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OBJETIVOS DEL ESTUDIO

El objetivo general es realizar un
levantamiento de informaciéon
referido a la satisfaccidon de
usuarios/as del Sistema Nacional
de Mediacidn Familiar, en todo el
territorio nacional, en relacidén a su
conformidad con determinadas
dimensiones del servicio recibido y
la gestion de sus causas, por
medio del diseno, aplicacion y
andlisis de una encuesta de
satisfaccion

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

Establecer una planificacion y organizacion que permita aplicar telefébnicamente la encuesta en
todas las regiones del pais, dentro del plazo establecido al efecto en las presentes bases de licitacion.

Aplicar teleféonicamente la encuesta en todas las regiones del pais denfro del plazo establecido al
efecto en las presentes bases de licitacion

Analizar los resultados de la aplicacion de la encuesta, desarrollando conclusiones ad hoc vy
elaborando un indice de satisfaccion neta de usuarios/as del servicio licitado de mediacion familiar, a
nivel nacional y un indice de satisfaccion neta por Contratado (NPC).

Desarrollar recomendaciones técnicas, respecto de la gestion de causas y atencion de los
usuarios/as, a partir de los resultados obtenidos en la medicidon senalada y comparando con
mediciones de anos anteriores.
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Metodologia

El estudio implementd como técnicas de recoleccion de informacion la Encuesta
Telefonica, Entrevistas, Talleres participativos y focus group.

Cobertura: La cobertura del estudio fue de cardcter nacional, estando
representadas 16 regiones del pais

La muestra estd constituida por un total de 6.105 casos, calculados con un error
muestral por cada zona de licitacion con un 95% de confianza.

La aplicacion del estudio, se realizd durante octubre y noviembre, mediante un
sistema CATI.




Universo y Muestra /

I ) . Muestra ! -
ipo de Zona Universo Ajustado Inicial Mvuestra Lograda Error muestral i
de Licitacion 4 i

1 303 185 140 +-4,8% s d

2 1859 587 553 +-3,4% .

3 19351 993 1007 +-3.0%

4 16370 1384 1398 +-2,5%

5 50865 1450 1475 +-2.5%

é 78998 1506 1532 +-2,5%

TOTAL 167746 6.105 6.105 +1,2% (Nacional)

> El 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 dafijacion
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 o~
infentd asegurar un n minimo de 10 encuestas validas oh_'l I%



INDICADORES DE SATISFACCION

Escala de notas

Una forma de medir la satisfaccion es a través de una escala de 1 a 7, similar
al colegio, en la cual se evalian cada une de los procesos y atributos.

Insatisfecho Satisfecho

M

Para efectos de andlisis los resultados posteriormente se analizarén de
acverdo a la siguiente agrupacion de valores porcentuales.

1234 67
L
|nsofi;(fecho Satisfacho

Indiferencia

de evaluaciones de insatisfaccion.

Indicadores para la Gestién

Indicadores de

Indicadores de
Insatisfaccién:

% que califica con
notasde 4 a 1.

Indicadores de
Indiferencia:
% que califica con

satisfaccién Positiva:

% que califica con
notas b o 7.

©

nota 5.
(Mo se considera para la
madicién]

Modelo de
Satisfaccién NETA
751%
80% [ A
60% —
40% 79.9%
20%
0%
“20% Lo
Variable 1
.Notos l1ad

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 1 y 4. La nota 5 indica indiferencia.

Finalmente el ISN, Indice de Satisfaccién Neta, corresponde al porcentaje de evaluaciones de satisfaccidn, menos el porcentaje

Indice de Satisfaccién
Neta (ISN):

% de evaluaciones de
satisfaccién, menos % de
evaluaciones de
insatisfaccién,

Satisfaccién:
% de Usuarios
que evalian con
calificaciones de

bal/.

Insatisfaccién:
% de Usuarios que
evalian con

calificacicnes de
1 a4

Notas 6y 7 & |. Satisfaccion Neta




Resultados Cuantitativos
Caracterizacion de Usuarios/as




Caracterizacion de Usuarios/as

Género del/a

entrevistado/a
Base: 6.063

P

Masculino m Femenino m Otro

Edad segun género

Base: 6.067
100%
90%
80%
70%

60%
50% 100,0%

40%
% 69.0% 72,8%
30% ’ 62,3%

20%
10%

0%
Total Masculino Femenino Oftro

18 a 39 anos m 40 anos o mds

Pertenencia a pueblo
originario
Base: 6.007

Pertenece

= No pertenece

Publo originario %
Mapuche /78,4%
Diaguita 8.8%
Aymara 6.9%
Quechua 1.7%
Coya 1.6%
Atacamefio 1.5%
Rapa Nui 6%
Kaweésqgar 4%
Yagdn 3%
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Caracterizacion de Usuarios/as

%IfuaCIor] de Tipo de Parte Método de ingreso
discapacidad Base: 6.105 T L
Base: 6.055

Situacion de discapacidad %

Ceguera o dificultad para ver aun usando lentes 48,5%
Dificultad fisica y/o de movilidad 25.9%
Dificultad psiquidtrica 10,4%
Sordera o dificultad para oir aun usando audifonos 7.8%
Dificultad mental o intelectual 4,7%
Mudez o dificultad en el habla 2,7%

Tiene dlguna condicién permanente e St .
. . . Plataforma Web = Presencial
= No fiene Nivel educacional del/a entrevistado/a
Base: 6.034 Estado de causa
Base: 6.105

Ninguna educacion escolar | 0,1%

Educacion basica
incompleta

Educaciéon bdasica completa

Educacion media
incompleta

;8%

Educacion media completa

Técnica incompleta

Técnica completa 16,5%
Acuerdo Parcial
Acuerdo Total

= Frustrada con sesion conjunta

14,4% O:n
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Satisfaccion Inicial y Final

?20%

70%

50%

30%

10%

-10%

-30%

?20%

70%

50%

30%

10%

-10%

-30%

Satisfaccion Inicial Desagregada

Satisfaccion m Insatisfaccion i ISN INICIAL
66,2%
""""""""""" 538% T A T T T E19%  ooer
51,0% 46,8% A 48,1% 51,9% 49,8%
L ] ‘ __________ ‘ - — — ‘ L — D _ _ _ _ _ _ _ ‘ - — ‘ L
17,5%
_663%. _ _ _ ______ 63,9%. _ _681% —$2,4% — - _75'8%. . ___b674%_ _ _$49% _

Totdl Masculino Femenino Acuerdo Acuerdo Frustrada Solicitante Solicitado
Inicial Parcial Total consesion
conjunta

Satisfaccion Final desagregada

Satisfaccion m Insafisfaccion i SN

_____________________ 7137_________Bl3‘28_____________________
70,2% s 71,2%

Y 639% A t65% A §8.5%
= | EEREEEEE T OB B s A A -

45,9%

L. R __ . _ __ - - -  _ _ 1
79.2% 750% 821% 7549, B863% 798%  784%
L. S R— - - - - - -638% - - . L _ g

Totdl Masculino Femenino Acuerdo Acuerdo Frustrada Solicitante Solicitado

Parcial Totdl con sesion

indice de Satisfaccién Neta Inicial y Final - Histérico

70%
43% 1% 63% _—*
& —— W
46% 46% 477% S
39%
2016 2017 2018 2019 2020

Satisfaccion Inicial =@==Satisfaccion Final
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Satisfaccion Inicial y Final

Indicadores de Satisfaccién Inicial segin Zona

Satisfaccion Inicial m Insatisfaccién Inicial
0 e it e s
70T o mmmmm oo o o o — oo
50% - e SRR R EEEE
30% | 663%  634% 64.8% 69.8% 67.0%  664%  643% indice de Satisfaccion neta segun tipo de zona de licitacion
10% - == == == ==
78,7%

-10% ’

70,2% 71,5% 72.3%

67,4% 67.1% 65,4%
-30% y o 57,6%
Total Zona 1 Zona 2 Zona 3 Zona 4 Zona 5 Zona 6 ' 52.6%
51.0% 47.9% 50,5% 49,8% 46,9%
Indicadores de Satisfaccion Final segin Zona
Satisfaccion Final m Insatisfaccién Final

Q0T mmmmmmmm e m i m e o m o m oo -
70% - [ - - - I - - S - -

Total Zona 1 Zona 2 Zona 3 Zona 4 Zona 5 Zona 6
50% - - - - - - - - - - - S - - - - - mes =0-Satisfaccidn Final Satisfaccion Inicial

79,2% 77.0% 78,3% 84,1% 80,8% 77.4% 76,8%

30% +- [ - - - I - - . - -
10% +- e SRR EEEE . EERE
-10%

HC
BO% L ~
Total Zona 1 Zona 2 Zona 3 Zona 4 Zona 5 Zona 6 - al'
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Satisfaccion Inicial y Final

Satisfacciéon Neta segin region

57,6% 58,0% 56,4% 57,8%
47,0% Az sL7z  s28% AT = 47,2% -
’ (S 4 ,4 (o} 7:
45.0% i C 431%
28,1%
(e} o o () O O o O O S Q & o 5 o o
¢ & &S 0 S S N O & o 2 Z S 2O o ©
O«OQO \oqo \Ooo 00\@ ¥ Op \\é@@ @O &° Oooo O%\,OQ ‘?*% QO\\OO y 0 \/O%% W N
N\ YS;\O v P {© O S S 8 59
N
=@=|SN Final ISN Inicial
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Conocimiento Previo y Pagina Web

Antes de iniciar el proceso de mediacion, Conocimiento previo del proceso de mediacién -
¢Usted tenia algun conocimiento previo Evolutivo

respecto de qué se trataba el proceso de
Mediacién Familiar?
Base: 6.098

61% 62% 64%

49% 53% ‘-._—_.
— =

Si

= No

2016 2017 2018 2019 2020

Considerando una escala de 1 a 7, donde 1 es nada facily 7
muy facil, ; Cudn facil fue para Ud agendar una hora en la
plataforma web?

. y Base: 775
,,Cor.\oce Ud el PO".C" d,e ¢Ha utilizado el Portal de (Tipo de parte solicitante e ingreso de causa a través de plataforma web)
Usuarios/as de Mediacion Usuarios/as del Sistema de 100.0%
Familiar? Mediacion Familiar? 90.0%
Base: 2.819 . ~e
Base: 1.047 80,0%

I5N por ario de Medicion
70.0% 63,3%

25,0% 40.0% 2017 2018 2019 2020
U7 U7 F . - o
50,0% 4% 52% 74% 70%
Si 44,57 8 40,0%
S 30,0%
| NO = No 2010% 11,5% 16,0%
100%  1,7% 1.4% 2,4% 3,7% -
0,0% — -
1-Nada 2 3 4 5 6 7-Muy Facil

facil
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Evaluacion de Pagina Web

¢Cudles son las principales razones por las que Ud no utilizo,

o no ha utilizado la plataforma web para ingresar su causa? Pensando ahora en el Portal de Usuarios/as, y utilizando una escala de 1

Base: 2.622 a 7, donde 1 es Pésimo y 7 es Excelente, ;Con qué nota evalia los
(Sélo quienes solicitan presencialmente la mediacion - Respuesta MUltiple) siguientes aspectos?
No la conozco/no sabia que _ 39,29 Satisfaccion m Insatisfaccion A ISN
existia e QO - - . i
1 66,0% 64,7% 671% 64,8% 66,5%
Prefiero la via presencial _ 26,9% 70% +-- A A A - A 52,9% 1A T
1 50% +--PRE S B B A
No sé utilizar la plataforma - 10,7% 30% - 750% 735% 753% 754% 674% | __ 74,3% L _|
| ]O% 4 P _ _ _ _ DU _ _ _ _ [ _ _ _ _ S _ _ _ ——-d-4 - |-
No tengo acceso a internet - 4,6%
] -10%
No tengo computador F 1,3% -30%
La facilidad para El diseno del La informacién  La facilidad para  La facilidad para El portal de
ingresar al portal portal de disponible en el agendar viaweb  accederala usuarios/as en
usuarios/as portal de documentacién general
usuarios/as de la causa
Portal de usuarios: atributos segin género del/a entrevistado/a
s Hombre = Mujer et TOTQ
69,5% 70,3% 72,4% 71,3% 73,4%

58,1%

La facilidad para El diseno del portal de La informacién La facilidad para La facilidad para El portal de usuarios/as
ingresar al portal usuarios/as disponible en el portal agendar via web acceder ala en general
de usuarios/as documentacion de la
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Indicador de Difusion

La medicion de la satisfaccion del ano 2020 considera la incorporacion y cdlculo de un indicador de difusion, el
cual permitid identificar la proporcion de personas que, teniendo conocimiento previo del proceso de
mediacion familiar, se informaron de la mediacion a fravés de acciones de difusion desde el mismo sistema de
mediacion familiar. Para esto, es necesario establecer algunos criterios relevantes en este punto, los cuales
permitieron establecer las proporciones necesarias para el cdlculo del indicador a través de la siguiente formula.

% de personas gue se enteran por acciones de difusion de Mediacion / % de
usuarios/as con conocimiento previo del sistema de mediacion familiar

Medio de informacién de Mediacion Familiar Accion de Difusion
Familiar, amigo, cercano o conocido No

Tribunales de Familia No
Seremi de Justicia (Secretarias Regional Ministerial Si
No
Si
No
No

, o

Pagina web del Sistema de Mediacion Familiar Si
Redes sociales del Centro de Mediacién o Fan Page de Mediacién Familiar (Facebook Si
Fui solicitado o citado al centro Si

Otro. Especifique. Revisar verbatim(*)

- s -rc

q q q 0z q q , q Q2 Sy F1C
(*) En este aspecto se consideraron acciones de mediacidn situaciones como, se contactd el Centro de Mediacidn; se dirigid personalmente al Centro o ﬁ 3‘/\/ 4\“@;
Centro de Mediaciéon; Mediador/a del Centro; y/o Asistente administrativo/a, como acciones de difusién del Sistema de Mediacién Familiar. O__,



Indicador de Difusion

¢Por intermedio de qué o quiénes se informé o enteré en qué

consiste un proceso de Mediacion Familiar?
Respuesta MUltiple
Base: 6.051

Familiar, amigo, cercano o conocicdo || INGTGIGIGIGEGEGGEEEE 41 2%

Fui solicitado o citado al centro | 18.4%
Pagina web del Sistema de Mediacion.. [N 12.0%
Tribunales de Familia [N 9.1%

RRSS (Facebook, Twitter, entre otros) [} 5.7%
Facebook del Centro o Mediacién.. ] 2,1%
Corporacién de Asistencia Judicial | 1,2%

Diario, Radio, television | 1,2%
Municipalidad, Junta de vecino | 1,2%

Seremi de Justicia | ,5%

Otro. Especifique: I 17.1%

“(...) mira yo igual habia escuchado algo de las mediaciones por una amiga que
habia tenido como hartas mediaciones con su ex pareja entonces mds 0 menos tenia
conocimiento de lo que se trataba” (Usuaria Mediacién Familiar 2020).

“(...) tengo una tia que como la persona anterior hablaba, yo tenia una amiga y ella
tenia una tia que tuvo que ir a varias mediaciones entonces como que ella me orientd
en este caso a como tenia que hacer, los pasos que tenia que seguir para poder
llegar a algo con el papd de mi hijo...” (Usuaria Mediacion Familiar 2020).

Tarapacd
Antofagasta
Atacama
Coqguimbo
Valparaiso
O'Higgins
Maule
Biobio
Araucania
Los Lagos
Aysén
Magallanes
Metropolitana
Los Rios
Arica

Nuble

Indicador de Difusion segin Region

I 38,97

I 3377
I 29,57
I 2847
I 3087
I 0,67
I 5197
I 35,07
I 2577
I 4317
I 32.5%
I 5147
I 2347
I 2777

Indicador de
Difusion

O X0 (it
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Infraesiructura del Centro de Mediacion

¢Lainfraestructura del Centro de éLa infraestructura del Centro de Mediacidn al que Ud acudid,

A N Gl CGED B IS ) facilitaba el acceso y espera de personas con discpacidad?
facilitaba el acceso y espera de

personas con discapacidad? Base: 5.535
Base: 5.535 (% de quienes declaran Si)
1. Tarapaca 40,7%
2. Antofagasta 46,0%
3. Atacama 52,0%
4. Coquimbo 42,4%
5. Valparaiso 41,2%
6. O'Higgins 57,5%
7. Maule 46,3%
. "No 8. Biobio 52,8%
9. Araucania 39,7%
10. Los Lagos 53,4%
Zona 1 51.2% 12. Magallanes 48,8%
Zona?2 55,8% 13. Metropolitana 43,7%
Zona 3 55.2% 14. Los Rios 56,3%
Letie BOL 15. Aricay... 60,7%
;Z:Z i :j:g: 16. Nuble 52,8%

QZNExO
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Infraesiructura del Centro de Mediacion

Pensando en la infraestructura dispuesta en el Centro de Mediacion
al que Ud acudio, en la misma escala de 1 a 7, ;Qué tan Nivel de Satisfaccion Neta con Infraestructura - Evolutivo

satisfecho/as esta con...?
Saatisfacciéon ® Insatisfaccion A ISN 71% 71% 70%
S0 qp=========cc====sscscss=scscos===sscosssossssossassocosssoosSIooos oS oS oS oS TS o0
70,6% 70,4%
61,9% 64,3% 7% 68%
70% +--- gkl - A g N 64%
A 62% 4 °
50% +--- I - - - - - - B - - - - - - - - e 62%
73,3% 79.6% 79,8% 73,5%
30% - S DN | __ ° | __
55%
10% +--- | - - - - - - [ - - - - - - - E--7--- - -- 539
-10%
47%
-30% 46%
La ubicaciény La comodidad y limpidza  La privacidad que fuvo |Infraestructura en general Accesibilidad Condiciones Privacidad General
accesibilidad del Centro de las salas de esper durante la evaluacion
banos y salas de socioecondmica 2016 o—2017 2018 &=—2019 2020
mediacion

“(respecto a los Cenfros) hediondos, primero que fodo hediondo, es feo, es El aumento en los niveles de satisfaccion con la infraestructura es transversal, sin

precario, un espacio super chico donde hay fdcil 40 personas metidas adentro embargo, en las instancias cualitativas los/as usuarios/as levantaron ciertas

esperando pasar 30 minutos por cada uno” (Usuario Mediacién Familiar, 2020). falencias respecto a la limpieza y comodidad.

QZNExO
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Asistente Administrativo/a

Pensando ahora en el/la asistente administrativo/a del Centro
de Mediacion, y utilizando la misma escala de 1 a 7, ;Con qué

nota evalla los siguientes aspectos...? ;
Nivel de Satisfaccion Neta con Asistente Administrativo/a - Evolutivo

Satisfaccion m |Insatisfaccion A ISN 80%
B Oy . 7. . \-/ S 77.6% 779%
90% 72.8% 74,3% = ° 2 ? 78% 78% 78%
70% +--- B - - - - - - A . A& T 76%
50% +-- - - - - - - - - - - - - - [ - - - — - - | A
81,0% 82,4% 84,8% 84,5% 74%
30% 1 ---1 - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - ; - 72% §‘ 72%
10% 1 -- - - - - - - - [ - - - - - - [ - - - - - - - ---- 70% 70%59%
[ -82% | [ -81% 1 [ 72% 1  67% 1 .
Sl ______ SR e S 68%
% 67%
SB0T 66%
La claridad de La claridad de la La amabilidad all La atencién en 64%
informacion que le informacion que le  finalizar el proceso de general entregada por

entregd cuando lo entregd mediacién el/la asistente 62% 63%

cité a la mediaciéon  personalmente en el administrativo 60%
trod diacié ° . -
cenire de mediacion La claridad de La claridad de la La amabilidad al La atencion en
informacion que le informacion que le  finalizar el proceso de | general entregada
entregé cuando lo entregd mediacion por el/la asistente
: : 7 : citd a la mediacién  personalmente en el administrativo
Uno de los puntos con la mejor evaluacion del/a asistente bl o

administrativo/a, es la amabilidad entregada al finalizar el
proceso de mediacion. Este punto es sumamente
relevante, ya que los temas a fratar en la mediacion
familiar pueden tornarse bastante complejos dado los
bajos conocimientos previos de los usuarios/as.

2016 =@=2017 =0=2018 =—=@=2019 2020
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Proceso de Mediacion

Respecto a la informacion entregada por mediador/a, en una
escalade 1 a 7, ;Qué tan de acuerdo estd con las siguientes
afirmaciones...?

Satisfaccién m Insatisfaccion A ISN
82,7%
90% +----- 558% 757% - x ————————————— 73.5% ---------- 754% - - --
0% L. A . e ¢ . A A
50% -- 1 - - - - - - - - - - - I - - - - - S - - - - - =
82,9% 84,2% 88,8% 31% 82,9%
30% -- A - - - - - - - - - - - N - - - - - - - - - - - =
10% +-- N - - - - - - - — - - - [ - - — - - T - - - - | =
-10%
G (0 e R e e
Me explicd en qué Me explicd que  Me explicd que, Me explicd en qué Informacion
conisistia el tenia la livertad de  llegando a un consistia la enfregada en
proceso, sus participar o acuerdo, éste mediacién general
principios, etapas,  abandonar el tendria el mismo frustrada y los
los tiempos, proceso en efecto que una  pasos a seguir en
participantes, cualquier sentencia judicial caso de suceder
etcétera. momento. siendo aprobado

por un Juez

La validez del acuerdo es el atributo mejor evaluado, con un ISN
de 83%, el resto de aspectos superaron todos el 75% de
satisfaccion neta.

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

83%
76% 76% 76%
% ~ 74% 7%
69%
67%
63% —
T 61%
61%
62% 55% %
59% ’5/6(
56%
Informacién sobre Libertad y Llegando a Mediacién Informacién
el proceso abandonar acuerdo tendria  frustrada y qué enfregada en
proceso mismo efecto que hacer en caso de general
sentencia judicial suceder
2016 =—8=2017 2018 =@=2019 2020

El evolutivo de esta evaluacion permite dar cuenta de
un aumento en los niveles de satisfaccion con la
informacion entregada por el la mediadora, sobre
todo el que respecta a la libertad de participar y

abandonar el proceso.
@
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Proceso de Mediacion

Satisfaccion neta con informacion entregada por mediador/a segin region del/a entrevistado/a

100%
. 89%
70% 81% 82% 81%
° 75% 77% 79% 77% 76% 77% °
80% B 45 70% 72% 72%
70% 65% ° s
58%
60%
50%
40%
o o o (o} o} N @ O o 5 O o i @
& § & O & S o & & & 4 O & S & &
© O <O & R S A > & & - > Iox N o o
e ° \s P Q O & Ne R S S > K K
) i >
En una escala de 1 a 7, ;qué tan satisfecho/a
esta Ud con los tiempos relacionados al proceso
de mediacion familiar? ., , , . : ., ,
La region de Tarapaca presento los indices de satisfaccion mas
20% Fomes 707% 731% altos en todos los aspectos evaluados en el cuestionario.
70% +------ A - - A - _ g _
sor .- R DN Este ano se volvio a levantar la necesidad de aumentar la
° 79 8% 81.6% duracion de las sesiones de mediacion a partir de lo recabado
O it en ftalleres participativos con personal de los Centfros de
10% L-occe Mediacion.
-10%
B0% Lo

Tiempo total que durd la Duracién de la(s) sesion(es) o~ *‘“C
mediacion Oun@() al'
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Principios de la mediacion familiar

90%
70%

50% -

30%
10%
-10%
-30%

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

En la misma escalade 1 a 7, 3Qué tan satisfecho/a estd Ud con el nivel de
confidencialidad con que mediador/a manejé informacidén personal
tratada en las sesiones?

874%  mo0n
A
921.3% 86,5%

Muijer

88,8%
A

921%  gosg  902%  87.6%

Acuerdo Acuerdo Frustrada Solicitante Solicitado

Parcial

Total

En una escalade 1 a7, sCudnta libertad tuvo para participar, retfirarse y
tomar decisiones durante el proceso de mediacién?

75; °694%
_____ A ———
83.2% 78.9%

Parcial

75,80 -~~~ -~ gy gug--------- -~
723% o

= B = i
85% ;1,9 813%  778%

Acuerdo Acuerdo Frustrada Solicitante Solicitado

Total

ISN con principios de Mediacion Familiar

Tarapacd
Antofagasta
Atacama
Coquimbo
Valparaiso
O'Higgins
Maule
Biobio
Araucania
Los Lagos
Aysén
Magallanes
Metropolitana
Los Rios
Arica

Nuble

m Confidencialidad H Libertad

o007
e 847,
T 767
7y 807
o 847
T 917
Sy oy 307
T 827,
T 847,
oy 887,
T 777
T 867
Yy 827
ﬂ83%
w 79%
q 92%
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Evaluacion del Mediador

El atributo mas bajo que se evalud en el mediador/a fue
la empatia o capacidad de ponerse en el lugar de
ambas partes, alcanzando un ISN de 60,6 (52,6% en

En la misma escala de 1 a 7, ;qué tan satisfecho/a estd con el/la mediador/a 2019). Por ofra parte, la claridad en el lenguaje fue el
en los siguientes aspectos? aspecto que mejor evaluacion presentd, con menos de
0% 79.39% 85,0% un 5% de insatisfaccion, y un 90% de satisfaccion, es
R 2 A 7387 oro0 . decir, con un 85% de satisfaccion neta.
70,5% A A 73,8% 71,9% 70,4%
70% +-- 60,6% - A D A A A
A
50% - D DR D D B Satisfaccion general con mediador/a - Evolutivo
75 2% 80,7% 86,1% 89,6% 82,8% 81,7% 79.8%
30% - S I 00 I 0 D 0 D 0 DU | - Satisfaccion m Insatisfaccion A SN
G qp=c=c==s==ccccsssscccoosssssoosssascosoosocoooosSsosoosSsoosonSSsos oo o
70%
10% -1 - - - - - - - - - S - - - - A - - - - J - - - - T - - - - | = 65% 61% 65% 61% °
70% T~ " A ____________ A ___________ A ..
A A
-10% 50% 1 --J - - - - S - - - - -H - - - - T - - - - =
wn | 1% 74% 7% 74% 80%
S A e e e e EE L ELE
La empatia, o La capacidad El respeto La claridad en  La capacidad La Mediador/a en 10% - - - - - - - - - N - - -~ N - - -
seq, que se de escuchar entregado, en  sulenguaje para manejar  consideracion términos
puso en el lugar cuanto al trato y las situaciones de la opinidn de  generales -10%
de ambas tiempos de tensas en las los ninos/as o
partes. cada sesiones adolescentes G0 db=s=====s==cc===cc=scc=s=cs=cc=ssssssssssssssssssssssssssssssossssoose:
intervencidén en involucrados en 2016 2017 2018 2019 2020
las sesiones el conflicto
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Evaluacion del Mediador

¢Usted cree que el género del mediador influyd, ya sea positiva ¢El 0 la mediadora a cargo de su proceso de mediacion, era
o negativamente, en el proceso de mediacion y su resultado de genero?
final? Base: 6.085 casos
Base: 6.001
(% de quienes declaran no)

100% _—

80% 67% 67% 70% 68% °
60%
40%
20%
0%

2016 2017 2018 2019 2020

a p . Masculino ® Femenino
¢Por qué influye el genero del mediador/a?

Base: 1.290

(Sélo quienes declaran si influye el género del mediador)

El personal mediador es principalmente mujer, con un 85%.
Se pone a favor de la mujer 38,4%

El género del mediador presenté el porcentaje de influencia en el

El género del mediador _ 29 572 resultado mas bajo de los ultimos cinco anos, con un 22%.
contribuye al acuerdo 70 o . .
El principal motivo es que se pone a favor de la mujer, con un 38,4%

Se pone a favor del hombre - 11.9% de usucmos/os que declararon que efectivamente influyd el género
del mediador.

Ofro _ 20,2% oohexO
L=
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Termino del Proceso de Mediacion

¢Usted sintié algun tipo de discriminacion

durante el proceso de mediacién familiar? sUsted sintié algun tipo de discriminacién durante el proceso

de mediacidn familiar?

Base: 6.093 : i
(% de quienes declaran si)
50,0%
45,0%
40,0%
35,0%
30,0%
5 22,6%
ZofE 19,1%
No 20,0% 14.1% 13.3%
15,0% ’ 10,9% ’ 103%
10,0%
o -
AL 0.0%
Total Hombre  Mujer Acuerdo Acuerdo Frustrada

Parcial Total

Acvuerdo Parcial y Total

Antes de firmar el acuerdo ¢ Usted tuvo . i o
Conformidad con el resultado segun posibilidad de

la posibilidad de releerlo y plantear sus

dudas al respecto? releer acuerdo
Base: 4.551
100%
? 79,7%
()
80% A
60%
0,
40% 85,1% 23,4%
Si 0% 520%
No

0%
_ =
-20% o~ '\\Y
Si O...ﬂ@)(O av
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Evaluacion del Mediador

¢Por qué le pone esa nota (1-5) a su conformidad con el
resultado del proceso?
Base: 509

El acuerdo no cumple con todas mis

41,5% “(...) finalmente no sé, siento que como mujer uno siempre termina
expectativas

cediendo pensando en las hijas, en mi caso que tengo dos ninitas;
fengo una ninita que va a teleton y llevé todos mis informes, llevé todo
lo que yo hago con ella en teleton y ni siquiera eso sirvid para que la
14,8% mediadora diga “no esto no corresponde” o para que me guiara, o
sea él tenia que pagar mds plata... ella tiene una discapacidad”
(Usuaria Mediacion Familiar, 2020).

Porque el acuerdo no se adecUa con

nuestra realidad actual 15,3%

Porque cedi a todas las peticiones de
la ofra parte
El/la mediador impuso su decision 12,7%

No se consideran situaciones
especiales

Acuerdo no incluye todo lo tratado

Mediacion frustrada con sesion conjunta

En ?I centro de m.e.diqcién, ile fu.e B ¢Le cobraron algin valor por el
proporcionado el certificado de mediacion certificado de mediacién frustrada?
frustrada? Base: 1.136
Base: 1.445

A casi la totalidad de usuarios/as con

1,4% mediacion  frustrada se le fue
enfregado €l certificado  de
mediacion frustrada sin ningun costo

5 Si

NG No

~
aCNEXO (5t

Profundos, Dacisionos Claras



-

W ohes U

e '

A NI ol s \ | ASTOPE

7 Sinr Y AR ;5 fﬂ waE ;é@' f'} "']‘-‘%\-:,J‘ \‘im “_!lml L_.
‘ o« (N j‘9\».\:- 3 ','Y {’m

- -
B S<SE 7N S,




Contexto Social y Sanitario

Otra aspecto a considerar en el estudio de satisfaccion en 2020, es la incorporacion de dos dimensiones
relacionados al contexto social y sanitario por el que atraviesa el pais y que, a priori, podrian repercutir en los
niveles de satisfaccion con el proceso de mediacion familiar, a saber, el estallido social y el confinamiento
producto del virus COVID-19.

Estallido Social geners  Tesalucan alraza papelen
e diacon comphcar  dEMAnda geon comunisacion
demandar '3"‘?""3 i ClEGHn e e
manetaniamente rituna e mhijﬂl camhia preblema aiectar
; . . . . - nalificacion pags a_ud'&n';'a pensicn citacion alimanio
Afecto el estallido social / confinamiento (COVID-19) en su Waneparle el . tlempo retrasoesmar uimes oo pesion
aQ .7 o 7 4 SELHN rakser
proceso de mediacion familiar segun genero i fecho ™57 judicial deber
ramili ]Ecu}n I“O Ceso AMAs0  colapsar
1007 tasiada  lugardamora p cita acu&rdopu.u., mformacicn
° :r'a sesion retrazo h uahajame*,:. alencion
prosesa " e mite Org tema plazo notifizacion
90% cosants aplazo [E.l'lll:‘med'd|3|:|¢n centro cuenta locamocion 19':15:""[95[& ien
lemet o SRR it -
80% papel II'I:I'I"IU F::i:. prasencial mr":LiIDdG eoancrmica pane juzrgada decumenta
i demarn abogade WA perdip aresla
70% depasilo lenbiud i
60% [==]pl ]
50% - Confinamiento pendiente
locomocion
40% dificuttar ~ “*Plentitud o R
formacen pag et
30% - aficiacuerdo  pandeMiaespera . . coonomic
banco Car '! Cc i 1 - raras
20% ansio. banco SERD j,“wi - retraso mediacion  horarie oo
]O% {;‘.l' trat::?o) 1V|Slta Sheaag : ot - adide y
o ) s ifecho hora proceSOaLo o emotamit res
A . . "  mediacion af a UO C:,": e
Total Homlbres Mujeres Total Homlbres Mujeres cwenla  ratpazqcerar tlempoh ma  PeNSION et oo
. : , N S onics o permiso,_CUBTENtENA 94540 sogion
Estallido Social ®mSi mNo  Confinamiento COVID-19 T M A RN tramite  caysq
distancia  frusts EM L cabo |argo largar
- = 1S101
" " mento |
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Contexto Social y Sanitario

En este contexto, se les consultd a las personas si estarian dispuestas a llevar a cabo sesiones de mediacion a
través de aplicaciones remotas, como zoom, Skype, Teams, etcétera.

mediacion con

58,9% 56,2% 60,4% 61,7% 58,3% 60,0% 59,9% 57,5%

23,8% 25,4% 22,7% 27,2% 23,7% 23,7% 22,8% 253,167

Depende 1.5% 1,4% 1,6% 1.1% 1.7% 1.2% 1.5% 1,4%

No sé utilizar las aplicaciones 15,8% 17.0% 15,4% 10,0% 16,4% 15,2% 15,7% 16,0%

Total 6083 2356 3677 180 4387 1516 3467 2616

ambienle forma  Soganar CAamara . ~ 0 Q s g
grabacidn pregenpe 9U3l  reunia Casi un 60% de usuarios/as estaria dispuesto/a a llevar a
wideo confidenciabidad grabarlas  pesnuardar ffﬁpajﬂ'f"memadura AN . )
problema , integridad wabajp cabo este tipo de sesiones.
i MEdida darplalaformapresencial  lugarfigmpo PIVAr  date  prequnta U
audi liscy . i . .
contiaple. "1 pesar ‘*_“ seguridad et cﬂnﬁdencia“dadﬁﬁlﬁﬁi‘:ﬁr Foom Los resguardos necesarios para llevarlas a cabo fienen
grabacion  (ereprg STNAI  fEMa . . art ; 7 lamar ny . . . .
nma“: H.;f:mun“"’ sabria pr[VEC[dad ;ﬁ;u:mcr. meciador prceso reIGC|.c>n con mantener la pr|va<:|da.d, <.:f)nf|den<:|c|||.dad y
patcipants  tumo aeuerds _ inveluerar MR seguridad  del proceso de mediacion, proponiendo
presentar personal intermnet hora PErsona "o, - eurion espaci medidas como la cdmara siempre encendida
confinbilided grabar conectividad hwariainfnrmacinn configencial gjampl  Mejer - . . ,
registto BPUCACN  cacy oo sesion UEB mediasion T sl mostrando en todo momento la cédula de identidad
IR o LT L . . . .
comversacitncomputador  fespele  CONEXGN - seng TENAES para confirmar efectivamente al usuario o usuaria.
confianza BEECUAN o i 2 e FESTUAT 2
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Recomendacion

¢Usted acudiria a un centro de mediacion
nuevamente para intentar resolver algin
otro conflicto de familia?
Base: 6.046

Si
No

Suponga Ud que se encontrara en una
situacion de VIF el Centro de
mediacién le habria dado la confianza
suficiente para informar de esta
situacion al personal que le atendié?
Base: 5.827

Si
No

2016 85%
2017 84%
2018 85%
2019 86%
2020 90%
Ano % acudiria
2016 75%
2017 74%
2018 73%
2019 77%
2020 81%

100,0%
95,0%
90.0%
85,0%
80,0%
75,0%
70,0%
65,0%
60,0%
55,0%
50,0%

100,0%
95,0%
90.0%
85,0%
80.0%
75,0%
70.0%
65,0%
60,0%
55,0%
50,0%

Porcentaje de retorno a la mediacion familiar desagregado
(% de si volveria)

89.9%

Total

Porcentaje de

80,9%

Total

88,7%

Hombre

medic

79.8%

Homlbre

90,8%

Mujer

usuarios
1cion en
(% de quien

81,8%

Mujer

91,6%

Acuerdo
Parcial

as que ¢

caso de
es declaran

82,5%

Acuerdo
Parcial

92,8%

Acuerdo
Total

cudirian
VIF desac

que silo har

82,9%

Acuerdo
Total

90,5% 89.2%

83,4%

Frustrada Solicitante Solicitado
con sesion
conjunta

con personal de

yregado
an)

81.7%  79.7%

Frustrada Solicitante Solicitado
con sesion
conjunta

76,2%

QZNExO

Andlisiz Profundos, Decisiones Claras




Satisfaccion Sistema de Mediacion

En una escala de 1 a 7, donde 1 es pésimo y 7 excelente, ;cémo evalia
que exista la mediacion familiar como una instancia previal al juicio?

Satisfaccion llnso’risfoccién8912% A ISN
oo% | B2TB . o ggaz O2OP 8% Ll 83.6%  81.6%
A A28 A A 68.2% A A

70% - . A - -- - - --
50% |- . La mediacidon como instancia previa al juicio

880%  g27%  852%  898%  89.0%  920% ... 885%  87.4% alcanzé el nivel de satisfaccion neta mds alto
30% - en los Ultimo cinco anos, superando al indicador
0% |- anterior (2019), por mds de 7 puntos

porcentuales.

-10%
B e e

Total  Total 2019 Hombre Mujer  A.Parcial A.Total Frustrada Solicitante Solicitado

Evaluacién de la mediacion como una instancia previa al juicio . Evolutivo

100% - o 78% 78% — 83%
0% | e — A— i —A
60% -
40% -
20% -

O% T T T T ,\\HC
2016 2017 2018 2019 2020 VT
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Satisfaccion Final

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

-30%

R 74,6%

Satisfaccidon m Insatisfacciéon A ISN
813
63,9% A 66,.5% A
__________ . ----
= 45.9%
75,0% 82,1% 75,4% gz A
D D B DR 63,8% -----

Satisfaccion Final desagregada

Hombre Mujer Acuerdo Acuerdo
Parcial Total con sesion
conjunta
Evolutivo satisfaccion final
Satisfacciéon B Insatisfaccion A ISN
1% 63% 5%
A A A
73% 74% 73%

Frustrada Solicitante Solicitado

71,2% 68.9%
A _____ A __
79.8% 78.4%

El nivel de satisfaccion neta alcanzado en 2020
es el mds alto de las Ultimos cinco mediciones,
con un ISN de 70%, quienes mas castigan al
proceso de mediacion son los/as usuarios/as
con mediacion frustrada.

Cabe destaca que, pese a las diferencias entre
hombres y mujeres, se observa un nivel de
safisfaccion 6ptimo, con 3 de cada 4 usuarios

varones que evaluan su satisfaccion con la
A mediaciéon con notas 6 o 7.
79%

o:ne><o
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Dimensiones e Impacto en la Satisfaccion

Matriz FODA Mediacion Familiar 2020

85%
80%
Asistente
administrativo

c In
0 75%
O
O
O
5 70% Libertad de
« parficipar

65% Infro"ruro

60%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

i Importancia

“a pesar de que la oficina si estaba muy limpia, afuera estaban los banos, daba mal olor, habia que pasar por un pasillo, no estaba visible, por eso yo pienso
que deberian acoger o invitar para a ti para ir, porque yo me guie por lo visual” (Usuaria Mediacion Familiar, 2020).

“(...) primero que todo hediondo, es feo, es precario, un espacio super chico donde hay fdacil 40 personas metidas adentro esperando pasar 30 minutos por
cada uno (...) te huele a gente, hediondo cachay, mal o sea para mi una experiencia super negativa, mala” (Usuario Mediacion Familiar, 2020).

QCNEXO (i)
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Talleres Participativos

Fortalezas, Debilidades y Oportunidades de Mejora del Proceso de Mediaciéon Familiar

Falta de personal de

Rapidez Falta de difusion

L : seguridad
Flexibilidad horaria
(e Falta de informacion
Cercania por pqrfe de ,
’ X Barreras de informacion
Empatia usuarios/as
Calidad de atencidén
. Proceso de Mediacion Espacios fisicos muy
Comunicacion Familiar pequefios Descontextualizacion
Legalidad Respeto
Falta de informacion por Trib | distint
No requiere abogado parte de los Centros rivunaies con distintos
criterios para aprobar
Falta de apoyo y trabajo con
- poyo ¥ " Jornadas de
fribunales de familia L
mediacion acotadas
Alternativa de sesiones via Aumentar difusién del Contar con un coordinador del
remota proceso de mediacion Centro de jornada completa
Estandarizar informacion entregada a lasy los usuarios Mejorar comunicacién con recurso humano Disminuirsesiones diarias de
por todas las insfituciones de los centros mediacion

Generar espacios de comunicacion Aumentar duracién de las
con Unidad de Mediacion sesiones (30 minutos mas)

QZNExO
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Conclusiones y Recomendaciones
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Principales conclusiones

> A nivel general, se observan los mayores indices de satisfacciéon neta en todo admbito y aspecto involucrado
en el proceso de mediacion familiar de los Ultimos cinco ainos. Desde la mediacidon como una instancia previa
al juicio, hasta la satisfaccion final con el proceso.

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

> A nivel regional, es la regidon de Tarapacd la que presenta las mejores evaluaciones, mientras que los peores
indicadores se observan en Arica y Atacama.

> El contexto social y sanitario afectd, aproximadamente, a una quinta parte de la poblacidon usuarig,
principalmente con retrasos en el proceso.

> Mds de la mitad de usuarios/as estaria dispuesto a llevar a cabo sesiones de mediacion a través de
plataformas de contacto remoto, como zoom, Skype o Teams.

> Los niveles de recomendacion se condicen con los altos niveles de satisfaccion alcanzados, con el nivel de
retorno al proceso mas alto registrado: 90%.

> A nivel de difusidn, se evidencia una importante barrera de informacién en las y los usuarios, que abarca todo
el proceso, desde el ingreso, hasta la salida. En este sentido, los/as usuarios/as se siente desinformados a la
hora de acudir a los Centros, durante el proceso y una vez culminado, sin saber a quién acudir en caso de no

cumplirse con los acuerdos.
|
QCNEXO (i)

isionos Claras



Recomendaciones

Se recomienda trabagjar en el corto plazo en un mayor acompanamiento y asesoramiento de cara al usuario y en la entrega de
informacidn. Esto quiere decir, entregar mejor y mayor informacién desde la fase previa, mediante publicidad y mayor difusidon
en distintos canales, como redes sociales, Facebook, pdgina web, YouTube, entre otros, y también mediante medios cldsicos de
difusion como la radio o TV, para la poblacidn usuaria que no frecuenta la otras fuentes de informacidon mecionadas. Sumado a
esto, el acompanamiento de informacion debe ser también a posteriori, indicando los pasos a seguir en caso de que alguna de
las partes no cumpla con la sentencia una vez aprobada.

“(...) como que se difunde la violencia, la no violencia al pololeo, un montdn de problemdticas que, si o si se tienen que difundir para evitarla, se tiene que difundir
esta de la misma forma (...) porque hay muchos jovenes que sufren altos por lo desplazado que estamos por el sistema, asi que yo creo que seria una buena
instancia que se pudiese hacer” (Usuaria Mediacién Familiar, 2020).

“hay que mejorar el tema de los canales de comunicacidn como se habld anteriormente, pero es una completa necesidad de que, de que por ejemplo se le diga
a la gente qué realizar en caso de que a una de las partes no cumple con las negociaciones” (Usuaria Mediacién Familiar, 2020).

Se recomienda establecer, como alternativa al método presencial de mediacion familiar, sesiones de mediacién a través de
aplicaciones remotas. Esto con la finalidad de abarcar un mayor nUmero de causas, junto a una mayor cobertura (lugares mas
alejados al Centro), sin embargo, es necesario resguardar ciertos criterios, como la confidencialidad y seguridad del proceso,
siendo grabado y cerciordndose que las partes involucradas son las que estdn frente a la camara.

“que se implemente el sistema de mediacion a distancia para dar respuesta a las personas que por estar domiciliadas en localidades distantes no pueden asistir
presencialmente a mediacion” (Personal Mediador, 2020).

QCNEXO (i)
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Recomendaciones

Se propone extender la duracion de las sesiones de mediacion a 1 hora y 30 minutos, con la finalidad de dedicar mds tiempo y
generar mayor empatia para con las y los usuarios, a su vez, y en este mismo contexto, se recomienda dotar con mayor personal
mediador en cada Centro, de tal forma que permita un trabajo colaborativo entre el personal mediador. A su vez, relacionado a
dotar con mas personal, y al igual que en el ano 2019, surge la necesidad de contar con personal de seguridad debido a lo
compleja que pueden tornarse ciertas situaciones en las sesiones de mediacion o, frabajar articuladamente con Carabineros de
Chile o Seguridad Municipal.

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 mas del 90%, es necesario
consolidarlo como protocolo y cumplir con el 100%.

Finalmente, se recomienda incorporar en futuros estudios licitados por la Unidad de Mediaciéon, una encuesta auto aplicada a los
distintos Centros de Mediacion licitados, con la finalidad de levantar informacién relevante para mejorar los procesos de atencion
en el sistema de mediacion familiar.

QCNEXO (i)
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