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Antecedentes

- La Unidad de Mediacion del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos es la encargada de administrar el Sistema Nacional
de Mediacion Familiar, conforme lo establecido en 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 estadndares tanto

legales como técnicos, por medio de la contratacion de mediadores/as en todas las regiones del pais.

- En cuanto al funcionamiento de los centros de mediacion, éstos reciben causas derivadas desde los fribunales de justicia o
desde la Corporacion de Asistencia Judicial, asi como también ingresos espontdneos, de usuarios/as que concurren
directamente al centro de mediacidn a solicitar una hora de mediacion, o bien la solicitan via web a fravés de la plataforma

de Portal Usuario.

- Una vez redlizadas las mediaciones, los centros remiten el acuerdo al juzgado de familia respectivo, a efectos de solicitar la
aprobacion judicial del mismo para que adopte valor de cosa juzgada, de acuerdo a lo establecido en la Ley No 19.968. En
caso contrario, esto es, que no sea posible redlizar el proceso de mediacidn porgue una o ambas partes no desean mediar,
o bien el mediador/a ha estimado que no estdn dadas las condiciones minimas, la causa se frustra, con lo cual los

intferesados quedan habilitados para iniciar una demanda judicial.
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Metodologia

El estudio implementd como técnicas de recoleccion de informacion la Encuestas
telefonicas a usuarios/as del Sistema de Mediacion Familiar. Adicionalmente, se
aplicaron encuestas web a tribunales con competencia en asuntos de Familia.

Cobertura: La cobertura del estudio fue a nivel nacional, estando representadas 16
regiones del pais, Tcm’ro para la med|C|on del Sistema Noaonol de Medmuon Familiar

La muestra* esta constituida por un total de 5.114 casos, 4.649 para usuarios/as con
mediacion presencial y 465 para usuarios/as con mediacion remota. El error fotal de
la encuesta a usuarios/as de mediacion presencial corresponde a +-1,4%, mientras
qgue para usuarios/as de mediacion remota este alcanza un +-4,2%, ambos con un

95% de confianza.

BN La aplicacion del estudio, se realizd a fines de agosto y durante septiembre 2022,
mediante un sistema CATI y CAWI.

. |8

3_" I

nivel nacional, debiendo aplicarse la encuesta al 100% de ellos. Sin perjuicio de lo anterior se esperd lograr un minimo de 70
respuestas para considerar que los resultados son representativos. Sin embargo, sélo se obtuvieron 13 respuestas, por lo que no

se presentan los resultados dado que no son estadisticamente representativos.

(*) Respecto a tribunales de Justicia, el universo estd constituido por 141 Juzgados con competencia en Asuntos de Familia a
' Q_NexO
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Universo y Muestra

Estudio de Usuarios/as con causas presenciales

> FEl diseno muestral es de cardcter aleatorio, representativo y de cardcter nacional, obteniendo resultados
estadisticamente representativos de cada zona de licitacion en la que participaron los usuarios/as del Sistema Nacional
de Mediacion Familiar.

» Se considerd un diseno con representatividad por zona y con una afijacion para cada uno de los centros de mediacion
a partir de la zona de licitacion. En aquellos centros que presentaron baja cantidad de causas, y por tanto, una mayor
dificultad de logro de las muestras inicialmente propuestas, se intentd asegurar un n minimo de 10 encuestas validas.

Error muestral asociado a
Tipo de Zona de Licitacion Universo de Estudio Usuarios Mvuestra propuesta Mvuestra alcanzada

+-8,5% 120
1.744 +-3.8% 474 482
18.345 +-3,1% 954 965
15.991 +-3,1% 939 948
51.350 +-3,0% 1.023 1.069
80.500 +-3,0% 1.039 1.095
168.209 +-1,4% (Nacional) 4.549 4.649




Factor de Expansion

Estudio de Usuarios/as con causas presenciales

> El factor de expansion considerado para este estudio fiene relacion con la representatividad de la muestra en el
universo, para esto, se establecieron 18 factores de expansion en funcion del estado de causa, a saber, acuerdo parcial,
acuerdo total y mediacion frustrada con sesion conjunta y la zona del confrato (de la 1 a la 6). Una vez establecidos
estos ponderadores y frabgjados en la base de datos, se podrdn extrapolar los datos en lo que respecta a estados de
causa segun zona, replicando la proporcion del universo.

I T T ey
1 2,803030303 4,222222292
. a ] 3 3,647239264 3,649253731
e 18,2962963 18,96556671 19,21991701
D sads27586 16,56437126 17,9561753
s 4575 44,58224543 57,88727273
D csos71a86 69,32123656 84,30696203
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Universo y Muestra

Estudio de Usuarios/as con causas remotas

. Region | Total Usuarios | Muestrapropuesta | Muestra alcanzada |
122 17 19
101 14 15
145 20 20
144 20 22
20 3 3
422 61 62
371 51 53
109 15 17
162 22 23
402 56 58
58 8 9
173 24 28
102 14 16
782 109 120
otel 3.113 434 465

> El diseno muestral para recoger la percepcion de los/as usuarios/as, considera una seleccion muestral aleatoria,
representativa nacional de centros que estén habilitados y por Contrato. En atencion a que no todos los centfros de
mediacion tienen una gran canfidad de causas, se establecieron excepciones consensuadas con la contraparte
técnica de la Unidad de Mediacion. Al respecto ACNexo propuso considerar un error a nivel fotal de universo de +-4% y
un muestreo proporcional para las zonas.

» Con un nivel de confianza de 95%, el error muestral a nivel total es de +-4,2%. Oﬁn@@
E=
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Indicadores de Satisfaccion

Escala de notas

Indicadores para la Gestién

Meodelo de
Satisfaccién NETA

Indice de Satisfaccién
Una forma de medir la satisfaccion es a través de una escala de 1 a 7, similar Neta (ISN):
al colegio, en la cual se evalian cada une de los procesos y atributos. % de evaluaciones de
Indicadores de Indicadores de 10y 3 CET——— _7_’:_-’:!% ________ satisfaccién, menos % de
Muy m Muy satisfaccién Positiva: Insatisfaccién: A e;-'nostl:sc{it;asgz fe
Insatisfecho Satisfecho % que califica con % que califica con 60% - _
< > notas 6 o 7. notasde 4 a 1.

Satisfaccién:

A . o o % de Usuarios
Para efectos .de. andlisis, los .ljesu"ados posteriormente se andlizardn de 9 6 40% 799% que evalian con
acverdo a la siguiente agrupacién de valores porcentudles. calificaciones de

balr.
1234 67 terence: -

Im: Insatisfaccién:

T v e wey % que calfica con 0% s beeizc
Insatisfecho Satistecho nota 5. s =allier @
Indiferencia INo se considera para la calificaciones de
medicidn] 20% b 1 a4
Variable 1
.Notcls lad Notas 6y 7 4 |. Satisfaccion Neta

de evaluaciones de insatisfaccion.

Se utilizé una escala de 1 a 7, donde 1 representa “Muy Insatisfecho” y 7, Muy satisfecho”.
Como valores de satisfaccion se consideran notas de 6 y 7, Mientras que los insatisfechos son todas aquellas evaluaciones entre
nota 1y 4. La nota 5 indica indiferencia.

Finalmente el ISN, Indice de Satisfaccion Neta, corresponde al porcentaje de evaluaciones de satisfaccidon, menos el porcentaje
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Resultados Cuantitativos
Caracterizacion de Usuarios/as




Caracterizacion de Usuarios/as

Sexo del/a
entrevistado/a
Base: 5.114 100%
90%
80%
58,2% 70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
Hombres ® Mujeres
Tipo de cliente segin género
Base: 5.114
100% 100%
90% 90%
80% 80%
70% 70%
60% 60%
50% 50%
40% 40%
30% 30%
20% 41,8% 41,0% S 20%
10% 10%
0% 0%
Total Presenciales Remotos

Hombres ® Mujeres

Edad segin género

Base: 5.113
341% 40,4%
Total Hombres

H 18 a 39 anos 40 Afos o mds

Tipo de cliente segun Edad
Base: 5.114

65,9% 66,1%

Total Presenciales

18 39 anos ™ 40 afos o mAs

29,5%

Mujeres

64,1%

Remotos



Caracterizacion de Usuarios/as

Region del/a entrevistado/a

Tarapacd
Antofagasta
Atacama
Coqguimbo
Valparaiso
O'Higgins
Maule

Biobio
Araucania
Los Lagos
Aysén
Magallanes
Metropolitana
Los Rios

Arica y Parinacota

Nuble

Base: 5.100

2,3 . -
% Ninguna educacion escolar

Educacién bdsica
incompleta

Educacién bdsica completa

12,7%
Educacién media
incompleta
11,6% Educacion media completa

Técnica incompleta

Técnica completa

Universitaria incompleta
,5%

Universitaria completa

Estudios de postgrado
(magister y/o doctorado)

Nivel educacional del/a entrevistado/a
Base: 5.070

39,3%

16,3%

QZNEexO
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Caracterizacion de Usuarios/as

Método de ingreso Tipo de Parte
Base: 5.114 Base:5.114

Método de

ingreso
/Tipo de

cliente
Plataforma 48.7% 62.8%
web

53%  37.0%
4649 465

Tipo de
Parte/Tipo | Presenciales Remotos
de cliente

Solicitante 59.3% 56,8%

Solicitado 40,7% 43,2%
4649 465

Presenciales Remotos

Plataforma Web = Presencial

Solicitante ® Solicitado

Tipo de parte segin género
Estado de causa Base: 5.114
Base: 5.114 100%

Estado de 90% 27.3%
causa/Tipo | Presenciales Remotos 80% 40,9%

de cliente 70% 60,0%
Acuerdo
: 3,2% 3,9% 80%
(el feile]! 50%
Acverdo
30%
Frustrada 20%
con sesion 26,6% 27,7% )
Acuerdo Parcial conjunta 1%
Acuerdo Total 0%
= Frustrada con sesion conjunta 4649 465 Total Masculino Femenino

=

B Solicitante Solicitado



Satisfaccion Inicial y Final

Satisfaccion Inicial Desagregada

Satisfaccidon B Insatisfaccion A ISN INICIAL
Q0% === mmmmm e mm e e e e e e
71.1%
70% Il 542% 55,7% A 54 4% 56,1%
45,0%
o Lo AL A A O A A
A 79.4%
30% - 01% 69.5% 705% 00% - 5}£% ______ 69.8% 70,.5%
]O% T ' &~ TTTTTTTTTTTTTHEEE T I T T T T . [ 2]’9% ____________ -~
-10% -
-30% -
Total Inicial Masculino Femenino Acuerdo Acuerdo Frustrada Solicitante  Solicitado
Parcial Total con sesion
conjunta

indice de Satisfaccion Neta Inicial - Histérico

60% 51% 56% 55%
50 46% 46% 47%
° 39%
40%
30%
20%
10%
0%
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 O ,...n fﬁ:‘l\c’g
Satisfaccién Inicial - @ © aim
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Satisfaccion Inicial y Final

90%

70% -

50%

30%

10%

-10%

-30%

Satisfaccion Final desagregada

Satisfacciéon m Insatisfaccion A ISN
71,1%
63.8%. | 632% 642% A 632% | 64,5%.
A A A A
45,0% SO

4 N - ——_—__ VO _ _ _ I _ _ | A ___________ A ___________ L _

75.2% 747%  755% 194% s 751%  753%
T- - -------1{------- - - - - S - - - 1 600% -+ - - - - - - - - - | -

Total Masculino Femenino Acuerdo Acuerdo Frustrada Solicitante Solicitado
Parcial Total con sesion
conjunta
indice de Satisfaccién Neta Final - Histérico
75%
70% 70%
70% \
65% \64%
60%
55%
50%
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

— Satisfacciéon Final
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Satisfaccion Inicial y Final

Satisfaccidn Neta segun regién

75.1%  73,4%
69.0% 67 4% 44 4% 69.,4% ’ 72.1%
A%  63.3% 64,4% 65.0% 64,4%
e —
66,7 O 012% 5" '87
56,7% 56,8% 56,8% 58,8% ] 59.5%
50,2% \ 4
46,5%  45,9% 47.7% - 43,9%
(e} o o o) o) o @ O O S QO ) A ) o @
O X0 S O W N N\ O @ X6) . A\
& & & & ¢ © © & & & ¥ & ¢ & oF
& e Ne¥ N & OQ\\ N LN ¥ v q& QO\ e,
\g N\
——|SN Final ISN Inicial
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Evaluacion de Pagina Web

¢Conoce Ud el Portal de
Usuarios/as de Mediacion
Familiar?
Base: 2.811

Pensando ahora en el Portal de Usuarios/as, y utilizando una escala
de 1 a7, donde 1 es Pésimo y 7 es Excelente, ;Con qué nota evalia
los siguientes aspectos?

Si

. Safisfaccion W Insatisfaccion A ISN
= NO
£Z0)7Z2 i ittt ettt ittty
67.1% 67,6% 69,5% 64.4% 67.5% 69.3%
70% T-- A R A - A A s A
50% - - - - - - -~ R -~~~ - - - -~ - - e
, L. ., 76,6% 76.5% 78,0% 75.7% 77 0% 77 2%
¢Cuales son las principales razones por las que Ud no utilizo, 30% +-- [ - - - - [ - - - - T - - . - - e
o no ha utilizado la plataforma web paraingresar su causa?
Base: 1.421 10% +--00 - B - --q--
(Sélo quienes solicitan presencialmente la mediacion - Respuesta MUltiple)
-10%
Prefiero la via presencial 44,9%
B 0 R
No la conozco/no sabia que La facilidad El disefo del La informaciéon  La facilidad La facilidad El portal de
existia para ingresar al portalde  disponible en el para agendar para acceder | usuarios/as en
portal usuarios/as portal de viaweb a los servicios general
No sé utilizar la plataforma 11,8% usuarios/as qgue ofrece

Oftro 10,1%
No tfengo acceso ainternet

No tengo computador

QZNEexO
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Infraestructura del Centro de Mediacidn




Infraesiructura del Centro de Mediacion

éLainfraestructura del Centro de Mediacion al que Ud acudié,

facilitaba el acceso y espera de personas en situacion de
¢Lainfraestructura del Centro de discapacidad?
Mediacion al cual Ud acudio, Base: 4.215

facilitaba el acceso y espera de (% de quienes declaran Si)

personas en situacion de
discapacidad?
Base: 4.215

Si HNo

1. Tarapaca

2. Antofagasta
3. Atacama

4. Coquimbo
5. Valparaiso
6. O'Higgins

7. Maule

8. Biobio

9. Araucania
10. Los Lagos
11. Aysén

12. Magallanes
13. Metropolitana
14. Los Rios

15. Aricay...

16. Nuble

40,7%
43,7%
40,2%
43,5%
42,4%
52,4%
33,8%
40,9%
55,7%
54,6%
63,5%
70,3%
45,9%
52,2%
67,5%
56,4%

QZNEexO
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Infraesiructura del Centro de Mediacion

90%

70%

50%

30%

10%

-10%

-30%

Pensando en la infraesitructura dispuesta en el Centro de
Mediacion al que Ud acudid, en la misma escalade 1 a

Satisfaccion B Insatisfaccion A ISN
———————————————————————————— G L L
A A
84,8% 84,9%

7, ¢ Qué tan satisfecho/as esta con...?

La ubicacién y
accesibilidad del

Centro

La limpieza y
comodidad en el

Centrode
Mediacién

La privacidad que
fuvo durante la
evaluacion
socioecondmica

Infraestructura en
general

Nivel de Satisfaccion Neta con Infraestructura - Evolutivo

85%
7806% 79.1%
80% i
72%\ 75%
75%
71% 71% 70% w,f%
70%
A 4%
65% 6%7% 61% )
o 62% 62%
s -
55% 55%
53%
50%
47%
45% 46%
Accesibilidad Condiciones Privacidad General
2016 =e=2017 2018 =—e=2019 2020 2021 =e=2022

La infraestructura, presenta un aumento en el aspecto de
privacidad, una mantencion del indicador de condiciones de
comodidad vy Ilimpieza. Sin embargo, respecto a la
accesibiidad 'y el indicador general de infraestructura

presentan baijas.
QoNEXO (i)
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Asistente Administrativo del
Centro de Mediacion




Asistente Administrativo/a

Pensando ahora en el/la asistente administrativo/a del Centro Nivel de Satisfaccion Neta con Asistente Administrativo/a - Evolutivo
de Mediacion, y utilizando la misma escala de 1 a 7, ;Con qué 90%
nota evalla los siguientes aspectos...?
85%
Satisfaccién W Insatisfaccion i ISN 73157
79.9% 777 78,0% :
90% - 749 75,9% 780% .19 9% 80% 0% —o
4%, 75,9% e @7 BT 78%
A A A A 7459% 74%
70% 1-- - - - - - - - - - - - — - [, — - — - - - | - 75% —
74%
50% T -- - - - - - - - - - — -~ - - - - — -~~~ ~ 1 - o 77 - 9,/ 2%
82,3% 83,3% 85,2% 86,0% 70% 68% 5707 %599,
30% T -- -1 - - - - - - - - - - - - -~ - — - - -~ - | - 67% %
65%
10% +---F 0 . - - - £--- 7 66%
L 74% 1 = 74% 0 e 72% 0 g A%
A L L A 60% e
Laclaridad en la Laclaridad en la La amabilidad en el La atencién en
B0% oo informacién que le informacién que le  proceso de mediacién general entregada por
La claridad en la Laclaridad en la La amabilidad en el La atencion en entregd cuando lo citd enfregaron el/la asistente
informacién que le informacioén que le proceso de mediacidongeneral entregada por a la mediacion personalmente en el administrativo
entregd cuando lo entregaron el/la asistente centro de mediacién
cité a la mediacién  personalmente en el administrativo
centfro de mediacion 2016 =—e=2017 =—e=2018 =—e=2019 2020 2021 =—e=2022

Los indicadores alcanzados por el/la asistente administrativo dan cuenta de coémo las y los usuarios reconocen su labor, sobre
todo en la amabilidad en el proceso de mediacion, la cual presenta un alza respecto de la medicion anterior.

Del mismo modo la claridad de la informacion que entregd al momento de la citacion y la atencidn en general entregada por €l
asistente administrativo son indicadores que se mantienen constantes respecto a la mediacion anterior.

El Unico indicador que presenta una baja es la claridad de la informacidon que entregaron en el centro, pasando de un 79% de ISN

aun 75,9% el 2022.
QoNEXO (i)
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Proceso de Mediacion: Informacion

Respecto a la informacién entregada por mediador/a, en una
escala de 1 a 7, ;Qué tan de acuerdo estd con las siguientes

afirmaciones...?
Satisfaccion H |nsatfisfaccion A ISN

B I Y - 10 K/ 818% ..

90% 78.3% 80.2% N 76.6% 76.1%

A A A A

70% 1-- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - 1
50% T-- - - - - - - - - - - - - T -~ -~ -~~~ ~ 1

85.0% 86.9% 88.2% 85.2% 84,1%
30% T-- - - - - - - S - - - - - - - - - - - - - - - - - -
10% +-- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -

-10%

S300 oo ooooooooooooooooooooo
Me explicd en Me explicd que Me explicd que, Me explicd en Informacién
qué consistia el tenia la libertad  llegando aun  qué consistiala  entregada en

proceso, sus de participar o acuerdo, éste mediacion general

principios, abandonar el tendriaelmismo frustraday los
etapas, los proceso en efecto que una pasos a seguir en
tiempos, cualquier senfencia judicial caso de suceder
participantes, momento.  siendo aprobado
etcétera. por un Juez

Nivel de Satisfaccion Neta con Informacion entregada por
Mediador/a - Evolutivo

2016 =—e—2017 2018 =—e—2019 2020 2021 T—e—2022—
78% 80% °
(o] —(—
76%— 76% 76% 77% 76%
75% 75% SEs =
69% 69%
67%
63%
61%
61%
62% o5 =62
59% %6%/
56%
Informacién Libertad y Llegando a Mediacion Informacién
sobre el proceso  abandonar acuerdo tendria frustraday qué enfregada en
proceso mismo efecto  hacer en caso general
que senfencia de suceder
judicial

alrmi
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Proceso de Mediacion: Tiempos de mediacion

Satisfaccion neta con los tiempos del proceso de mediacién segin region

A A s 752%  76,4% ’ A 75,8%
87 8% 69,4%, 71.9% 7:‘-,.61 74,3% 72,4% 74,2% % 74,3% 73,2%
: 0.9% —————— - 78'57 83,2% 1,3% 60,2%
746%  763%  738% o4 [04%  TBI% 5% 769%  757% 73,9%
61,9%  660% o 62,8%
55,8%
o o o O O & @ O ' $ QO o o 5 o 7
¢ & & 0 & N O O S X @ < < © © O
& ey & S $ 9 °© &° &N 2 o° S° \/o‘} v S
e @QJ
Tiempo total de la mediacion —eo—Duracion de la sesion de mediacion
En una escala de 1 a 7, ;qué tan satisfecho/a esta Ud con los
tiempos relacionados al proceso de mediacién familiar?
Satisfaccion m Insatisfaccién AISN La region de Tarapacd alcanzod el nivel de
90% oo 73,6% T 74,9% satfisfaccidn con los fiempos mas alto. Por
70% | 624% T A A otfro lado, la regidn de Arica y Magallanes
A A registraron los ISN mds bajos.
50% t====  sm====e== == === smmeeeee e
75,6% 77.7% 81.9% 82,9%

30% 1---- N ---- ---- B -1 - -------- [ ---
0% +==== sm==e==== == ==ee smeeeeee e
-10%

=300 T ToToo oo I
Tiempo total que durd Duracion de la(s) Tiempo total que durd Duracion de la(s) O"‘n@@ fﬁ’\’%
la mediacion 2021 sesion(es) 2021 la mediacion sesion(es) ' alr.
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Proceso de Mediacion: Principios de la mediacion familiar

En la misma escala de 1 a 7, ;Qué tan satisfecho/a estd Ud con el nivel de confidencialidad con que
mediador/a manejé informacion personal tratada en las sesiones?

Satisfaccion m Insatisfaccion 88 5% A ISN
oo 83,6% 83,3% 80,7% 2% 79.3% . 85.2% 81,3%
© A A A A A A 73,5% A A

70% | | | | A
50% | | | | ! | ! !

88,8% 88,6% 87,0% 90,1% 83,7% ?21.8% 83,0% 89.7% 87.5%

30% | | | | ! | ! !

]O% - - - - B l- : ’ 1
0% - =52% . 537 - -63% - 44% - 44A% S . 95% e L 62%
-30%

Total Total 2021 Hombre Mujer Acuerdo Parcial  Acuerdo Total Frustrada Solicitante Solicitado
En una escala de 1 a 7, ;Cudnta libertad tuvo para participar, refirarse y tomar decisiones durante el proceso de
mediacion?
Satisfaccion m Insatisfaccion A ISN
82,3%
0% rendit 73,0% 73,1% 77.8% 70,3% A 78':% 71,4%
70% A | A A A A : 625% | A
A

50% s - ! - : - | |

83,7% 81,9% 81,9% 85,1% 78,4% 87.8% 75,5% 858% 80,8%
30% ] 5 3 | - : M -
]O% ; _ ! l- L - i - -
0% - ————— . 88% - 88% | - 73% - 8I1% - 55% C130% - 69% 94%
-30%

Total Total 2021 Hombre Mujer Acuerdo Parcial  Acuerdo Total Frustrada Solicitante Solicitado







Evaluacion del Mediador

En la misma escala de 1 a7, ;qué tan satisfecho/a estd con el/la mediador/a en los siguientes aspectos?

Satisfaccion H |nsatisfaccion A ISN
83.7%
90% T T T T T 6‘ 7"3?7; """""""""" 7 '4:']'0 """""""""" 7' Sf% """""""""" x """""""""" '7'6"2%"""""""""'6'8'[1%"'""""""""7'3’,’4'6 """""
70% ---- A e e e A A - - - - -
S0 qp===s @ $999eeSms 00 geSSeeoe: go9sosoes 0 gSSSeS@e:  geseososr 0 gSseesees  99ee
78.8% 83.2% 85,9% 88.,7% 84,3% 78.5% 82,0%

30% T--- 1 - - - -~~~ N -~~~ -~~~ [ -~~~ — N -~~~ -~~~ TS -~~~ -~~~ N -~~~ — N, -
% qp==== @ sSS=See=s 0 gSeoooee: 0 gSeeSeoss 0 g@essoes: ZoSeseos: geossees: soes
-10% z
-30%

La empatia, o sea, que La capacidad de Elrespeto entregado, en La claridad en su La capacidad para  La consideracion de la Mediador/a en términos

se puso en el lugar de escuchar cuanto al frafo y lenguaje manejar las situaciones opinidén de los ninos/as o generales

ambas partes. tiempos de cada tensas en las sesiones adolescentes
intervencion en las involucrados en el
sesiones conflicto

Satisfaccion general con mediador/a - Evolutivo

Satisfaccion B |nsatisfaccidon A |SN
) R ettt et e =t il 73%
70% 2
| 5% 1% 65% . 1% Al | A
70% A A A A
A A
50% +--OEEE - S - S B B - B
76% 74% 76% 74% 80% 78% 82%
30% - - - B - - S - - - - - - - I - - - - . - - - -
10% 1-- [N - - - AL - - - S - - - S - - N - -- SR - - -
-10%

Q:\\“C“c,
e acnexO (i
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 e al td
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Evaluacion del Mediador

¢Usted cree que el género del/la mediador/a influyd, ya ¢El o la mediadora a cargo de su proceso de mediacion, era
sea positiva o negativamente, en el proceso de mediacion de género?
y su resultado final? Base: 4.625 casos
Base: 4.566
(% de quienes declaran no)
100%
ch o 78% (it
70% 7% 7% 68%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Masculino B Femenino

¢Por qué influye el género del mediador/a?

Base: 909
(Sélo guienes declaran si influye el género del mediador)

El personal mediador es principalmente mujer, con un 85%.

Se s o feveres e e — 16.1% El género del mediador presenté el porcentaje de influencia de un
32,1% mayor que el 18% de la medicién 2021.

se pone a favorde lamujer [T 32 1% El segundo principal motivo es que se pone a favor de la mujer, con
, , | un 32,1% de usuarios/as que declararon que efectivamente influyo el
contribuye al acuerdo 170 género del mediador.

o

ore | 1+ oChexO
|
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Termino del Proceso de Mediacion

¢Usted sintié algin tipo de discriminaciéon durante el proceso de ¢Usted sintié algin tipo de discriminacion durante el proceso de
mediacién familiar? mediacién familiar? - Evolutivo
(% de guienes declaran si) (% de quienes declaran si)
50,0% 50%
45,0% 45%
40,0% 40%
35,0% 35%
30,0% 30%
25,0% 25%
20,0% 15.3% 17.1% 20% 18%
15,0% 11,7% 1,1% 14% 14%
9.1% ° 9.2% 15% 12%
10,0% 7
10%
5,0%
5%
0,0%
Total Hombre Mujer Acuerdo Acuerdo Frustrada 0%
Parcial Total 2016 2019 2020 2021 2022

Acuerdo Parcial y Total

Antes de firmar el acuerdo ;Usted tuvo

la posibilidad de releerlo y plantear sus Conformidad con el resultado segUn posibilidad de releer
dudas al respecto? acuerdo
Base: 3,124 100%
80,4%
80% A

Satisfaccion
0,
60% N insatisfaccion

57,8%
0% 85,9% ; i
C ’ 30,7%
A

20%

Si
No

>
=
QoNEXO
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100%

80%

60%

40%

20%

0%

-20%

¢ Coémo evaluaria en términos generales la imagen que usted tiene de los Centros de Mediacion Familiar?

Excelente Imagen (Nota 6y 7)

62,2%

70,6%

= Pesima Imagen (Nota 1 a 4) =k=NETO
psec 69.6% 69,0% 64.2%
59.7% " > —k A . 59,3%
— ) W \
i NV A
A
721% 73.5% 74.8% 71.9%
68,4% ® 613% 68,6%

Percepcién de
Imagen

een | Leam | SR ST e LI Lem

Hombre Mujer

A. Parcial A. Total Frustrada Solicitante Solicitado

QZNEexO
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INEFICIENTE

INDIFERENTE

INFORMAL

DISCRIMINADOR

TRADICIONAL

POCO TRANSPARENTE

POCO
CONFIABLE

;Donde ubicaria a la institucion que otorga el servicio de mediacion

familiar entre cada una de las siguientes caracteristicas?
(En escala de 1 a 5, solo se presentan % con posicion 4y 5)

50,0%

—¢—Total

—<A. PARCIAL

—o—FRUSTRADA

75,0%

SOLICITANTE =—SOLICITADO

100,0%

88% 91%

89% . 91%

8 88%
89%

EFCIENTE
EMPATICO
FORMAL
INCLUSIVO

INNOVADOR
TRANSPARENTE

CONFIABLE

QNExO
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Recomendacion

¢Usted acudiria a un centro de mediacién nuevamente para

intentar resolver algin otro conflicto de familia? Porcentaje de retorno a la mediacién familiar desagregado

(% de si volveria)

(% que si volveria)
Base: 4.598 100,0%
100% 95.0% 93,6%
M1.1%
o 91% 000 89,6%
90% A
0 85% 84% 86%
85% 85.0% 83,9%
80%
75% 20025
70% 75,0%
65% Toftal Hombre Mujer Acuerdo | Acuerdo | Frustrada Solicitante Solicitado
Parcial Total con sesion
60% conjunta
55%
50% Porcentaje de usuarios/as que acudirian con personal de
ol 200 el 2R mediacién en caso de VIF desagregado
(% de quienes declaran que si lo harian)
Suponga Ud que se encontrara en una situacion de VIF ; el Centro 100.0%
de mediacioén le habria dado la confianza suficiente para informar 90'07 oy
de esta situacién al personal que le atendié? - Evolutivo v 809% - 811%  80,8% e 81.5%  80,0%
Base: 4.413 80,0%
70,0%
100% 60,0%
90% 81% 81% 81% e
80% 74% 73% 50,0%
70% 40,0%
60% 30,0%
50% 20,0%
40% 10,0%
30% 0.0%
20% Hombre Mujer Acuerdo | Acuerdo | Frustrada  Solicitante  Solicitado
10% Parcial Total con sesion
conjunta

0%
2016 2018 2019 2020 2021 2022 Oﬁn%
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Recomendacion

En una escala de 0 a 10, donde 0 es por ningun motivo
recomendaria, y 10 recomendaria con toda seguridad,
¢ Qué tan dispuesto/a estd Ud a recomendar el proceso de

mediacion familiar? desagregado Net Promoter Score NPS segln regién
m Promotores Neutros mDefractores = NPS ]8882
80,0%
70,0% 61.9% 63.0%sg 79,
' 54,4% 4,0% 70 55,679 39
€0.0% 45.096,4% 28218 28 s s 4 52.3% - 51.3%
50,0% 38.6%
40,0% 32,6%
30,0%
20,0%
10,0%
18,4% 15,2% 19.3% 17.8% 17,0% 18,4% 18,6% 17.7% 19,4% 0.0%
o> 0 O 0 O .& Ww O O & QO L0 S O v
O S S\ e I e Y A 2 Sp: \ SRS OuING
OQO OQO OO \)\(0 O\ X \QQ @O Q';,\O \)OO \/Oq YA &O O'\‘\\o OL"% ?9 /%\)
&K & X o Nk S Q
o) N\ 4 < S 3 ) o
\ N & X A B
\O \z\o S bo ) '\\O \\O
<0 @O 06« 2 CDO %o
@ O
o v
?\

Los NPS mds altos los presentan justamente los dos segmentos que mejor evaluan la mediacion familiar: solicitantes y usuarios/as con
acuerdo fotal.

A nivel regional, Los Lagos junto a Tarapacd alcanzaron los niveles de recomendacion mds altos. Por su parte, Magallanes y Arica

fueron las regiones con indicador NPS menor.
=
Q_NexO
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Satisfaccion Final

Satisfaccion Final desagregada

Satisfaccion m Insatisfaccion A ISN
9O% f-mmmmmmmnn oo SRR BEREREEEON e BT
SNSRI S 63.2% 642% A b 632%  645%
° A A A - 49.7% A A
50% - SR - --------- SN - -- B - - - B - T - - - A - B - - -
75,2% 74,7% 75.5% 79.,4% 751% 75.3%
30% - ot % o 755K % - onde) e | o
107% - N " TS D A T T B
-10%
-30%
Total Masculino Femenino Acuerdo Acuerdo Frustrada Solicitante Solicitado Este ano, las diferencias se centraron
rarciel el con sesion principalmente en el estado de causa donde
J quienes tienen mediacion frustrada, son quienes
Evolutivo satisfaccién final mas castigan el proceso de mediacion familiar
Satisfaccion m Insatisfaccion A ISN en su conjunto.
o en 6% 63% 59% | 71% ______ 727 ______ S
A A A A A
74% 73% 74% 73% 79% 78% 75%

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 — ﬁ/vc%
Ol—d"n e jO uai' | 12
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Modelo de Regresion Lineal

. Qué variables explican la variabilidad de la satisfaccién final?

El modelo tiene una capacidad explicativa de 52,1%, lo que quiere decir que las variaciones de las variables
independientes seleccionadas, explican en dicha proporcion la variacion que se observa en la satisfaccion final con el
proceso de mediacion (Variable dependiente).

V1: Evaluacion del Portal de Usuarios El portal de usuarios/as en general

V2: Evaluacion de Infraestructura Considerando los aspectos anteriores, y en la misma escala de 1 a 7, sCon qué nota evalia en
general, las condiciones de infraestructura del Centro de Mediacion?

V3: Evaluacion del Asistente adminisirativo La atencién en general entregada por el/la asistente administrativo

En una escala de 1 a 7, qué tan satisfecho estd en general con la informacién entregada por el
el/la Mediador/a mediador
V5: Evaluacion del tiempo total del proceso Usando una escala de 1 a 7, donde 1 es Muy Insatisfecho y 7 Muy Satisfecho, sQué tan
_ satisfecho estd usted con el tiempo total que durd el proceso de mediacion familiare Desde la
solicitud de hora.
Vé: Evaluacion del tiempo de la sesidon Usando la misma escala de 1 a 7, 3Qué tan satfisfecho estd usted con la duraciéon de la(s)
V7: Evaluacion de la libertad de participacion Considerando una escala de 1 a 7, donde 1 es Nada y 7 Mucha, 3Cudnta libertad tuvo para
participar, retirarse y tomar decisiones durante el proceso de mediacion?
V8: Evaluacion de la Confidencialidad Ahora, respecto a la confidencialidad, usando una escala de 1 a 7, donde 1 es Muy Insatisfecho
_ y 7 Muy Satisfecho, 3Qué tan satisfecho estd usted con el nivel de confidencialidad con el que el
mediador manejo la informacion personal fratada en las sesiones

V9: Evaluacion del/la Mediador/a En términos generales, s Cémo evalla a el/la mediador/a que llevd a cabo su proceso?

VAL CUE DR BTG CEEREE IR EEE RIS - ysiderando una escala de 1 a 7, donde 1 es Totalmente disconforme y 7 es Totalmente
conforme, 3Qué tan conforme estd usted con el resultado del proceso?

V11: Percepcion de existencia de mediacién como
instancia previa.

El portal de usuarios/as en general

Andlisis Profundos, Decisiones Cloras



Modelo de Regresion Lineal

sQué variables explican la variabilidad de la satisfaccion final?

Zona de fortalezas: 24 Zona de mejora Zona de fortalezas
Importancia mayor al 10% prioritaria Conformidad con el
Satisfaccién mayor al 83% o resuliado delprocese
Zona para mantener: S0%
Importancia menor al 10%
Satisfaccion mayor al 83% o 20 Laduracién delafs) _ Ladtencion en general
0 sesion (es) de mediacion entregada por e/g asisiente
% ° administrativo
= [ ]
(@]
(o
q &
Zona de mejora = 10% . e Libertadtuvo para participar
. El portal de usuarios/as en El/la mediador/a que . »
secundaria: general levd a cabo su La mformolclondgngregodo por .
o el mediaaor
Importancia menor al 10% o Procese o Nivel de
. oz o fid jalidad
Satisfaccion menor al 83% Cogg'cc'gﬂfé ddeeln'\;rgcejls(;rr;g;uroa Hempo fotal que durd <! RS ERERE R ngugr‘eﬁ';'egg o
proceso de mediacion ~ familiar como una maneijé la informacién
familiar, ((jjeskc]je la solicitud instancia previa al juicio personal tratada en las
-10% € nora. sesiones
Zona de mejora prioritaria: .
. : Zona de mejora
Importancia mayor al 10% secundarija
Satisfaccién menor al 83% P Zona para
70,0% 75,0% 80,0% 85,0% 90,0% mantener ;;

Satisfaccion (6+7) e
QoNEXO (i)
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Comparativo Satisfaccion Inicial y Final

90% |-

70% |-+

50% -

30% -

10% +-F

-10%

-30%

Satisfaccion Inicial y Final con el proceso de Mediacion Familiar

Satisfaccion m [nsatisfaccidn A ISN
69.5% 72.0%
____________________________________ 63,8% — —A
55,1% —A A
B A = D 0000 D |
70.1% 75.2% 78.7% SUfT

Satisfaccioén Final
(Base: 4.622)

Satisfaccion Inicial
(Base: 4.633)

Clientes con Causas Presenciales

Satisfaccioén Final
(Base: 465)

Satisfaccion Inicial
(Base: 465)

Clientes con Causas Remotas

QZNEexO
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Aperturas Satisfaccion Final

Satisfaccion Final Mediacion Presencial
Satisfaccion B Insatisfaccion A ISN Final

90%
70%
50%
30%
10%

0% -

30%

Total Final Masculino Femenino Acuerdo Parcial  Acuerdo Total Frustrada con Solicitante Solicitado
sesion conjunta

Satisfaccion Final Mediacion Remota
Satisfacciéon m Insatisfaccidon A ISN FINAL

90%
70%
50%
30%
10%
10% -
30%

Total final Masculino Femenino Acuerdo Parcial Acuerdo Total Frustrada con Solicitante Solicitado

sesion conjunta ey
QTN  (airs
p— al’ _d
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Comparativo Principales Dimensiones

g :
= €
o o
= (@
(@ .
0 s 3
o = ke; Q
C_) o O 5'
O o D 0
o o} > o:
> ) >
T je.
o -
@ D
= D)
) Q,
a Q
5 Duracién del proceso de mediacién y de la sesion - _
© ©
GEJ €
= Un 79,3% del ISN El ISN del 0
S en el tiempo proceso de z S =
Q total y un 83,7% mediacion es de o) 0 o
ke >, Q o) o)
S en la duracion 73,6% y el de 5 5 =
g de la sesion. duracion de la 8. %3 0,
sesion de 74,9%. =1 S
E 9
% 2
0) 0]
D) D)
0, 0
o) o}
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Conclusiones y Recomendaciones

N
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Principales conclusiones

> A nivel general, se observa un nivel de satisfaccion final, correspondiente a un 64% en el ISN.

> Los/as usuarios/as que mejor evaluan el proceso son quienes alcanzan acuerdo total, mientras que los peores indicadores |os
presentan los/as usuarios con mediacion frustrada.

> A nivelregionadl, es laregidon de Tarapacd la que presenta las mejores evaluaciones.

» Se observa que los aspectos relativos a la confidencialidad (ISN 84%) el/la Asistente Administrativo/a (ISN 80%), la Libertad de
participar (ISN 76%) y la informacion entregada por el/la mediador/a durante el proceso (ISN 76%), son aspectos que
presentan alzas y se encuentran bien evaluados con indices de satisfaccion neta sobre el 75%. Mientras que el tiempo (ISN de
/4% y75%, el Mediador/a (ISN 73%) y la infraestructura (ISN de 71%), son evaluados con ISN bajo el 75%, donde la
infraestructura fue el Unico aspecto que presento bajas respecto de la medicion anterior.

> El alza de la percepcion de que el género del mediador/a influye en el resultado, es ofro aspecto, que podria explicar la
disminucion de satisfaccion final el 2022, ya que el presente ano un 20% declara que si influye, destacdndose como principales
motivos que se pone a favor de la mujer y que el género contribuye al acuerdo.

> Los niveles de recomendacion se condicen con los niveles de satisfaccion alcanzados, presentando una pequena baja,
alcanzando un NPS de 52,1. Sin embargo, el nivel de retorno al proceso (91%) no presenta bajas significativas, alcanzando de
los niveles mas altos.

> Respecto alos usuarios/as con causas remotas, se destaca que presentan niveles de satisfaccion mayores que quienes tienen
causas presenciales. Esto, de manera transversal en todos los indicadores, ya sea de portal, duracidn del proceso, aspectos
del proceso y principios de la mediacion.




Recomendaciones

Se recomienda trabajar en el corto plazo en la duracién de las sesiones de mediacion, si bien aumentd sus
niveles de satisfaccion, presenta una alta importancia en el impacto de la satisfaccion final. Adicionalmente,
en las preguntas abiertas los usuarios/as destacan la corta duracion de las sesiones, por lo que se
recomienda aumentar el tiempo de duracion en las sesiones, tal como se recomendod el 2021 a 1 hora 30
minutos o 2 horas, con la finalidad de dedicar mds tiempo y generar mayor empatia para con las y los
usuarios.

De la mano con lo anterior, uno de los aspectos a mejorar tanto para clientes con causas presenciales y
remotas es la capacidad de mostrar empatia por el/la mediador/a, a través de cursos o capacitaciones y
una mayor duracion de la sesion para que se pueda obtener mayor informacion de las partes.

Fomentar y mejorar las condiciones de infraestructura es central, estableciendo criterios minimos que
permitan identificar, desde fuera, los distintos Centros de Mediacion licitados (mejorar senalizacion) y
presente condiciones Optimas para personas en situacion de discapacidad.

QCNEXO (i

wilisis Profur Decisionas Claras

WA
%/\/O
z



Recomendaciones

Otra oportunidad de mejora es el portal de usuarios/as, donde una de las mejoras prioritarias es el diseno del
portal, el cual puede ser mds amigable para el usuario oforgando un mejor recorrido. Por ofro lado, la
facilidad para agendar la causa y para ingresar al portal son dos aspectos de oportunidad de mejora, para
ellos se recomienda mejorar la disponibilidad continua de la pdgina y aumentar u organizar de mejor
manera la disponibilidad de horarios para agendar una mediacion. Esto debido a la mencidon de los usuarios
sobre no disponibilidad de hora al solicitar la mediacion por esta via y a la gran proporcion de usuarios que
ingresd al portal mds de una vez para solicitar la hora.

Es fundamental releer y consultar respecto a dudas con el acta de acuerdo, ya que es un factor significativo
a la hora de aumentar o disminuir los niveles de satisfaccion. Si bien se observa un porcentaje de
cumplimiento de mds del 90%, es necesario consolidarlo como protocolo y cumplir con el 100%.

Finalmente, si bien la informacidn otorgada al inicio del proceso, durante el proceso y al final del acuerdo o
mediacion frustrada, por los distintos agentes informantes (asistente administrativo/a, mediador/a la pagina
web o portal usuarios/as) se encuentra bien evaluada y corresponde en su mayoria a aspectos de prioridad
secundaria o a mantener, se recomienda no descuidar la informacion entregada y reforzar canales y fuentes
de informacion necesarias al inicio, durante el proceso y para el seguimiento o la denuncia de no
cumplimiento del acuerdo.
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Informe de Resultados

“Diseno, aplicacion y andlisis de encuesta de Satisfaccién de
usuarios/as del Sistema Nacional de Mediacion Familiar 2022

Ministerio de
Justiciay
Derechos
Humanos

19 de octubre, 2022
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