de 1 mencidn) la
suma de los porcentajes de todas las categorias puede sumar mas de 100%.

Alo largo del informe se presentard los principales elementos positivos y negativos de las evaluaciones
en los casos en que hay una diferencia estadistica estadisticamente significativael 95% de confianza
entre los segmentos, con marcadores de la siguiente forma:

Acuerdo Total 16 1

I
=
B
[y

Acuerdo Parcial 1 25

I
~N
N
w

Mediacién Frustrada

I:I Marca una diferencia estadisticamente significativaal 95% de confianza entre los
segmentosennotas 6 y 7,y en preguntas dicotomicas parala opcion “Si”.

|:| Marca una diferenciaestadisticamente significativaal 95% de confianza entre los
segmentosennotas de 1 a 4,y en preguntas dicotomicas parala opcion“No”.
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6.3. Resultados sobre la satisfaccion global de los usuarios/as del Sistema Nacional de
Mediacién Familiar

El nivel de satisfaccion de los/as usuarios/as respecto del sistema de mediacién familiar es de un
64%, mientras un 17% se encuentra insatisfecho con el servicio recibido. En términos evolutivos,
la satisfaccidon se mantiene estable, subiendo un punto respecto del 2016 - 2017.

Gréfico 1: P1. Satisfaccién con proceso de Mediacién Familiar — Evolutivo®
Usando una escala de 1 a 7, donde 1 es nada satisfecho/a y 7 es muy satisfecho/a, ¢qué tan satisfecho
esta usted con el proceso de mediacidn, desde la primera sesion hasta la firma del acuerdo, o bien, el

término por mediacion frustrada?

M %Notas1la4 % Notas5 H % Notas6+7

18 20 20 19

2015 2016 2017 2018
Promedio 5,7 5,7 5,6 5,7
Satisfaccion neta (%) 47 46 46 47
Bases (n) 2.469 3.067 3.395 4231

9 Se debe considerar que, en 2015, las entrevistas fueron aplicadas de manera presencial. El evolutivo con 2015
se presenta solo para la pregunta de satisfaccion. El reporte del resto de las variables se realiza desde 2016.
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Por segmento, en la mediciéon de 2018 podemos identificar diferencias relevantes a nivel de
género en donde las mujeres tienden a calificar con mejor nota el proceso de mediacion en
comparacion a los hombres, diferencia similar que se produce entre solicitados y solicitantes,
donde los ultimos califican levemente peor el servicio. Lo mismo ocurre por tipo de acuerdo, en
donde quienes logran acuerdo, ya sea total o parcial, tienen una satisfaccion mas alta con el
proceso de mediacion respecto a quienes obtienen una mediacién frustrada.

Grafico 2: P1. Satisfaccion con proceso de Mediacion Familiar — 2018 por segmento

Satisfaccion

Promedio Neta B(a:;es
(%)
,7 47 4.231
W% Notas 6 +7
% Notas 5

Diferencia estadisticamente significativa por segmentos D D
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En términos regionales, se identifica que Aysén y Magallanes son las zonas mejor evaluadas, con
una satisfaccion del 84% y 76% respectivamente, mientras que Atacama y Coquimbo presentan
los niveles de satisfaccién mas bajo, ambos con un 60%. En términos del neto, que es resultado
de la resta entre satisfechos e insatisfechos, el neto mas bajo se identifica en RM (42%) y el mas
alto en Aysén (79%).

Grafico 3: P1. Satisfaccidn con proceso de Mediacion Familiar — Regional

Satisfaccion

Promedio Neta Bases (n)
%)
Total I S 19 >7 v 4.231
Arica y Parinacota - 2 57 50 40
Tarapacs I 2 58 50 68
% Notas 647 Antofagasta Y 19 56 47 185
Atacama I I % 58 a6 143
% Notas 5 Coquimbo Y 2 56 a3 253
Valparaiso N S 2 57 48 376
m % Notas 124 O'higgins I I 15 59 53 270
Maule I 2 59 53 300
Biobio Y S 15 # 57 a7 812
Araucania 16 58 50 293
Los Rios # 16 58 56 304
Los Lagos I 20 56 “ 135
L
Aysén _g 1 6,3 79 76
Magallanes sy 8 6,0 60 73
Metropolitana 2 T @ 903

Diferencia estadisticamente significativa por segmentos D D
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Respecto del 2017, los niveles de satisfaccion (6+7) a nivel regional se mantuvieron estables en

casi todas las regiones, aunque se identifican alzas relevantes en Aysén y Magallanes. Las caidas

mas relevantes se identifican en Arica y Parinacota (-7%), Valparaiso (-6%).

Grafico 3.1: P1. Satisfaccion con proceso de Mediacion Familiar — 2017 vs 2018

65

63 64 63 g
57

N ,

A 6@ g 0@ Q@@ ’b‘).@

& &
Ol < N
Q) Aa

Regional

W 2017 H 2018

% de satisfaccion (Notas 6+7)

70\ 0 72 79

67
64 64 66 56 6566 -

60 60 61 60

56 58
3 o o & & O 3 S &
S <& & @ & & & QS o5
R & & S Q & N &
& ¥ © ¥ N

/,

84

7

64
61 61

49

47



c:c)deme;O

6.4. Resultados sobre infraestructura

Durante los ultimos tres afios, la evaluacion hacia distintos aspectos de la infraestructura de los
centros de mediacién se ha mantenido estable. El atributo mejor evaluado desde 2016 ha sido la
accesibilidad al Centro de Mediacién (por ejemplo, si el centro estaba cercano a locomocién
colectiva, si estaba en un lugar céntrico, etc.), mientras que el atributo con menor satisfaccion
esta asociado a las condiciones de las salas del Centro de Mediacién (salas de espera, los bafios,
equipamiento, limpieza, entre otros).

Grafico 4: P2. Satisfaccion con atributos de Infraestructura — Evolutivo
Pensando en el Centro de Mediacién en que se llevo a cabo su proceso, utilizando una escalade 1a 7,
donde 1 es pésimo y 7 es excelente, ¢ Con qué nota evalua los siguientes aspectos del Centro de

Mediacién?
W % Satisfaccién (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccién Neta
I I
I I
Accesibilidad : Condiciones ! Privacidad
: l
79 : :
77 77 . | 73 71 72
. . ! 62 63 64 !
I I
67 1 ! !
1 o 1
I 47 I
I I
I I
I I
T T T I T T T T I T T T
1 1
8 : :
9 10 | 16 16 15 | 11 12 11
2016 2017 2018 l 2016 2017 2018 I 2016 2017 2018
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Respecto a la evaluacidn general con la infraestructura, la satisfacciéon también se ha mantenido
estable desde 2016, ya que, en 2018, solamente aumentd dos puntos porcentuales.

Grafico 5: P2 Satisfaccion general con Infraestructura — Evolutivo

B % Satisfaccién (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfaccién Neta

2016 2017 2018
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En cuanto al analisis por segmento, no se evidencian diferencias significativas. Las mujeres
evallan levemente mejor las condiciones de las salas y la privacidad en comparacién a los
hombres. Los solicitantes, por su parte, presentan una mejor satisfaccién en cuanto a la
accesibilidad y a la privacidad que tuvo durante la evaluacién. Por ultimo, quienes logran un
acuerdo total presentaron niveles de satisfaccion mas altos en todos los aspectos, con excepcién
de las condiciones de las salas del Centro de Mediacion.

Tabla 21: Satisfaccidn con atributos de Infraestructura y a nivel general — por
segmento 2018

Genero Tlpo de parte Tipode acuerdo
Indicador %Total Hombre Mujer Sollcltado Solicitante Acuerdo Acueltdo Mediacion
Total Parcial frustrada
Bases 4231 | 1869 2362 | 2214 2017 1 2730 321 1.180
% nota 6+7 P79 1 78 g0 | 78 80 ] 81 77 76
La accesibilidad al Centro de Mediacién, por ejemplo, si ! ! 1 i
el centro estaba cercano a locomocion colectiva, si %notalad ' 8 i 9 7 9 8 7 9 11
estaba en un lugar céntrico, etc. ! :
Promedio i 62 | 62 63 1 62 63 ! 63 6,2 6,1
Las condiciones en general de las salas del Centro de % nota 6+7 |64 i 62 65 63 64 65 66 61
Mediacién, c'on'\'o, las salas de espera, .Ios ban0§, las %nota 1ad Pogs E 16 14 16 1“1 13 18
salas de mediacion, en cuanto a espacio, comodidad, ' ' ! 1
equipamiento, limpieza, entre otras Promedio i 58 i 57 58 | 57 58 1 58 5,8 5,6
% nota 6+7 P72 70 74 70 74 77 69 63

La privacidad que Ud. tuvo durante la evaluacién 1
socioeconémica, mientras le realizaban las preguntas %notalad co11 13 9 .13 9 P8 14 16

acerca de sus ingresos y remuneraciones . '
Promedio 6

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

% nota 6+7 P72 070 74 1 71 73 77 70 62
Considerando los aspectos anteriores, {con qué nota [ !

de 1 a 7 evaluia en general, las condiciones del Centro %notalad i 9 10 7 1 9 8 6 10 14

de Mediacion? i i ' '
Promedio i 59 ! 59 6 1 59 6 ' 61 5,9 5,7

Casos:4.231. Datos ponderados. Resultados expresados en %.
Los % restantes son evaluaciones con nota 5y No sabe/No responde.

Diferencia estadisticamente significativa por segmentos D D
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Manteniendo tendencias similares a las de 2016 y 2017, solamente un 33% de los encuestados
percibe que la infraestructura del centro de mediacién al que acudid si es adecuada para
personas con discapacidad.

Grafico 6: P3. Infraestructura adecuada para discapacitados — Evolutivo

La infraestructura del centro de mediacidn al cual usted acudio, ¢es adecuada para personas con

discapacidad y/o movilidad reducida?
% Si

2016 2017 2018
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Si se realiza un andlisis por segmento, no hay diferencias significativas por género, tipo de parte
y tipo de acuerdo.

Grafico 7: P3. Infraestructura adecuada para discapacitados — por segmento 2018

Ns/Nr
7%

Si

Género Tipo de parte Tipo de acuerdo

34 34
33 33
32

34

Hombre Mujer Solicitado Solicitante Acuerdo total Acuerdo Parcial Mediacién
frustrada

Bases 1.869 2.362 2214 2,017 2.730 321 1.180
Casos:4.231.
En apertura los %restantes corresponden a No sabe/ No responde.

Diferencia estadisticamente significativa por segmentos D D

En resumen, en el presente afio se mantienen las tendencias observadas para el drea de
infraestructura. A nivel general, existe un alto grado de satisfaccién con la infraestructura de los
Centros de Mediacidn siendo el tipo de acuerdo la variable mas determinante a la hora de
encontrar diferencias de calificacién, ya que quienes obtuvieron un acuerdo total, tienden a
otorgar una mejor evaluacién que quienes obtienen una mediacion frustrada. Por otro lado, sigue
siendo critica la situacion respecto de la accesibilidad para las personas con discapacidad, donde
en general existe una percepciéon de que los centros no estdn adecuados para recibir a personas
con problemas de movilidad.
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6.5. Resultados sobre el ingreso al proceso de mediacion

Este afo, el conocimiento previo sobre el proceso de mediacion bajé a un 53%, una disminucion
relevante si se tiene en consideracidon que en 2017 el conocimiento previo fue de 61%.

Grafico 8: P4. Conocimiento previo al proceso — Evolutivo
Antes de iniciar el proceso de mediacion, ¢Ud. tenia algin conocimiento previo respecto de qué se
trataba el proceso de mediacién familiar?

2016 2017 2018
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Viendo la apertura por segmentos, la declaracién de tener conocimientos previos es mayor entre
las mujeres (55%) y los solicitantes (54%). Cabe destacar que, aunque se mantuvo la tendencia,
los porcentajes de 2018 se redujeron, ya que, en 2017, un 65% de las mujeres y un 63% de los
solicitantes tenian conocimiento previo. Sobre tipo de acuerdo, los que mas tienen
conocimientos previos fueron los que obtuvieron una mediacién frustrada (55%), que respecto
de la medicién anterior se mantiene en el mismo porcentaje, pero quienes obtuvieron acuerdo
total o parcial disminuyen significativamente respecto de 2017.

Grafico 9: P4. Conocimiento previo al proceso — por segmento 2018
Antes de iniciar el proceso de mediacion, ¢Ud. tenia algin conocimiento previo respecto de qué se trataba el
proceso de mediacién familiar?

No
47%
Si
53%

Género Tipo de parte Tipo de acuerdo
5] 55
54
52 51 52
- - - -
Hombre Mujer Solicitado Solicitante Acuerdo total  Acuerdo Mediacién

Parcial frustrada

Casos:4.231.
Diferencia estadisticamente significativa por segmentos D D
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Al momento de evaluar a la secretaria/recepcionista del centro de mediacion, se obtuvieron
niveles de evaluacién similares a afios anteriores. En general, la amabilidad de la secretaria y la
atencion que entregd en el Centro de Mediacidn han sido los atributos mejor evaluados durante
los Ultimos tres afios y que en esta medicion se identifica una leve alza de tres puntos en la
satisfaccion para cada atributo.

Grafico 10: P5. Atributos de Secretaria/Recepcionista — Evolutivo
Pensando ahora en la secretaria o recepcionista del Centro de Mediacidn, y utilizando una escala de notas
1a7,donde 1es pésimoy 7 excelente. ¢Con qué nota evalUa los siguientes aspectos de la secretaria o
recepcionista del centro de mediacion?

B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta

Claridad informacion
entregada personalmente en
Centro

Amabilidad al finalizar
proceso

Claridad informacion
en citacion

Atencion entregada

79 79 80 81 80 81

77 78 78 77 78 79

10 10 10 10 10 9 9 10 8

2016 2017 2018 2016 2017 2018 2016 2017 2018 2016 2017 2018
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En 2018, se identifican diferencias significativas en la evaluacién por parte de las mujeres, los
solicitantes y los que lograron llegar a un acuerdo total. Ellos son los que entregan las
evaluaciones mas altas.

Tabla 22: P5. Atributos de Secretaria/Recepcionista — por segmento
frustrada

% nota 6+7 77

La claridad de la informacién que le entregé cuando lo

L s . %notalaéd 11 13
cit6 a la mediacion
Promedio 6,2 6
% nota 6+7 78 74
La claridad de la informacién que le er?trgglé % nota 12 4 10 12
personalmente en el centro de mediacion
Promedio 6,2 6
% nota 6+7 78 76
La atencidn que le entregd en el centro de mediacion %notalad 10 11
Promedio 6,3 6
% nota 6+7 : 79 76
La amabilidad de la secretaria o recepcionista al furfallz’ar % nota 124 ; 1 1
el proceso de mediacidn '
Promedio : 6,2 6,1

Casos:4.231.
Datos ponderados. En apertura los % restantes corresponden a No sabe/ No responde.

Diferencia estadisticamente significativa por segmentos D D
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Una variable nueva que se incluyé al cuestionario en 2017 y que se reitera en esta medicidn es la
evaluacién del ingreso de la causa a través de la plataforma web. Quiénes responden esta
pregunta son aquellos solicitantes que por base de datos se identifica que realizaron su ingreso
a través de la web. En 2018 cae este indicador 16 puntos en la satisfaccidn. Si se identifica que
en esta medicién hubo un mayor nimero de usuarios que utilizaron la web para ingresar la causa.

Grafico 11: P5. Facilidad para ingresar causa a través de la Web — 2017 vs 2018
Considerando una escala de 1 a 7, donde 1 es nada facil y 7 muy facil, ¢cudn facil fue para usted ingresar
una causa a través de la plataforma web?

Base: Solo aquellos que siendo solicitantes realizaron el ingreso de la causa a través de la web.

W % Satisfaccién (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccién Neta

9
2017 2018
Base (n) 125 275

En apertura los % restantes corresponden a No sabe/ No responde.
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Si se realiza un analisis por segmento (y considerando solo solicitantes que por base no utilizaron
plataforma web) las mujeres y los que llegaron a un acuerdo total percibieron mayor facilidad el
ingreso de la causa a través de la web.

Grafico 12: P5.1. Facilidad para ingresar causa a través de la Web — por segmento
Base: Solo aquellos que siendo solicitantes realizaron el ingreso de la causa a través de la web.

Promedio Satisfaccion Bases (n)
neta

(%)

mNotas6a7

Nota 5

- . [
Casos:275.

Diferencia estadisticamente significativa por segmentos |:| |:|
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Entre las principales razones para no utilizar la plataforma web (solicitantes que por base no
utilizaron plataforma web) se identifica como la mas mencionada el desconocimiento (43%) y en
segundo orden que se prefiere la via presencial (42%). No se identifican variaciones si revisamos
las segmentaciones por tipo de acuerdo y género.

Grafico 13: P5.2. Razones para no utilizar la plataforma web para ingresar causa
¢Cudles son las principales razones por las que usted no utilizé o no ha utilizado la plataforma web para
ingresar su causa?

Base: Solo aquellos que siendo solicitantes realizaron el ingreso de la causa de manera presencial.

Hombr. Muier Acuerdo | Acuerdo |Mediacién
0 € ule Total Parcial | frustrada

Base>  (240) 223 | (171) (34) (258)
No'a conozco /o sabia aue existe _ a3 “ ® 1 * “ %
Prefiero la via presencial _ 42 46 40 . 40 47 45
No sé utilizar la plataforma - 17 14 9 1 16 20 19
No tengo acceso a internet . 5 5 6 | 5 5 7
4 5 1 6 5 4
No tengo computador 5 i

Casos:1.740.
Resultados expresados en %

Diferencia estadisticamente significativa por segmentos

En concreto se identifica una caida en el conocimiento previo sobre el proceso de mediacién
familiar, mientras que los atributos de la secretaria recepcionista se mantienen estables. A su vez
cae la satisfaccion en la facilidad del uso de la plataforma web para realizar el ingreso de la causa,
mientras que entre quienes no la han utilizado presentan como principales razones un alto
desconocimiento y preferencia por lo presencial.
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6.6. Resultados sobre el proceso de mediacion

Durante los ultimos tres afios, se ha mantenido estable el porcentaje de las personas que les
hubiese gustado contar con asesoria legal durante el proceso de mediacién. En 2018 alcanza un
71%, solo un punto menos que en 2017.

Grafico 14: P6. Acceso a asesoria legal durante el proceso de mediacion — Evolutivo

¢A Ud. le hubiese gustado acceder o contar con una asesoria legal durante el proceso de mediacién?
% Si

2016 2017 2018

60



c:c)deme;O

Al revisar los resultados por segmentos, encontramos diferencias relevantes. Las mujeres, los
solicitantes y los que obtuvieron una mediacion frustrada indicaron, en mayor medida, que les
hubiese gustado contar con asesoria legal. Cabe destacar que la diferencia porcentual entre los
gue tuvieron una mediacidn frustrada y los que llegaron a acuerdo total es de 19%.

Grafico 15: P6.1 Acceso a asesoria legal durante el proceso de mediacion — por
segmento

Ns/Nr
1%

Género Tipo de parte Tipo de acuerdo
70 73 69 77

Hombre Mujer Solicitado Solicitante Acuerdo total  Acuerdo Mediacién
Parcial frustrada
Bases 1.869 2.362 2.214 2.017 2.730 321 1.180

Casos:4.231.
En apertura los %restantes corresponden a No sabe/ No responde.

Diferencia estadisticamente significativa por segmentos D D
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En cuanto a la claridad y el tipo de informacidn que entregé el mediador, desde 2016 se mantiene
que el atributo mejor evaluado es “en caso de llegar a un acuerdo, éste tenia el mismo efecto
que una sentencia judicial, una vez aprobado por el juez”. Al contrario, el peor evaluado es “la
informacién entregada sobre certificado y pasos a seguir en caso de mediacién frustrada”.

Grafico 16: P7. Claridad y tipo de informacién que entregé el mediador — Evolutivo
Usando una escala de 1 a 7, donde 1 es nada satisfecho/a y 7 es muy satisfecho/a, le pediré que me diga
¢Qué tan satisfecho esta usted con la claridad y tipo de informacién que le entregé el/la mediador/a
durante el proceso de mediacion sobre...?

| 9 Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Sobre Procesos, etapasy Sobre libertad de En caso de acuerdo, mismo Entrega certificado y pasos a
principios participar efecto que sentencia seguiren caso de mediacion
judicial frustrada

74 73 73 78 78 78

11 11 11 12 12 13 9 9 9 12 12 12

2016 2017 2018 2016 2017 2018 2016 2017 2018 2016 2017 2018

62



cadem

La evaluacion general respecto a la informacién entregada por el mediador en la primera sesion
destaca que también se ha mantenido estable durante los ultimos tres afios.

Grafico 17: P7. Satisfaccion con informacion entregada por mediador en primera
sesion — Evolutivo

W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfaccién Neta

2016 2017 2018
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Como hemos observado respecto de otras variables, tanto las mujeres como los solicitantes y
quienes alcanzaron un acuerdo total otorgaron mejor calificacidn, tanto a los atributos, como en
la evaluacion general de la informacidn entregada por el mediador.

Tabla 23: P7. Satisfaccién con informacién entregada por mediador en primera sesion

— por segmento
Usando una escala de 1 a 7, donde 1 es nada satisfecho/a y 7 es muy satisfecho/a, le pediré que me diga
¢Qué tan satisfecho esta usted con la claridad y tipo de informacién que le entregé el/la mediador/a
durante_el proceso de mediacidn sobre...?

Género Tipo de parte Tipo de acuerdo

kst elliies | sell gizne Acuero fuerdd

Bases i (4231) f (1869) (2362) 3 (2214) (2017) § (2730) (321) (1180)
L % nota 6+7 S R 1 75 1 7 74 70 63
En qué consistia el proceso, como las etapas y ! ' ! ;
principios de la mediacion, los participantes, los %notalad P11 : 12 10 1 12 9 ‘ 7 13 17
ti de duracion, etc. | i i i
fempos de duracion, ete Promedio L6 I 6 61 | 6 61 | 62 59 57
777777777777777777777777 S At Oyt o Oy SRt
% nota 6+7 P72 170 74 1 70 74 70 64
Que usted tenia la libertad dg participar o %notalad i 13 i 15 1 3 15 1 3 1 17 17
abandonar el proceso en cualquier momento ' ' ; i
Promedio ‘: 6 E 59 61 | 59 61 | 61 5,9 5,7
9 : i ! P Te2| 78 s
Que en casode llegara un acuerdo, éste tenia el % nota 6+7 ! 8 ! 75 ' 6 8 ' 78 68
mismo efecto que una sentencia judicial, una vez %notalaéd E 9 i 11 8 i 10 8 3 6 14 14
aprobado por un jue 1 ] : i
P por un juez Promedio 162 1 61 63 ! 61 63 | 63 61 59
———————————————————————— Rt e T L T T T
% nota 6+7 i 68 | 66 69 | 67 69 ! 70 63 64
Entrega de Cer‘Flflcado de Med|a_C|o!1’Frustrada y % nota 124 i 12 E 13 12 i 13 1 3 9 17 18
pasos a seguir en caso de mediacion frustrada ' ' ; 1
....Promedio | 59 159 6 .59 6 ! 61 58 57
% nota 6+7 VR P 75 1 72 75 1 [79 69 64
En términos generales, éQué tan satisfecho esta % nota H ] ! ' -
usted con la informacién entregada por el/la % notalaéd 12 ' 14 11 ‘ 14 10 ‘ 9 17 18
diad la pri ion de Mediacion? | i ' i
mediador/a en la primera sesién de Mediacién Promedio .‘ s | 59 61 | 59 61 | 62 58 57

Casos: 4.231.
Resultados expresados en %. En apertura los % restantes corresponden a No sabe/ No responde.
Diferencia estadisticamente significativa por segmentos
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Respecto a si el usuario sintié algun tipo de discriminacidon durante el proceso de mediacién, el
porcentaje se mantiene estable desde 2016. En 2018 se identifica una caida del 2%, llegando a
un 18%.

Grafico 18: P8. Percepcidn de discriminacion durante proceso de mediacion -

Evolutivo

¢Usted sintié algun tipo de discriminacion durante el proceso de mediacidn familiar?
% Si

18 18

2016 2017 2018
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Al analizar por segmento nos encontramos que los hombres (22%), los solicitados (20%) y quienes
obtuvieron una mediacion frustrada (26%) son quienes reportan una percepcién mayor de
discriminacion. Cabe destacar que los hombres y los solicitados redujeron en 3 puntos
porcentuales su declaracién de discriminacion respecto al afio 2017.

Grafico 19: P8. Percepcion de discriminaciéon durante proceso de mediacion — por
segmento

82%

Género Tipo de parte Tipo de acuerdo

22 26|

Hombre Mujer Solicitado Solicitante Acuerdo total  Acuerdo Mediacion
Parcial frustrada
Bases 1.869 2.362 2214 2.017 2.730 321 1.180

Casos: 4.231
En apertura los % restantes corresponden a No sabe/ No responde.

Diferencia estadisticamente significativa por segmentos D D
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Entre quienes indican que si se sintieron discriminados, un 32% sefala que fue por la falta de
imparcialidad del mediador, mientras que un 20% se sintié discriminado por el hecho de ser

hombre.
Grafico 20: P8.1 Principales razones para sentirse discriminado
¢Cudl fue la principal razén por la que se sintié discriminado?
Bases>  (415) B19) | (e3) (303) é (348) (75) (311)
Falta de imparcialidad del mediador/a _ 32 32 32 E 31 33 i 34 29 31
por ser hombre || I 20 30 0 21 18 21 28 17
Mediador/a no me escuché, no me dejé hablar _ 11 11 11 ; 11 12 i 10 9 12
Mediador/a impuso decisiones [l 8 7 10 8 7 7 12 7
Mediador/a me traté mal, no me respeté - 5 3 10 g 5 7 E 4 6 6
Por ser mujer - 5 3 7 i 5 5 :i 4 6 5
Por mi situacién socioecond mica - 5 2 9 i 3 7 E 4 2 6
Otra razon (sin especificar) . 4 2 6 :3 3 5 ; 4 0 3
Por falta de apoyo l 2 2 2 ; 2 3 51 1 2 3
El Dictamen, no me gusto el resultado I 2 2 2 ; 1 3 ; 1 8 2
poriapiats [ 2 2 2 3 1 3 1 1
Mediadolt/'a eptregé.poca I 2 i ;
informacién/insuficiente 2 1 2 0 i 2 0 2
Casos:4.231.

Datos ponderados. En apertura los % restantes corresponden a No sabe/ No responde.

Diferencia estadisticamente significativa por segmentos D D
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La duracién del proceso de mediacidn familiar obtuvo un 72% de satisfaccion. Este porcentaje se
ha mantenido estable desde 2016.

Grafico 21: P9. Satisfaccion con duracion del proceso de mediacion — Evolutivo

Usando una escala de 1 a 7, donde 1 es nada satisfecho/a y 7 es muy satisfecho/a, ¢qué tan satisfecho
esta usted con la cantidad de dias que duré el proceso de mediacién familiar?

B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta

2016 2017 2018
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Sobre la duracién del proceso, los que lograron un acuerdo parcial y total indican estar mas
satisfechos que quienes obtuvieron una mediacion frustrada. Las mujeres (75%) estan mas
satisfechas que los hombres (69%) y no se presentan diferencias relevantes por tipo de parte.

Grafico 22: P9. Satisfaccion con duracion (dias) del proceso de mediacién familiar —

por segmento
Usando una escala de 1 a 7, donde 1 es nada satisfecho/a y 7 es muy satisfecho/a, équé tan satisfecho

esta usted con la cantidad de dias que duré el proceso de mediacién familiar?

Promedio Satisfaccion Bases (n)
Neta

(%)
Total 14 59 58 a2
9
eNotas 47 Hombes | 8w 1
% Notas 5
% Notas 124 Mujeres ST o0 63 2362
Solicitado 15 59 s 22
Solicitante 8 59 s 2007
Acuerdo Total 20 - 70 2730
Acuerdo Parcial N <o 61 321
Mediacién Frustrada - | 1 # 53 31 1180

En apertura los % restantes corresponden a No sabe/ No responde.

Diferencia estadisticamente significativa por segmentos D D

En resumen, sobre el proceso de mediacidn se mantiene un alto porcentaje de usuarios que
hubieran preferido asesoria legal durante el proceso de mediacidn. Los atributos de entrega de
informacién se mantienen altos. Sin embargo, alin dos de cada diez usuarios sienten
discriminacion durante el proceso, siendo las principales razones la imparcialidad y el género del
usuario (ser hombre). Finalmente, los tiempos asociados al proceso de mediacién mantienen una
alta satisfaccion.
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6.7. Resultados sobre principios de la mediacién familiar

Se mantiene estable la satisfaccion con la libertad que tienen los usuarios para participar,
retirarse y tomar decisiones durante el proceso (73%). Respecto a 2017, la percepcidn subid un
punto porcentual.

Grafico 23: P10. Libertad durante el proceso de mediacién — Evolutivo
Considerando una escala de 1 a 7, donde 1 es nada y 7 mucho, éCudnta libertad tuvo para participar,
retirarse y tomar decisiones durante el proceso de mediacion?

B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta

2016 2017 2018
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Por segmento, la satisfaccion sobre la libertad para participar, retirarse y tomar decisiones
durante el proceso es mas alta en mujeres (77%), solicitantes (77%) y quienes obtuvieron un
acuerdo total (78%).

Grafico 24: P10. Libertad durante el proceso de mediacién — por segmento

Promedio Satisfaccién Bases (n)

Neta
(%)
Total e} 60 59 4.231
m% Notas 6+7 Hombres | T 58 52 1869
% Notas 5 Mujeres 2 61 66 2362
Hm%Notasla4d
Solicitado u 59 s 20w
Solicitante 2T 66 2017
Acuerdo Total 2N - 6 2730
Acuerdo Parcial | S s 59 51 321
Mediacion Frustraa | S 17 57 a3 1180

En apertura los %restantes corresponden a No sabe/ No responde.

Diferencia estadisticamente significativa por segmentos D D
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Desde 2016, 8 de cada 10 usuarios esta satisfecho con la confidencialidad que ofrecié el mediador
frente al manejo de informacidn personal tratada. No se identifican variaciones relevantes en el
tiempo.

Grafico 25: P11. Satisfaccion con nivel de confidencialidad — Evolutivo
Ahora respecto a la confidencialidad, usando una escala de 1 a 7, donde 1 es nada satisfecho/ay 7 es muy
satisfecho/a, ¢ Qué tan satisfecho estd usted con el nivel de confidencialidad con que el/la mediador/a
manejoé la informacion personal tratada en las sesiones?

W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) W 9% Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccién Neta
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Como ha sido la ténica de este informe, las mujeres, los solicitantes y los que obtuvieron un
acuerdo total perciben mayor satisfaccion frente a los niveles de confidencialidad ofrecidos por
el mediador durante el proceso. El porcentaje de satisfaccion mads alto es de las personas que
llegaron a un acuerdo total (89%).

Grafico 26: P11. Satisfaccion con nivel de confidencialidad — por segmento

Promedio Satisfaccion
Neta Bases (n)
(%)

o Y T ;.  c0 7 e

% Notas 647 Homores T N T ¢ 5 L
% Notas 5 Mujeres A s [EELE 82 2362
H%Notasla4

soiciado [ N R :  so 5 22
Solcitante N . w20

rcerdo ot T T e 2 5 270

Diferencia estadisticamente significativa por segmentos D D
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El hecho que el mediador no otorgara las condiciones de privacidad en la sala de mediacion
vuelve a ser el principal problema entre quienes califican con baja nota la confidencialidad del
mediador. En 2017, esta razén fue mencionada por un 33%, mientras que este afo, fue de un
25%.

Grafico 27: P12. Razones para evaluar nota 1-5 nivel de confidencialidad
¢Por qué evalula con esa nota el nivel de confidencialidad con el que el/la mediador/a manejé la
informacion tratada en las sesiones? - Sélo si evalua notade 1a 5 en P11

Género } Tipo de parte Tipo de acuerdo
Hombre Mujer |Solicitado| Solicitante AUERE Acuel_'do ML)
Total Parcial | frustrada

Bases > 305 272 : 339 238 H 274 57 246
Mediador/a no otorgé las condiciones de ‘_ 25 ! E
privacidad en la sala de mediacién 24 28 1 24 27 :
Mediador/a le dijo a la otra parte algo que era : |

confidencial I 16 16 1 | 16 5 19 23 21

Falta de parcialidad del mediador/a _ 12 13 1 : 12 12 v 11 14 13

Incomodidad de hablar temas personales - 6

6 6 6 6 | 4 15 6
El/la mediador/a manifesto algo privado en el H
acta de acuerdo - 5 5 5 6 3 4 11 5
La mediadora no demuestra interés por el caso - 5 5 5 4 6 s ) 5
No dejo todo claro - 4 . s i 4 S ‘: 4 3 s
Mediador /a poco capacitado - 4
4 4 4 5 4 0 5
Mediador/a me traté mal, no me respetd - 4 3 6 . . . ,5 s
La infraestructura no otorgaba la privacidad - a !
correspondiente 4 2 - 1 - 5 3

Casos:577.
Resultados expresados en %. Se muestran las razones con valores sobreeel 3%.

Diferencia estadisticamente significativa por segmentos D D
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Un indicador positivo es que el porcentaje de personas que declara que el Centro de Mediacion
le da la confianza suficiente como para informar de una potencial situaciéon de violencia
intrafamiliar se ha mantenido estable durante los ultimos tres afos. Este afio, el porcentaje se
mantiene estable en un 73% de quienes confiarian en el centro para informar un caso VIF.

Grafico 28: P13. Confianza para informar caso VIF si lo hubiese — Evolutivo
Suponga que usted se encontrara en una situacién de violencia intrafamiliar, ¢ el centro de mediacién le
hubiera dado la confianza suficiente como para informar de esta situacion al personal que la/lo atendié?

% Si

2016 2017 2018
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Esta confianza de informar sobre una situacién de VIF al centro de mediacién es mayor entre los
hombres, los solicitantes y aquellos que llegaron a un acuerdo total. Especificamente, un 76% de
los que lograron un acuerdo total afirmaron que el centro y el personal le darian la confianza

suficiente para informar esta situacién.

Grafico 29: P13. Confianza para informar un caso VIF si lo hubiese — por segmento
Suponga que usted se encontrara en una situacién de violencia intrafamiliar, éel centro de mediacién le
hubiera dado la confianza suficiente como para informar de esta situacion al personal que la/lo atendié?

Ns/Nr
No 5%

Género Tipo de parte Tipo de acuerdo
75 72 72 75 76 73 67
22 24 24 21 19 25 29
Hombre Mujer Solicitado Solicitante Acuerdo total  Acuerdo Mediacion
Parcial frustrada
Bases 1.869 2.362 2.214 2.017 2.730 321 1.180

Casos:4.231.
En apertura los %restantes correspondena No sabe/ No responde.

Diferencia estadisticamente significativa por segmentos D D
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Al evaluar los atributos del mediador/a, nos encontramos con que todos cuentan con altos
niveles de satisfaccion (sobre 70%) desde 2016. Se mantiene como el atributo mejor evaluado la
claridad en el lenguaje (88%) y el atributo con niveles de satisfaccion mas bajo la empatia por
parte del mediador.

Griafico 30: P14. Evaluacion de las caracteristicas del mediador — Evolutivo
Considerando una escala de 1 a 7, donde 1 es nada satisfecho/a y 7 es muy satisfecho/a, équé tan
satisfecho estd con el/la mediador/a en las siguientes caracteristicas...?

B % Satisfacciéon (Notas 6 + 7) B 9% Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfaccién Neta

Capacidad manejo
situaciones tensas

Capacidad de escuchar Claridad en lenguaje

88 88 88

Respeto y trato

Empatia

83 82 83

78 76 76

12 13 12 10 11 9

16 19 16

2016 2017 2018 ! 2016 2017 2018 : 2016 2017 2018 , 2016 2017 2018 h 2016 2017 2018
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La evaluacion general que se le realiza sobre el/la mediador/a por su gestién durante todo el
proceso también ha recibido calificaciones altas desde 2016. Incluso, este afo, el porcentaje de
satisfaccion subid 2% respecto a 2017 llegando a un 76%.

Grafico 31: P14. Evaluacion general del mediador — Evolutivo
Considerando una escala de 1 a 7, donde 1 es nada satisfecho/a y 7 es muy satisfecho/a, équé tan
satisfecho estd con el/la mediador/a en las siguientes caracteristicas...?

B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta

2016 2017 2018
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Por segmento, en 2018 quienes lograron un acuerdo total o parcial evaluaron mejor en
comparacion a quienes obtuvieron una mediacién frustrada. Las mujeres evallan de mejor
manera la empatia y capacidad de manejo de situaciones tensas del mediado. Otros atributos
presentan diferencias a nivel de tipo de parte como lo es en el caso de los solicitantes que evalian
de mejor manera la empatia, la capacidad de escuchar y la capacidad de manejo de situaciones
tensas del mediador. La consideracidn de la opinion de los nifios involucrados en el conflicto es
el atributo que presenta los niveles mas bajos de satisfaccion (35%).

Tabla 24: P14. Evaluacion de las caracteristicas del mediador 1/2- por segmento

Género Tipo de parte Tipo de acuerdo
Indicador %Total Hombre Mujer Solicitado | Solicitante bereie ACutedO Medliastn
Total Parcial frustrada
)

Bases 3 (4231 | (1869) (2362) E (2214) (2017) i (2730) (321) (1180)
) . % nota 6+7 ©69 73 169 74 67 60
La empatia del/la mediador/a, o sea, ' '
que se puso en el lugar de ambas %notalad P16 3 18 14 2 18 14 22
partes ' ' |
Promedio 159 ¢ 58 6 158 6 5,6 5,5
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, A S H A I A
% nota 6+7 P78 177 79 477 80 74 69
La capacidad de escucha‘rdel/la % nota 1a 4 12 1 13 11 14 10 Py 16 17
mediador/a ; 1 ; '
Promedio P61 | 61 62 | 6 62 | 63 59 58
El respeto entregado por el % nota 6+7 i 83 | 8 84 | 82 84 | 79 75
_ mediador/a, en cuanto al trato y %nota 1a4 g 18 7 1 9 6 | 4 11 13
tiempos de cada intervencion en las ' ! ! i
sesiones Promedio . 63 i 6,3 64 | 63 6,4 i 6,5 6,2 6
s RN At feme e bepzoosoooooeeeee
% nota 6+7 i 88 | 88 89 | 87 %0 | 86 84
La claridad del/la mediador/a en su % nota 124 by 4 4 by 3 o3 6 6
lenguaje ! ' ! 1
Promedio 165 | 65 65 | 64 66 | 66 6,4 63
_______________________ L gy gy gy g g gy g gy &

Tabla 25: P14. Evaluacion de las caracteristicas del mediador 2/2- por segmento

Indicador %Total | Hombre Mujer | Solicitado | Solicitante AUEEE Acuel.'do il
Total Parcial frustrada

o Bases i_Si%?&,L,J}§??,,,,S%¥¥l___L@3}€’ ,,,,, @o17) i @730 B21) ____(s0)
%nota6+7 | 76 | 74 78 | 74 78 73 67
La capacidad del_/la m_edlador/a, para maneJe_xr las %notalad | 9 | 9 9 i 10 3 . 14 15
situaciones tensas en las sesiones | ! 1 i
Promedio i 6,2 3 6,1 6,2 E 6,1 6,3 ‘: 6,4 59 5,8
%nota6+7 | 35 | 35 35 |35 35 | 35 30
La consideracién de !a opinién de los nmos/?s o %notalad | 6 | 6 5 i 6 5 Loy 7 7
adolescentes involucrados en el conflicto ! ' ; 1
Promedio | 6 ! 6 61 | 6 61 62 6 5,7
————————————— e e
%nota6+7 | 76 | 75 77 175 77 71 66
En term_lnos generales, :.’Como evaliaael/la %notalad i 11 3 12 10 i 12 10 i 7 16 18
mediador/a que llevé a cabo su proceso? H i ' '
Promedio | 61 ! 6 61 ! 6 61 63 5,9 5,7

____________________________________________________________________________________
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Durante 2016 y 2017, un 67% negaba que el género del mediador influyé en el proceso. Ahora,
en 2018, esta cifra subié un 3% llegando a un 70%.

Grafico 32: P15. Percepcion sobre si influyo o no el género del mediador en proceso y
resultado de la mediacion - Evolutivo

¢Ud. cree que el género del mediador/a influyd, ya sea positiva o negativamente, en el proceso de
mediacion y su resultado final?

2016 2017 2018

80



c:c)deme;O

Mientras un 70% nego que el género de el/la mediador/a tuviera alguna influencia en el proceso,
otro 28% indicé que si influyd. Se evidencian diferencias significativas por género y tipo de
acuerdo, ya que un 31% de los hombres indicé que influyd el género y un 24% de las mujeres
opinaron lo mismo. Asimismo, un 31% de los que obtuvieron mediacion frustrada (-6 puntos
respecto al afio anterior) creen que el género influyd de algin modo. Cabe destacar que un 73%
de los que llegaron a un acuerdo total y un 74% de las mujeres negaron algun tipo de influencia
por el género del mediador.

Grafico 33: P15. Percepcion sobre si influyé o no el género del mediador en proceso y

resultado de la mediacion — por segmento

Ns/Nr
2%

Si

Género Tipo de parte Tipo de acuerdo

31 24 29 27 26 33 31

67 74 69 72 65 67
Hombre Mujer Solicitado Solicitante Acuerdo total  Acuerdo Mediacion
Parcial frustrada
Bases 1.869 2.362 2.214 2.017 2.730 321 1.180

Casos:4.231.
En apertura los %restantes corresponden a No sabe/ No responde.

Diferencia estadisticamente significativa por segmentos D D

81



cx)deme;O

Entre quienes declararon que el género del mediador/a influyd en el proceso y en el resultado
final de la mediacién, un 37% indic6é que el mediador se puso a favor de la mujer (-10 puntos
respecto del 2017), mientras que solo un 10% sostuvo que se puso a favor del hombre. Hay
diferencias significativas por género, ya que un 53% de los hombres creen que el/la mediador/a
se pone a favor de la mujer, mientras que un 21% de las mujeres creen que esta a favor del

hombre.
Grafico 34: P16. Razones sobre la influencia del género del mediador/a
éPor qué influyé el género del mediador/a? Solo aquellos que indican que si influyd
. .. .. Acuerdo | Acuerdo | Mediacion
Hombre frUStrada
Bases > (562) (593) 1 (608) (547) (695) (104) (356)
Se pone a favor de la mujer _ 37 15 3 41 32 i 33 48 41
El género de el/la mediador/a contribuye al § §
acuerdo _ 15 14 16 | 16 13 Y 13 11
Se pone a favor del hombre - 10 2 21 i 8 12 i 8 9 12
Fueimparcial (4 [} 6 5 8 | 6 7 | 8 6 4
Falta de parcialidad de el/la mediador/a (*) || 5 6 a7 3 a4 6 6
Actard todas las dudas (*) [} 5 4 6 | s 5 Pos 4 4
Entregé apoyo/asesoria (*) [JJJ] 4 3 6 | 3 6 Log 4 5
La empatia de parte de el/la mediador/a
o B 2 6 3 5 4 1 4
Porque era mujer . 3 2 5 ; 2 4 L4 2 2

Casos:1.155. Resultados expresados en %.
Se muestran las razones mencionadasconvalores sobreeel 3%. (*) Agrupacion de menciones no referentes a género.

Diferencia estadisticamente significativa por segmentos D D

En este capitulo se evidencian apreciaciones positivas sobre el servicio de mediacion, toda vez
que los usuarios confian en el centro de mediacién situaciones de VIF, la percepcion de
confidencialidad es alta y las caracteristicas y atributos del/la mediador/a son muy bien
evaluadas. Se mantiene eso si una percepcion de influencia del género del mediador donde 7 de
cada 10 indica que si influyo.
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6.8. Resultados sobre satisfaccion usuaria

De los/as usuarios/as que llegaron a algun tipo de acuerdo (total o parcial), un 92% sefiala que
antes de firmar el acuerdo, pudieron leerlo y plantear sus dudas al respecto, lo que en
perspectiva histérica refleja una caida del 2%.

Grafico 35: P17. Antes de firmar acuerdo pudo leer y plantear dudas — Evolutivo

Antes de firmar el acuerdo, ¢ Usted tuvo la posibilidad de leerlo y plantear sus dudas al respecto?

2016 2017 2018
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Por segmento, esta cifra es mayor entre las mujeres (93%), los solicitantes (92%) y quienes
lograron un acuerdo total (92%).

Grafico 36: P17. Antes de firmar acuerdo pudo leer y plantear dudas — por segmento

Antes de firmar el acuerdo, ¢ Usted tuvo la posibilidad de leerlo y plantear sus dudas al respecto?

No Ns/Nr
7% 1%

Si
92%
Género Tipo de parte Tipo de acuerdo
91 91 92 87
Hombre Mujer Solicitado Solicitante Acuerdo total Acuerdo parcial
Bases 1.869 2.362 2.214 2.017 2.730 321

Casos:3.053.

Diferencia estadisticamente significativa por segmentos D D
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Durante los ultimos tres afios, el nivel de conformidad de las personas que lograron un acuerdo
parcial o total se ha mantenido estable entre 76% y 77%.

Grafico 37: P18. Conformidad con el resultado del proceso — Evolutivo
Considerando una escala de 1 a 7, donde 1 es totalmente disconforme y 7 totalmente conforme, ¢ Qué tan
conforme esta con el resultado del proceso? Sélo quienes hayan obtenido acuerdo total y parcial

W % Satisfaccién (Notas 6 + 7) B 9% Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta

2016 2017 2018
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Por segmento, las mujeres y los solicitantes entregaron una mejor evaluacién sobre la

conformidad con el resultado del proceso, aunque sin presentar diferencias significativas.

Quienes obtuvieron un acuerdo parcial presentan una satisfaccion menor que quienes

obtuvieron un acuerdo total.

Grafico 38: P18. Conformidad con el resultado del proceso — por segmento

Total
Hombres
B %Notas 6 +7
Mujeres
% Notas 5
m%Notas1a4d Solicitado
Solicitante

Acuerdo Total

Acuerdo Parcial

U

75

75

‘.‘ | | |
&

Diferencia estadisticamente significativa por segmentos D D

Promedio

6,1

6,0

6,1

6,0

61

61

5,7

Satisfaccion
Neta
(%)

64

62

67

63

66

67

a7

Bases (n)

3.057

1.336

1.717

1.550

1.503

2.730

321
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Para quienes evaluaron con notas de 1 a 5 sobre la conformidad del resultado final del acuerdo

(total o parcial), un 30% destaca que “el acuerdo no cumple con sus expectativas” (11 puntos

menos respecto a la medicion de 2017). Por otro lado, un 10% argumenta que el resultado “no

IlI

fue imparcia
(14%).

, siendo esta categoria de respuesta significativamente mds relevante en hombres

Grafico 39: P19. Razones notas de 1 a 5 conformidad con el resultado del proceso
éPor qué le pone esa nota a su conformidad con el resultado del proceso?

Acuerdo no cumple con todas mis expectativas
Falta de parcialidad de el/ mediador/a

Porque cedi a todas las peticiones de la otra parte
(Menciona por qué se fueron a mediacion)

No se llega a acuerdo (econémico, vistas, etc.)
Porque el acuerdo, no se adectia con nuestra realidad actual
Acuerdo no incluye todo lo tratado

No se consideran situaciones especiales

No se cumple el acuerdo

No informa con claridad la resolucién

Mediador/a impusé la decision

Mala actitud / Poco empdtico/a

Falta asesoria

Casos:693.

I 30
I 10
I
I o
I s
. 7
I
I 5
N 5
I s
I 5
Il 2
I 4

Resultados expresados en %. Se muestran las razones mencionadas con valores sobreel 3%.

Diferencia estadisticamente significativa por segmentos D D

N o ©

w un s s~ O

15

378

31
6
8
11

Tipo de parte Tipo de acuerdo

Hombre Mujer | Solicitado | Solicitante feiERD Acuerdo
Total Parcial

Bases > s

369 324 580 112
30 30 30 31
11 9 10 10
12 6 8 17
8 9 9 9
7 11 8 11
7 7 7 5
6 5 5 7
5 5 5 7
5 6 5 4
5 4 6 1
5 4 5 4
4 4 4 4
4 3 4 1
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Entre quienes obtuvieron una mediacién frustrada, un 75% declara haber recibido el certificado
correspondiente en el Centro de Mediacion. En 2017, la cifra fue de 81% vy, en esta ultima
medicidn, el porcentaje se redujo en un 6%.

Grafico 40: P20. Entrega certificado de mediacion frustrada (solo quienes frustran) —

Evolutivo

¢En el Centro de Mediacidn le fue proporcionado el Certificado de Mediacién Frustrada?
% Si

2016 2017 2018
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En cuanto al analisis por segmento, se puede decir que los hombres y los solicitados fueron los
que menos recibieron el certificado.

Grafico 41: P20. Entrega certificado de mediacion frustrada (solo quienes frustran) —
por segmento

¢En el Centro de Mediacidn le fue proporcionado el Certificado de Mediacidén Frustrada?

Ns/Nr
5%

Género Tipo de parte

72 80

22 17 23 15
Hombre Mujer Solicitado Solicitante
Bases 534 646 664 516

Casos:1.180.
En apertura los %restantes correspondena No sabe/ No responde.

Diferencia estadisticamente significativa por segmentos D D
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Durante los ultimos tres afios, la cifra de las personas que no les cobraron por el certificado de
mediacién frustrada se ha mantenido estable, siendo casi absoluto el no cobro por el certificado.

Grafico 42: P21. Le cobraron por certificado de mediacion frustrada — Evolutivo

¢Le cobraron algun valor por el certificado de mediacion frustrada?

100

2016 2017 2018
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En los Ultimos tres afos, se han mantenido estables los porcentajes de las personas que
confirmaron que acudirdn nuevamente al centro de medicion (85%) y de las personas que
recomendarian la mediacién a un familiar o amigo (89%).

Grafico 43: P22 y P24. Acudiria otra vez y recomendaria
P22 ¢ Usted acudiria a un centro de mediacidon nuevamente para intentar resolver algun otro conflicto de
familia? y P24. ¢ Usted recomendaria la mediacién a un familiar o amigo/a?

Acudiria nuevamente a Recomendariaa familiaro

1
:
1
centro de mediacion ! amigo
1
I
1
H%Si : W %Si
1
I
1
85 85 1
84 : 89 89 89
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
I
1
2016 2017 2018 ! 2016 2017 2018
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Consultando al total de los encuestados, en 2018, un 85% confirmd que acudiria nuevamente a
un centro de mediacidn para intentar resolver algun otro conflicto de familia. Esta cifra es mayor
entre quienes fueron solicitantes, alcanzando un 88%, y quienes lograron algun tipo de acuerdo
ya sea total o parcial (88% y 84% respectivamente).

Grafico 44: P22. Acudiria nuevamente a un centro de mediacién
é¢Usted acudiria a un centro de mediacidn nuevamente para intentar resolver algun otro conflicto de
familia?

Ns/Nr
1%

14%

Si
85%
Género Tipo de parte Tipo de acuerdo

85 85 83 88 84 79

14 14 17 11 11 16 19
Hombre Mujer Solicitado Solicitante Acuerdo total ~ Acuerdo Mediacion
Parcial frustrada

Bases 1.869 2.362 2.214 2.017 2.730 321 1.180

Casos:4.231.
Resultados expresados en %. En apertura los % restantes corresponden a No sabe/ No responde.

Diferencia estadisticamente significativa por segmentos D D
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Entre quienes declararon que no volverian a un centro de mediacion, y en un contexto de
muestras pequefas, un 16% declara que es porque no se llegd a un acuerdo, siendo mencionado
preferentemente por mujeres y quienes frustraron. Ademas, un 22% de los solicitantes sefald
que no volveria porque no hay acuerdo.

Grafico 45: P23. Razones para no volver a un centro de mediacion

¢Por qué no volveria? ¢ Algo mas?

Tipo de parte Tipo de acuerdo

. - - Acuerdo| Acuerdo [Mediacion|
Hombre Mujer | Solicitado| Solicitante .
Total Parcial | frustrada
269 334 1 370 233 1302 51 250
14 18 1 13 2 u 12

Bases—>
No hay acuerdo (*) NI 16

no necesita resolver problemas (**) NIN——— 15 16 13 i 15 13 i 16 7
Prefiere que sea un Juez I 10 11 9 i 9 12 i 10 11 10

Es una perdida de tiempo (**) NN o 5 14 1 9 10 1 6 14 12

Por la mala experiencia (***) N 7 8 6 ; 7 7 ; 6 6 9

No le gusta el proceso I 7 6 7 ‘ 8 4 7 7 6

Prefiere llegar a acuerdo hablando (**) S 6 7 5 8 3 7 7 5
Problemas para llegar a un acuerdo (*) T 5 5 4 i 5 4 i 5 2 5
Le dan favor a la mujer NN 4 8 0 % 5 4 ‘ 5 2 5

No se cumplen acuerdos (*) N 4 2 6 1 3 6 : 3 5 5

Mala atencién de la mediadora NN 4 4 4 ; 4 4 ; 2 1 7

Le dio desconfianza en el proceso N 4 3 4 ; 5 2 ; 4 6 3

No cumplié sus expectativas (***) I 4 3 5 : 3 5 : 3 7 4

No son imparciales HEEE 3 3 4 1 4 3 P2 5 5

Casos: 603. Resultados expresados en %. Se muestran las razones mencionadas con valores sobre e el 3%.
(*) Agrupacion de menciones relacionadas al no acuerdo; (**) agrupacién de menciones no los necesita; (***) agrupacion de merciones mala experiencia ; (**) agrupacién de menciones otras.

Diferencia estadisticamente significativa por segmentos D D
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Por segmento, la recomendacién es mas alta entre mujeres y solicitantes. Ademads quienes
obtienen un acuerdo total recomendarian en un 93%.

Grafico 46: P24. Recomendaria mediacion a familiar o amigo — por segmento

¢Usted recomendaria la mediaciéon a un familiar o amigo/a?

No Ns/Nr
10% 1%

89%
Género Tipo de parte Tipo de acuerdo
88 90 87 91 89 82
11 8 11 8 7 10 16
Hombre Mujer Solicitado Solicitante Acuerdo total  Acuerdo Mediacién
Parcial frustrada
Bases 1.869 2.362 2.214 2.017 2.730 321 1.180

Casos:4.231.
Resultados expresados en %. En apertura los %restantes correspondena No sabe/ No responde.

Diferencia estadisticamente significativa por segmentos D D
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Durante los ultimos tres ainos, la evaluacidon al sistema de mediacién como instancia previa al
juicio se ha mantenido con un 85% de satisfaccion.

Grafico 47: P25. Evaluacion mediacion como instancia previa al juicio — Evolutivo
En una escalade 1a 7, donde 1 es pésimo y 7 excelente, ¢ Cbmo evalla que exista la mediacion familiar
como una instancia previa al juicio?

W % Satisfaccién (Notas 6 + 7) B 9% Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta

2016 2017 2018
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Por segmento, la satisfaccidon del proceso es mayor entre quienes lograron un acuerdo total.

Grafico 48: P25. Evaluacion mediacion como instancia previa al juicio — por segmento
En una escalade 1 a7, donde 1 es pésimo y 7 excelente, ¢ COmo evalla que exista la mediacion familiar
como una instancia previa al juicio?

Promedio Sati:‘f:::ién Bases (n)
(%)

Homires - T T O ¢ 6 19
% Notas 5 +7 veres T T S ¢ 7 236

B % Notas 5

solicitaco [ S T ;77 22u
% Notas 124 sorciaree - T T R ¢ s 2017

Acverdo Tora! - | " N VS0 < 8 2730
Acerdo parcial |~ T S - 81 321
Mediacion Frustrada 60 62 1180

Diferencia estadisticamente significativa por segmentos D D
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Se repite la légica utilizada en 2017, donde al final del cuestionario, se pregunta nuevamente por
la satisfaccidon usuaria con el servicio de mediaciéon familiar. Se evalua al final ya que el/la
encuestado/a tiene mas claridad sobre los atributos medidos y su pregunta puede estar sesgada
por las evaluaciones previas. En esta ocasion, al comparar los porcentajes de satisfaccion usuaria
inicial con los de satisfaccion final, se puede concluir que la satisfaccién aumenta alrededor de
un 10%, es decir, una vez el/la entrevistado/a tiene en su mente todos los atributos ya evaluados
previamente, aumenta su percepcion sobre la satisfaccion con el proceso de mediacion familiar.

Grafico 49: P26. Satisfaccion usuaria inicial vs final
Y en general, considerando todo lo que hemos hablado, usando una escala de 1 a 7, donde 1 es nada
satisfecho/a y 7 es muy satisfecho/a, équé tan satisfecho estd usted con el proceso de mediacion, desde
la primera sesion hasta la firma del acuerdo, o bien, el término por mediacion frustrada?

Satisfaccion Usuaria Inicial Satisfaccion Usuaria Final

M 9% Satisfaccion (Notas 6 +7)

B % Insatisfaccion (Notas 1a 4)

M 9 Satisfaccion (Notas 6 +7)
M % Insatisfaccion (Notas 1 a 4)

% Satisfaccion Neta

% Satisfaccién Neta

73 74
63 63 64
12 11
2016 2017 2018

2016 2017 2018
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Respecto a las recomendaciones sefaladas por los usuarios para mejorar el sistema de mediacion
familiar, vuelve a salir en primer lugar el mejorar las condiciones del espacio fisico del centro con
un 14% vy la solicitud de que el mediador sea mas imparcial con un 10%. La primera de éstas es
una recomendacién levemente mayor entre los que lograron un acuerdo total, mientras que la
segunda, es bastante mas significativa para los hombres y el solicitado. De todos modos, un 31%
sefiala que no haria ningliin cambio, siendo mas mencionado por quienes obtuvieron un acuerdo

total.
Grafico 50: P27 Sugerencias para mejorar sistema de mediacién
¢Qué sugerencia haria para mejorar el sistema de mediacién familiar? ¢ Qué otra sugerencia?

1.869 2.362 2214 2.017 2.730 321 1.180

Mejorar condiciones de espacio fisico del Centro | R 14 14 15 13 15 16 12 13
Que mediador/a sea més imparcial | N 10 13 6 12 7 3 10 13

Més orientacion | 5 4 7 5 6 5 6 6

Mejorar la informacién entregada | 4 4 5 5 3 4 5 4

Mejorar sistema de citacién y horarios [N 4 4 4 4 4 4 5 4

Revisar mejor los antecedentes presentados [l 4 4 5 3 5 3 7 5
Mayor rapidez / Plazos mas reducidos [l 4 4 4 3 5 3 4 5

Asesoria legal / Abogado [l 3 2 4 3 3 3 4 3

Mayor profesionalismo/dedicacién [l 3 2 3 3 2 2 3 3

Mayor empatia [l 3 2 3 3 2 2 2 3

Hacer seguimiento completo del acuerdo [l 2 2 3 3 2 3 2 1

Més privacidad al exponer el caso [l 2 2 3 3 2 2 1 3

Mediadores més capacitados [l 2 2 3 2 2 2 2 3

Mejor ubicacién/acceso 1l 2 2 2 2 2 2 3 1

Mejorar los tiempos de espera [l 2 2 2 2 2 2 3 2

Ninguna, esta bien asi 31 30 30 32 25 24

Casos:4.231.
Resultados expresados en %. Se muestran |as razones mencionadas convalorigualesosuperioral 2%.

Diferencia estadisticamente significativa por segmentos D D
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6.9. Indice Satisfaccién Neta Nacional (ISNN)

Presentamos el indice Satisfaccion Neta Nacional (ISNN) y el indice de Satisfaccién Neta por
Contratado (ISNC) que se desprenden de la siguiente pregunta:

P1. Usando una escala de 1 a 7, donde 1 es nada satisfecho/a y 7 es muy satisfecho/a. ( Qué tan
satisfecho estd Ud. con el proceso de mediacion, desde la primera sesion hasta la firma del
acuerdo, o bien, el término por mediacion frustrada?

La grafica a continuacién presenta el ISNN nacional y por zonas, donde se identifica que el
porcentaje de satisfaccion mas alto es en la zona 2 (67%) y el mas bajo fue en la zona 3 (63%).

Grafica 51: Total indice de Satisfaccion neta (ISNN) Nacional y por zonas

B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta

Total Zonal Zona2 Zona 3 Zona 4
indice de Satisfaccion
a7 51 51 a8 a7
(%)
57
Nota Promedio 57 58 5,7 57
N 4.225 7 83 297 3.837

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcion “5” o “No sabe.
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6.10. indice Satisfaccion Neta Nacional (ISNC)°
La tabla a continuacién presenta la satisfaccion neta por contratado ordenado por Zona:

Tabla 27. indice de Satisfaccion Neta Nacional por Contratado

Satisfaccién
TIPO_ZONA | Numero Contrato N no IWEEUS EWELNEEEN Neutro (5) | Satisfaccion (6+7) . neta L, Promedio
ponderado (Satl.sfaccu.)ln .
Insatisfaccién)
LP-2015-V-K-063 8 39% 28% 33% 6% 4,22
LP-2015-XI-8-091 25 19% 7% 74% 55% 5,74
LP-2015-X1-C-092 12 9% 36% 55% 46% 5,59
LP-2015-XI-D-093 17 11% 30% 58% 47% 5,82
1 LP-2015-X-F-116 25 16% 15% 69% 53% 5,86
LP-2015-X-G-117 37 8% 25% 67% 59% 5,98
LP-2016-XII-D-152 2 0% 0% 100% 100% 6,00
LP-2017-XII-C-164 20 19% 16% 65% 45% 5,79
Total 146 14% 21% 65% 50% 5,73
LP-2015-1V-B-006 57 18% 12% 70% 53% 5,81
LP-2015-VII-C-016 30 17% 13% 69% 52% 5,90
LP-2015-X11-B-022 31 17% 23% 59% 42% 5,76
LP-2015-11-D-049 31 10% 28% 62% 529% 5,97
LP-2015-11I-C-050 51 16% 19% 65% 49% 5,66
LP-2015-1V-G-056 30 14% 9% 7% 63% 6,03
2 LP-2015-V1il-D-101 57 17% 16% 67% 49% 5,85
LP-2015-IX-F-108 54 20% 22% 58% 37% 5,55
LP-2015-1X-B-135 51 9% 25% 66% 57% 5,89
LP-2015-VI-F-146 30 13% 11% 76% 63% 6,08
LP-2016-II-E-151 31 10% 9% 81% 70% 6,21
Total 453 15% 17% 67% 52% 5,85
LP-2015-VI-C-012 53 19% 33% 48% 29% 5,50
LP-2015-11I-D-051 51 12% 25% 64% 52% 5,82
LP-2015-V-F-055 50 18% 13% 69% 51% 5,59
° LP-2015-VII-F-067 50 18% 21% 62% 44% 5,81
LP-2015-VIll-B-070 51 9% 19% 2% 63% 6,05
LP-2015-VIll-C-071 50 12% 20% 68% 56% 5,76

10 Es posible que no sea evidente la nota promedio en cada contratado dada la alta insatisfaccién en algunos
casos siendo la principal razén que se oculta la nota 5 que equilibra el promedio. Asimismo, las notas de
insatisfaccion agrupan de 1 a 4, siendo posible que exista cierta tendencia hacia la nota 4 y no hacia la nota 1.
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LP-2015-VIII-F-073 50 20% 19% 61% 41% 5,66
LP-2015-VIll-H-076 52 20% 18% 62% 41% 5,58
LP-2015-VIII-1-077 50 21% 19% 61% 40% 5,70
LP-2015-VIil-J-078 50 14% 23% 64% 50% 5,83
LP-2015-V1il-M-083 51 12% 13% 75% 64% 5,92
LP-2015-VIIl-O-090 51 28% 17% 55% 27% 5,21
LP-2015-XIV-C-097 50 11% 12% % 65% 6,02
LP-2015-1X-E-107 50 19% 24% 56% 37% 5,47
LP-2015-X-E-115 51 8% 21% 71% 63% 6,01
LP-2016-V1I-H-150 50 10% 25% 65% 55% 5,96
Total 810 16% 21% 63% 48% 573
LP-2015-1I-C-001 26 21% 10% 68% 47% 5,79
LP-2015-11-C-002 22 39% 11% 50% 11% 4,73
LP-2015-11-C-003 25 15% 21% 64% 50% 5,58
LP-2015-1IV-A-004 25 15% 38% 4% 32% 5,62
LP-2015-1V-A-005 20 46% 31% 23% -23% 4,75
LP-2015-v-C-007 20 16% 15% 69% 53% 5,69
LP-2015-V-D-008 20 15% 32% 53% 37% 5,68
LP-2015-V-E-009 40 14% 17% 68% 54% 5,72
LP-2015-V-H-010 25 20% 23% 57% 37% 5,33
LP-2015-V-H-011 20 37% 9% 54% 16% 4,87
LP-2015-VI-D-013 20 35% 30% 35% 0% 4,97
LP-2015-VI-D-014 25 8% 16% 76% 68% 6,19
LP-2015-VI-E-015 25 17% 3% 81% 64% 6,12
LP-2015-VII-D-017 20 11% 16% 73% 61% 6,09
LP-2015-VII-D-018 20 % 26% 67% 60% 6,05
LP-2015-VII-D-019 20 10% 16% 74% 64% 6,04
LP-2015-V1I-D-020 20 14% 10% 76% 61% 6,37
LP-2015-VII-E-021 20 16% 25% 59% 43% 5,56
LP-2015-RM-A-023 51 30% 7% 63% 33% 5,38
LP-2015-RM-A-024 25 2% 31% 67% 65% 6,00
LP-2015-RM-B-025 20 0% 50% 50% 50% 5,91
LP-2015-RM-B-026 20 12% 23% 65% 53% 5,81
LP-2015-RM-B-027 25 23% 16% 61% 37% 5,39
LP-2015-RM-B-028 20 6% 29% 65% 58% 6,05
LP-2015-RM-B-029 20 8% 39% 52% 44% 5,84
LP-2015-RM-C-030 25 12% 22% 66% 54% 5,83
LP-2015-RM-C-031 21 28% 18% 53% 25% 541
LP-2015-RM-C-032 20 14% 18% 68% 55% 5,69
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LP-2015-RM-C-033 21 26% 8% 66% 40% 5,43
LP-2015-RM-C-034 26 41% 18% 41% 0% 4,73
LP-2015-RM-D-035 21 4% 20% 75% 71% 6,08
LP-2015-RM-D-036 25 20% 23% 58% 38% 5,54
LP-2015-RM-D-037 20 12% 20% 68% 56% 5,94
LP-2015-RM-D-038 25 20% 13% 66% 46% 5,55
LP-2015-RM-D-039 20 14% 22% 64% 50% 5,77
LP-2015-RM-E-040 22 34% 12% 54% 20% 5,34
LP-2015-RM-E-042 21 9% 11% 79% 70% 6,22
LP-2015-RM-E-043 20 24% 31% 45% 21% 5,07
LP-2015-RM-E-044 40 13% 36% 51% 38% 5,57
LP-2015-1-A-046 25 20% 17% 63% 43% 5,58
LP-2015-1I-A-047 25 9% 25% 65% 56% 6,00
LP-2015-11-B-048 25 9% 23% 68% 60% 5,97
LP-2015-1V-C-052 20 16% 7% 7% 61% 5,93
LP-2015-1V-D-053 26 16% 20% 64% 48% 5,35
LP-2015-IV-E-054 25 8% 22% 70% 61% 6,06
LP-2015-V-F-057 20 14% 10% 7% 63% 5,84
LP-2015-V-F-058 26 7% 11% 82% 75% 6,24
LP-2015-V-G-059 22 9% 44% 46% 37% 5,41
LP-2015-V-I-060 20 10% 0% 90% 80% 6,23
LP-2015-V-I-061 25 26% 28% 46% 19% 5,21
LP-2015-V-1-062 25 7% 34% 59% 52% 5,66
LP-2015-VI-A-064 42 19% % 74% 56% 5,82
LP-2015-VI-A-065 25 19% 9% 72% 53% 5,99
LP-2015-VI-A-066 25 14% 8% 78% 65% 6,13
LP-2015-VIII-A-068 26 20% 10% 69% 49% 5,58
LP-2015-VIII-A-069 25 17% 14% 69% 529% 5,83
LP-2015-VIII-E-072 20 23% 15% 63% 40% 5,40
LP-2015-VIII-G-074 21 15% 18% 67% 53% 5,57
LP-2015-VIII-G-075 25 120% 18% 70% 58% 5,89
LP-2015-VIII-K-079 20 36% 14% 51% 15% 5,17
LP-2015-VIII-K-080 26 15% 8% 77% 62% 5,92
LP-2015-VIII-L-081 20 36% 22% 42% 5% 5,14
LP-2015-VIIl-L-082 20 15% 4% 81% 66% 6,10
LP-2015-VIII-N-084 20 17% 17% 66% 49% 5,83
LP-2015-VIII-N-085 20 21% 20% 60% 39% 5,09
LP-2015-VIII-N-086 20 23% 19% 58% 35% 5,52
LP-2015-VIII-N-087 20 17% 15% 68% 51% 5,74




codem@o

LP-2015-VIII-N-088 25 10% 8% 82% 72% 6,15
LP-2015-VIII-N-089 21 19% 23% 57% 38% 5,50
LP-2015-XIV-A-094 22 26% 24% 50% 24% 5,45
LP-2015-XIV-A-095 20 21% 25% 54% 33% 5,32
LP-2015-XIV-B-096 21 7% 21% 72% 64% 6,12
LP-2015-XIV-D-098 22 16% 17% 67% 51% 5,56
LP-2015-XV-A-099 40 13% 23% 64% 51% 5,70
LP-2015-11l-A-100 20 7% 24% 69% 62% 6,12
LP-2015-VIII-L-102 21 2% 23% 73% 70% 6,17
LP-2015-1X-A-103 25 11% 11% 78% 68% 5,93
LP-2015-1X-D-104 21 25% 13% 61% 36% 5,50
LP-2015-1X-D-105 25 16% 25% 59% 43% 5,63
LP-2015-IX-D-106 20 18% 16% 66% 48% 5,85
LP-2015-IX-G-109 25 9% 19% 73% 64% 6,01
LP-2015-X-A-110 20 5% 35% 60% 55% 5,88
LP-2015-X-B-111 28 21% 10% 69% 48% 5,55
LP-2015-X-C-112 25 14% 14% 71% 57% 5,91
LP-2015-X-D-113 27 15% 7% 7% 62% 5,87
LP-2015-X-D-114 20 9% 23% 68% 59% 5,87
LP-2015-XI-A-119 22 5% 10% 85% 80% 6,40
LP-2015-RM-F-120 25 15% 31% 5506 40% 5,68
LP-2015-RM-G-121 25 120 28% 61% 49% 5,83
LP-2015-RM-G-122 43 21% 12% 67% 46% 5,67
LP-2015-RM-G-123 26 13% 17% 70% 57% 5,97
LP-2015-RM-G-124 % 19% 22% 59% 40% 5,67
LP-2015-RM-H-125 28 14% 25% 61% 48% 5,76
LP-2015-RM-H-126 25 12% 14% 74% 62% 5,97
LP-2015-RM-I-127 20 10% 40% 9% 39% 5,47
LP-2015-RM-J-128 25 33% 17% 51% 18% 5,02
LP-2015-RM-J-129 20 14% 12% 73% 59% 5,93
LP-2015-RM-J-130 20 16% 19% 65% 49% 5,78
LP-2015-RM-K-131 20 28% 26% 46% 19% 5,30
LP-2015-RM-L-132 25 29% 10% 61% 32% 5,52
LP-2015-RM-M-133 26 19% 28% 53% 35% 5,42
LP-2015-1X-C-134 22 20% 9% 71% 52% 5,95
LP-2015-111-B-137 21 19% 27% 54% 36% 5,64
LP-2015-V-A-138 20 29% 6% 65% 35% 5,41
LP-2015-V-B-139 20 17% 16% 67% 50% 5,50
LP-2015-V-B-140 20 15% 21% 63% 48% 5,61
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LP-2015-V-J-141 25 8% 20% 2% 64% 6,05
LP-2015-VI-B-142 25 4% 24% 71% 67% 6,14
LP-2016-VII-A-147 20 10% 46% 44% 33% 5,42
LP-2016-VIl-B-148 25 11% 17% 71% 60% 6,10
LP-2016-VII-G-149 25 23% 15% 61% 38% 5,38
LP-2017-V-L-154 20 23% 43% 35% 12% 5,24
LP-2017-RM-G-155 21 24% 8% 68% 44% 5,68
LP-2017-RM-J-156 20 27% 12% 61% 34% 5,59
LP-2017-I-C-157 23 8% 29% 63% 55% 5,99
LP-2017-1-D-158 20 0% 25% 75% 75% 6,31
LP-2017-X-H-159 20 11% 34% 55% 43% 5,68
LP-2017-X-J-160 20 6% 9% 86% 80% 5,95
LP-2017-X-K-161 11 9% 25% 66% 57% 6,07
LP-2017-X-L-162 20 12% 20% 68% 55% 5,93
LP-2017-XII-A-163 20 16% 6% 78% 61% 6,00
Total 2822 17% 19% 64% 47% 5,70
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6.11. Resultados NPC para cada uno de los contratos

Para el cdlculo del NPC se consideraron las preguntas de evaluacion que tuviesen relacion directa
con la gestion del centro de mediacién y por ende con el contratado!?!. Las preguntas que se
eligieron fueron consensuadas en conjunto entre la contraparte técnica y Cadem. Para este
analisis, se consideraron por separado ambas preguntas de satisfaccion incluidas en el
cuestionario (P1y P26), para ver si existe alguna variacion considerando una u otra.

Este analisis presenta a los contratados agrupados por zona y rankeados de mejor a peor
promedio dentro de las zonas. A continuacion, se presenta el NPC considerando la pregunta P1
y omitiendo la P26, para luego mostrar los resultados omitiendo la P1 y considerando la P26.

Los resultados presentados sefialan que todos los contratados estan por sobre la nota de corte
de 5,7 lo que significa que cumplen con el minimo requerido.

11 Las preguntas a considerar del cuestionario son: P1, todas las categorias de la P2, todas las categorias de la
P5, todas las categorias de la P7, P9, P10, P11, P14, P18
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Tabla 28: NPC por contratado considerando P26 y omitiendo P1

182
NUMERO_CONTRATO 3650 6,153
ZONA1 |LP-2016-XII-D-152 6 6,797
LP-2015-XI1-C-092 20 6,406
LP-2015-X-G-117 46 6,265
LP-2017-XII-C-164 23 6,208
LP-2015-X-F-116 24 6,119
LP-2015-V-K-063 11 6,065
LP-2015-XI-B-091 30 6,021
LP-2015-XI-D-093 23 5,728

2087
NUMERO_CONTRATO 11325 6,132
ZONA2 |LP-2016-1I-E-151 152 6,502
LP-2015-11-D-049 146 6,323
LP-2015-VI-F-146 175 6,312
LP-2015-1V-B-006 254 6,267
LP-2015-1V-G-056 140 6,253
LP-2015-XII-B-022 145 6,206
LP-2015-VII-C-016 112 6,092
LP-2015-1X-B-135 201 6,081
LP-2015-111-C-050 234 6,034
LP-2015-VIlI-D-101 281 5,874
LP-2015-I1X-F-108 248 5,852

7427
NUMERO_CONTRATO 20250 6,121
ZONA 3 |LP-2015-VIII-B-070 605 6,523
LP-2015-XIV-C-097 521 6,271
LP-2015-X-E-115 323 6,213

LP-2015-VIiI-J-078 411 6,18

LP-2015-VII-F-067 313 6,169
LP-2015-I1X-E-107 491 6,165
LP-2016-VII-H-150 424 6,135
LP-2015-VIII-F-073 428 6,134
LP-2015-111-D-051 427 6,124
LP-2015-VIII-C-071 457 6,102
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LP-2015-VI1I-M-083 362 6,07
LP-2015-VIII-H-076 323 6,025
LP-2015-V111-0-090 370 6,025
LP-2015-1V-F-055 503 6,016
LP-2015-VIII-1-077 467 5,948
LP-2015-VI-C-012 1003 5,92

96077
NUMERO_CONTRATO 70550 6,081

ZONA4 |LP-2015-VI-D-014 793 6,552
LP-2015-X-A-110 669 6,512
LP-2015-XIV-B-096 572 6,499
LP-2015-111-A-100 579 6,49
LP-2015-V-F-058 1029 6,489
LP-2015-V-1-060 689 6,447
LP-2015-VI11I-N-088 919 6,445
LP-2015-VI-E-015 771 6,435
LP-2017-X-K-161 18 6,434
LP-2015-RM-E-042 710 6,408
LP-2015-VII-D-017 654 6,4
LP-2015-RM-A-024 758 6,373
LP-2015-RM-G-124 1213 6,371
LP-2015-IX-C-134 706 6,362
LP-2015-XI-A-119 693 6,35
LP-2015-RM-B-026 501 6,332
LP-2015-VII-D-020 540 6,319
LP-2015-XIV-A-095 745 6,309
LP-2015-111-B-137 640 6,308
LP-2015-RM-G-123 1022 6,306
LP-2017-1-D-158 599 6,28
LP-2015-IX-D-106 513 6,276
LP-2015-RM-D-037 652 6,274
LP-2015-11-A-047 819 6,273
LP-2015-1V-C-052 553 6,273
LP-2015-VI-A-064 1511 6,26
LP-2015-RM-D-039 614 6,259
LP-2015-RM-C-030 1166 6,251
LP-2015-VI-B-142 983 6,24
LP-2016-VII-B-148 861 6,235

c:cndem@O

107



LP-2015-VIII-G-075 835 6,227
LP-2015-RM-F-120 1331 6,227
LP-2015-RM-D-035 620 6,222
LP-2015-VI111-K-080 772 6,222
LP-2015-RM-D-038 870 6,219
LP-2015-V-A-138 697 6,217
LP-2017-X-L-162 81 6,216
LP-2015-V-D-008 604 6,209
LP-2015-RM-C-032 498 6,207
LP-2017-X-J-160 372 6,202
LP-2015-1V-E-054 782 6,191
LP-2015-XV-A-099 1581 6,187
LP-2015-VII-E-021 727 6,184
LP-2015-VI-A-065 1080 6,182
LP-2015-11-B-048 866 6,181
LP-2015-VIII-N-087 445 6,173
LP-2015-X-C-112 799 6,164
LP-2015-VIII-N-089 396 6,161
LP-2015-V-1-062 821 6,16
LP-2015-Vill-G-074 543 6,16
LP-2015-VIiI-D-018 601 6,154
LP-2015-V-F-057 656 6,151
LP-2015-RM-G-121 824 6,151
LP-2017-RM-J-156 411 6,146
LP-2015-VIII-N-084 488 6,142
LP-2015-RM-K-131 744 6,139
LP-2015-11-C-001 763 6,13
LP-2015-VIII-L-082 527 6,129
LP-2015-VII-D-019 534 6,126
LP-2015-XIV-D-098 592 6,116
LP-2015-V-J-141 1393 6,113
LP-2015-VI-A-066 946 6,112
LP-2015-X-B-111 1129 6,112
LP-2015-RM-J-129 432 6,112
LP-2015-VIII-K-079 487 6,1
LP-2015-VIII-A-068 1077 6,099
LP-2015-1X-A-103 760 6,097
LP-2015-X-D-113 1276 6,095
LP-2017-V-L-154 632 6,092
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LP-2015-VIII-E-072 659 6,083
LP-2015-V-1-061 1056 6,079
LP-2015-1X-D-105 1315 6,079
LP-2015-1X-G-109 797 6,074
LP-2017-XII-A-163 623 6,073
LP-2015-V-E-009 1709 6,07

LP-2015-RM-B-028 665 6,062
LP-2017-X-H-159 329 6,046
LP-2015-RM-B-025 529 6,041
LP-2015-1-A-046 1498 6,04

LP-2015-11-C-003 1345 6,028
LP-2015-RM-A-023 3565 6,027
LP-2017-1-C-157 84 6,021
LP-2015-V-B-140 511 6,009
LP-2015-XIV-A-094 748 6,002
LP-2015-RM-J-130 520 5,987
LP-2015-VIlI-A-069 876 5,974
LP-2015-V-B-139 509 5,963
LP-2015-RM-G-122 1698 5,947
LP-2015-RM-C-033 439 5,94

LP-2015-VIII-L-081 688 5,935
LP-2015-X-D-114 496 5,934
LP-2015-V-C-007 682 5,932
LP-2016-VII-G-149 944 5,921
LP-2015-1X-D-104 544 5,912
LP-2015-RM-D-036 863 5,896
LP-2015-VilI-L-102 572 5,896
LP-2015-RM-J-128 1206 5,894
LP-2017-RM-G-155 531 5,893
LP-2015-1V-A-004 1165 5,873
LP-2015-RM-M-133 997 5,872
LP-2015-RM-H-126 1201 5,87

LP-2015-RM-B-027 1287 5,859
LP-2015-VIII-N-086 431 5,85

LP-2015-RM-E-040 404 5,845
LP-2015-1V-A-005 409 5,812
LP-2015-VI-D-013 610 5,811
LP-2016-VII-A-147 715 5,791
LP-2015-RM-H-125 1334 5,784
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Tabla 29: NPC por contratado considerando P26 y omitiendo P1

LP-2015-RM-L-132 853 5,772
LP-2015-V-G-059 497 5,769
LP-2015-RM-1-127 619 5,743
LP-2015-RM-E-043 659 5,738
LP-2015-RM-E-044 1953 5,727

LP-2015-V-H-010
LP-2015-1V-D-053
LP-2015-11-C-002
LP-2015-RM-B-029

LP-2015-V-H-011
LP-2015-ViII-N-085

LP-2015-RM-C-031
LP-2015-RM-C-034

182
NUMERO_CONTRATO 3650 6,167
ZONA1 |LP-2016-XIl-D-152 6 6,839
LP-2015-XI1-C-092 20 6,43
LP-2015-X-G-117 46 6,276
LP-2017-XII-C-164 23 6,22
LP-2015-X-F-116 24 6,133
LP-2015-V-K-063 11 6,104
LP-2015-XI-B-091 30 6,029
LP-2015-XI-D-093 23 5,728
2087
NUMERO_CONTRATO 11325 6,142
ZONA2 |LP-2016-lI-E-151 152 6,513
LP-2015-11-D-049 146 6,335
LP-2015-VI-F-146 175 6,324
LP-2015-1V-B-006 254 6,278
LP-2015-1V-G-056 140 6,257
LP-2015-XII-B-022 145 6,214
LP-2015-VII-C-016 112 6,096
LP-2015-1X-B-135 201 6,092
LP-2015-111-C-050 234 6,054
LP-2015-VIII-D-101 281 5,879
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LP-2015-I1X-F-108 248 5,865
7427
NUMERO_CONTRATO 20250 6,135
ZONA 3 |LP-2015-VIII-B-070 605 6,546
LP-2015-XIV-C-097 521 6,279
LP-2015-X-E-115 323 6,224
LP-2015-VIII-J-078 411 6,191
LP-2015-VII-F-067 313 6,189
LP-2015-I1X-E-107 491 6,189
LP-2016-VII-H-150 424 6,151
LP-2015-VIlI-F-073 428 6,147
LP-2015-111-D-051 427 6,13
LP-2015-VIlI-C-071 457 6,11
LP-2015-VilI-M-083 362 6,075
LP-2015-VI111-0-090 370 6,054
LP-2015-VilI-H-076 323 6,037
LP-2015-1V-F-055 503 6,031
LP-2015-VII-1-077 467 5,954
LP-2015-VI-C-012 1003 5,933
96077
NUMERO_CONTRATO 70550 6,094
ZONA 4 | LP-2015-11-C-001 763 6,135
LP-2015-VI-D-014 793 6,569
LP-2015-X-A-110 669 6,537
LP-2015-XIV-B-096 572 6,515
LP-2015-111-A-100 579 6,507
LP-2015-V-F-058 1029 6,499
LP-2015-VIII-N-088 919 6,466
LP-2015-V-1-060 689 6,46
LP-2015-VI-E-015 771 6,445
LP-2017-X-K-161 18 6,445
LP-2015-RM-E-042 710 6,41
LP-2015-VII-D-017 654 6,409
LP-2015-RM-G-124 1213 6,401
LP-2015-1X-C-134 706 6,383
LP-2015-RM-A-024 758 6,379
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LP-2015-XI-A-119 693 6,364
LP-2015-RM-B-026 501 6,349
LP-2015-XIV-A-095 745 6,341
LP-2015-111-B-137 640 6,332
LP-2015-RM-G-123 1022 6,326
LP-2015-VII-D-020 540 6,316
LP-2015-1X-D-106 513 6,297
LP-2015-RM-D-037 652 6,282
LP-2015-VI-A-064 1511 6,282
LP-2015-11-A-047 819 6,28

LP-2015-1V-C-052 553 6,279
LP-2017-1-D-158 599 6,278
LP-2015-RM-D-039 614 6,268
LP-2015-RM-C-030 1166 6,262
LP-2015-VIII-G-075 835 6,253
LP-2015-V-A-138 697 6,246
LP-2015-VI-B-142 983 6,242
LP-2015-RM-D-038 870 6,24

LP-2015-RM-F-120 1331 6,237
LP-2016-VIiI-B-148 861 6,232
LP-2015-V-D-008 604 6,229
LP-2015-ViII-K-080 772 6,228
LP-2017-X-L-162 81 6,227
LP-2015-RM-C-032 498 6,224
LP-2015-RM-D-035 620 6,215
LP-2017-X-J-160 372 6,209
LP-2015-VII-E-021 727 6,208
LP-2015-1V-E-054 782 6,206
LP-2015-XV-A-099 1581 6,202
LP-2015-11-B-048 866 6,194
LP-2015-VI-A-065 1080 6,192
LP-2015-VIII-N-089 396 6,18

LP-2015-Vill-G-074 543 6,178
LP-2015-ViII-N-087 445 6,174
LP-2015-V-1-062 821 6,172
LP-2015-RM-K-131 744 6,169
LP-2015-RM-G-121 824 6,164
LP-2015-X-C-112 799 6,163
LP-2015-V-F-057 656 6,161
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LP-2015-VII-D-018 601 6,152
LP-2017-RM-J-156 411 6,146
LP-2015-X-B-111 1129 6,141
LP-2015-VIII-N-084 488 6,138
LP-2015-VII-D-019 534 6,128
LP-2015-VIlI-K-079 487 6,126
LP-2015-XIV-D-098 592 6,126
LP-2015-V-J-141 1393 6,124
LP-2015-VIII-L-082 527 6,123
LP-2015-VIII-A-068 1077 6,119
LP-2015-V-1-061 1056 6,112
LP-2015-RM-J-129 432 6,112
LP-2015-VI-A-066 946 6,111
LP-2015-1X-A-103 760 6,104
LP-2017-V-L-154 632 6,104
LP-2015-VIII-E-072 659 6,102
LP-2015-X-D-113 1276 6,098
LP-2015-V-E-009 1709 6,085
LP-2015-I1X-D-105 1315 6,083
LP-2015-1X-G-109 797 6,079
LP-2017-XII-A-163 623 6,07

LP-2015-RM-B-028 665 6,063
LP-2015-RM-A-023 3565 6,058
LP-2015-RM-B-025 529 6,051
LP-2015-1-A-046 1498 6,051
LP-2017-X-H-159 329 6,051
LP-2015-11-C-003 1345 6,035
LP-2015-V-B-140 511 6,035
LP-2017-1-C-157 84 6,022
LP-2015-XIV-A-094 748 6,021
LP-2015-RM-J-130 520 6,002
LP-2015-V-B-139 509 5,99

LP-2015-VIII-A-069 876 5,975
LP-2015-RM-G-122 1698 5,953
LP-2015-RM-C-033 439 5,95

LP-2015-V-C-007 682 5,948
LP-2015-X-D-114 496 5,94

LP-2015-ViII-L-081 688 5,938
LP-2016-VII-G-149 944 5,935
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LP-2015-RM-J-128 1206 5,926
LP-2015-1X-D-104 544 5,917
LP-2017-RM-G-155 531 5,901
LP-2015-RM-D-036 863 5,892
LP-2015-1V-A-004 1165 5,889
LP-2015-RM-M-133 997 5,881
LP-2015-VIII-L-102 572 5,878
LP-2015-RM-E-040 404 5,875
LP-2015-RM-B-027 1287 5,872
LP-2015-RM-H-126 1201 5,87

LP-2015-VIII-N-086 431 5,863
LP-2015-1V-A-005 409 5,847
LP-2015-VI-D-013 610 5,825
LP-2016-VII-A-147 715 5,816
LP-2015-RM-H-125 1334 5,798
LP-2015-RM-L-132 853 5,787
LP-2015-V-G-059 497 5,781
LP-2015-RM-E-043 659 5,768
LP-2015-RM-1-127 619 5,759
LP-2015-RM-E-044 1953 5,738

LP-2015-V-H-010

LP-2015-1V-D-053

LP-2015-11-C-002
LP-2015-RM-B-029

LP-2015-V-H-011
LP-2015-ViII-N-085

LP-2015-RM-C-031
LP-2015-RM-C-034
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6.12.

codemcao

Analisis comparado de indices NPC y ISNC y desagregaciones

A continuacién, presentamos una tabla resumen para evidenciar las diferencias por zona de

manera desagregada seglin nimero de contratos, rango de notas promedio y promedio lineal de

la zona para el NPC. Vemos que el rango es mds amplio en la zona 4, ya que la nota menor es de

un 5,5y lanota mayor de un 6,55. Hay que considerar que también existen diferencias relevantes

a nivel de nimero de contratos, considerando que cada zona también tiene niumero distinto de

causas, donde la zona 4 tiene mas contratos y por ende mas nimero de causas.

Tabla 30: NPC por contratado considerando P1y omitiendo P26, desagregado

Tipo de Numero de contratos Rango notas promedio por Promedio lineal
Zona por Zona contratado Zona
Zonal 8 5.72-6.79 6.153
Zona 2 11 5.85-6.50 6.132
Zona 3 16 5.92 -6.52 6.121
Zona 4 121 5.47 - 6.55 6.081

También presentamos una tabla resumen para el ISNN. Vemos una mayor distancia entre los

rangos que lo que ocurre en el NPC. El rango es mas amplio en la zona 4, ya que la nota menor

es de un 4,7 y la nota mayor de un 6,4 (17 puntos de diferencia). Mientras que a nivel de

promedio lineal la zona 2 tiene el mejor promedio (5,85).

Tabla 31: ISNN por contratado, desagregado

Tipo de Numero de contratos Rango notas promedio por Promedio lineal
Zona por Zona contratado Zona

Zonal 8 4.2-6.0 5.73

Zona 2 11 5.55-6.21 5.85

Zona 3 16 5.21-6.05 5.73

Zona 4 121 4.73-6.4 5.7
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6.13. Analisis de satisfaccion con dimensiones ponderadas

Para efectos de andlisis, se considerd importante por parte de Cadem, calcular los indices de
satisfaccion en base a dimensiones de forma similar al realizado en los afios anteriores, para
complementar el analisis y tener una metodologia alternativa a utilizar para medir la satisfaccion

usuaria.

indices de Satisfaccion

Construccién de indices

Otra forma de analizar la respuesta de los usuarios/as del Sistema Nacional de Mediacién Familiar
de forma conjunta, es la construccién de indices de Satisfaccion. Para efectos de andlisis
comparativo, se ha elaborado de forma similar a lo hecho en afios anteriores, esto es, la
confeccion de 4 indices, con ponderacion diferenciada para la pregunta de evaluacién global del
item.

A partir de la informacion recolectada, se construyeron 5 indices, en donde para cada usuario/a
se calculd el promedio de notas de las variables que componen cada una de las cuatro
dimensiones evaluadas. Las dimensiones son las siguientes:

Calidad atencion de la
secretaria

Claridad y tipo de
informacién entregada
por el/la Mediador/a

Caracteristicas del/la
mediador/a

Satisfaccion global con
el servicio
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Posteriormente, y dado que todas las dimensiones antes mencionadas incluyen una pregunta

individual referida especificamente a la evaluacién de la dimension en estudio!?, se pondera en

los aspectos especificos con un 60% y la evaluacién global de la dimensién con 40%. Se utilizaron

estos ponderadores de manera de asignar mayor peso a la nota o satisfacciéon global de la

dimensién que comprende los aspectos especificos ya evaluados.

Se consideraron todas las preguntas disponibles en el cuestionario relacionadas con cada una de

las dimensiones para la construccion de los indices, a continuacidon, presentamos un esquema

con las variables involucradas y sus pesos especificos:

60%

2.1 La accesibilidad al Centro de Mediacion, por
ejemplo, si el centro estaba cercano a locomocion
colectiva, si estaba en un lugar céntrico, etc.

2.2 Las condiciones en general de las salas del Centro
de Mediacion, como las salas de espera, los bafios, las
salas de mediacion, en cuanto a espacio, comodidad,
equipamiento, limpieza, entre otras.

2.3 La privacidad que Ud. tuvo durante la evaluacién
socioecondmica, mientras le realizaban las preguntas
acerca de sus ingresos y remuneraciones.

Atencién de la

secretaria

100%

40%

2.4 Considerando los aspectos
anteriores, écon qué nota evalta en
general, las condiciones del Centro

de Mediacién?

5.1 La claridad de la informacion que le entregd cuando lo cité a la mediacion

5.2 La claridad de la informacion que le entregd personalmente en el centro de mediacion
5.3 La atencion que le entregd en el centro de mediacion

5.4 La amabilidad de la secretaria o recepcionista al finalizar el proceso de mediacion

12 Existe una diferencia para la dimensién “Calidad de atencién de secretaria”. En este conjunto de items, no

tenemos una evaluacidn global, todos los enunciados compartiran igual peso en la construccion del indice.
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Claridad y tipo de

informacién
entregada por el/la

60%

7.1 En qué consistia el proceso, como las etapas y
principios de la mediacion, los participantes, los
tiempos de duracion, etc.

7.2 Que usted tenia la libertad de participar o
abandonar el proceso en cualquier momento

7.3 Que en caso de llegar a un acuerdo, éste tenia el
mismo efecto que una sentencia judicial, una vez
aprobado por un juez 7.4
Entrega de Certificado de Mediacién Frustrada y pasos
a seguir en caso de mediacidn frustrada

40%

7.5 En términos generales, éQué tan
satisfecho estd usted con Ila
informacion entregada por el/la
mediador/a en la primera sesién de
Mediacién?

Caracteristicas del

mediador/a

60%

14.1 La empatia del/la mediador/a, o sea, que se puso
en el lugar de ambas partes

14.2 La capacidad de escuchar del/la mediador/a

14.3 El respeto entregado por el mediador/a, en
cuanto al trato y tiempos de cada intervencion en las
sesiones

14.4 La claridad del/la mediador/a en su lenguaje

14.5 La capacidad del/la mediador/a, para manejar las
situaciones tensas en las sesiones

14.6 La consideracion de la opinion de los nifios/as o
adolescentes involucrados en el conflicto (sI NO HUBO O

NO HAY NINOS/AS INVOLUCRADOS / SI LA ENCUESTA ES
CONTESTADA POR ADOLESCENTES = NO APLICA)

40%

14.7 En términos generales, ¢ Qué tan
satisfecho estd usted con la
informacion entregada por el/la
mediador/a en la primera sesion de
Mediacién?

ccndeme:Q
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Una vez calculados los indices de Satisfaccién de las cuatro dimensiones le damos un peso de
60% a estas dimensiones y el restante 40% a la pregunta de satisfaccion global.

Claridad y tipo de
+ Atencion de la + informacion + Caracteristicas
Infraestructura i .
secretaria entregada por el/la del/la mediador/a
mediador/a

|

60%

Usando una escalade 1 a
7, donde 1 es nada
satisfecho y 7 muy
satisfecho éQué tan

satisfecho estd usted con

el proceso de mediacion,
desde la primera sesién
hasta la firma del acuerdo,

o bien, el término por

40%
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Comparacién de indices

En la grafica a continuacidn se presentan los indices dependiendo de la dimensién analizada. El
indice global presenta una satisfaccion del 76%. El indice de calidad atencion de la secretaria es
el mas alto con un 82% de satisfaccion mientras que el mas bajo es el indice de infraestructura
con un 72% de satisfaccion.

Grafica 52: indice 2018
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6.14. Analisis de Cluster

Con el fin de nutrir los resultados y poder segmentar actitudinalmente a las personas que acuden
a los centros de mediacién en busca de resultados, es que se realizé una segmentacion de los/as
entrevistados/as en base al nivel de satisfaccion de los/as usuarios/as en las diversas
dimensiones evaluadas.

La clusterizacion es una técnica de segmentacion, la cual consiste en la division de un grupo
heterogéneo de personas en varios grupos, donde cada uno de estos grupos tiende a ser
homogéneo en todos los aspectos importantes que los describen. Esta segmentacién tiene como
objetivo la busqueda de grupos objetivos, mejoras especificas dirigidas a grupos de personas
segun los criterios seleccionados y analisis de estos.

Considerando que, independientemente de las variables tipicas de clasificacion (como nivel
socioecondmico, género o edad), podria haber distintos tipos de grupos de personas, se realizé
una segmentacion en base a la satisfaccién del/la usuario/a, tomando en consideracion también
las variables usadas para calcular este indicador en las mediciones anteriores, para obtener asi
una métrica similar. Si bien la metodologia usada este ano es diferente a la usada en las
mediciones anteriores, se ve un comportamiento similar entre grupos de personas.

Para el calculo del analisis de clusters se utilizé el software SPSS, mediante el método de célculo
de clusters de K-medias, que es el algoritmo mas popular, el cual permite probar ideas pre-
concebidas de agrupacion.

Las variables consideradas para nuestro analisis se basan en la satisfaccidn con las distintas
dimensiones evaluadas, las cuales estaban en una escalade 1 a 7, donde 1 es para nada satisfecho
y 7 muy satisfecho.

Para el cdlculo éptimo de los clusters, primero se designan “K centroides” arbitrarios para que
luego se asignen casos a estas centroides. Esta operacidn se vuelve a repetir hasta que se genera
una agrupacién consistente y éptima, ya no pudiendo mejorar la clasificacion. Las variables
pueden ser ordinales o dicotomicas.
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Las variables a considerar para la construccién del analisis de clusters fueron similares a las
utilizadas en las auditorias de los afios 2014, 2015, 2016 y 2017.

Al igual que la medicién 2017, se considerd pertinente la agrupacion de personas en 4 grupos ya
gue estaban claramente definidos segun el analisis realizado y discriminaban de mejor manera

lo que se debia analizar.

Las variables consideradas son las siguientes:

Evaluacion condiciones centro de mediacion

Amabilidad de la secretaria o recepcionista

Informacién entregada por el mediador/ en la primera sesién

Duracion del proceso de mediacién

Libertades durante el proceso de mediacidn

Nivel de confidencialidad con el manejo de informacién

Evaluacion general del mediador

Nivel de conformidad con el resultado de la mediacion

Estas variables fueron consideradas ya que se enmarcan como base de la satisfaccion global, y
en gran medida explican el nivel de satisfaccidn de los/as usuarios/as con el Sistema Nacional de
Medicién Familiar. Las variables también estdn referidas a la satisfaccion y tienen una escala de
evaluaciéon de 1 a 7, para tener una mayor homogeneidad en las preguntas y explicaran el
comportamiento del usuario.
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Como resultado de la clusterizacion, se encontraron 4 grupos definidos de personas, los cuales

se definen a continuacion:

* Corresponde al 56% del total de personas
entrevistadas.

* Un 89% de ellos califica con nota 6 o 7 su
satisfaccién con el proceso de mediacién.

* En cuanto a género, corresponden en un 51% a
mujeres.

* Estd compuesto mas por solicitados (52%)
como solicitantes (48%).

* Lograron acuerdo total o parcial como resultado
de la mediacion (77% del total).

* En promedio, un 90% de este grupo evalta con
notas 6+7 cada dimension.

* Corresponde al 27% de los entrevistados.

* Un 49% de ellos califica con nota 6 o 7 su
satisfaccién con el proceso de mediacidn.

* Lo componen mas hombres que mujeres (55%
vs. 45%)

* Son mas solicitados (56%) que solicitantes
(44%).

* Lograron en su gran mayoria un acuerdo total o
parcial (63%), pero persiste un gran porcentaje

el Sistema que logra mediaciéon frustrada con sesién
conjunta (37%).

* Enpromedio evaltuan por sobre un 60% de estos
usuarios con notas 6+7 cada dimensidn.

Conforme con
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* Son un 8% de las personas entrevistadas.

* Tan solo un 15% de ellos califica con nota 6 o 7
su satisfaccién con el proceso de mediacion.

* En este grupo encontramos un 56% de hombres
y un 44% de mujeres.

* Para este grupo existen mds solicitados (62%)
que solicitantes (38%).

» Este grupo se compone de un 59% de personas
que lograron acuerdo total o parcial y de un 41%
que obtuvieron una mediacidn frustrada.

* Un 48% de ellos califica con notas de 1 a 4 su
satisfaccién con el resultado del proceso.

* Este grupo corresponde al 4% del total de
personas entrevistadas.

* Apenas un 3% de ellos califica con nota 6 0 7 su
satisfaccién con el proceso de mediacion.

* La presencia de hombres en este grupo es
mucho mas alta que de mujeres (67% vs. 33%)

* Para este grupo existen mds solicitados (65%)

_ que solicitantes (35%).

EDO]adO * En su mayoria obtuvieron Mediacion frustrada
con sesion conjunta (59% del total).

* Un 96% de ellos califica con notas de 1 a 4 su
satisfaccién con el mediador.
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6.15. Analisis de Ecuaciones Estructurales

El andlisis escogido para modelar la satisfaccion con el sistema de mediacidon familiar es una
ecuacién estructural, que combina analisis factorial con regresiones lineales. Un primer paso
consiste en identificar la variable dependiente, que en este caso es la satisfaccién general con el
sistema de mediacién familiar. Luego, a través de un andlisis factorial se identifica qué variables
funcionan mejor en conjunto y se construyen constructos para completar el modelo de ecuacion
estructural. Mediante regresiones simultaneas que se procesan a través del software AMOS se
determina el impacto de cada atributo en cada dimensién. Para este afio, se volvieron a utilizar
las 6 dimensiones generadas en el mismo proceso del informe del aifio 2017:

;

Infraestructura

Caracteristicas de Satisfaccion
secretaria/recepcionista

Claridad y tipo de informacion

Caracteristicas del mediador/a ‘

Principios de libertad y

confidencialidad Usandounaescalade 1a7, donde 1 esnada
satisfecho/ay 7 es muy satisfecho/a, ¢ qué tan
Duracion del proceso satisfecho esta usted con proceso de mediacion, desde
— la primera sesién hasta la firma del acuerdo, o bien, el

término por mediacion frustrada?

A partir de la estructura del modelo anterior, el programa Amos realiza un analisis que combina
analisis factorial con regresiones lineales. El output del programa presenta el resultado de los
parametros de cada dimensién. Esos parametros se llevan a base 100% para identificar cual
parametro impacta mas sobre la variable dependiente, que es la satisfaccidn con el proceso de
mediacién familiar. De este modo, se pueden identificar cudles son las dimensiones mas
relevantes y que impactan en mayor medida la satisfaccién. De aqui que se puedan identificar
aspectos a gestionar que permitan mejorar el servicio de mediacién.
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El 74% de la explicacion de la variabilidad de la satisfaccién depende de las variables construidas.
Los tres atributos que tienen mayor impacto sobre la satisfaccion con la mediacién son las
caracteristicas del mediador con un 25,7%, las variables sobre la claridad del tipo de informacién
(24,4%) y los atributos asociados la duraciéon del proceso (17,8%). Estas tres dimensiones
principales suman el 67,9% del impacto total y si bien, las dos primeras son las mismas del afio
anterior, la posicidén de cada una respecto a la magnitud del impacto cambid. En este sentido, las
variables sobre caracteristicas del mediador obtienen el primer lugar en cuanto a relevancia,
dejando en un cuarto lugar a la infraestructura, dimensién que en 2017 obtuvo el primer lugar
conun 31,6% Yy, en esta ultima medicion, redujo su relevancia a un 13,3%. Asimismo, la relevancia
de las dimensiones ligadas a las caracteristicas de la secretaria y los principios de libertad
aumenté en 4,1% y 9% respecto a la medicién de 2017.

Modelo de Ecuacion Estructural, principales dimensiones e impacto sobre la Satisfaccion con
el Sistema de Mediacion Familiar

Dimension Impacto (%)
Caracteristicas del mediador/a 25,7% Satisfaccion con el
Claridad y tipo de informacion 24,4% sistema de mediacion
Duracion del proceso 17,8% — familiar
Infraestructura 13,3%
Principios de libertad y

confidencialidad 9,5%
Caracteristicas de la secretaria 9,3% —

La construccion de cada dimensidn se presenta a continuacidn, detallando para cada dimensién
cada atributo adjunto, es decir, cada variable que en conjunto construyd cada dimensién. De este
modo, por ejemplo, la dimensién de “Infraestructura” se construyd a partir de la variable P2_1
hasta la variable P2_3, variables que estdn asociadas a evaluacidon de infraestructura. Hay
dimensiones que se construyen a partir de variables Unicas, como es el caso de la evaluacién de
la cantidad de dias que durd el proceso de mediacion familiar.
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Tabla 32: Detalle impactos de las variables en ecuacion estructural

TOTAL
gare Nivel Factor HIOpActy
ble por
atributo
P2_1 | P2_1.- La accesibilidad al centro de mediacién INFRAESTRUCTURA 2,9%
P2_2 | P2_2.- Las condiciones en general de las salas del centro de mediacién INFRAESTRUCTURA 5,0%
P2_3 | P2_3.- La privacidad durante la evaluacién socioeconémica INFRAESTRUCTURA 5,3%
P5_1 | P20_1.- Laclaridad de la informacién entregada al concertar la cita RECEPCIONISTA 2,3%
P5_2 | P5_2.- Laclaridad de la informacién entregada personalmente RECEPCIONISTA 2,4%
P5_3 | P5_3.- La atencion entregada en el centro de mediacion RECEPCIONISTA 2,4%
P5_4 | P5_4.- Laamabilidad de la secretaria/recepcionista al finalizar el proceso de mediaciéon RECEPCIONISTA 2,3%
P7_1 | P7_1.- ;(En qué consistia el proceso? INFORMACION 6,2%
P7_2 | P7_2.- Usted tenia la libertad de participar y abandonar el proceso en cualquier momento INFORMACION 6,5%
P7_3 | P7_3.- En caso de llegar a acuerdo, éste tenia el mismo efecto que una sentencia judicial INFORMACION 5,5%
P7_4 | P7_4.- Entrega de certificado de mediacion frustrada y pasos a seguir INFORMACION 6,2%
1;14‘ La empatia del mediador/a se puso en el lugar de ambas partes MEDIADOR 5.4%
514‘ La capacidad de escuchar del mediador/a MEDIADOR 4,9%
514‘ El respeto entregado por el mediador/a en cuanto a trato y tiempos de cada intervencién en las sesiones MEDIADOR 3,9%
214‘ La claridad del mediador en su lenguaje MEDIADOR 2,8%
214‘ La capacidad del mediador/a para manejar situaciones tensas en las sesiones MEDIADOR 4,2%
214‘ La consideracion de la opinién de los nifios/as o adolescentes involucrados en el conflicto MEDIADOR 4,4%
P11 P11.- ;Qué tan satisfecho estd usted con el nivel de confidencialidad con que el/la mediador/a manej6 la LIBERTAD Y
informacién? CONFIDENCIALIDAD 3,7%
P10 P10.- ;Cuanta libertad tuvo para participar, retirarse y tomar decisiones durante el proceso de mediacion? LIBERTAD Y 5,8%
e i ) CONFIDENCIALIDAD !
P9 P9.- ;{Qué tan satisfecho esta usted con la cantidad de dias que dur¢ el proceso de mediacion familiar DURACION 17,8%
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A modo de visualizar el modelo, se presenta la imagen a continuacién. Lo que se visualiza son los
constructos o dimensiones en forma de circulos, siempre y cuando sean dimensiones que estan
siendo construidas a partir de variables o atributos, que en este caso corresponde a cada
rectangulo en la parte izquierda y derecha del modelo. Como se visualiza, cada atributo recibe
una flecha desde su dimensién y cada dimensién dirige una flecha hacia la variable dependiente
que es el cuadro pequefio que estd al medio del modelo. Como se identifica, ademas existe un
cuadro al lado centro del modelo sobre la variable dependiente. Esta dimensidn se construye a
partir de una sola variable por lo que no requiere de alguna construccién adicional o conjugacién
de otras variables.

Figura 2. Modelo de Ecuacion Estructural para estimar el impacto de las dimensiones sobre la
Satisfaccion con el Sistema de Mediacién Familiar
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7. Analisis Auditoria Satisfaccion de usuarios/as del servicio nacional de
Mediacidon Familiar con enfoque de género

A continuacién, se expone un analisis mas integrado con enfoque de género de las diversas
dimensiones evaluadas y a la vez, las que resulten mas relevantes en la satisfaccién usuaria. En
el andlisis de satisfaccién con ecuaciones estructurales se identifican tres dimensiones con mayor
impacto sobre la satisfaccion del usuario/a del servicio nacional de mediacion familiar, y por ende
en las que se deberian enfocar los esfuerzos de mejora y/o trabajo.

Las dimensiones son las siguientes:

Dimension Impacto (%)
Caracteristicas del mediador/a 25,7
Claridad y tipo de informacion 24,4
Duracién del proceso 17,8

La interpretacion es la siguiente
- Llas caracteristicas asociadas al mediador impactan en un 25,7% la satisfaccién usuaria.
- Las caracteristicas asociadas a la claridad y tipo de informacién que entrega el mediador
impactan en un 24,4% la satisfaccidn usuaria.
- Los atributos asociados a la duracion del proceso impactan en un 17,8% la satisfaccidon
usuaria.

Esto permite focalizar los esfuerzos en dimensiones que se identifican como relevantes.

Ahora bien, esta es una de las formas de realizar un analisis inferencial, por lo que otro tipo de
analisis podria realizar otro tipo de interpretaciones sobre los coeficientes que se estimen. En
este sentido, se deben considerar estos indicadores como relevantes ya que son parte de esta
medicién, pero no se deben considerar como Unicos y exhaustivos ya que esta es una
herramienta mas que complementa el andlisis descriptivo realizado previamente.

En el estudio cuantitativo telefénico de la auditoria, se identifican diferencias en la percepcién y
opinidn de los entrevistados dependiendo de su género, es decir, si son hombres o mujeres. Esto
no debiera extrafiarnos por la naturaleza del servicio, que pone en conflicto dos partes,
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especialmente cuando la mediacion es frustrada. Dicho de otra forma, los hombres, que son
significativamente mas solicitados que solicitantes en comparacién a las mujeres, critican mas al
sistema que las mujeres si obtuvieron una mediacién frustrada. La mayoria de los resultados
presentan una correlacion significativa entre la resolucion del proceso y la evaluacién misma.

8. Productos adicionales que se hayan incluido en la propuesta

Adicional al levantamiento, se propusieron dos productos adicionales y que han resultado ser
muy beneficiosos para las versiones 2015 - 2017 ya que han permitido profundizar en ciertas
temdticas y entregar mayores antecedentes respecto de dimensiones y atributos que son
relevantes en la gestion de la UMED. Ambos productos adicionales se fundamentan en
profundizar a su vez en temadticas con enfoque de género, asunto relevante en todo el
procedimiento de los centros de mediacién familiar.

El primero tiene relacion con entrevistas en profundidad a usuarios que hayan participado en el

sistema durante el 2018 y que permitan levantar observaciones adicionales y que puedan ser
incluidas dentro del cuestionario.
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8.1. Fase Cualitativa con enfoque de género

“Medicion Satisfaccion de Usuarios/as del Sistema de Nacional de
Mediacion Familiar”

Informe Cualitativo

Noviembre, 2018

A continuacion, se presentan los principales resultados del anadlisis cualitativo realizado para
evaluar y profundizar en las variables relacionadas con la satisfaccién de usuarios y usuarias del
sistema de mediacion familiar.

Durante noviembre del 2018, se realizaron 8 entrevistas en profundidad a usuarios y usuarias
que utilizaron el sistema durante el presente afio 2018 y que participaron de la encuesta
telefénica de la medicion anual de satisfaccion de usuarios/as del sistema de mediacion familiar
del mismo afio.

La muestra fue segmentada por género y tipo de acuerdo, procurando diversidad de NSE, si eran
solicitados o solicitantes, el tipo de causa, edad y residencia en las comunas del Gran Santiago.

Mujeres Hombres Total
Acuerdo Frustrado 2 2 4
Acuerdo Total 2 2 4
Total 4 4 8

Como caracteristicas generales de la muestra, se puede decir que eran hombres y mujeres que
trabajaban fuera del hogar y que habian utilizado el sistema mas de una vez. Las edades variaron
entre los 25 y 40 afos.
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I. Proyeccion e Imagen del Sistema de Mediacién Familiar

A grandes rasgos, se puede decir que cuando se explora en el imaginario del Sistema de
Mediacion Familiar, los entrevistados y entrevistadas, asocian conceptos de ‘espacio de
conversacion’, ‘intento de acuerdo’, neutralidad y un respaldo para los derechos de los menores
ante las tensiones o conflictos entre el padre y madre o tutores del o los menores.

Las imdgenes principales se refieren a la estructura del sistema, tales como un espacio fisico
concreto, una casa o una sala con elementos dispuestos para la mediacion: mesa con tres sillas,
recepcionista, puertas con espacios privados, sillas de espera, entre otros.

La tendencia es hacia el color azul que proyecta neutralidad reforzandose la idea de un sistema
disefiado para facilitar la conversacién y acuerdo entre dos partes en beneficio de un menor con
quien se tiene generalmente un vinculo familiar, hijo o hija. No obstante, no es una situacion en
la que se quiere estar, no es una situacion grata o agradable ya que implica tramitaciones y
enfrentar puntos de vista que generalmente no han tenido consenso y conciliacién con la
contraparte involucrada.

“Vamos a dejarlo en azul... Porque no es como alegre, es algo mds fome, mds
apagado. O sea, uno va porque quiere dejar las cosas mds claras y no tener
problemas mds adelante. No es por gusto, se puede tomar como una pérdida de
tiempo, es tiempo que utilizas en llegar al mediador. En ir al tribunal, pedir hora...
entonces igual no es algo grato”. Usuario_Acuerdo Frustrado.

La mayoria de los usuarios y usuarias entrevistados, estd en conocimiento que el Sistema de
Mediacion Familiar seria la instancia donde sin imposicidon de parte de un tercero (magistrado)
gue dictamine a favor de una de las partes, se puede expresar de manera tranquila, al menos en
mayor medida que en una audiencia judicial, las necesidades y puntos de vista de cada una de
las partes, en este caso, padre y madre y/o tutor o tutora del menor.

En ese sentido, los consultados en las entrevistas, coinciden que el mediador es la figura central,
gue es un testigo y orienta el acuerdo entre ambas partes.
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Si bien a modo general, tienen la percepcién de que el sistema de mediacién debiera estar
vinculado a los Tribunales de Familia, no existe mayor conocimiento sobre su funcionamiento o
forma de operar. Sin embargo, existe claridad que es necesario pasar por una mediacidn familiar
antes que un juicio en Tribunales y que el resultado de la mediacion tiene el valor de sentencia
judicial dictaminada por un juez. También se identifica que la mayoria de los usuarios y usuarias
del sistema no saben cémo agendar horas de manera directa, es decir, sin intervencidn del centro
de asistencia judicial.

Finalmente, para este punto, se puede mencionar que se enteran del servicio principalmente a
través de pares, familiares amigos o amigas y conocidos que han recomendado el sistema de
mediacién.

“Tu no vas a tribunales directo, tienes que ir a mediador si o si. Si la mediacion es
frustrada, ahi recién se va a tribunales. Entonces siempre la primera instancia es
el mediador. Llegar a un acuerdo mutuo”. Usuario_Acuerdo Frustrado.

“Puede opinar sobre un punto, puede decir algo, pero no puede ser ingerente en
lo que estamos viendo. El guia la mediacién mds que nada, pero no es como un
juez que dice ‘Emanuel, tu tanto y tanto’... Usuario_Acuerdo Frustrado.

“Por otras personas, por terceros. La verdad es que ahi uno empieza como a
informarse, y claro personas que ya lo han utilizado te van aconsejando”.
Usuaria_Acuerdo Total

Los principales aspectos positivos mencionados de manera espontanea por parte de las usuarios
y usuarias consultadas del Sistema de Mediacién Familiar se podrian resumir en los siguientes
puntos:

e Disposicion del espacio y profesionales que faciliten el didlogo entre las partes, se cumple
con realizar la mediacién en el lugar y horario acordado.

e Latotalidad de los entrevistados considera que tuvo el espacio y el tiempo adecuado para
exponer sus necesidades, percepciones y opiniones sobre las pensiones y cuidados del
menor. En general, sintieron que tuvieron el tiempo necesario para el didlogo (entre 45
minutos y una hora de mediacién)
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Se destaca que el espacio para escuchar al otro, es un espacio normado y definido donde
se da la oportunidad de conocer la situacién y posicidn de la otra parte respecto al menor.
El beneficio es un aprendizaje para transitar de mejor manera el cuidado del o los hijos.
En ese sentido, sefialan como positivo el que la instancia de mediacién es un espacio de
aprendizaje donde generalmente logran mayor claridad sobre cudles son sus deberes y
derechos en relacion al o el menor.

Se destaca especialmente los mediadores que se involucran desde un interés por el
bienestar del menor sin perder la neutralidad. Generar empatia preguntando por la
situacion que generd el conflicto y sus consecuencias, indagar en la situacion actual del
nifo, incluso explorando en el estilo de crianza por parte del mediador o mediadora,
facilita el ambiente de confianza para el didlogo entre ambas partes.

Se valora que exista una instancia previa al Tribunal de Familia que implica resolver una
problematica familiar evitando la tramitacién, burocracia, costos en tiempo y costes
judiciales que implicaria tener que llegar a una mayor judicializaciéon del proceso.

Las notificaciones via mail y via telefénica son aspectos que se destacan positivamente ya
gue otorgan confianza en la operatividad del sistema.

También mencionan que es favorable que el disefio contemple mas de una mediacion, ya
gue da tiempo para reflexionar sobre las necesidades de cada una de las partes y
especialmente lo que cada parte puede conceder a favor de los derechos del menor.

“Yo cuando fui siempre en los computadores sale electrénico la fecha y en tal
lado. Y a tal hora, o sea, tienen todo en linea. En ese sentido no es algo asi como
demoroso, es super claro y en linea”. Usuario_Acuerdo Frustrado

“pero eso me agrada porque uno no se siente como “ah, tengo cinco minutos
para decir algo”, entonces a mi eso también me... sientes que te puedes explayar
tranquilamente”Usuaria_Acuerdo Total

“En horario, en todo. Ellos me dieron la hora y se cumplio el plazo, se cumplid la
hora, estaba el mediador, no fue un tradmite como engorroso ni nada, fue super
simple” Usuario_Acuerdo Frustrado

“En algun minuto llegué alld y claro, mi postura también yo tenia errores que no
me habia dado cuenta pensando en mi hija. Lo encuentro super valido, stuper
buena la idea. A mi me gusta mucho”. Usuaria_Acuerdo Frustrado.
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Las principales debilidades que se identifican de manera general por parte de los entrevistados
y entrevistadas:

e Algunos se refieren al espacio fisico como una de las mayores deficiencias del sistema,
especialmente los que tuvieron Acuerdo Total.

e También se refieren a que los horarios en que se agendo la mediacién no fueron los mas
favorables para ellos.

e Otros mencionan que, si se considera que El Sistema de Mediacion Familiar es una
institucion que debiera estar en funcién de resguardar los cuidados del menor, no es
suficiente ya que no realizaria un seguimiento o genera informes que pudiesen facilitar el
proceso judicial posterior. Reconocen el sistema de mediacién como el Unico lugar a
ademas de los tribunales donde se pueden respaldar y gestionar los cuidados del menor.

e Se menciona secundariamente los tiempos de espera entre la agenda de hora y la
mediacién. A la vez, el horario de la mediacién no siempre es el mas cdmodo para alguna
de las partes.

“El lugar no era como muy asi como una oficina, era como una casa no mds, no
era como una oficina... que no parece como una oficina del gobierno”
Usuario_Acuerdo Frustrado

“Estaba acd en el centro, era un edificio nuevo, y tenia una vista, harta luz... claro
la encontré un poco frio en el sentido de que era una edificacion nueva, a lo mejor
le falta un poco mds de vida”. Usuaria_Acuerdo Frustrado

“Del tema del horario de repente, por ejemplo, ellos te dan como un horario...
Como el tema del horario, como para coordinarse un poco con ellos, te preguntan
si tu puedes o no. El tema mio como de pega con los horarios soy mds cuadrada
con eso. Seria como lo tnico que encontraria como malo en esto”
Usuaria_Acuerdo Total
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“No tan horario tan de oficina, de repente. Podria ser un horario mds flexible”
Usuaria_Acuerdo Frustrado.

“tampoco tienen mucho mds incidencia, porque también ellos con toda la
informacion que tienen pueden ayudar un poquito mds a lo mejor a los
tribunales, porque también ellos tienen un informe”. Usuaria_Acuerdo Total

Llama la atencién al igual que los afos anteriores, la mencidén espontanea hacia aspectos de
discriminacidon de género enmarcadas en la percepcién de que la ley sigue favoreciendo a las
mujeres, especialmente en relacién a la tutoria de los menores. En ese sentido, el hecho de que
la mayoria de las personas que trabajan en el sistema de mediacion, sean de género femenino,
refuerza la idea mas bien técita de que el sistema estd disefiado para favorecer las leyes que se
perciben como ‘machistas’ y que no estarian actualizadas a los nuevos tiempos donde el padre
suele participar de manera mas activa en la crianza del o la menor. Esta percepcion es
mencionada principalmente por los hombres entrevistados.

No obstante lo anterior, los entrevistados y entrevistadas no sienten que durante el proceso de
mediacién haya una discriminacidén de género evidente o explicita, pero si se reproduce un
sistema de leyes familiares que favoreceria a la mujer.

“Es que chile siempre ha sido un pais machista, entonces como era machista, los
hijos tenian que estar con la mujer. Entonces esos son pensamientos del siglo XIX
— XX, en el cual hoy en dia el hombre ahora puede hacer lo que sea. O sea, yo
estoy con mi hija... yo estoy separado de mi hija desde que ella era guagua de
unos meses, y yo a mi hija le ensefié a ir al bafio, le enseiné de todo. En ese
sentido no hay impedimento en que el nifio esté con un hombre o con una mujer,
el papd o la mamad... la funcion se cumple igual” Usuario_Acuerdo Frustrado
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Il. Momento previo y expectativas

Como en afios anteriores, la mayoria de los entrevistados y entrevistadas consultadas, sefialan
gue acudieron al sistema de mediacion por causas de ajustes a la pension alimenticia y por
regular el sistema de visitas, solo una entrevistadas acudio por la tutoria de una nieta.

Tienen la expectativa de poder ‘organizarse mejor’ con el padre o madre de sus hijos o hijas,
planificando horarios y actividades de fines de semana, como también ordenando los gastos e
ingresos del presupuesto familiar. Por otro lado, surge como relevante para los entrevistados y
entrevistadas el lograr un respaldo que haga prevalecer los derechos del o la menor mas alla de
situaciones particulares de cada una de las partes y a la vez, un resguardo para ellos mismo sobre
los deberes cumplidos.

De forma espontanea, se menciona la expectativa de ser escuchados y tener el espacio para
dialogar en relacién a la situacién actual, con la proyeccion de realizar modificaciones en el actuar
de las partes para un mejor cuidado del o la menor.

Secundariamente aparece la expectativa en algunos entrevistados, de que la mediacién
resguarde o conduzca el acuerdo y favorezca a una de las partes. Esto se produce especialmente
en las madres que no estan recibiendo la pensidn correspondiente a sus hijos o en padres que
no han regularizado el sistema de visitas.

Al menos 6 de los 8 entrevistados han acudido mas de una vez al sistema de mediacidn, lo que
implica que se enfrentan con mayor confianza y conocimiento al sistema.

Para los entrevistados el sistema de mediacion es un sistema confiable, incluso antes de usarlo
ya gque tienen el conocimiento previo, aunque ambiguo, de que estd relacionado con el sistema
de justicia.

Otro elemento que influye en la confianza con que se enfrentan al sistema es que al menos la
mitad de los entrevistados fueron derivados por el Centro de Asistencia Judicial de sus
respectivas comunas.

“Igual es una entidad que no es como para no darle importancia. Me refiero a
que si quedo estipulado ahi era para respetarlo”. Usuaria_Acuerdo Frustrado
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“Uno va con la choreza, entonces como que va a ganador. Uno piensa que va a
sacar todo lo que uno quiere, entonces claro después te das cuenta que la
mediacion es justamente para regular los dos lados” Usuaria_Acuerdo Frustrado.
“Iba a ganadora, y después encontré que no que no puedo ser tan canalla”
Usuaria_Acuerdo Total.

“Yo si aportaba pero por mano, entonces después con el tiempo dije que mejor
dejar todo bien y depositarlo en la cuenta que corresponde, porque sino después
me va a decir que nunca le di nada y voy a tener que pagar de por vida. Porque se
acumula, y con intereses, y con atados” Usuario_Acuerdo Total
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lll. Caracteristicas y evaluacion del Sistema de Mediaciéon Familiar

En relacién al proceso de mediacién y su evaluacién, los participantes de las entrevistas en
profundidad, identifican los siguientes momentos:

e Agendamiento de hora: para la mayoria fue agendada via web o telefdnica a través de la
Corporacién de Asistencia Judicial. Para los otros fue directamente via telefénica y sélo
uno agendé directamente en la pagina web.

e La mediacion: que consta de la recepcidn, sala de espera y la mediacidn en la sala junto
al mediador o mediadora.

e El proceso posterior donde se comenzaria a ejecutar el acuerdo o se recibe el certificado
de acuerdo frustrado.

“Una sefiora de acd de Bulnes me dijo “tiene cita para tal dia”. En cambio la
ultima vez, la sefiora me sacé el documento y me dijo “tiene mediacion tal dia, tal
fecha y a tal hora”. Usuario_Acuerdo Total

De manera generalizada se observa a través del discurso de los entrevistados y entrevistadas,
gue tienen un nivel de satisfaccion medianamente alto. Pese a que la nota varia entre el 5y 6, es
relevante sefalar que los aspectos de tipo funcionales se sienten cubiertos y satisfechos. Es decir,
funciona la estructura del sistema, la existencia del lugar fisico, un mediador o mediadora que,
en mayor o menor medida, tiene las habilidades adecuadas, se tiene la informacidn basica del
proceso de mediacidon y sus implicancias, el proceso es agil, todo se resuelve en un solo lugar, la
disposicidn general del centro de mediacidn es adecuada, etc.

“A todo el mundo se lo puedo recomendar, ‘mediaciodn, al tiro’, si es lo mejory lo
mds sano que puedes hacer. Porque antiguamente uno pasaba directo al juez 'y
era mucho mds engorroso que el juez decidiera por los nifilos, en cambio en la
mediacion son los papds los que estdn decidiendo. Por eso me agrada la idea, lo
encuentro super bueno”. Usuaria_Acuerdo Frustrado.

“Se cumplio todo lo acordado. No tengo porque calificarlos mal. Se cumplio todo
de acuerdo a lo que ellos me dijeron, no les veo el lado malo”. Usuario_Acuerdo
Total.
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No obstante, queda un espacio de mejora en los aspectos de tipo mds cualitativos, donde se
destacan aspectos ‘blandos’ del sistema que tienen relacién con lo emocional y psicolégico, con
la apreciacion estética y elementos mds inconscientes que se involucran en la mediacidn.

Para la mayoria transcurrieron entre 15 dias y un poco mds de mes entre el agendamiento de
una hora y la mediacion. Existe consenso en que 15 dias es el tiempo maximo que debiera
tardarse ya que permite una planificacién de los tiempos de ambas partes, especialmente cuando
se debe compatibilizar con horarios de trabajo.

Para quienes transcurrieron mds de un mes, disminuye la satisfaccion con el servicio. Consideran
gue es un tiempo demasiado largo ya que los acuerdos en periodos mensuales: ‘visitas
mensuales’ y ‘pensiones mensuales’, por lo tanto, al no acordarse dentro del periodo de un mes,
se debe esperar préximo periodo, es decir, puede ser un periodo mds en que el menor esta sin
la pensidn de alimentos y visitas a las que tiene derecho.

“Entonces uno igual se puede planificar en el trabajo, puedes pedir el permiso
correspondiente si es que estd en tu horario laboral”. Usuario_Acuerdo Frustrado

La evaluacidn especifica de la infraestructura realizada por los entrevistados y entrevistadas se
condice con la evaluacion general, donde los aspectos funcionales se encontrarian relativamente
cubiertos. No obstante, surgen de manera espontanea elementos que apuntan a lograr un clima
de mayor acogida y calidez en la estética, ambientacion y disposicion del espacio.

Estos aspectos son especialmente importantes cuando se considera lo que se ha levantado
también en afios anteriores, sobre la relevancia de que el espacio sea un facilitador ante las
situaciones de tension y conflicto que generalmente los ha llevado a la mediacion. Es decir, se
acude a una mediacion porque se viene de una situacion problematica que involucra afectos
profundos, vinculos primaros y donde el estado de danimo que se genere, ayudado por la
ambientacién y mediador, puede ser fundamental para que ambas partes flexibilicen posiciones
en beneficio de un o una menor.

Lo bien evaluado en la infraestructura por parte de los usuarios y usuarias entrevistados se refiere
a la ubicacidn, limpieza, luminosidad, privacidad, comodidad de las salas de espera y de
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mediacién. Por otra parte, las posibilidades de mejora en torno a la infraestructura se pueden
resumir:

e Mayor comodidad y ambientacion del centro de mediacién: va desde disponer de sillas
mas cdémodas, ‘menos duras’, acolchadas o ergondmicas, la climatizacion (ventiladores o
aire acondicionado en verano y calefaccién en invierno), colores mas calidos en las
paredes, ambientacién como la presencia de cuadros o platas que produzcan un bienestar
estético y facilite una predisposicién psicoldgica hacia el didlogo.

e Sefialética adecuada que oriente el proceso y disminuya la incertidumbre. Cartel a la
entrada que indique que es un Centro de Mediacién Familiar, seialética al interior que
indique la sala de mediacidn, el servicio higiénico, la recepcion de documentos, etc.

e También sugieren la existencia de material grafico que apoye los principios de la
mediacién. Asi como declaraciones de los derechos y deberes de las partes.

e En menor medida, proyectan que pudiera haber mensajes de tipo, ‘aqui se cuidan los
derechos de los nifios’, ‘poniendo cada uno de su parte, se preserva el bienestar del
menor’, etc.

e Al indagar en la disposicion del equipamiento e infraestructura para discapacitados, se
menciona recordar solamente la presencia de ramplas y ascensores. No se identifican
elementos de inclusién, tanto de otras discapacidades (auditivas, visuales, cognitivas,
etc.) ni inclusién étnica o migratoria.

En relacion a la informacion recibida durante el proceso de mediacion, todos los entrevistados
consideran que recibieron la informacion necesaria de manera clara, en el lenguaje apropiado y
de manera oportuna. Especialmente evallan positivamente la entrega de informacion que hace
el mediador al comienzo de la sesidon donde expone los principios de la mediacién, valoran la
claridad respecto a los pasos a seguir si no se llega a acuerdo y la claridad sobre que el acuerdo
depende de las partes.

Los consultados en las entrevistas identifica algunos vacios de informacion:

e Al momento de agendar: cudl es el centro que corresponde, si tengo disponibilidad de
horas para elegir (aminorar costos en tiempo y horas de permiso en el trabajo)
e Mencionan la falta de sefalética de los centros de mediacion.
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e Los con acuerdo frustrado, mencionan secundariamente la necesidad de una
informacién que los oriente en el proceso posterior de judicializacién.

La evaluacion del mediador o mediadora es bastante homogénea entre los entrevistados. Para
la mayoria, a excepcién de un par de mediadores, cumplieron con los estandares adecuados de
neutralidad, imparcialidad, manejo de conflictos, generacién de confianza y empatia.

“las personas al menos que me han tocado, las encuentro super... con mucho
sentido comun para poder enlazar las dos partes... son muy profesionales en lo
que hacen”. Usuaria_Acuerdo Frustrado

“El mediador siempre fue neutral en ambos casos, no fue que sintiera que estaba
apoyando a alguien. En ese sentido fue super neutral”. Usuario_Acuerdo
Frustrado.

“Nos decia “ustedes tienen que hablarlo, si ninguno de los dos estd de acuerdo se
va al juzgado...pero ustedes tienen que llegar a acuerdo” pero en si, es super
neutral. Y la primera vez la sefiora igual, esa vez se metid porque era algo ildgico
que queria ella, pero ella dijo que estaba viendo el bienestar superior del nifio”.
Usuaria_Acuerdo Total.

Los aspectos a mejorar por parte de los mediadores se relacionan con aquellos mediadores que
no generan empatia. Disminuye la satisfaccién cuando hay mediadores o mediadoras que no son
amables mediante un saludo, el contacto visual o realizando preguntas que permitan conocer
mejor la situacion del menor.

Por otro lado, en relacidon al asistente administrativo, también es bien evaluado de manera
general por los usuarios y usuarias del sistema en relacién a la informacidon que entrega vy la
amabilidad. No obstante, dos personas entrevistadas mencionan que tuvieron recepcionistas
muy frios, poco amables para saludar y entregar informacién.
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IV. Sugerencias y Consideraciones Finales

Las principales sugerencias hacia el sistema, se enmarcan dentro de un resguardo mayor a los
derechos del menor como un seguimiento de los acuerdos o una derivacién de aquellos casos
donde se levanta alertas de vulneracién de los derechos. Mencionan que se deberia continuar
trabajando en algunas familias, madres y padres, para apoyar la formacidn y estilos de crianza no
solo desde lo material, sino también apoyos psicoldgicos, terapéuticos y aspectos relacionados
con la salud metal.

En ese sentido, se menciona entre los usuarios y usuarias que participaron en el sistema, que las
mediaciones pudieran emitir algun tipo de informe sobre la relacion entre padre y madre que
fuera un certificado o comprobante para la posterior judicializaciones o derivaciones de los casos
gue lo ameriten.

Por otra parte, al considerarse la mayoria de los aspectos ‘higiénicos’ como satisfactorios, las
demandas se orientan hacia aspectos de tipo ‘blandos’ relacionados con dmbitos emocionales,
psicolégico e inconscientes de la mediacidn. Principalmente mejoras en la ambientacién que
genere un clima de mayor acogida fortaleciendo el concepto de proteccién a la familia y al bien
mayor de los menores de manera transversal a todos los aspectos. La satisfaccidon disminuye
cuando el centro de mediacién es frio, con personal poco empatico, sin un lugar adecuado para
gue los nifios puedan esperar y acompanar, etc.

“Me hubiese gustado llegar y ver un cartel que dijera que era un centro de
mediacion, estaba ahi la puerta cerrada, tuvimos que esperar afuera... entramos
la sefiora tenia mala cara, con suerte nos saludd, no habia un espacio si queria
darle pecho a mi bebé... A mi no me importd tanto porque ibamos en acuerdo con
el papd de mi hija, pero me imagino que hay gente que llega tensa”.
Usuaria_Acuerdo Total.

Se sugiere mejorar la comunicacidn en relacién al agendamiento online. Ya que es altamente
valorado porque permite escoger el horario de manera auténoma mejorando la satisfaccion con
el servicio. A lavez, continuar con las notificaciones previas ya que genera confianza en el proceso
y ayuda a comprometer a las partes a participar en el proceso.
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V. Comparacion de resultados entre fase cuantitativa y cualitativa

Al comparar las cifras extraidas del fase cuantitativa con los resultados de la fase cualitativa, se
obtienen resultados bastantes similares entre ambos grupos. En general, la satisfaccidén con el
proceso de mediacion es alta y, en cuanto a la infraestructura, ambos grupos coinciden en que
los centros no estdn habilitados para el ingreso de personas con problemas de movilidad y en
que hay que habilitar las salas para aumentar la comodidad y mejorar la ambientacién de los
centros (“clima emocional”), ademads de “darle vida” a los espacios. Especificamente, algunos
usuarios que fueron entrevistados aconsejaron que se instalen mds ramplas y ascensores, pero
en ningun momento propusieron medidas para aumentar la inclusidon de personas con otro tipo
de problemas. Asimismo, aconsejaron que en todos los centros se instale material grafico que
muestre y eduque sobre los derechos y deberes de ambas partes, ademds de fortalecer el
concepto de proteccion a la familia y al menor.

De ambos fases se extrae que los usuarios estan satisfechos con que exista el proceso de
mediacién como instancia previa a un juicio y con el actuar de los mediadores, aunque hubo un
caso donde se acusé que el mediador fue poco empatico. También se da el patron de que, en
gran parte, los hombres se sienten discriminados y en desventaja porque la mayoria de las
personas que trabajan en los centros son mujeres. Es decir, se reafirma la percepcién general de
gue la ley es machista.

Una gran diferencia a destacar entre ambos grupos consiste en que los que fueron entrevistados
se pudieron explayar mucho mas sobre la posicidon que tienen los nifios durante el proceso de
mediacién y cémo ellos han vivido este proceso. Especificamente, estos usuarios pudieron
describir que, durante el proceso de mediacion, los mediadores toman una posicién neutral y
realizan distintas preguntas sobre el cuidado de los nifios a ambas partes. Incluso, algunas
entrevistadas sostuvieron que el proceso de mediacién sirvid para conocer cuales eran sus
derechos y deberes como madre, ademads de darse cuenta de los errores que ha cometido
respecto a sus hijos. Este tipo de informacién no se pudo adquirir de la fase cuantitativa.

En general, los usuarios que respondieron la encuesta evaluaron positivamente a la secretaria y
recepcionista del centro, sin embargo, algunos usuarios que fueron entrevistados acusaron que
las personas que los recibieron fueron frias y malhumoradas.

De la fase cualitativa se extrae que los usuarios no presentan altos niveles de satisfaccion
respecto a los horarios de las citaciones, ya que todas se realizan en horario de oficina. En este
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caso, los usuarios recomiendan que pudieran ser un poco mas flexibles con este tema.
Finalmente, la fase cualitativa permitié conocer una de las principales criticas por parte de los
usuarios y que consiste en que, a pesar de que durante el proceso de mediacidn existe una alta
preocupacion por los nifios, una vez que termina todo esto, el Sistema de Mediacién no realiza
ningun tipo de seguimiento para resguardar continuamente los cuidados del menor.

En conclusidn, los usuarios se sienten satisfechos con las caracteristicas del mediador, la claridad
de la informacion entregada, el cumplimiento de los plazos y con el funcionamiento efectivo del
Sistema Nacional de Mediaciéon. En general, hay altos niveles de satisfaccion con Ia
infraestructura, aunque en ambos grupos se destaca que el lugar fisico del centro y las
condiciones fisicas de las salas no son muy buenas, ademas de sefalar que el lugar no estd bien
habilitado para personas discapacitadas. Finalmente, la mayoria coincidié en que es un sistema
eficaz y muy util para evitar la instancia del juicio.
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8.2. Fase web: aplicacion de cuestionario CATI a usuarios con correo electrénico

Con el objetivo de profundizar los resultados, se aplicd una encuesta a los usuarios del Sistema
Nacional de Mediacién Familiar via web. A continuacidn, se realizard una comparacion entre los
resultados de las personas que respondieron la encuesta telefdnica con las que respondieron la
encuesta web.

Los resultados de los niveles de satisfaccién con el proceso de mediacién de los usuarios/as que
respondieron la encuesta telefénica son bastante diferentes con los resultados de los usuarios
gue respondieron la encuesta via web. En este sentido, un 64% de las personas que respondieron
por teléfono se sintieron satisfechos, promediando un 5,7, en comparacion del 47% de los que
respondieron la encuesta web, quienes tuvieron un promedio de calificacién de 5,1. Este primer
resultado apunta a que los usuarios que responden la encuesta via web son mas criticos al
proceso de mediacion familiar.

Grafico 52: P1. Usando una escala de 1 a 7, donde 1 es nada satisfecho/a 'y 7 es muy

satisfecho/a, ¢ qué tan satisfecho estad usted con el proceso de mediacion, desde la primera
sesion hasta la firma del acuerdo, o bien, el término por mediacion frustrada?

W% Notas 6 +7 % Notas5 ™ %Notaslad
Promedio Bases (n)

57 4231
. — 5
- - _ " 3'899
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e Resultados sobre infraestructura

Nuevamente, el atributo del Centro de Mediacidon mejor evaluado fue su accesibilidad, ya que un
79% de los encuestados por teléfono y un 66% de los que respondieron por internet la calificaron
con nota 6 o 7. El atributo con menor satisfaccién esta relacionado a las condiciones generales
de las salas del Centro de Mediacidon con un 64% y un 46% para lo telefénico y web,
respectivamente. Se destaca que las calificaciones de los que respondieron la encuesta por
teléfono fueron mas altas.

Tabla 33: P2. Pensando en el Centro de Mediacion en que se llevé a cabo su proceso, utilizando
una escala de 1 a 7, donde 1 es pésimo y 7 es excelente, ¢ Con qué nota evalua los siguientes
aspectos del Centro de Mediacion?

| | Telefonica | = Web |

indicador % Total

_________________ Lo Bases i 4231 i 3899
| %notab+7  [esl

La accesibilidad al Centro de Mediacion, por ejemplo, si ! i !

el centro estaba cercano a locomocién colectiva, si i %notalad 1 8 i 20
estaba en un lugar céntrico, etc. ! . ' |

! Promedio ' 6,2 ! 5,6

----------------- e e et EEE T T EEEE
Las condiciones en general de las salas del Centrode |~ % hota 6+7 E 64 !

Mediacidn, como las salas de espera, los bafios, las i |

ome pera, @45 gnotalad ! 15 : 32
salas de mediacion, en cuanto a espacio, comodidad, : ' !

equipamiento, limpieza, entre otras | Promedio 1 5,8 i 5,0

L ., 1+ %nota 6+7 : 72 i 56
La privacidad que Ud. tuvo durante la evaluacién ! ! !

socioecondmica, mientras le realizaban las preguntas: % nota 1 a 4 E 11 i 28
acerca de sus ingresos y remuneraciones . | i

E Promedio 1 6 i 5,2

) S ' %notab+7 1 72 o 50

Considerando los aspectos anteriores, éicon qué nota ! ! !

de 1 a 7 evaltia en general, las condiciones del Centro : %notala4d ' 9 : 28
de Mediacién? | . : |

! Promedio ] 5,9 | 51
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Respecto a si el Centro de Mediacidon posee una estructura adecuada para personas con
discapacidad, ambos grupos de encuestados mantuvieron la tendencia de 2017, ya que un 60%
de los que respondieron por teléfono y un 59% de los encuestados via web creen que el centro
no estd bien habilitado para personas con problemas de movilidad.

Grafico 53: P3. La infraestructura del centro de mediacion al cual usted acudio, ées
adecuada para personas con discapacidad y/o movilidad reducida?

Telefdnica Web

Ns/Nr
7 . Ns/Nr

Si

En resumen, los que fueron encuestados por teléfono entregaron mejores calificaciones que los
gue respondieron via web. A nivel general, existe un alto grado de satisfacciéon con la
infraestructura de los Centros de Mediacidn y la accesibilidad fue la caracteristica que mas
destacé de forma positiva. Las peores calificaciones se debieron a las condiciones del Centro. Por
otro lado, sigue siendo critica la situacién respecto de la accesibilidad para las personas con
discapacidad, donde en general existe una percepcidén de que los centros no estan adecuados

para recibir a estas personas.
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e Resultados sobre el ingreso al proceso de mediacién

En cuanto al conocimiento previo sobre el proceso de mediacién, se destaca que los encuestados
por internet tienen mas conocimiento (63%) respecto a los encuestados via telefénica (53%).

Grafico 54: P4. Antes de iniciar el proceso de mediacidn, ¢Ud. tenia algun conocimiento
previo respecto de qué se trataba el proceso de mediacion familiar?

Telefénica Web
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Al momento de evaluar a la secretaria/recepcionista del Centro de Mediacidn se observa que los
encuestados por teléfono entregaron una mejor evaluacion en todos los aspectos, ya que los
promedios estuvieron entre 6,2 y 6,3. En contraposicidon, los promedios de los encuestados via
web fluctuaron entre 5,4 y 5,5. En general, la amabilidad de la secretaria (81% y 63% de
satisfaccion) y la atencion que entregd en el Centro de Mediacion (80% y 60%) fueron los
atributos mejor evaluados.

Tabla 34: P5. Pensando ahora en la secretaria o recepcionista del Centro de Mediacion, y
utilizando una escala de notas 1 a 7, donde 1 es pésimo y 7 excelente. ¢ Con qué nota evalua los
siguientes aspectos de la secretaria o recepcionista del centro de mediacion?

Indicador % Total % Total
Bases (4.231) (3.899)
% nota 6+7 78 60
La claridad de la informacidn que le e.n'frego cuar‘1do. !o % nota 1 a 4 10 23
citd a la mediacion
Promedio 6,2 5,4
% nota 6+7 79 61
La claridad de la informacion que le er?tre.g’o % nota 1 a 4 9 23
personalmente en el centro de mediacion
Promedio 6,2 5,5
% nota 6+7 60
La atencidn que le entregd en el centro de mediacién %notalad 8 23
Promedio 6,2 5,4
% nota 6+7 63
La amabilidad de |a secretaria o recepcionista al fln'all'z?r % nota 1 a 4 3 23
el proceso de mediacion
Promedio 6,3 5,5
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Respecto a la facilidad de uso de la plataforma web, en ambos grupos mds de un 60% indicé que
el proceso fue muy facil (nota 6 o 7). Asimismo, se destaca que un 25% de los encuestados via
web indicd que el ingreso a la plataforma no fue facil (nota 1 a 4).

Grafica 5.1: P5.1. Considerando una escala de 1 a 7, donde 1 es nada fdcil y 7 muy fdcil, écudn
fdcil fue para usted ingresar una causa a través de la plataforma web?
Base: Solo aquellos que siendo solicitantes realizaron el ingreso de la causa a través de la web.

B % Notas 6 +7 % Notas 5 B %Notaslad
Promedio Bases (n)
Telefénica 12 8
58 4.231
54 3.899
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e Resultados sobre el proceso de mediacién

Un 85% de los encuestados via web y un 71% de los que respondieron via telefénica expresaron
que les hubiese gustado contar con asesoria legal durante el proceso de mediacidn.

Grafico 55: P6. (A Ud. le hubiese gustado acceder o contar con una asesoria legal durante
el proceso de mediacion?

Telefénica Web

Ns/Nr Ns/Nr
1

En cuanto a la claridad y el tipo de informacion que entregd el mediador, nuevamente los que
respondieron por teléfono entregaron mejores calificaciones que los encuestados via web.
Asimismo, ambos grupos mantuvieron la tendencia de que el atributo mejor evaluado es “en
caso de llegar a un acuerdo, éste tenia el mismo efecto que una sentencia judicial, una vez
aprobado por el juez” con un 78% y 69% de satisfaccion. El atributo peor evaluado fue “la
informacién entregada sobre certificado y pasos a seguir en caso de mediacidn frustrada” con un
12% y un 30% de insatisfaccion.
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Tabla 35: P7. Usando una escala de 1 a 7, donde 1 es nada satisfecho/a y 7 es muy satisfecho/a,
le pediré que me diga ¢ Qué tan satisfecho estd usted con la claridad y tipo de informacion que le
entrego el/la mediador/a durante el proceso de mediacion sobre...?

Telefdnica Web

Indicador 9 Total % Total

! Jl {4231} : (3.899)
En qué consistia el proceso, comao las etapas y principios de la me:llial:ié n, : """ ;6_|'|_u_1; ;;; T : """" ;3‘ """" :’ """ 5‘ c
los participantes, los tiempos de duracion, etc. : : :

: Hnotalad : 11 : 29
i Promedio ! 60 ' 5.2

ue usted tenia la libertad de participar o abandonar el procesoen 77 Tttt It TT e
B i F cualqu]efrnnm ento i % nata &+7 E 2 E 53
i %notalad i 13 E 28

L piisisesi N . [ ¥

Que en caso de llegar a un acuerda, éste tenia el mismo efecto que una | 1

= sentencia judicial, una vez aprobado pcquun juez i % nata &+7 E i 63
: %notalad ' 9 ' 20
i Promedio ! 62 i 5.6

Entrega de Certificado de Mediacién Frustrada y pasos a seguiren casode |~ _, . "~ T [
= 'F I'I'IE-di:l:iéln frustrada i % nata 647 | & i =7
: %notalad E 12 E 30
| Promedio ! 5.9 ' 5.1

En términos generales, Qué tan satisfecho estd usted con la informacion | - - === =-=-=-=-=-=-=-=----~--~ b - e
entregada por elfla mediador/a en la primera sesion de Mediacion? i % nota 6+7 H ' 56
i |

i % notalad i 12 i 30
! Promedio ! 6,0 ' 5.1

Diferencia estadisticaments significativa por segmentos |:| |:|
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Los encuestados via web (25%) percibieron mas discriminacion durante el proceso de mediacion
familiar que los que respondieron por teléfono (18%).

Grafico 56: P8. ¢ Usted sintid algun tipo de discriminacion durante el proceso de mediacion
familiar?

% personas que se han sentido
discriminadas

Telefdénica Web

En resumen, el conocimiento previo al proceso de mediacién fue sobre 50% en ambos grupos, al
igual que la satisfaccidn respecto a la duracion del proceso de mediacidn. Cabe destacar que, en
ambos grupos, la sensacién de discriminacion es alta (18% y 25%).
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La duracidn del proceso de mediacién familiar obtuvo nuevamente resultados positivos, ya que
un 72% de los encuestados por teléfono y un 57% de los encuestados via web la calificé con notas
6 o 7. Nuevamente, se repite la tendencia de que los que contestaron via telefénica entregaron
calificaciones mas altas.

Grafico 57: P9. Usando una escala de 1 a 7, donde 1 es nada satisfecho/a 'y 7 es muy
satisfecho/a, ¢ qué tan satisfecho estd usted con la cantidad de dias que duré el proceso de
mediacion familiar?

14

Telefdnica Web
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e Resultados sobre principios de la mediacion familiar

Un 73% de los encuestados via telefénica percibié que hubo mucha libertad para participar,
retirarse y tomar decisiones. En cuanto a los que respondieron via web, un 55% sintié que hubo
mucha libertad y un 29% percibio lo contrario. Asimismo, ambos grupos evaluaron positivamente
la confidencialidad que ofrecid el mediador frente al manejo de informacién personal tratada.
Los que respondieron la encuesta por teléfono aprobaron con un 85% vy los que respondieron por
internet lo hicieron en un 73%. Nuevamente, los que respondieron por teléfono entregaron
calificaciones mas favorables hacia el Sistema de Mediacién en comparacién a los que

respondieron via web.

Grafico 58: P10. Considerando una escala de 1 a 7, ¢ Cudnta libertad tuvo para participar,
retirarse y tomar decisiones durante el proceso de mediacion?
P11. Ahora respecto a la confidencialidad, usando una escala de 1 a 7, ¢ Qué tan satisfecho estd
usted con el nivel de confidencialidad con que el/la mediador/a manejé la informacion personal
tratada en las sesiones?

LIBERTADES DURANTE EL SATISFACCION NIVEL DE
PROCESO DE MEDIACION CONFIDENCIALIDAD

73 I
14
13
Web

Telefénica

7
.

Telefénica

156



cademeo

Un 73% de los encuestados por teléfono confirmé que el Centro de Mediacion le da la confianza
suficiente como para informar de una potencial situacién de violencia intrafamiliar. En el caso de
los que fueron encuestados por internet, este porcentaje es de 49%.

Grafico 59: P13. Suponga que usted se encontrara en una situacion de violencia intrafamiliar,

cel centro de mediacion le hubiera dado la confianza suficiente como para informar de esta
situacion al personal que la/lo atendié?

Telefénica Web

Ns/Nr
Ns/Nr
22

Al evaluar los atributos del mediador/a, nos encontramos con que casi todos los niveles de
satisfaccion del grupo que respondid por teléfono estan sobre el 70%, mientras que todos los
niveles de satisfaccion del grupo que respondié via web son menores a 70%. El atributo mejor
evaluado por ambos grupos es el de la claridad del mediador en su lenguaje con un 88% y 69%
para lo telefénico y web, respectivamente, mientras que el atributo que obtuvo menores
porcentajes de satisfaccion esta ligado a la consideracion de la opinién de los nifios involucrados
en el conflicto con un 35% y 51%. También destaca el bajo promedio (4,9) que obtuvo el atributo
sobre empatia por parte de las personas que respondieron la encuesta por internet.

157



codemeo

Tabla 37: P14. Considerando una escala de 1 a 7, donde 1 es nada satisfecho/a y 7 es muy
satisfecho/a, ¢ qué tan satisfecho estd con el/la mediador/a en las siguientes caracteristicas...?

Telefonica wieh
Indicador % Total % Total
: Bases ! (4.231) | (3.853)
e ittt e - pommm——————
i % nota 6+7 i 71 ' 53
La ermipatia del/la mediadora, o 168, que e puso en el lugar de ambas pa Hbes.: : i
! %notalad i 15 | 36
| Promedio ' 59 ! [as]
_______________ e
La capacidad de escuchar delfla mediador/a| % notE 647 ' 78 ! 53
i i
! Y%notalad : 1z ' 30
! Promedio i 6,1 : 5,2
[ B Hmm————————
i
El respeto entregado por el mediadory/a, en Fuamn al.trim l;tlemp::rsdel % nota 647 : | 52
cada intervencicn en las sesiones | :
I Bnom1a4 ' 8 ! 25
\ -
] Promedio ' 6,3 Ju_ 54
_______________ Fmmmmmmmmmmmm oL
La claridad delfla mediadora en su Ien,g;uajE: % nota 647 : : 53
i
i
! HnoElad | 4 : 19
i Promedio ' 6,5 ! 57
i i
T LT ® [ s
. " . L no
La capacidad del/Ta mediadora, para manejar [as situaciones tensas en Ias: : :
; i
sEslones) %notalad ' ] ! 3z
' Promedio ! 6,2 ! 51
) " N - . jrmmmm e e e e mm e Fmmmmmmm o
La consideracién de la opinian de bos nifios/as o adolescentes involucrades ! 1 |
i i
enl confito! % nota 647 ! =] ! 51
! HnoElad | 6 : 40
| Fromedio ' 6 ! a7
x - ] x R g G
-
En terminos generales,  Como evalua a elfla mediador/a que Ileun:: % nota 647 : 26 ! 5
cabo su proceso?| ' |
! Y%nomlad : 11 ' 3z
! Promedio i 6,1 ' 51

|

Diderencia estadisticamente significathva por segmentos I:l I:l

En general, ambos grupos negaron que el género de el/la mediador/a influyé en el proceso de
mediacidn. Especificamente, un 70% de los encuestados via teléfono nego esta posibilidad y, en
el grupo de los que contestaron via web, la negacion fue de 58%.
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Grafico 60: P15. (Ud. cree que el género del mediador/a influyd, ya sea positiva o
negativamente, en el proceso de mediacion y su resultado final?

Telefénica Web

Ns/Nr Ns/Nr

e Resultados sobre satisfaccion usuaria

Mas de un 90% de los usuarios de ambos grupos sefialaron que antes de firmar el acuerdo,
tuvieron la posibilidad de leerlo y plantear dudas al respecto.

Grafico 61: P17. Antes de firmar el acuerdo, ¢ Usted tuvo la posibilidad de leerlo y plantear
sus dudas al respecto?
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Telefénica Web
No Ns/Nr No Ns/Nr
7 1
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De los encuestados via telefdnica, un 76% calificd con nota 6 o 7 su satisfaccion con el resultado
del proceso, dando un promedio de 6,1. Respecto a los encuestados via web, un 60% se sintid
satisfecho con el resultado, promediando un 5,4.

Grafico 62: P18. Considerando una escala de 1 a 7, donde 1 es totalmente disconforme y 7
totalmente conforme, ;Qué tan conforme estd con el resultado del proceso? Sélo quienes
hayan obtenido acuerdo total y parcial

B % Notas 6 +7 % Notas 5 B %Notas1a4d

Promedio Bases (n)

Telefénica 6,1 4.231

54 2.238
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Entre quienes obtuvieron una mediacidn frustrada, un 75% de los que respondieron via
telefénica y un 67% de los encuestados via web declaré haber recibido el certificado
correspondiente en el Centro de Mediacion.

Grafico 63: P20. ;En el Centro de Mediacién le fue proporcionado el Certificado de

Mediacién Frustrada?

% personas declaran haber recibido
certificado de mediacion frustrada

Telefonica Web

MNsfNr

Si
&7
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Consultando al total de los encuestados, un 85% de las personas que se les pregunté por teléfono
declaré que acudiria nuevamente a un centro de mediacidn para intentar resolver algin otro
conflicto de familia. Respecto a los que respondieron por internet, un 59% sostuvo que acudiria
nuevamente. Cabe destacar que se repite la tendencia de que los encuestados por teléfono
entregan respuestas mas favorables hacia el Sistema de Mediacidn.

Grafico 64: P22. ;Usted acudiria a un centro de mediacién nuevamente para intentar resolver
algtin otro conflicto de familia?

Telefdnica Web

Ns/Nr Ns/Nr

No

Si
69
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En ambos grupos, mas del 50% evalua positivamente al sistema de mediacidn como instancia
previa al juicio. Nuevamente, se encuentran diferencias significativas entre ambos grupos, ya que
un 74% de las personas encuestadas por teléfono declard sentirse satisfecha (nota 6 o 7) respecto
al proceso de mediacidon, mientras que, en el grupo de las personas encuestadas via web, la cifra
cae aun 37%.

Grafico 65: P25. En una escala de 1 a 7, donde 1 es pésimo y 7 excelente, ;Como evaliia que
exista la mediacion familiar como una instancia previa al juicio?

CONFORMIDAD RESULTADO SATISFACCION USUARIA FINAL
DEL PROCESO
74
16
11
47
15
8 21
Telefénica Web Telefénica Web

Finalmente, se puede concluir que la tdnica de este apartado se basé en que las personas
encuestadas por teléfono entregaron una calificacién mas positiva y favorable para el Sistema de
Mediacion que las personas que fueron encuestadas via web. Lo anterior aplica para todos los
atributos estudiados. Especificamente, las personas que contestaron la encuesta por teléfono
mostraron altos niveles de satisfaccidn con los resultados del proceso, las caracteristicas de el/la
mediador/a, la infraestructura de los Centros de Mediacion y con los principios de la Mediacion
Familiar (libertad durante el proceso y niveles de confidencialidad).
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9. Conclusiones y recomendaciones

En términos de la satisfaccidon global, identificamos que este servicio es bien evaluado si se
contrastara este resultado con otros servicios de indole publica. Por ejemplo, SERNAC (48,4%),
INE (62%), Direccién del Trabajo (61,6%) y SUSESO (41%) presentan niveles de satisfaccion mas
bajos que el Servicio de Mediacion Familiar, mientras que el Servicio de Registro Civil e
Identificacion (65,5%) y el Sl (64,5%) presentan niveles de satisfaccion similares al Servicio de
Mediacién Familiar?3.

Considerando los indices, el NPC al incluir mas variables para calcularlo, se identifica una mejora
relevante en el promedio por contratado, asunto que no ocurre en los mismos contratos en el
ISNN que solo incluye una variable y que es la satisfaccion general. Es decir, al incluir mas
variables de evaluacién del servicio, la tendencia es a mejorar el promedio simple de la pregunta
general. Esto es particularmente evidente en el capitulo sobre los indices y sus desagregaciones
donde los rangos de notas son mds amplios en el ISNN que en el NPC, que acota los margenes.

Sobre la nota promedio de corte del NPC de 6,1 consideramos que el promedio es exigente
tomando en cuenta ademds que se aumenta de 5,5 a 6,1 respecto de la medicidn anterior. Sobre
lo que se podria reflexionar es el peso o ponderacién de cada variable en el promedio que genera
el NPC. Dado que hemos visto en el tiempo que hay variables que han ido siendo mas relevantes
que otras, se sugiere revaluar su peso para futuras mediciones.

A nivel regional, se evidencia que hay regiones respecto del 2017 que mejoran significativamente
en su satisfaccion general, como lo es la regidn de Aysén y Magallanes. Cabe seifalar que en estas
dos regiones que mejoran en su satisfaccién, la cantidad de contratos son pocos, es decir, la
satisfaccién se enfoca en pocos centros a diferencia de otras regiones donde existe mayor
demanda y mas centros, lo que permite a su vez repartir la calidad del servicio.

Precisando sobre los resultados en general, se presenta una correlacién en la satisfaccion de los
usuarios segun el resultado final del proceso, es decir, si se llega a acuerdo o no. Si bien esta
correlacién no es significativa en todas las variables medidas, la tendencia existe en cada una de
las dimensiones.

13 Ver mas http://satisfaccion.modernizacion.hacienda.cl/instituciones
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Sin embargo, esta correlacién no permite despejar completamente si los usuarios evaltian mal el
servicio y sus distintas dimensiones porque estan enojados/decepcionados con su resultado o si
efectivamente existe insatisfaccién porque el proceso y todas las variables medidas son
objetivamente insuficientes.

Si podemos identificar que la percepcién de discriminacion esta asociada al género del individuo
y del mediador, y que en general son los usuarios que no llegan a acuerdo quienes se sienten mas
discriminados. A pesar de esta correlacién, la percepcion de discriminacion es baja (un 82% indica
que no se sintiod discriminado).

Siguiendo esta linea, los actores principales del proceso, como lo es la secretaria/recepcionista y
el mediador de las sesiones son bien evaluados, teniendo atributos con evaluaciones por sobre
el 70% de notas 6+7. Esto se refleja a su vez en la tasa de recomendacion (89%) la conformidad
con el resultado (76%) y el volver a utilizar el servicio (85%), teniendo asi una alta valoracién
como servicio y sus actores.

Ahora bien, siempre existen focos donde se pueden realizar mejoras, como lo es la
infraestructura, siendo la privacidad del entorno, las condiciones generales de las salas vy el
acceso adecuado para personas con discapacidad aspectos a fiscalizar y hacer seguimiento. Los
datos muestran que existen diferencias en la evaluacion de la infraestructura a nivel regional, lo
gue permite focalizar los esfuerzos en esta materia. Mds aln las principales recomendaciones
gue los usuarios hacen al sistema son sobre la mejora de las condiciones del espacio fisico.

Haciendo hincapié en el tipo de acuerdo de la mediacidn, también se sugiere nivelar la cancha
respecto a la informacién que manejan solicitantes y solicitados. La hipdtesis es que los
solicitados al no ser quienes toman la iniciativa de iniciar el proceso parten con menos
conocimiento de lo que implica la mediacidn, sus fases y principios. Sin duda que aca el mediador
también juega un rol muy relevante.

Esto se complementa con una necesidad mayor de asesoria legal durante el proceso entre
quienes tuvieron mediacion frustrada.

En esta medicidn las variables que mas impactan sobre la satisfaccién cambian en orden de
relevancia. Si antes era la infraestructura ahora son las caracteristicas del mediador la dimensidn
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que mas impacta en la satisfaccion con el servicio. Entregar herramientas, capacitaciéon e
incentivos para profesionalizar la carrera del mediador es sin duda un trabajo que se debiera
realizar de manera constante en el tiempo. Al ser el actor mds importante en el proceso es
evidente que el éxito en la satisfaccion de los usuarios esté directamente vinculado a la gestién
del mediador. Se destacan atributos como la empatia, la capacidad de escuchar y la capacidad
de manejar situaciones tensas como las que mas impactan dentro de la satisfaccién y que deben
ser foco de atencion.

Otro elemento clave es la duracién del proceso, que tiene una alta valoracion, siendo una variable
gue por si sola impacta significativamente en la satisfaccidn (72% satisfaccion). De todos modos,
se mantiene que los usuarios hacen referencia en las recomendaciones a que se cumplan los
horarios de citacidon y mejorar el sistema de citacién.

En términos logisticos, como bien sabemos, la auditoria presenta una dificultad desde el marco
muestral, ya que, al requerir nUmeros de contacto de los y las usuarios/as del sistema de
mediacién familiar, la conformacién del marco muestral puede sufrir pérdidas dada la
informacidn faltante de contacto de usuarios. En este afio, se realizaron ajustes y se incluyeron
causas que habian sido ingresadas con un aflo mdximo de anterioridad a la ejecucién de la
presente auditoria. La recomendacidn en este aspecto sugiere mantener esta temporalidad dado
gue nos permite tener un mayor nimero de causas, lo que es util especificamente en las zonas
de menor cantidad de causas. De este modo, se puede lograr la muestra comprometida en los
tiempos solicitados.

Si bien en mediciones anteriores hubo problemas por parte de los entrevistados en cuanto a no
entender como nuestra empresa contaba con sus datos personales, lo que muchas veces no fue
posible de explicar por la desconfianza y amenazas de los entrevistados, en este caso no
surgieron problemas de este tipo lo que permitié un trabajo de campo mas fluido. De todos
modos, se debe mantener el informar a los participantes de esta instancia y de que existe una
probabilidad de que sean contactados para evaluar su experiencia con el proceso de Mediacién
Familiar.
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10. Anexos

10.1. Anexo 2 Cuestionario Final

INTRODUCCION

Buenos dias / tardes, ¢ podria hablar con don/dofia... “NOMBRAR USUARIO”? Mi nombre es...
y represento a la empresa de estudios de mercado Cadem. Por encargo del Ministerio de Justicia,
estamos realizando un estudio para medir la satisfaccién de los/as usuarios/as con el proceso de
mediacién familiar y me gustaria solicitarle unos minutos de su tiempo para que me responda
algunas preguntas.

NOTA 1: SOLO SI LA PERSONA PREGUNTA POR LA CONFIDENCIALIDAD DE LOS DATOS, DIGA:
“Los datos que usted nos entregue son de caracter confidencial y estdn resguardados por la Ley
del Secreto Estadistico NUmero 17.374, por lo tanto sus respuestas sélo serdn utilizadas en forma
agregada junto al resto de los entrevistados y en ninguin caso en forma individual”

NOTA 2: SI CONTESTA UNA PERSONA DISTINTA A LA INDICADA EN LA BASE DE DATOS, DIGA:

¢Y es posible ubicar a... NOMBRAR USUARIO en este teléfono? SI/NO

SI ANTERIOR ES SI ¢Y en que horario podria ubicar a... NOMBRAR USUARIO? ANOTAR HORA/
FECHA

SI ANTERIOR ES NO ¢(Y en qué numero podria ubicar a... NOMBRAR USUARIO? ANOTAR
TELEFONO

NOTA 3: EN CASO QUE EL ENCUESTADO INSISTA SOBRE LA VERACIDAD DE LA ENCUESTA: EN
PRIMERA INSTANCIA SE PUEDE COMUNICAR AL CORREO:. EN CASO QUE INSISTA POR
COMUNICACION DIRECTA DEL MINISTERIO, PUEDEN ENTREGAR SU NUMERO TELEFONICO
PARA CONTACTARLO: 26743541
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SATISFACCION CON EL SERVICIO

Usando una escalade 1 a7, donde 1 es nada satisfecho/ay 7 es muy satisfecho/a, é¢qué tan satisfecho
estd usted con el proceso de mediacidn, desde la primera sesidn hasta la firma del acuerdo, o bien,
el término por mediacion frustrada?

ENCUESTADOR: SI LA PERSONA INDICA HABER ESTADO EN MAS DE UN PROCESO DE MEDIACION,
PIDA QUE TOME EN CUENTA EL ULTIMO

NOTA NS | NR

1 2 3 4 5 6 7 97 | 98

EVALUACION INFRAESTRUCTURA

Pensando en el Centro de Mediacién en que se llevd a cabo su proceso, y utilizando una escala de
notas 1a 7, donde 1 es pésimo y 7 excelente. ¢ Con qué nota evalla los siguientes aspectos del Centro
de Mediacion?

(ENCUESTADOR: LEA ASPECTOS UNO A UNO Y REGISTRE NOTA)

Pésimo Excelente | NS | NR

La accesibilidad al Centro de Mediacién, por ejemplo, si el
1 centro estaba cercano a locomocion colectiva, si estabaenun| 1 2 3 4 5 6 7|97 98
lugar céntrico, etc.

Las condiciones en general de las salas del Centro de
Mediacion, como las salas de espera, los bafios, las salas de
mediacién, en cuanto a espacio, comodidad, equipamiento,
limpieza, entre otras.

La privacidad que Ud. tuvo durante la evaluacidon
3 socioecondmica, mientras le realizaban las preguntasacercade| 12 3.4 | 5 6 7 [97 o8
Sus ingresos y remuneraciones.

Considerando los aspectos anteriores, écon qué notade 1a 7

evalla en general, las condiciones del Centro de Mediacion?
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RU
S
La infraestructura del centro de mediacion al cual usted acudié, ées NO 2
adecuada para personas con discapacidad y/o movilidad reducida? No sabe (No leer) 97
No contesta (No 98
leer)
INGRESO AL PROCESO DE MEDIACION
Antes de iniciar el proceso de mediacién, é¢Ud. tenia algun RU
conocimiento previo respecto de que se trataba el proceso de S 1
mediacién familiar? NO 2
No sabe (No leer) 97
(PRECISIéN PARA EL ENCUESTADOR/A: SE REFIERE AL
- No responde (No
CONOCIMIENTO QUE TENIA ANTES DE INGRESAR AL PROCESO 98
DE MEDIACION COMO SOLICITANTE O SOLICITADO/A.) leer)
(RESPONDEN TODOS/AS)

Pensando ahora en la secretaria o recepcionista del Centro de Mediacién, y utilizando una escala de
notas 1 a 7, donde 1 es pésimo y 7 excelente. ¢Con qué nota evalla los siguientes aspectos de la
secretaria o recepcionista del Centro de Mediacion? (ENCUESTADOR: LEA ASPECTOS UNO A UNO Y
REGISTRE NOTA)

NOTA NS | NR

La claridad de la informacién que le entregd cuando locité a la
mediacién

La claridad de la informacidn que le entregd personalmente en
el centro de mediacion

3 | La atencidén que le entregd en el centro de mediacion 1 2.3 4.5 6 7|9 o

La amabilidad de la secretaria o recepcionista al finalizar el

proceso de mediacion
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SI ENTREVISTADO ES SOLICITANTE E INGRESO DE CAUSA FUE A TRAVES DE PLATAFORMA WEB SEGUN BBDD

=> CONTINUE A PREGUNTA 5.1

®» | SIENTREVISTADO ES SOLICITANTE E INGRESO DE CAUSA FUE PRESENCIAL SEGUN BBDD =>
CONTINUE A PREGUNTA 5.2
SIENTREVISTADO ES SOLICITADO SEGUN BBDD => CONTINUE A PREGUNTA 6
Considerando una escala de 1 a 7, donde 1 es nada facil y 7 muy facil, écuan facil fue para usted
ingresar una causa a través de la plataforma web?
5.1 . . <
Nada facil Muy facil NS NR
PASE
1 2 3 4 6 7 97 98 A6
RM
No la conozco / No sabia que existia 1
No tengo acceso a internet 2
éCudles son las principales razones por las que No tengo computador = 3
usted no utiliz6 o no ha utilizado la plataforma No sé utilizar la plataforma 4
- web para ingresar su causa? (LEER Prefiero la via presencial 5
" | ALTERNATIVAS)
RESPUESTA MULTIPLE Otro: éEspecificar? (No leer) 99
SOBRE EL PROCESO DE MEDIACION FAMILIAR
RU
¢A usted le hubiese gustado acceder o contar S
6 |con una asesoria legal durante el proceso de NO 2
mediacién? No sabe (No leer) 97
No responde (No leer) 98
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Usando una escala de 1 a 7, donde 1 es nada satisfecho/a y 7 es muy satisfecho/a, le pediré que me
diga qué tan satisfecho esta usted con la claridad y tipo de informacion que le entregd el/la
mediador/a durante el proceso de mediacién sobre ... (ENCUESTADOR: LEA DE UNO EN UNO Y

REGISTRAR)
NOTA Ns | NR
1 En qué consistia el proceso, como las etapas y principios de la mediacién, los 1 2 3 4 5 6 7|9 o
7 participantes, los tiempos de duracidn, etc.
2 Que usted tenia la libertad de participar o abandonar el proceso en cualquier 12 34 5 6 7|97 @ s
momento
3 Que en caso de llegar a un acuerdo, éste tenia el mismo efecto que una 1 203 4 5 6 7|9 e
sentencia judicial, una vez aprobado por un juez
4 Entrega de Certificado de Mediacién Frustrada y pasos a seguir en caso de 1 02 03 4 5 6 7|9 e
mediacion frustrada.
5 En términos generales, ¢Qué tan satisfecho esta usted con la informacion 12 3 4 5 6 7|97 @ s
entregada por el/la mediador/a en la primera sesion de Mediacion?
(RESPONDEN TODOS/AS) RU
: o o S| 1 SIS
8 ¢Usted sintid algun tipo de discriminacion durante el A8.1
proceso de Mediacién Familiar? NO 2 Z:SE
No sabe (No leer) 97
No contesta (No leer) 98
RU
8.1 | (APLICARSIEN 8 = 1) Mediador/a impuso decisiones 1
Mediador/a no me escuchd, no me
¢Cual fue la principal razén por la que se sintid dejo hablar 2
discriminado/a? RECUERDE QUE ES LA MAS Mediador/a me traté mal, no me
IMPORTANTE respets 3
) Por ser hombre 4
RESPUESTA UNICA y ESPONTANEA PRE- Por ser mujer 5
CODIFICADA Por mi situacion socioecondmica 6
Por pertenecer a un Pueblo originario 7
Por tener capacidades diferentes 8
Por ser adulto mayor 9
Por su nacionalidad 10
Falta de imparcialidad del mediador/a 11
Otro (Especificar) 99
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Usando una escalade 1 a7, donde 1 es nada satisfecho/ay 7 es muy satisfecho/a, é qué tan satisfecho

estd usted con la cantidad de dias que duro el proceso de mediacidn familiar?

9 | Nada satisfecho Muy satisfecho NS NR
1 2 3 4 5 7 97 98
PRINCIPIOS DE LA MEDIACION FAMILIAR
Considerando una escala de 1 a 7, donde 1 es nada y 7 mucho, écudnta libertad tuvo para participar,
retirarse y tomar decisiones durante el proceso de mediacién?
10 | Nada de libertad Mucha libertad NS NR
1 2 3 4 5 6 7 97 98
Ahora respecto la confidencialidad, usando una escala de 1 a 7, donde 1 es nada satisfecho/ay 7 es
muy satisfecho/a, équé tan satisfecho estad usted con el nivel de confidencialidad con que el/la
mediador/a manejé la informacidn personal tratada en las sesiones?
11 NOTA NS NR
1 2 3 4 6 7 97 98
1a5=PASEA 12 6a98 = PASEA 13
(SOLO SI EVALUA NOTA1AS5EN 11) RM
El/la mediador/a le dijo a la otra parte algo que 1
éPor qué evalua con esa nota el nivel de era confidencial
confidencialidad con el que el/la  El/la mediador/a no otorgé las condiciones de 5
mediador/a manejé la informacion privacidad en la sala de mediacion
12 | tratada en las sesiones? RM El/la mediador/a manifesté algo privado en el 3
acta de acuerdo
(ENCUESTADOR: NO LEA
ALTERNATIVAS. CIRCULE TODAS LAS Otra. ¢Cual? 99

QUE MENCIONE )
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(RESPONDEN TODOS/AS) RU
Suponga que usted se encontrara en una Sl 1
situacion de violencia intrafamiliar, (el NO 2
13 | Centro de Mediacién le hubiera dado la No sabe (no leer) 97
confianza suficiente como para informar de
esta situacion al personal que la/lo atendio? No responde (no leer) 98
Considerando una escala de 1 a 7, donde 1 es nada satisfecho/a y 7 es muy satisfecho/a, ¢qué tan
satisfecho esta con el/la_mediador en las siguientes caracteristicas...?
N N N
Nada de sat. Muy sat. A s R
La empatia del/la mediador/a, o sea, que se pusoenellugar |1 2 3 4 5 6 7 (7 9% 9
de ambas partes.
La capacidad de escuchar del/la mediador/a 1 2 3 4 5.6 7|77 9% 9
El respeto entregado por el mediador/a, en cuanto al trato y
i i ., . 1 2 3 4 5 6 7 77 98 99
tiempos de cada intervencion en las sesiones
14 La claridad del/la mediador/a en su lenguaje 1 2 3 4 5 6 7|7 98 9
La capacidad del/la mediador/a, para manejar las situaciones
. 1 2 3 4:5 6 7|77 98 99
tensas en las sesiones
La consideracion de la opinion de los nifios/as o adolescentes
involucrados en el conflicto (ENCUESTADOR: SINOHUBOONOHAY | ; , 3 4 < ¢ 7|77 o 9
NINOS/AS INVOLUCRADOS / SI LA ENCUESTA ES CONTESTADA POR
ADOLESCENTES = NO APLICA)
En términos generales, ¢ Cémo evaluta a el/la mediador/a que
, 1 2 3 4 5 6 7 77 98 99
llevé a cabo su proceso?
RU
¢Ud. cree que el género del S| 1 "AlssEA
15 mediador/a influyd, ya sea positiva o
negativamente, en el proceso de NO 2 —
mediacion y su resultado final? No sabe (No leer) 97 17
No responde (No leer) 98
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(SI RESPONDE SI EN P.15) RM
Se pone a favor de la mujer
éPor qué influyé el género del Se pone a favor del hombre
mediador/a? El género del mediador/a contribuye al 3
acuerdo
(ENCUESTADOR: NO LEA Otro, ¢Cudl? 99
ALTERNATIVAS) No sabe (No leer) 97
No responde (No leer) 98

SATISFACCION USUARIA

PREGUNTA 17 A 19 = APLICAR SOLO A QUIENES HAYAN OBTENIDO ACUERDO TOTAL O PARCIAL
SEGUN BASE DE DATOS / ACUERDO ADICIONAL TAMBIEN CORRESPONDE A ACUERDO TOTAL

MEDIACION FRUSTRADA SEGUN BASE DE DATOS = PASE A PREGUNTA 20

ENCUESTADOR: SI TIENE ACUERDO PARCIAL SEGUN BBDD: PIDA QUE LAS RESPUESTAS SE
REFIERAN A LAS MATERIAS EN LAS QUE SE LOGRO ACUERDO.

Antes de firmar el acuerdo, éusted tuvo la RU
posibilidad de leerlo y plantear sus dudas al S| 1
respecto? NO 2

No sabe (No leer) 97
RU No responde (No leer) 98

Considerando una escala de 1 a 7, donde 1 es totalmente disconforme y 7 totalmente conforme,
¢Qué tan conforme esta con el resultado del proceso?

ENCUESTADOR: SI LA PERSONA INDICA HABER ESTADO EN MAS DE UN PROCESO DE MEDIACION,
PIDA QUE TOME EN CUENTA EL ULTIMO

Totalmente disconforme Totalmente conforme NS NR
1 2 3 4 5 6 7 97 98
1A5=PASE A 19 6 A 98 = PASE A 20
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19

éPor qué le pone esa nota a su conformidad con el

resultado del proceso?

(NO LEA ALTERNATIVAS.REGISTRE TODAS LAS
QUE MENCIONE)

RM
El acuerdo no cumple con todas
mis expectativas (econdmicas y de 1
otra indole)
El/la mediador/a impuso la 5
decision
Porque cedi a todas las peticiones 3
de la otra parte
Porque el acuerdo, no se adecua 4
con nuestra realidad actual
Acuerdo no incluye todo lo tratado 5
No se consideran situaciones 6
especiales
Otro ¢Cual? 99

»
RU
L : Sl A21
¢En el Centro de Mediacién le fue proporcionado el
Certificado de Mediacion Frustrada? NO
20
No sabe (No leer) 97 PASE
No responde (No h22
98
leer)
(SI RESPONDE STEN P.20) RU
Sl
éLe cobraron algun valor por el certificado de NO
21 | mediacion frustrada? No sabe (No leer) 97

No responde (No

leer)
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» RESPONDEN TODOS/AS —— PREG. 22 EN ADELANTE
RU
(RESPONDEN TODOS/AS) PASE A
¢ Usted acudiria a un centro de mediacidon S 1 24
2y nuevamente para intentar resolver algun otro PASE A
conflicto de familia? NO 2 P23
RU No sabe (No leer) 97 PASE A
No responde (No leer) 98 24
éPor qué no volveria? ¢Algo mas?
23
RU
(RESPONDEN TODOS/AS) S
é¢Usted recomendaria la mediaciéon a un NG
24 | familiar o amigo/a?
RU No sabe (No leer) 97
No responde (No leer) 98
En una escalade 1 a7, donde 1 es pésimo y 7 excelente, ¢ Cémo evalla que exista la mediacion
familiar como una instancia previa al juicio?
25 Pésimo Excelente NS NR
1 2 3 4 5 6 7 97 98
Y en general, considerando todo lo que hemos hablado, usando una escala de 1 a 7, donde 1 es nada
satisfecho/a y 7 es muy satisfecho/a, ¢ qué tan satisfecho esta usted con el proceso de mediacién, desde la
primera sesidn hasta la firma del acuerdo, o bien, el término por mediacidn frustrada?
ENCUESTADOR: SI LA PERSONA INDICA HABER ESTADO EN MAS DE UN PROCESO DE MEDIACI()N,
PIDA QUE TOME EN CUENTA EL ULTIMO
26

(PREGUNTE POR MEDIACION FRUSTRADA SEGUN BBDD)

Nada satisfecho

Muy satisfecho

NS

NR

97

98
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¢Qué sugerencia haria para mejorar el sistema de mediacion familiar?, é Qué otra sugerencia?

(NO LEA ALTERNATIVAS. CIRCULE TODAS LAS QUE MENCIONE)

RM
Mejorar sistema de citacidn y horarios 1
Mejorar la informacidn entregada 2
Respetar principios y derechos de la mediacién 3
Incluir la co-mediacidn 4
Hacer seguimiento completo del acuerdo 5
27 | Que la secretaria/ recepcionista tenga una mejor actitud y preparacion 6
Mejorar las condiciones del espacio fisico del Centro (ventilacion, ;
pasillos, orden, etc.).
Que el mediador/a sea mas imparcial 8
Mejorar los tiempos de espera en los centros de mediacion 9
Otro ¢Cual? 99
Ninguna, estd bien asi 96
No Sabe (No leer) 97
No responde (No leer) 98
DATOS DEMOGRAFICOS
» La informacion que Ud. nos ha proporcionado es muy valiosa, sin embargo, necesito pedirle
algunos otros datos.
éQué edad tiene Ud.? RU
-8 Menor de 18
REGISTRE EDAD EXACTA 18 —39
Luego codifique 40 y mas
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RM
Dificultad fisica y/o de movilidad 1
Mudez o dificultad en el habla 2
Dificultad psiquiatrica 3
¢Usted tiene alguna de las Dificultad mental o intelectual 4
29 siguientes condiciones Sordera o dificultad para oir aun c
permanentes y/o de larga usando audifonos
duracién? Ceguera o dificultad para ver aun 6
usando lentes
No tiene ninguna condicién de .
larga duracion
No responde (No leer) 98
RU
Aymara 1
Rapa-Nui (Pascuenses) 2
Quechua 3
) Mapuche 4
En Chile, la ley reconoce nueve Atacamefio (Linkén Antai) c
pueblos indigenas, i pertenece Coya 5
30 usted o es descendiente de
alguno de ellos? Kawésqgar (Alacalufes) 7
Yagan (Yamana) 8
Diaguita 9
No pertenece a ningun pueblo 10
indigena
No sabe (No leer) 97
No responde (No leer) 98
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31

¢Cual es su actividad principal, es decir, a qué se dedica?

RU
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¢Cual es su ultimo nivel educacional aprobado? LEER NIVELES

RU

No ha Asistido/Ninguna Educacion Escolar 1

Educacién Basica Incompleta 2

Educacién Bdasica Completa 3

Educaciéon Media Incompleta 4

Educaciéon Media Completa 5

32 Técnica Incompleta 6

Técnica Completa 7

Universidad Incompleta 8

Universidad Completa 9

Estudios de Post-Grado (sélo magister y doctorados, excluya 10

diplomados)
No sabe (No leer) 97
No responde (No leer) 98
Por favor, digame en écual de los siguientes tramos de ingresos Ud. Diria que puede clasificarse
el ingreso total mensual liquido de todos los integrantes de su hogar? LEER TRAMOS

RU

Menos de $200.000 1

Entre $200.001 Y $400.000 2

Entre $400.001 Y $600.000 3

Entre $600.001 Y $1.000.000 4

33 Entre $1.000.001 Y $1.500.000 5
Entre $1.500.001 Y 2.000.000 6

Entre $2.000.001 Y $2.500.000 7

Mas de $2.500.001 8
No sabe (No leer) 97
No responde (No leer) 98

34 ENCUESTADOR: FAVOR REGISTRAR EL SEXO DEL ENCUESTADO/A:

Hombre:1
Mujer: 2
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10.2. Anexo 3 Manual del Encuestador

MANUAL DE CAMPO ENCUESTADORES

Auditoria “Disefio, Aplicacion y Andlisis de Encuestas Telefénicas de Satisfaccion de Usuarios/as del

Sistema Nacional de Mediaciéon Familiar”
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Estimado/a encuestador/a:

Este Manual ha sido confeccionado para que pueda consultarlo cuantas veces sea necesario para
implementar de forma correcta, cada una de las encuestas que le serdn asignadas. Su rol es muy relevante
ya gue gracias a su trabajo y al de un gran grupo humano, podremos llevar a cabo la Evaluacién del
Programa Formacién para el Trabajo. A continuacion se presentan los aspectos técnicos que necesita
conocer para dar curso al proceso de encuestaje.
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Antecedentes

La Unidad de Mediacién del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos es la encargada de administrar el
Sistema Nacional de Mediacion Familiar, conforme lo establecido en el articulo 114 de la Ley N° 19.968,
que crea los Tribunales de Familia y sus modificaciones posteriores. En este contexto, debe velar
permanentemente por ofrecer una prestacidn del servicio con estdndares tanto legales como técnicos,
en cada una de las jurisdicciones de los tribunales con competencia en asuntos de familia a nivel
nacional.

Cabe indicar que el servicio licitado de Mediacién Familiar permite cumplir con el trdmite previo a la
presentacidén de una demanda por pensién alimenticia, régimen comunicacional y/o cuidado personal, de
conformidad con lo establecido en la precitada Ley N° 19.968. En este contexto, la gestion diaria de causas
referidas a conflictos familiares de la més diversa indole, involucra la necesidad de contar con informacion
actualizada respecto de los niveles de satisfaccion de los usuarios/as que usan el servicio ya mencionado,
incluyendo la perspectiva de género.

Por otra parte, es importante sefialar que durante 2013 la Subsecretaria de Justicia licito un servicio de
Encuesta de Satisfaccion de Usuarios/as que por primera vez incorpord la perspectiva de género. Esto se
concreté mediante la inclusién de preguntas especificas alusivas al género, lo que se espera integrar en la
version 2014.

Servicio Requerido

El servicio requerido consiste en realizar un levantamiento de informacion referida a la satisfacciéon de
usuarios/as de Mediacidn Familiar respecto del servicio prestado. Esto se debe realizar por medio del
disefio, aplicacion y andlisis de un instrumento para medir la satisfacciéon de usuarios/as del sistema
licitado de Mediacion Familiar. El estudio debe incorporar un enfoque de género en todo momento, y
especialmente en las dimensiones de satisfaccidon que se propongan.

La encuesta de satisfaccion de usuarios/as del servicio debe ser aplicada a una muestra de usuarios/as de

cada Contratado del sistema licitado de Mediacidon Familiar de todas las regiones del pais, que hayan
participado al menos de una sesién de mediacion.
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Los resultados del disefio y analisis de la encuesta, deben ser sistematizados y presentados bajo la
modalidad de un indice de satisfaccidn neta de usuarios/as a nivel nacional y por contratado, junto a otros
productos senfalados mds adelante y recomendaciones técnicas de como introducir mejoras en los
procesos de atencion y gestién de causas en el Sistema Nacional de Mediacién Familiar.
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Objetivos
Objetivo General

El objetivo general de la presente auditoria es realizar un levantamiento telefénico de informacion
referido a la satisfaccion de usuarios/as del Sistema Nacional de Mediacién Familiar, en todo el territorio
nacional, en relacidn a su conformidad con el servicio recibido y la gestién de sus causas, por medio del
disefio, aplicacidon y andlisis de dos encuestas de satisfaccion.

Objetivos Especificos

1. Levantar informacion referida al nivel de satisfaccidon de usuarios/as de Mediacién Familiar, en
todo el territorio nacional y por medio de llamadas telefénicas, en relacion a diversas dimensiones
relacionadas con el servicio recibido.

2. Disefar, aplicar y analizar una encuesta de satisfaccién de usuarios/as del Sistema de Mediacidn
Familiar.

3. Elaborar un indice de satisfaccion neta de usuarios/as del servicio licitado de Mediacion Familiar,
a nivel nacional y un indice de satisfaccidon neta por Contratado.

4. Elaborar recomendaciones técnicas al Ministerio de Justicia y Derechos Humanos respecto de la
gestidn de causas, a partir de los resultados obtenidos en ambas mediciones.
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El universo poblacional estd conformado por usuarios/as vinculados/as a causas de mediacion

familiar ingresadas al sistema licitado, que hayan asistido al menos a una sesién de mediaciéon

(individual o conjunta), por Contratado'* en cada una de las regiones del pais.

Muestra:

La muestra propuesta es de un total de 3.330 casos, con afijacion no proporcional para cada uno

de los 151 contratos, de acuerdo al siguiente criterio de asignacién:

Instrumento para Recolectar la Informacion

. Muestra
Tipo de Zona Causas
propuesta

1 175 75

2 1698 325

3 6234 730

4 79004 2200
Total General 87111 3330

El instrumentd sera semi-estructurado y aplicado inflexiblemente, tanto en el contenido de las preguntas

como en su orden.

En general el cuestionario sera conformado por preguntas con una escala de Likert con evaluacidn de 1 a

7. Lo que se complementara con preguntas abiertas o semi-abiertas de acuerdo a lo consensuado con la

contraparte técnica del estudio y que permita cumplir con los objetivos de evaluacion de la satisfaccidn

de los usuarios/as respecto del sistema de Mediacion Familiar.

14 Cada “contratado” corresponde a una persona natural o persona juridica, que se adjudica la prestacion del/

los servicio/s de mediacién familiar en una determinada zona del pais. A su vez, cada regién esta subdividida

en una determinada cantidad de zonas de licitacion.
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El cuestionario sera aplicado de manera telefénica utilizando el sistema CATI. El formulario tarda en

aplicarse aproximadamente 13 minutos.

Contenido del cuestionario

El cuestionario incluye mddulos y preguntas que permiten el analisis de la percepcién de los usuarios en

funcién de las variables como edad, sexo, nivel educacional, profesiéon u oficio, estado de la causa,

materia, tipo de parte interviniente en el proceso, nivel socioeconémico, oportunidades en que ha
accedido al servicio, entre otros. A continuacién se presentan dichos mddulos:

Maddulo Satisfaccidén con el Servicio
e Evaluacién del servicio

Mdédulo Evaluacion Infraestructura

e Evaluaciéon aspectos generales infraestructura

e Evaluacién condiciones de acceso para discapacitados y/o personas con movilidad
reducida.

Modulo Ingreso al Proceso de Mediacion

e Conocimiento previo del proceso

e Evaluacion de la atencion del personal administrativo
e Evaluaciéon ingreso WEB.

Mddulo sobre el Proceso de Mediacidn Familiar

e Deseabilidad de asesoria legal adicional

e Evaluacién de la calidad de la Informacion entregada en el proceso
e Percepcién sobre eventual trato discriminatorio en el proceso

e Motivos sobre la percepcion de discriminacidn

e Evaluacion de la duracién del proceso de mediacion

Médulo sobre Principios de la Mediacién Familiar

e Evaluacion sobre libertad para participar o excluirse del proceso

e Evaluacion respecto de la confidencialidad del proceso

e Evaluacion de la confianza para realizar denuncias sobre violencia intrafamiliar
e Evaluacion del rol del mediador y sus caracteristicas

e Evaluacion respecto del impacto del género del mediador en el proceso
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VL. Médulo Satisfaccién Usuaria (mddulo exclusivo para quienes hayan obtenido acuerdo
total o parcial)
e Posibilidad de leer o plantear dudas frente al acuerdo
e Evaluacioén Final con el resultado del proceso
e Motivos sobres la conformidad con el resultado del proceso

VII. Médulo Satisfacciéon Usuaria (mddulo exclusivo para quienes tengan una mediacion
frustrada o acuerdo parcial)
e Entrega del Certificado de Mediacidn Frustrada
e Cobro por el Certificado de Mediacidn Frustrada
e Disposicidn a asistir nuevamente a otro proceso de mediacion
e Motivos eventuales por los cuales no asistiria nuevamente a un proceso de mediacion
e Disposicion a recomendar el servicio
e Evaluacion de la existencia de la instancia de mediacion
e Evaluacion general del servicio de mediacidn
e Sugerencias

VIII. Mddulo sobre Principios de la Mediacién Familiar
e Edad
e Condiciones especiales de discapacidad
e Pertenencia a pueblos originarios
e Actividad del encuestado
¢ Nivel educacional
e Ingreso

Conceptos
a. Co mediacidn: se refiere a las sesiones en que hubo dos personas como mediador/a; puede ser
un hombre y una mujer, o dos hombres o mujeres.
b. Certificado de Mediacidn Frustrada: es el documento que entrega el mediador/a, acreditando
que usted asistid al centro de Mediacion y no fue posible llegar a un acuerdo. La ley establece que
le habilita para iniciar un juicio (demanda).
c. Igualdad entre las partes se refiere a si el mediador tuvo un trato igual con ambas partes, se
relacioné de manera similar durante las sesiones.

Funciones Equipo Terreno
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La recoleccién de datos durante el trabajo de campo, se organiza en grupos de trabajo que estaran
dirigidos por un Director de Campo y un Coordinador de trabajo de campo y encuestadores.

El Director de Campo gestiona a nivel central el trabajo de campo de todos los estudios con trabajo de
campo que implementa la empresa. Las principales tareas son: Responsable de la coordinacidn y direccién
del trabajo de campo, corresponsable de capacitacion y seleccidon del personal, organizar la distribucién
del trabajo, hacer reportes periddicos a la Direccién de Campo, evaluar el personal a su cargo, elaborar
Informes de los procesos a su cargo.

Coordinador de Trabajo de Campo: Sera el responsable de coordinar los procesos vinculados con la
administracién, seguimiento y levantamiento de datos. Entre sus principales tareas destaca:

- Asumir la responsabilidad de coordinar y dirigir el trabajo de campo.

- Velar por la calidad y veracidad de los datos recopilados.

- Velar por el cumplimientos de los procedimientos y protocolos de trabajo de terreno establecidos
- Responsabilidad en la capacitacion y seleccién del personal.

- Organizar la distribucion del trabajo

- Hacer reportes periédicos a la Coordinacion General del proyecto.

- Evaluacién del personal a su cargo.

- Elaborar Informes de los procesos a su cargo.

Encuestador(a): La recoleccién de la informacién de este estudio se efectia mediante una entrevista
telefénica a los informantes seleccionados. Para esto, es necesario que usted, como encuestador/a,
maneje adecuadamente el Cuestionario (instrumento de medicién) y desarrolle correctamente las
siguientes funciones desprenden de su rol.

Entre éstas destacan:

- Asistir a la jornada de capacitacion y atender a todas las instrucciones que se le impartan, para
realizar eficientemente su trabajo.

- Conocer todas las instrucciones y definiciones contenidas en este Manual.

- Estudiar el Cuestionario hasta llegar a dominar completamente su estructura (y lograr un éptimo
manejo).

- Cumplir con un comportamiento ético y estricto en el levantamiento de informacion.

- Encuestar a solo a los informantes seleccionados.

- Trabajar bajo las instrucciones de un coordinador, quien determinara la aceptacion o rechazo de
las entrevistas realizadas.

- Aceptar las recomendaciones de su coordinador/a para mejorar la calidad de las entrevistas.

- Demostrar, en todo momento, un trato cordial. Su actitud debe reflejar siempre un alto grado de
madurez, profesionalismo y seguridad.
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El Equipo de Supervision es completamente distinto al equipo de encuestadores de manera de no
generar conflictos de interés en la aplicacion y supervision del instrumento. El equipo de supervisidn esta
liderado por la Jefa de Supervisién del estudio y realiza la labor de control de calidad de las encuestas. En
caso de encontrar casos sospechosos o de haber sido falsificados se confronta la situacion, y en caso de
ser efectivo, el encuestador se desvincula del proceso de levantamiento de informacién.

Insumos para la Realizacién del Trabajo de Campo

Para realizar la aplicacién de los instrumentos, es necesario que su Coordinador de Grupo le haya asignado
el nimero de preseleccionados que deberd entrevistar. Adicionalmente usted recibira los siguientes
insumos, imprescindibles para la aplicacion, los que Ud. debe llevar siempre consigo:

v’ Manual del entrevistador en formato impreso. Este documento presenta todas las instrucciones
que debe seguir el equipo entrevistador.

Proceso de Recolecciéon de Datos

Se dara inicio al proceso de encuesta una vez aprobadas las etapas previas necesarias para asegurar el
cumplimiento del trabajo de campo.
Protocolo de Contacto Telefénico

Uno de los recursos claves en cualquier proceso de levantamiento de datos son los encuestadores, pues
son ellos los que tendrdn acceso al entrevistado. Se aplicaran estrategias tendientes a maximizar las tasas
de respuestas de acceso a los entrevistados tales como:

o Identificar a la institucidon que levanta los datos, en este caso Cadem, para dar confianza al
entrevistado.

. Leer clausulas de confidencialidad y transparentar objetivos.

. En caso que el entrevistado no se encuentre o no esté disponible para la entrevista telefénica,
se agenda cita para nuevo llamado.

. Se aplica un protocolo de contacto amable que entrega toda la informacién relevante a los

entrevistados.

Con el objetivo de obtener la mayor informacion de las llamadas telefdnicas, cada uno de los telefonistas
registrard el resultado de la lamada. Para esta tarea se realizara una capacitacion previa explicando cada
una de las categorias de No Respuesta con el fin de registrar fielmente lo que sucede. Luego, segun los
registros obtenidos, se estudia el resultado del intento y/o contacto con los individuos y se determina la
estrategia a seguir.

En detalle el protocolo de llamados a aplicar es el siguiente:
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1.- El operador(a) telefénico(a), realizara la marcacion del nimero de contactar, de acuerdo a la muestra
asignada y preguntara por el entrevistado(a) que estara debidamente identificado en la base de datos.
2.-Una vez entablada la comunicacién con el entrevistado, el operador(a) telefénico(a) explicard el motivo
del llamado diciendo lo que sigue:

Mi NOMBIE €5 ueeeeevvvee ettt , soy encuestador(a) de Cadem y estoy realizando el estudio
de satisfaccion del sistema nacional de Mediacion Familiar, el que estd siendo aplicado a los usuarios y las
usuarias de todo el pais. Este estudio tiene como objetivo principal medir su conformidad con el servicio
recibido y la gestidn de sus causas. Con la informacion entregada, Usted tendria la amabilidad de acceder
a contestar unas preguntas que nos tomardn unos minutos de su valioso tiempo, que nos ayudard a
conocer la percepcion de la poblacion respecto del funcionamiento del sistema nacional de Mediacion
Familiar.

3.- Al terminar la encuesta, el encuestador debe agradecer al entrevistado por su tiempo, recalcar la
importancia del estudio. Al despedirse, se debe informar al entrevistado que es posible que sea
contactado telefénicamente por su supervisor ya sea para completar informacién o para verificar que la
encuesta fue realizada y la veracidad de la informacion reportada.

4.- Se registrara el nUmero de contactos realizados, la exactitud de la informacién de contacto, las razones
de no contacto y las razones de no respuesta. Todo ello para cada intento de contacto. El registro debe
adaptarse de forma tal de capturar las diferencias para los distintos segmentos a abordar. Los estados de
resultados son una adaptacion de los estados de no respuesta para encuestas telefénicas de acuerdo a
los requerimientos de la AAPOR.

A continuacion se muestran los cédigos utilizados para consignar los estados de resultados de las
llamadas:
Resultado de Llamada Telefdnica (No Respuesta)

Entrevistas hechas
10 Entrevistas completas
11 Concerté cita para nuevo llamado con el Entrevistado

Factibles de entrevistar no logradas
21 Se negaron y cortaron

22 Se nego6 un familiar del entrevistado
23 Se nego el entrevistado

24 Cortaron

No contacto

25 Entrevistado no estd disponible
26 Se dejé mensaje
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27 No se dejé mensaje

28 Fallecido(a)

29 Problemas fisicos o mentales del entrevistado
30 Problema con lenguaje en el hogar

31 Problema con lenguaje del entrevistado
32 Otra razon. Especifique

33 Siempre ocupado

34 No hay respuesta

35 Méquina contestadora

36 Buzdn de voz

37 Linea de fax

38 Numero no funcionando

39 Numero desconectado

40 Temporalmente fuera de servicio

Plan de aseguramiento del cumplimiento de la cantidad de encuestas ofrecidas

Es de publico conocimiento que hoy en dia el trabajo de campo para realizar encuestas telefdnicas o cara
a cara tiene una serie de dificultades que estdn dadas por la desconfianza de los entrevistados frente a
estos instrumentos, los problemas de seguridad asociados a los contactos telefdnicos o cara a cara en que
los delincuentes simulan ser encuestadores, ademas de las barreras generadas por los condominios y los
conserjes de edificios hacen que esta tarea tenga cada dia mas dificultad. Esto se refleja en los indicadores
de trabajo de campo, tales como: las tasas de respuesta, las tasas de contacto y las tasas de cooperacién
que progresivamente han disminuido en el tiempo (Groves and Couper 1998; Groves 2006; House and
Wolf, 1978; De Maio, 1980, Steeh, 1981; Smith, 1983; Smith, 1983; Gfroerer et al., 1997).

La literatura internacional ha realizado diversas investigaciones para determinar las mejores practicas y
estrategias para reducir la no respuesta en el levantamiento de informacién mediante encuestas. Tal
como Groves et al. (2004) detalla, se identifican 3 niveles en que se pueden generar estrategias para
aumentar la respuesta, que son: El contacto, la decisidn inicial y la decision final que toma el entrevistado,
que tienen asociados distintas estrategias como se observa en la figura a continuacion.
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Duracion de la Carga de trabajo
recoleccion de datos del encuestador

Observaciones
del encuestador

l Incentivos

MNumero y hora
de lamada

Contactabilidad

Pre-notificacisn

Dificultad
Ty p—

del entrevistado
Comportamiento

Match de entrevistad

Decisidn inicial !
_—\"-—-—-_._ ¥ entrevistador
Cambio demodo Cartasde

del encuestador

ErSUAC KN
Cambio de
encuastador -
Ajustes
g et encuesta
Muestreo en 2 etapas P

Decizsién final

Fuente: Groves et al (2004)

Cadem en su preocupacién por la calidad de los datos e implementar las mejores practicas en relacién a
la recoleccién de informacion, ha implementado a través del tiempo distintas estrategias en los tres
niveles mencionados que depende del esfuerzo directo de nuestra empresa. A continuacion se detallan
las estrategias para cada nivel.

Contactabilidad
Para que las encuestas sean una fuente util de informacidn, los encuestadores deben inicialmente ser
capaces de contactar a un hogar o una empresa, ya sea telefonica o personalmente.

e Los encuestadores(as) recibiran una capacitacién en la que se abordaran en detalle técnicas de
contacto y manejo de rechazos y situaciones incobmodas, de tal forma de entregar las
herramientas necesarias para revertir rechazos y manejar situaciones dificiles que podrian hacer
que el entrevistado(a) desista de participar en la encuesta.

e Encaso de ser necesario se aumenta el nimero de encuestadores y supervisores para obtener un
mayor numero de encuestas.

Decisioén Inicial

e Uno de los elementos fundamentales para conseguir la participacién de los entrevistados es
comprometerlos con el objetivo de la investigacidn y asegurar que la informacién entregada es
confidencial (Biemer, 2003), es por ello que este punto se enfatiza en la presentacién del
encuestador, en la carta de presentacion y en la informacion disponible a través de la pagina web
y/o a través de la consulta telefénica.
Cadem se adhiere a lo que establece la ley Organica N° 17.374 del Ministerio de Economia sobre
el secreto estadistico, en particular a su articulo 29. Adicionalmente Cadem es miembro de AIM
(Asociacion de investigadores de Mercado) que establece y exige también la aplicacién de
estandares internacionales respecto del respeto de la confidencialidad de los entrevistados/as.
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e En caso de que la contraparte requiera la entrega nominada de las bases de datos de las
encuestas, esto deberd ser debidamente informado al entrevistado/a previo a la solicitud de
participacién en la encuesta.

e En casos de no contacto o rechazo es necesario registrar este resultado en la hoja de ruta e
intentar coordinar un nuevo llamado telefénico para el momento en que el entrevistado se
encuentre disponible en su teléfono.

e Sila persona con que se toma contacto se niega a participar en el estudio, el encuestador tratara
de recoger informacion de tramo de edad y sexo para tener elementos adicionales que permitan
abordar caso a caso la no respuesta.

Decision final

e Setiene adisposicion del entrevistado(a) una serie de medios de verificacién del estudio, primero
a través de nuestra pagina web, en la seccién contacto en que nos pueden enviar las consultas
gue se estimen pertinentes y que serdn respondidas oportunamente por el jefe(a) de campo y de
proyecto segun corresponda. También se dispondra de un punto telefénico donde las personas
podran verificar la realizacién del estudio que funciona en horario de oficina de 9:00 a 18:00 hrs.
Se propone que la contraparte también ponga a disposicion un niumero de teléfono donde se
puedan realizar consultas generales respecto del estudio, este debe ser de la contraparte o de un
funcionario ligado al proyecto, de tal manera de que esté informado del mismo.

e Se reorganizara, de ser necesario, el equipo de trabajo de campo de tal manera de reforzar con
encuestadores de manera de atacar el problema de rendimiento oportunamente.

Estrategias para reducir la no respuesta a nivel de la Pregunta

Las mejores practicas en relacidon a la recoleccién de datos dan cuenta de distintas estrategias a
implementar durante el trabajo de campo para reducir la no respuesta a cada una de las preguntas del
cuestionario, ya que la informacién faltante podria generar problemas de sesgo en las estimaciones
derivadas de dicha variable.

La primera estrategia dice relacidon con el disefio del cuestionario, donde el equipo de investigacion
multidisciplinario interviene en el desarrollo y/o adaptacién de preguntas. En este contexto, Cadem
cuenta en su equipo con asesores(as) metodoldgicos, socidlogos(as) y psicdlogos(as) que aportan sus
visiones para conformar un cuestionario de flujo facil y entretenido que no de espacio para que el
entrevistado no responda una pregunta. Es asi como se tendrd especial cuidado con las preguntas
abiertas. Para aquellas numéricas se incorporara a continuacidn como informacién complementaria una
pregunta de tramo en caso que no se responda la pregunta abierta.
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La omisién de respuesta por parte de los entrevistados en encuestas presenciales o telefénicas en algunas
oportunidades tiene relacién con la persona que estd realizando la entrevista, ya sea por la impresidon que
esta le genera (confianza, desconfianza) o bien por la actitud que el encuestador toma al realizar la
encuesta, por ejemplo, si el encuestador reacciona favorablemente o de manera inapropiada frente a
alguna respuesta del entrevistado, como la tenencia de bienes o la edad. Para evitar que las preguntas no
sean respondidas, se procurard una asignacion de encuestadores de acuerdo al perfil de los potenciales
encuestados de manera de maximizar la probabilidad de generar una relacién de confianza entre
encuestador y entrevistado. Adicionalmente en la capacitacidn se incorporara una seccion que trate sobre
como enfrentar la entrevista de manera de minimizar las situaciones incdmodas en particular con
preguntas que pudieran resultar sensibles para el entrevistado.

Plan de Aseguramiento de la calidad de la Informacion

El jefe de campo debe mantener actualizada la informacién del avance del trabajo de campo, herramienta
gue le permitira identificar situaciones dificiles o cuellos de botella que se estén generando en el
levantamiento de la informacién. También es posible identificar el rendimiento por encuestador mediante
este sistema por lo que se pueden tomar medidas oportunas respecto de reemplazar al encuestador o
generar los incentivos apropiados para estimular el trabajo de campo.

Para llevar mejor control del trabajo de campo se cuenta con un sistema de control de gestién que

permite:
1. Realizar el registro de llamados
2. Actualizar los datos de la muestra
3. Confeccionar cuadros de avance del trabajo de campo
4. Revisar las incidencias
5. Revisar rendimiento diario

Aplicacion del cuestionario por los encuestadores
La aplicacién de la encuesta en el trabajo de campo, el encuestador(a) trabajard en un equipo

(computador) personalmente asignado. Una vez iniciado el sistema, se abre el programa Integra y se
ingresa con el nombre de usuario y contraseia perteneciente al usuario(a) del encuestador(a).
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Una vez dentro del sistema, se procede a seleccionar el estudio correspondiente donde se especifica
el contacto o registro con la persona a la que se debe Ilamar o contactar junto con el o los nimeros
de teléfonos.

Nombre el usuario

Datos del Estud

LS
Nombre del estudio

* Nimero de contacto
o s Rivs, Delle

[ LEL (U =

niroduceidn al estudio, que incluye presentacion del encuestador e invitacidn a parfitipar del etudio

En caso de establecer el contacto con la persona indicada en las bases, se da inicio al cuestionario a
través de la opcidn “Iniciar” ubicada en el extremo superior derecho de la pantalla.

Si es que no se pudo establecer el contacto, se procede a seleccionar la opcion “Aplazar”. Una vez
seleccionada esta opcion, se desplegara el menu “Entrevista aplazada sin iniciar” en donde se registra
si es que hay que volver a realizar la Ilamada o si es que no hubo contacto por otra razén.

Si la razén por la que se aplazé la llamada es por alguna de las siguientes razones: “no contesta”,
“ocupado” o “llamar mas tarde”, se registra las observaciones necesarias y se fija un nuevo horario
de llamada (especificado en los datos de re-llamada).
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Por el contrario, y en caso que la llamada haya sido aplazada por alguno de los siguientes motivos

“nlimero no corresponde”, o “rechaza la persona, no le interesa” u otro similar, se procede a marcar

la incidencia particular en la pestaiia correspondiente.

81: Fono Mo Corresponde Sujeto

Fecha: 30/01/2015
Hora: 16:44:12
Observaciones:

Enwviar
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10.3. Anexo 3 Manual de uso de la base de datos UMED

offe Ministerio de
(@J Justiciay
Derechos

Humanos

codemeo

Gobierno de Chile

Manual de uso de Base de Datos

Auditoria “Disefio, Aplicacidon y Analisis de Encuesta Telefénica
de Satisfaccion de Usuarios/as del Sistema Nacional de
Mediacién Familiar”

Elaborado por CADEM para la Unidad de Mediacion Familiar
Diciembre, 2018
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1. Introduccion

Este documento contiene definiciones a tener en consideracién para hacer uso adecuado de la
base de datos (BBDD) de la Auditoria “Disefio, Aplicacion y Andlisis de Encuesta Telefdnica de
Satisfaccion de Usuarios/as del Sistema Nacional de Mediacion Familiar”

2. Formato BBDD

La BBDD se encuentra en formato SPSS. La construccién se realizd de la descarga del sistema
informatico Gandia Barbwin y Gandia Data Entry, para luego ser exportada a SPSS.

3. Innominacion e indeterminacion

El tratamiento de innominacion e indeterminaciéon de la base de datos, consistid en eliminar de
la base de datos completa todos los cddigos que hacian referencia explicita a la persona
entrevistada.

4. Ponderador

El presente estudio considera la utilizacién de un ponderador, cuya correcto uso permite obtener
resultados representativos a nivel de grupo de personas.

e Ponderador (PONDERADOR): Esta ponderacion contemplé el calculo de dos factores, el
primero correspondiente a las probabilidades de seleccién que tuvo el usuario al
momento de ser seleccionado, y el segundo, corrige las estimaciones de poblacién
geografica entregada por la encuesta. Los datos fueron ponderados por niumero de
causas por contratado, estados de causas (algun tipo de acuerdo o frustrada) y género
del entrevistado.

e Fuentes de Informaciéon: El marco muestral utilizado de referencia entregado por la
contraparte corresponde a la poblacidn objetivo usuarios/as del Sistema de Mediacion
Familiar.

5. Valores de las variables

En el archivo anexo (Manual de uso de BBDD_UMED.xIsx, hoja “Cdédigos”) se indica para cada
cadigo contenido en la BBDD el valor que pueden tomar en la BBDD. Asimismo, en este archivo
se identifica la informacion de las respuestas de la BBDD (filas y columnas) con cédigos (hoja
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“Datos Con Cddigos”) y sin codigos (hoja “Datos Sin Cdédigos”). Finalmente, se presentan los

titulos (hoja “Titulos) de todas las variables identificadas en la BBDD.

6. Descripcion de la Base de Datos

Nombre del archivo: BBDD_Mediacion Familiar 2018.sav

Formato: SPSS

Cantidad de registros: 4.231

7. Codificacion de variables de andlisis de la Base de Datos

Las siguientes variables se usan para categorizar resultados a distintos niveles de la encuesta:

Tipo de parte (ID_TIPO_PARTE )

Cédigo Glosa Tipo Solicitante
1 Solicitado

2 Solicitante

Tipo de Acuerdo ( ESTADO_CAUSA)

Cdédigo Glosa Tipo de acuerdo

1 Acuerdo Adicional;"Acuerdo Total"
2 Acuerdo Parcial

3 Frustrada con sesion conjunta

Sexo (SEXO_DEF)

Cdédigo Glosa Sexo
1 Hombre
2 Mujer
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