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Objetivos y Ficha Metodoldgica




OBJETIVOS DEL ESTUDIO

El objetivo general es readlizar un levantamiento de
informaciéon referido a la satfisfaccion de personas
usuarias del Sistema Nacional de Mediacion Familiar en
todo el teritorio nacional, en relacibn con su
conformidad con determinadas dimensiones del servicio
recibido y la gestion de sus causas por medio del diseno,
aplicacion y andlisis de una encuesta telefonica de
satisfaccion.

A propodsito de la enfrada en vigor de la ley que permite
la mediacidn via remota mediante videoconferencia, se
deberd medir en los mismos férminos anteriores,
diferenciandose el diseno del instrumento y andlisis de
resultados.

Mini.st_erin de . =
ACNEXO . 2epa Meovite:

Humanos AMILIARES



[ [ 0 0
FICHA METODOLOGICA

Metodologia cuantitativa

* Encuestas telefénicas a usuarios/as del Sistema de Mediacidon Familiar.

Descripcion técnica de la muestra

* Estudio probabilistico donde todos los/as usuarios/as de Mediacion Familiar

tienen la misma probabilidad de seleccién, por lo que estadisticamente los
resultados de la muestra son posibles de extrapolar a la poblacion total.

Fechas levantamiento

* La aplicacion de la encuesta fue junio y octubre del ano 2025.

Poblacion estudiada

* La cobertura del estudio es a nivel nacional, estando representadas 16
regiones del pais, tanto para la medicion del Sistema Nacional de

Mediacién Familiar de manera presencial como atenciones remotas
mediante videoconferencia.

Tamano de la muestra

* 4109 encuestas

para usuarios/as de mediacidn presencial, 2.523
encuestas para usuarios de causas remotas.
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FICHA METODOLOGICA

> Usuarios/as Presenciales

Universo Loaro
' P\ actualizado g
& 287

1.112 +-5.0% 286

4.027 +-5.0% 351 353

14.660 +-5.0% 374 379

17.249 +-3.0% 1.005 1008

61.994 +-3.0% 1.049 1047

34.036 +-3.0% 1.035 1035
TOTAL 133.078 4.100 4.109

> Usuarios/as Remotos

Universo
actualizado
223

+3,7% 169 68
427 +3,7% 266 151
1515 +3,7% 480 483
1.015 +3,7% 415 371
6.279 +3,7% 631 778
2.742 +3,7% 559 672
TOTAL 12.200 2.520 2.523 —
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Resultados Cuantitativos
Caracterizacion de Usuarios/as




Ministerio de

CARACTERIZACION USUARIA Bacnexo i sy

*Corresponden a la muestra del canal presencial.

SEXO USUARIO/A

TIPO DE PARTE SEGUN SEXO ESTADO DE CAUSA

N N solicitante solicitado " fcuerdo Parcial
= Hombres = Mujeres # Solicitante m Solicitado mHombres ® Mujeres = Frustrada con sesion conjunta
NIVEL EDUCACIONAL INGRESOS DEL HOGAR

Educacion media completa

40,0% Menos de $200.000

Universitaria completa Entre $200.001 y $400.000

Técnica completa

Entre $401.000 y $600.000 32,9%

Universitaria incompleta

Educacion media incompleta

Entre $601.000 y $1.000.000 25,3%

Educacién basica completa

Entre $1.000.001 y $1.500.000

Técnica incompleta

Entre $1.500.001 y $2.000.000

Estudios de postgrado (magister...
Educacion basica incompleta

Entre $2.000.001 y $2.500.000

Ninguna educacién escolar

Mas de $2.500.001




PERFIL USUARIOS/AS REMOTOS Y PRESENCIALES

Los usuarios/as de Mediacion presencial son
principalmente mujeres, con similar
proporcion de personas con educacion
media y educacion superior completa.

Dedicados principalmente a empleos
administrativos y de obrero calificados, con
ingresos en el hogar de enfre $401.000 y
$1.000.000.

En cuanto al proceso de Mediacion, la
mayoria llega a un acuerdo total, y son
solicitantes.

ac

Los usuarios/as de Mediacion Remota son
principalmente  mujeres, con  similar
proporcidon de personas con educacion
media y educacidén superior completa.

Dedicados principalmente a empleos
administrativos, con ingresos en el hogar
de enfre $401.000 y $1.000.000.

En cuanto al proceso de Mediaciéon, la
mayoria llega a un acuerdo total, y son
solicitantes.
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Resultados Cuantitativos
Satisfaccion de Usuarios/as
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SATISFACCION USUARIA

» Usuarios/as Presenciales

mmm |nsatisfaccion ISN

75,8%

s Satisfaccion

65,6%

64,3%
48,6%

-11,6%
Satisfaccion Final

-16,9%
Satisfaccion Inicial

== _Satisfaccion Inicial

=o=Sqatisfaccion Final

Insatisfaccion Inicial

> Usuarios/as Remotos

mm nsatisfaccion ISN

81,9%

mmm Satisfaccion

74,5%

-7.4%

Satisfaccion Final

-11,3%
Satisfaccion Inicial

=o—|nsatisfaccion final

70% 70% i !

59% e —— 4% 65% i 64% i

W —

./.— v H i

51% 56% 55% 51% 4%

39% 36% i i

o 9% 8% 1% o 10% 2% |

o— — —C—== e ° = : —g !

. 0% -15% -13% -15% e -14% 7%
2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

|
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SATISFACCION USUARIA DESAGREGADA

m Satisfaccion B Insatisfaccion ISN Inicial

Satisfaccion Inicial Desagregada

65,5% 631% 67.0% 65,9% 65,3% 651% 65,9% 64,4%

Quienes mejor .
evaluan son: 48,6%

®
53,2%

®
48,67

-16,9% 18,8% -15,3% -12.7% -16,7% -17,6% -16,7% -17.0%
Total Inicial Masculino Femenino Acuerdo  Acuerdo Total Frustrada con  Solicitante Solicitado
Parcial sesion
conjunta

Satisfaccién Final desagregada

m Satisfaccion H nsatisfaccion ISN

75,8% 74,6% 76,8% 76,6% 76,2% 74,8% 75,6% 76,2%

Solicitados
66,3% 63,7% 63,3% 63,9%

-11,6% -13,0% -10.5% -12,9% -11,5% -11,6% -11,7% -11.4%
Total Masculino Femenino Acuerdo  Acuerdo Total Frustrada con  Solicitante Solicitado
Parcial sesion
conjunta
]
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SATISFACCION USUARIA POR ZONA

®ISN Inicial mISN Final

Valparaiso mw,?%
Otiggins - iy ° /8 57
Nupie il 45,17
Magallanes ﬂ(ﬂ,z%

Atacama
Los Rios
Maule

Biobio
Araucania
Coquimbo
Los Lagos
Tarapacd
Meftropolitana

Antofagasta

e’ 5,77,
il 45,7,
s 45,17,
il 45,17,
il 13 87,
bl 2,37
i 1,57,
i 40,67,

s 57,97,

el 57,77
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» La satisfaccion inicial y final es superior en la zona 4 y en la zona é,.

AMILIARES

> Lazona con la evaluacioén inicial neta mas baja es la zona 5, y la evaluacion

final mas baja es en la zona 2.

> Las regiones con los ISN finales mds bajos son Antofagasta (57,7%),
Metropolitana (57,9%) y Tarapacd (60,6%), mientras que las regiones con los
netos mds altos son Arica (74,5%), Aysén (70,7%) y Valparaiso (69,9%).

indice de Satisfaccién neta segin tipo de zona de licitacién

67,3%
64,3% 61,5% 61.1% 61.8%
i —— —— /
" o /53.1\/
48,6% 49,1% 50,1% 1% 52,5%
39,9%
Total Zona 1 Zona 2 Zona 5 Zona 6

== Satisfaccion Final

=o-=Satisfaccién Inicial



Resultados Cuantitativos
Portal de Usuarios/as




EVALUACION DEL PORTAL DE USUARIOS/AS PRESENCIAL

¢Cudles son las principales razones por las que no utilizo, o no ha utilizado la plataforma web

para ingresar su causa?

¢Conoce el Portal de Usuarios/as de
Mediacion Familiar?

Prefiero la via presencial 33,3%

No la conozco/no sabia que existia 27,7%

Oftro: Especifique 26,9%

No sé utilizar la plataforma

Lo intenté, pero se me indicd que
debia ir presencial

No tengo computador

= Si = No

No tengo acceso a internet

No tengo clave Unica

I
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EVALUACION DEL PORTAL DE USUARIOS/AS ATLARES

Remoto V/S Presencial Usuarios/as Remotos

m Safisfaccidon m Insatisfaccion ISN
79,3% 77.9% 79.4% 74,8% 77,5%
e

1
1
1
1
71,6% - :
62,7% !
|
1
1
1
1

SR s 1y

¢Cuantas veces necesité visitar la pagina web para
agendar la causa en el portal de usuarias/os?

26,4%

Lo realicé la primera vez

m Tuve que ingresar dos

| |
veces -7.9% -7.8% -7.8% 121% -8,2% 1 -63%
) La facilidad para  El diseno del La informacién  La facilidad para La facilidad para 1+ El portalde 1
= Tuve que ingresar tres ingresar al portal portal de disponible en el agendar viaweb accederalos | usuarios/as en |
veces o mas usuarios/as es portal de serviciosque ' general 1
amigable usuarios/as ofrece : :
1
Usuarios/as Presenciales 1m---mmooog
80,8% 77.7% 79.8% 77.0% 77.8%

. . 69.7% .
69,7% 73,0% 68,0%

69,7%

X I

-6,4% -8,0% -6,8% -9.0% o 81%
-16,4% : !

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 via web acceder alos : usuarios/as en i
usuarios/as es portal de servicios que 1 general :

amigable usuarios/as ofrece b= 1




Resultados Cuantitativos
Infraestructura del Centro de Mediacion




EVALUACION DE INFRAESTRUCTURA

% de quienes declaran Si

Tarapacd 48,9%
> ¢Lainfraestructura del Centro de Mediacion al cual usted Antfofagasta 47,5%
acudid, facilitaba el acceso y espera de personas con Atacama 45.0%
discapacidad?
Coguimbo 551%
Valparaiso 48,8%
O'Higgins 53,5%
Maule 50,2%
Biobio 49,9%
Araucania 54,2%
Los Lagos 49,5%
Aysén 47,5%
Magallanes 54,2%
mSi mNo
Metropolitana 471%
Los Rios 51,0%
Aricay.. 53,3%
Nuble 51,7%
—
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EVALUACION DE INFRAESTRUCTURA

v En general, los aspectos relacionados con la infraestructura y las condiciones del Cenfro de Mediacion muestran
niveles de satisfaccion positivos.

v La "limpieza y comodidad" es el aspecto mejor evaluado, con un 85,4% de satisfaccion y un ISN de 79,0%, en
conftraste, la "ubicacion y accesibilidad" presenta la mayor insatisfaccion (-12,6%) y el ISN mds bajo (60,3%).

v En cuanto a la infraestructura en general, se obtiene un 66,9% de ISN, con un 8,5% de usuarios insatisfechos.

Pensando en la infraestructura dispuesta en el Centro de Mediacion al que Ud acudid, en
la misma escala de 1 a 7, ;Qué tan satisfecho/as esta con...?

m Satisfaccion m Insatisfacciéon ISN

e ——
85,4% 80.2%

73,0% e

79,0% L
® 69,7%
60,3%

66,9%

12,6% -6.4% -10,5% -8,5%

La ubicacion y accesibilidad La limpieza y comodidad en  La privacidad que tuvo Infraestructura en general

. L, ., |
del Centro el Centro de Mediacion durante la evaluacién R Y—————
socioeconémica L2 ac e S Beoics
Humanos AMILIARES



Resultados Cuantitativos
Asistente Administrativo del Centro de Mediacion




EVALUACION DE ASISTENTE ADMINISTRATIVO

v El aspecto mejor evaluado es la "claridad de la informacién entregada personalmente en el centro de
mediacion”, con un 81,9% de satisfaccion y un ISN de 72,7%.

v' Por otro lado, la "claridad de la informacion entregada al ser citado" presenta el ISN mas bajo (70,0%).

v

La atencién en general del asistente administrativo muestra buenos niveles de satisfaccion alcanzando un 81,2%,
conun ISN de 72,1%.

Pensando ahora en el/la asistente administrativo/a del Centro de Mediacidn, y utilizando la misma
escalade 1 a 7, ;Con qué nota evalla los siguientes aspectos...?

m Satisfaccion m Insatisfaccion ISN
79.7% 81,9% 80,9% 81,2%

° ® °® ®
70,0% 72,7% 70,6% 72,1%

-9.7% -9.2% -10,3% -9.0%
La claridad en la informacién  La claridad en la informacion  La amabilidad en el proceso La atencidn en general
que le entregd cuando lo cité que le entregaron de mediacion entregada por el/la asistente
a la mediacion personalmente en el centro de administrativo f—

. .z Mini_st_erio de =
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Resultados Cuantitativos
Proceso de Mediacion




EVALUACION PROCESO DE MEDIACION - INFORMACION

v Sobre la informacidn, se obtiene un ISN de 63,2% a nivel total.

v El aspecto mejor evaluado es la explicacion de que el acuerdo tendria el mismo efecto que una sentencia judicial
conun 61,7%, seguido de la explicacion de la libertad de participar o abandonar el proceso con un 60,8%.

v El aspecto mds bajo es la explicacion del proceso y sus etapas y la explicacidon de que es una mediacion frustrada,
con menos de 58% de ISN.

Respecto a la informaciéon entregada por mediador/a, en una escala de 1 a 7, ;Qué tan de acuerdo esta con las
siguientes afirmaciones...?

m Satisfaccion m [Insatisfaccion ISN e

81,7% 83,2% 86,1% 80,5%

°
68,5%

-8,7% -9.8% -7.8% -12,0% -10,0%
Me explicé en qué consistia el Me explicé que teniala  Me explicd que, llegando a un Me explicd en qué consistia la | Informacién entregada en
proceso, sus principios, etapas, libertad de participar o acuerdo, éste tendria el mediacion frustrada vy los general
los tiempos, participantes, abandonar el proceso en mismo efecto que una PASOS ASEqUIreN CASO de = = = = e e = = = = = = 4
etcétera. cualguier momento. sentencia judicial siendo suceder —
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EVALUACION PROCESO DE MEDIACION - TIEMPOS

En una escala de 1 a 7, ;qué tan satisfecho/a esta con los tiempos relacionados al proceso de mediacion

familiar?
1
: 1
Presencial ; Remoto 84.4%
80,0% I 76,9%

72,8% |
1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

131% -9.7% ! -9,8% -6.7%
1
Tiempo total que durd Duracién de la(s) 1 Tiempo total que durd la Duracién de la(s)
la mediacion sesion(es) I mediacion sesion(es)

1

67.7%  66,3% 6%
m7%

54,4% 51.4%

BI% 704% o, 702% T24% 68,67 718% T27% (44

65,0% 63,8% @ >~ 63,2% @
" s11% ssem 610% sgo  598% °°°°  58,0%

58,5%

—e—Tiempo total de la mediacién =o—Duracién de la sesion de mediacion
(o] o o (] o) .o o o X} 2 , o 5 o @
@ & & N O N & O %) @ S O e N
&° &° & oo~° X X © & & v $ & g
< X A @) K\ S Y% o «©
v @ acnexo
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EVALUACION PROCESOS DE LA MEDIACION - PRINCIPIOS

¢ Qué tan satisfecho/a esta con el nivel de confidencialidad con que la mediadora o el mediador
manejo informacion personal fratada en las sesiones?

m Satisfaccién

91,.3%
([ ]
87.1%

87,3%

®
81,2%

84,9%

m [Insatisfaccion

89.1% 86,3%

87.4%

®
81,1%

87,2%

ISN

88,1%
([ ]
82,2%

86,1%
®
79.6%

-6,1% -4,2% -7.6% -5,0% -4,8% -6,3% -5,9% -5,9% -6,4%
Total Total Remoto Hombre Mujer Acuerdo Acuerdo Frustrada Solicitante  Solicitado
Presencial Parcial Total
Motivo de evaluacion SObre,kf' confidencialidad Hombre & Mujer | A.Parcial" A.Total | Frusirada  Solicitante | Solicitado
(Respuesta MUltiple)
El mediador/a le
62.8% dicalgoalaotra | 1540 | 4509 | 176% | 133% | 162% | 130% | 157%
parte que era
confidencial
26,1% El mediador/a no
14,2% otorgd las
9.9% condiciones de | 232% | 292% | 4710% | 260% | 239% | 289% | 227%
‘ ‘ privacidad en la
El mediador/a El mediador/ale  Elmediador/a no Otro sala de mediacion
manifestd algo dijo algo ala otra otorgd las El mediador/a
privado en el acta por‘re_ que era cgnd|_c|ones de mgnlfes’ro algo 8.4% 1 6% 5.9% 9.6% 11.3% 9.9% 10.0%
de acuerdo confidencial privacidad en la privado en el acta
sala de mediacién de acuerdo




I 2. _
EVALUACION PROCESOS DE LA MEDIACION - PRINCIPIOS

v' En términos generales, el principio de Confidencialidad es mejor evaluado que el principio de Libertad, en ambas
modalidades.

v' Las mujeres muestran una satisfaccion mas alta que los hombres, siendo estos Ultimos lo que tienen mayor cantidad
de usuarios insatisfechos.

v' Quienes lograron un acuerdo parcial valoran mds positivamente la Libertad (ISN de 68,8%) en comparacion con los
casos frustrados (ISN de 62,9%).

v Los solicitantes perciben mayor libertad (ISN de 66,2%) que los solicitados (ISN de 59,9%).

En una escala de 1 a 7, ;Cudnta libertad tuvo para participar, retirarse y tomar decisiones durante
el proceso de mediacion?

m Satisfaccion m nsatisfaccion ISN

83,7%

76.8% 74.3% 78,8% 79.2% 76,8% 76,7% 78,0% 75,2%

y 67,5% 68,8%

63,6%

]
63,6%

32% 2 587 CMB% (104% 4317 38% -118% 53y
Total Total Hombre Mujer Acuerdo  Acuerdo  Frustrada  Solicitante  Solicitado —
Presencial ~ Remoto Parcial Total Ministeriode @

qc Justiciay EDIACION
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Resultados Cuantitativos
Mediador
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EVALUACION MEDIADOR ML AR

En la misma escala de 1 a 7, ;qué tan satisfecho/a estd con el/la mediador/a en los siguientes aspectos?
m Satisfaccion m Insatisfaccion ISN

77.9% 84,7% 87.9% 80,8% 81,9%

76,2%

< y T
O 64,4% e
z
w
7
w
o
o
- -5,6%
-17,0% -13,5% 8,4% -10,3% 11,7% 12,7%
La empatia, o sea, que La capacidad de El respeto enfregado, 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 frato y lenguaje manejar las situaciones opinién de los ninos/as o) generales
ambas partes. tiempos de cada fensas en las sesiones adolescentes
intervencién en las involucrados en el
sesiones conflicto
82,8% 83,8%
76,2% 80,7% 80,6% ° ° 77.6%

° 69,2% 69,0% 72,5%
61,4%

([ ]
65,6%

REMOTO

14.7% -11,4% 11,6% -10,3% 7.7% -12,0%
La empatia, o sea, que se  La capacidad de escuchar La capacidad para manejar La consideracion de la La capacidad del mediador  |Mediador/a en términos
puso en el lugar de ambas las situaciones tensas enlas  opinidn de los ninos/as o de manejar y utilizar la generales
partes. sesiones adolescentes involucrados  plataforma digital para la

en el conflicto mediacién |_



EVALUACION MEDIADOR

Género del o la mediadora a cargo de su
proceso de mediacion

86,0%

= Masculino » Femenino

El género del mediador influyd, ya sea positiva
o negativamente, en el proceso de mediacioén
y su resultado final

76,3%

23,7%

Si

v La mayoria de las personas encuestadas fuvo de mediador a
una mujer (86,0%).

v' La mayoria cree que el género del mediador/a no influyd en el
proceso, sin embargo, hay un 23,7% que cree que si.

v' Entre el grupo de usuarios/as que cree que si influyd el género,

la mayoria cree que es porque se ponian de parte de la mujer
(38.1%).

¢Por qué influye el género del mediador/a?

El género del mediador/a _
contribuye al acuerdo 21,0%
Se pone a favor del hombre - 14,2%
I
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TERMINO DEL PROCESO

¢Usted sintié algin tipo de discriminacion durante el proceso de
mediaciéon familiar?
(% de quienes declaran si)

21 4% v' Hay un 15,6% de los usuarios/as que se sintid discriminado
; 17’0%; 18,3% 16,8% 17.2% duron’re el proceso, 5|e.nd.o, principalmente hombres y
§ ; 13,6% quienes llegaron a mediacion frustrada y con acuerdo
| | parcial quienes afirman esto.

i v' Sobre la conformidad, un 90,1% indica que, si pudo releer el
| i acuerdo, y la satisfaccion varia significativamente entre
i | Hombre Mujer  Acuerdo  Acuerdo  Frustrada quienes pudieron hacerlo y entre quienes no.

i : Parcial Total

Conformidad con el resultado segUn posibilidad de

. o releer acverdo
Antes de firmar el acuerdo ;Usted tuvo la posibilidad de releerlo y

plantear sus dudas al respecto? m Safisfaccion minsatisfaccion ISN
90,6% 91.1% 90,2% 91,9% 90,5% 75,5%
31,6%
-13,0%
Total Hombre Mujer Acuerdo Acuerdo Total -49,4% —
Parcial Si Winisteriode

No@machexo s h’. ﬁzmmﬁm
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Resultados Cuantitativos
Lealtad y Recomendacion




LEALTAD Y RECOMENDACION

¢Usted acudiria a un centro de mediacion nuevamente para intentar
resolver algun ofro conflicto de familia?
(% que si volveria)

v El porcentaje de personas que volveria a los centros

a7 s s s 0% g TI% 8% 8% gy disminuyd 4 puntos porcentuales respecto al afo
pasado.
v En caso de VIF, se observa que aumentan las personas
que si sentirian confianza para informarlo con respecto al
ano anterior, siendo superior en mujeres, quienes llegan a
acuerdo total y solicitantes.
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

subonaa Ud que se encontrara en una situacién de VIF ; el Centro de Porcentaje de usuarios/as que acudirian con personal de mediacién en
pong q ¢ caso de VIF desagregado

mediacion le habria dado la confianza suficiente para informar de esta (% de quienes declaran que sf lo harian)
situacion al personal que le atendié? - Evolutivo

79.5% 79.2% 79.8% 79.0% 79.2% 80,4% 80.7% 77.8%
81,0% 80,5% 80,9% 79,

75,0% 74,0% 73.0% 77,0% 77,7% 5%
IIIIIIIésé%II

Total Hombre Mujer Acuerdo  Acuerdo  Frustrada Solicitante  Solicitado
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 : :

Parcial Total con sesion —
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I 4.
LEALTAD Y RECOMENDACION

En una escala de 0 a 10, donde 0 es por ningin motivo recomendaria, y 10 recomendaria con toda
seguridad, ;Qué tan dispuesto/a esta Ud a recomendar el proceso de mediacion familiar? Desagregado
= Promotores

Neutros m Detractores B NPS
, 687
l
15% 16% 18%

14% 16% 16%
16% 16%

15% 15% 16%

Totall Total Remoto Hombre Mujer Acuerdo  Acuerdo Total Frustrada Solicitante Solicitado
Presencial Parcial
NPS segUn region
57,6% 5407 57.0% 56,6% 54,3% A 58,3%
o7 0% /7 4737 529% &% 3% 504% 514% 512% S38% .o
A W —_—— @ C
o o o o o O e XS O 5 o 5 o 5 o o
o ©) S S N N o ¢ @ O 0 & \¢
£ & & S S N S N S O <
<& © Yl\ C}oo‘ \\&Q @) YSO N3

achexo iy - 080 ﬁsnmcmm
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Aspectos especificos Remoto
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ASPECTOS DE VIDEO CONFERENCIA
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¢A fravés de que dispositivos se conecté para realizar el proceso?

Pensando en la video conferencia para el desarrollo de la Mediacién, y utilizando

una escala de 1 a 7, donde 1 es Muy Insatisfecho/a y 7 es Muy Satisfecho/a, ;Con

qué nota evalla los siguientes aspectos?

m Satisfechos H Insatisfechos ISN
84,4% 82,1% 86,6%
o 73,6%
Notebook _ 20,8% 82,7%
Computador de escritorio - 17,2%

®
62,8%
Tablet I 1.5%

Otro dispositivo F 4,6%

-6,7%

-3,8%
-8,0% -10,8%
El tiempo que durd la La puntualidad all La plataforma utilizada El tiempo de espera para
sesién comenzar la sesion en la video conferencia

la sesidn de mediacion,
desde la solicitud de
hora.
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ASPECTOS DE VIDEO CONFERENCIA
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mmm Sotisfaccion mmm [nsatisfaccion ISN
81,9%
74,5%

_‘I 1'3% -7,4%
Satisfacciéon Inicial

Satisfacciéon Final

82,3%

Muy Satisfecho/a, ;Con qué nota evalua los siguientes aspectos?
81,9%

Pensando en la video conferencia para el desarrollo de la Mediacién, y utilizando una escala de 1 a 7, donde 1 es Muy Insatisfecho/ay 7 es
m Satisfechos m Insatisfechos

77.6% 79.8%
o

ISN
79.6%
741% 76,5% 75,0% 75,9% 70,8%
@ @
76,1% ® ® e ®
66,3% 70,6% 69.9% 67,4%

66,4% 66,7%

e
-5.8% -5.9% 113% -9,2% -9,6% -6.7% -10,1% -8,2% -91%
’ -14,9%
La facilidad en el La facilidad en el La claridad y calidad Al realizar la Laclaridad enla  La facilidad en llenar elEl tiempo de respuesta  El fiempo en que El fiempo en que el  El acompanamiento
proceso para firmar el proceso para firmar el de la informacién en lamediacion via remota, informacion que le formulario de del Centro de recibe laresolucidon  equipo del centro de del personal del
Consentimiento Acuerdo asistencia remota por  zcémo evallala  enfregd cuando lo citd evaluacion Mediacién judicial, luego de
Informado parte del Centro informacion a la mediacién socioeconémica
entregada por el
Centro de Mediacién

mediacién contactd al Centro de Mediacién
haber alcanzado un solicitado y confirmo el en el proceso.
acuerdo proceso remoto.
o Sitio web?
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NOTA PROMEDIO POR CONTRATO (NPC)

v' El NPC es superior en la zona 3, tal como la safisfaccion inicial y final, mientras que el mds bagjo se
obtiene enlazona 1.

NPC
Zona 1 6,23 287
Zona 2 6,26 353
Zona 3 6,13 379
Zona 4 6,24 1.008
Zona 5 6,17 1.047
Zona 6 6,25 1.035
Total 6,22 4.109
Nota promedio por Regién
630 6,35
i 6,26 6,28 6,27
' 6,22 624 624 459
6,17 6,18 6,19 6,19 6,18 ,
6,1 4 6,1 2
I I I I I I
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CONCLUSIONES

v La satisfaccion general con el proceso de mediacidn muestra una mejora significativa en comparacion a lo obtenido en la
medicion de 2024.

[ 4
;-% v La mediacion remota y la mediacion presencial tiene un NPS bastante similar en la safisfaccion general. Sin embargo, podemos ver
‘ diferencias entre hombres y mujeres, donde las mujeres se muestran mas satisfechas con el proceso, al igual que en los estados de
causa, donde quienes tienen un acuerdo total se muestran mas satisfechos (NPS 54%) y en el tipo de parte, se observa que quienes
son solicitados tienen una satisfaccion menor (66%) que los solicitantes (70%).

v En cuanto a la insatisfaccion, dentro de los grupos, el que se encuentra con una menor insatisfaccion, son quienes se frustra su

proceso de mediacion al igual que quienes obfienen un acuerdo parcial, ambos con una insatisfaccion de 18%, versus quienes
obtienen un acuerdo total que llevan a una insatisfaccion del 15%.

Asistente

Portal de usuarios Proceso de Mediacion Mediador Infraestructura

administrativo

*La mayoria no conoce el Informacion: el aspecto *Sus puntos mds débiles son * Al medir la accesibilidad *En general, el ISN del
portal de usuarios/as, un mejor evaluado es la la empatia con ambas para personas en situacion asistente administrativo es
49,3% para usuarios/as de explicacion de que el partes y la capacidad de discapacidad la de 72.1%.
la modalidad presencial. acuerdo tendria el mismo para manejar situaciones opinién de los «Por otro lado, “la

efecto que una sentencia tensas. encuestados estuvo amabilidad en el proceso

«Entre quienes si lo utilizan, judicial, mientras que el dividida (50% y 50%). de mediacién" presenta
el aspecto que mejor mas bajo es la explicacion *Un 21,3% cree que el La “ubicacion y una insatisfaccion de
evaluan es la facilidad del proceso y sus etapas y género del mediador accesibilidad de los 10,3%.
para agendar hora y para la explicacion de que es influyd en el resultado del centros” obtuvo un ISN de
ingresar al portal. una mediacion frustrada. proceso y opina que €l 60,3%, el aspecto mds bajo

« Tiempo: la duracién total mediador se pone a favor entre los especificos.
del proceso es peor de la mujer (36,1%).

evaluada que la duracion
de cada sesién.

*Principios:
Confidencialidad estd
mejor evaluado que
libertad.



RECOMENDACIONES

1. Reforzar utilizacion de plataforma web: Los usuarios indicaron, en su mayoria, que prefieren la via presencial, al realizar la tramitacion
de su causa, sin embargo, un alto porcentaje desconoce que el procedimiento puede redlizarse via remota. Si bien, la presencialidad
siempre es importante mantenerla activa y con un buen servicio, la via remota permite descongestionar y minimizar costos dentro del
servicio por lo que es necesario alentar a los usuarios a que la utilicen.

2. Fortalecimiento de la informacién proporcionada por el mediador: La entrega de informacion por parte de las mediadoras y los
mediadores es un punto clave de evaluacidn para quienes participan en las mediaciones. Si bien este item es evaluado
positivamente por los usuarios, también es muy relevante en la satisfaccion, por lo que es primordial mantener buenos flujos de
informacion a futuro.

3. Mejora en la satisfaccion inicial y final: Si bien la satisfaccién final es mayor a la inicial en el proceso, como se espera, ambos
indicadores fueron levemente menores que el ano anterior. Es importante poder mejorar en el servicio ano a ano y asi otorgar
confianza a los usuarios de la funcionalidad de las mediaciones.

4. Reforzar la capacitacion en empatia y la capacidad de escucha de los mediadores: Aunque el desempeno general de los
mediadores no ha variado en grandes puntfos, se observan dreas de mejora en aspectos como la empatia y la capacidad de
escuchar de los mediadores/as. Es fundamental ofrecer técnicas para manejar situaciones de alta sensibilidad y mejorar las
habilidades blandas e interpersonales de los mediadores y mediadoras, lo cual podria tener un impacto significativo en la mejora del
servicio entregado vy la percepcion global de los usuarios al momento de evaluar el servicio.

5. Asegurar la confidencialidad y manejo de informacion personal: Aunque la confidencialidad fue generalmente bien evaluada, los
hombres en particular tienen una vision mdas negativa al evaluar esta tfematica en las sesiones, ya que piensan que el mediador no
otorgd las condiciones para mantener la confidencialidad. Es muy importante mantener este fipo de aspectos, que son muy
relevantes en temas tan sensibles como los fratados en las sesiones de mediacion, en niveles elevados y asi brindar confianza entre los
usuarios.
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Presentacion de Resultados

“Estudio de Satisfaccion de personas
usuarias del Sistema Nacional de
Mediacion Familiar 2025”
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