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I. INTRODUCCION

En el mes de Octubre de 2008 el Ministerio de Justicia mediante resolucion exenta
N° 2716 de la Subsecretaria de Justicia llamd a licitacion publica para la realizacion de una
auditoria externa al sistema licitado de mediacion familiar. Mediante resolucion exenta N°
3338 de Noviembre de 2008 se procedio a adjudicar al oferente Ernst & Young para la
realizacion de la auditoria sefialada. La empresa adjudicada realiz6 un disefio y aplicacion
de un “Sistema de Seguimiento de Causas (SSC)” del Sistema Licitado de Mediacion
Familiar, con el objeto de auditar el proceso de mediacion vy fijar estandares de gestién
tendiente a asegurar la calidad del servicio. El trabajo tuvo un caracter exploratorio, y se
realizd sobre causas mediadas en un periodo anterior a la modificacion legal del afio 2008,

que introdujo la mediacion previa obligatoria en la Justicia de Familia.

I1. OBJETIVO DEL PROYECTO

El objetivo general de este proyecto, fue asistir al Ministerio de Justicia en la
identificacion y medicion de indicadores de calidad de los servicios otorgados por el
Sistema Licitado de Mediacion Familiar, a traves del Sistema de Seguimiento de Causas
(SSC) a nivel nacional, el cual que fue aplicado a mediadores contratos por el Ministerio de

Justicia, vigentes a enero de 2009.

Los objetivos especificos consistieron en:

1. El disefio de un SSC para el Sistema de Mediacién Familiar.

2. Aplicacién del SSC del Sistema Licitado de Mediacion Familiar, a la muestra aleatoria

seleccionada.



I1l. METODOLOGIA

Para el cumplimiento de estos objetivos se definieron 5 categorias de medicion:
1. Proceso administrativo
2. Evaluacion de los plazos de los procesos y sesiones de mediacion
3. Principios de Mediacion
4. Protagonismo de las partes

5. Satisfaccion del usuario

En funcion de estos objetivos se construyeron dos instrumentos de medicion:

a) Revision documental para la evaluacion de las actas de mediacion y cumplimiento
de los plazos, las que permitieron analizar dos de los indicadores sefialados, por una
parte el referente al proceso administrativo y por otra parte el de Evaluacion de
plazos.

b) Aplicacion de “Encuesta de Satisfaccion de Usuarios del Sistema Licitado de

Mediacion Familiar”, que permitio evaluar las cinco categorias definidas.

Para la aplicacion del seguimiento de Causas (SSC), se selecciond en forma aleatoria y
proporcional, una muestra de Causas con Acuerdo del Sistema Licitado de Mediacion
Familiar, pertenecientes a distintas regiones de Chile, para el periodo que va de enero 2008

a enero 2009.

Instrumentos aplicados:

I- Revision Documental:
Hubo revisién documental a 141 causas' en las que se obtuvo acuerdo, de todas las
regiones, salvo la region de Arica y Parinacota, la revision se realiz sobre documentacion
de cada causa, la cual fue entregada por el Ministerio de Justicia, y tuvo como objetivo
evaluar el procedimiento administrativo y la evaluacion de plazos, los cuales se detallan en

la revision de los siguientes indicadores:

1 El total de causas en el periodo de enero a octubre de 2008 corresponde a 10.585 causas con acuerdo.



Elaboracion de las Actas Ejecutivas
Elaboracion de las Actas con acuerdo

Revision pago de mediadores

Eal A

Duracion del proceso de mediacion, y

La muestra seleccionada cubre, aproximadamente, un 64% de los Mediadores para los

cuales existen Estados de Pago en este periodo.

- Encuesta Satisfaccion de usuarios:

La “Encuesta de Satisfaccion de Usuarios del Proceso del Sistema Licitado de Mediacion
Familiar” fue aplicada s6lo a las regiones con mayor nimero de causas mensuales, siendo
éstas las regiones V, VII, VIl y la Region Metropolitana. La encuesta fue realizada a 115
usuarios, correspondientes a 83 causas. Se realizo la encuesta a ambas partes (solicitante y
solicitado) en 32 causas, y a una de las partes en 51 causas.

Con este instrumento se evaluaron los indicadores sefialados en el punto anterior y los
siguientes:

1. Cumplimiento de los principios del Sistema Licitado de Mediacion, que se
encuentran regulado en la ley 19.968 que Crea los Tribunales de Familia.

2. Protagonismo de las partes, con el cual se constata que son éstas las que deben
lograr el acuerdo, y tener protagonismo en el proceso.

3. Satisfaccion del usuario, el cual consiste en un monitoreo del proceso de
mediacion, con posterioridad al acuerdo, y los elementos que se miden son las
habilidades y caracteristicas del mediador, informacidn que entrega a los usuarios
en la primera sesion, y el grado de satisfaccion del usuario con el proceso.

La encuesta contiene 57 preguntas, incluyendo preguntas de identificacion, maultiples

opciones con Unica respuesta, profundizacion y cerradas dicotomicas.



IV. RESULTADOS DEL SISTEMA DE SEGUIMIENTO DE CAUSAS (SSC)

1V.1.-Primer Criterio: Proceso administrativo

El objetivo general para esta categoria era indagar acerca de la satisfaccion del
usuario respecto de la via de derivacién e ingreso al Proceso de Mediacién Familiar, asi

como del contenido de los documentos utilizados en el proceso.

Para esta categoria se aplicaron ambos instrumentos, la Revision Documental y la

“Encuesta de Satisfaccién a los Usuarios del Sistema de Mediacion Familiar”.

a) Vias de ingreso a la mediacion:

Las personas acudieron al Proceso de Mediacion Familiar, mayormente, a través de
Tribunales o a través de las Corporaciones de Asistencia Judicial. Ambas concentran el
74% de los encuestados. En menor escala, se encuentra la derivacion por recomendaciones

de familiares, amigos (23%) o publicidad (2%).

Haciendo referencia al ingreso de los usuarios al Proceso de Mediacion por derivacion del
Tribunal y de la Corporacion de Asistencia Judicial, se puede observar que 53 de los 87
encuestados que entraron por dicha via, mencionan que la informacion entregada por dichas
instituciones cumple con los niveles de satisfaccion esperada por los usuarios, lo que

representa un 61%. Esto se aprecia en el siguiente gréfico:



Gréfico N° 17
Actitud de las Partes Mediadas hacia la informacion entregada en Tribunalesy en la
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b) Construccion de las actas:

El objetivo de este indicador es corroborar si el modelo del acta de acuerdo se
encuentra estandarizado, verificando el llenado de los campos del documento.

Se pudo apreciar que existen diversos formatos de actas, los datos que mas
prevalecen son aquellos que identifican al Mediador, al solicitante y al solicitado, asi como
sus firmas.

So6lo en cuatro de las causas (2%) no estd presente la firma del solicitado y del
solicitante, siendo la firma una parte fundamental de cualquier acuerdo o contrato.

De acuerdo a la revision efectuada a las actas de acuerdo con respecto a la
individualizacion de los participantes, se aprecia que se individualiza con mayor precision

al solicitante y al solicitado, que a los nifios, nifias o adolescentes involucrados en el



acuerdo. . A modo de ejemplo, en el caso del solicitado y solicitante no se especifica el
RUT en el 12 % de las Actas de Acuerdo, en el caso del nifio, nifia o adolescente no se

especifica el RUT en el 55% de los casos.

También se puede observar que, 111 de 115 personas encuestadas han sido
atendidas por el mismo Mediador durante todo el proceso (97%), y que en su mayoria
(85%), los Mediadores han entregado una copia del Acta de Acuerdo a los usuarios, una

vez que ya fue leida y firmada por cada unas de las partes involucradas.

J T o
Grafico N° 8
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Gréafico N° 9
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IV.2.- Segundo Criterio: Plazos de Mediacion:
Los objetivos del indicador son:

- Analizar la duracién del proceso de mediacion, el que debe ser menor a sesenta dias, a
menos que se haya prorrogado formalmente, de acuerdo a lo establecido en la ley que
Crea los Tribunales de Familia. Por otro lado, se busca corroborar que la fecha del Acta de
Acuerdo sea anterior a la fecha de aprobacion del Tribunal. Este indicador se midié con la
revision documental.

- Indagar en la percepcion de los encuestados, respecto del nimero y duracion de las
sesiones de Mediacion. Para su medicion se utilizd la “Encuesta de Satisfaccion al

Usuario”.

Luego de efectuada la “Revision Documental”, se puede observar que mas del 98% de los
casos, los Procesos de Mediacion se llevan a cabo dentro del plazo de sesenta dias, y en

muy pocos casos se hace necesario solicitar una prorroga. A continuacién, se muestra un



grafico con el detalle de las causas que fueron mediadas en un plazo igual o menor a

sesenta dias.
Grafico N° 21

Presencia de fechas y duracion del Proceso de Mediaciéon Familiar, desde la primera sesién
hasta el término con acuerdo (213 Actas) "Consolidado Regiones"
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Fuente: Planilla Revision Documental Todas las Regiones

Luego de analizar los datos obtenidos a traves de la encuesta de satisfaccion del
usuario, se puede observar que el 87% de los usuarios asistieron entre una y tres sesiones,
siendo mas frecuente asistir a dos (35%). Los usuarios del Proceso de Mediacion Familiar
consideran que el tiempo de duracion de éstas fue apropiado. Cada una de ellas se efectuo
en un rango de entre media hora a una hora y media, permitiendo la discusién de temas

relevantes, lo que fue evaluado satisfactoriamente por el 83% de los encuestados.

Esto se puede apreciar en el siguiente grafico:

Osi
Ono
Eno aplica




Gréfico N°22
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IVV.3.- Tercer Criterio: Principios del Sistema Licitado de Mediacion Familiar:

El objetivo general del indicador “Principios de la Mediacion Familiar”, fue analizar

la percepcion de los usuarios respecto de los principios estipulados en el articulo 105 de la

ley N° 19.968, el cual indica los principios de Igualdad, Voluntariedad, Confidencialidad,

Imparcialidad, Interés superior del nifio y Opiniones de terceros

Para la medicion de este indicador se utilizo

Satisfaccion al Usuario” del SSC.

la herramienta “Encuesta de
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a. Principio de lgualdad e Imparcialidad

Los usuarios encuestados poseen una actitud favorable hacia la capacidad del Mediador
para escuchar sus puntos de vista en forma igualitaria y el trato imparcial hacia ellos, un

80% considera que estas caracteristicas estan siempre o casi siempre presentes en el

Mediador.
Grafico 24
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Fuente: Resultado Encuesta de Satisfaccion

Gréfico 25
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b. Principio de Voluntariedad

En el caso del “Principio de voluntariedad” de los usuarios encuestados, el 81% percibe que
tuvo la libertad de participar o abandonar la Mediacién durante todo el proceso. Del total de
los encuestados, el 73% dice haber recibido informacién en la primera sesion, respecto a su

libertad de participar o abandonar el proceso en cualquier momento.

Grafico 26
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Fuente: Resultado Encuesta de Satisfaccion
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c. Principio de Confidencialidad

En el caso del “Principio de Confidencialidad”, del total de los usuarios encuestados, el

89% menciona que si se respetd la confidencialidad.

Gréfico 27
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Fuente: Resultado Encuesta de Satisfaccion
d. Principio de Interés superior del nifio, nifia o0 adolescente
Para el principio de “Interés superior del nifio, nifia o adolescente”, los usuarios del Sistema

de Mediacion Familiar manifestaron que, en la mayoria de los casos, el Mediador considerd

el interés superior del nifio, nifia o adolescente para la construccion del acuerdo (87%).
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Gréfico 23

Actitud de las partes frente a si se considero el interés del nifio, nifia o0 adolescente
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IV.4. Cuarto Criterio: Protagonismo de las partes

Fuente: Resultado Encuesta de Satisfaccion

El objetivo general del indicador “Protagonismo de las partes” fue analizar la participacion

de los usuarios en la construccion del acuerdo, en cuanto a las decisiones tomadas, y las

condiciones para su cumplimiento.

Para la Medicion de este indicador se utilizo la herramienta “Encuesta de Satisfaccion del

Usuario del SSC”

Como observacion general, se puede decir que, en gran parte, los usuarios se sienten

participes de los acuerdos construidos durante el proceso de mediacion familiar (85%). Asi

también consideran, en su gran mayoria (79%), que el acuerdo no les fue impuesto por el

Mediador, y existe un 63% de satisfaccion respecto de las expectativas iniciales que tenia el

usuario.
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Gréfico 28
Protagonismo de las Partes
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IV.5. Quinto Categoria: Satisfaccion del Usuario

Fuente: Resultado Encuesta de Satisfaccion

El objetivo del indicador “Satisfaccion del Usuario” fue analizar si las partes involucradas

en el acuerdo quedaron conformes con el proceso, y con las habilidades o caracteristicas del

Mediador, verificando que en la primera sesion se les haya entregado la informacion acerca

de la naturaleza y objetivos del proceso, su valor juridico y principios que lo rigen.

Para la Medicion de este indicador se utilizd la herramienta “Encuesta de Satisfaccion del

Usuario del SSC”
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Una vez efectuado el andlisis de los datos obtenidos en la encuesta, se puede observar que
los usuarios manifestaron que existe una actitud favorable hacia la entrega de informacion
realizada por los Mediadores en la primera sesidn ya que en todos los casos la entrega de
informacion supera el 68% (principios, ventajas, plazos y legalidad referente a los acuerdos
alcanzados). A continuacion, se muestra la grafica del cumplimiento de la entrega de
informacidn en la primera sesion:

Gréfico N° 29

Porcentaje de cumplimiento de entrega de informacion del Proceso de Mediacién en la
primera sesion, segln lo estipulado por la ley N°19.968 "Consolidado Regiones"
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Fuente: Resultado Encuesta de Satisfaccion

A nivel global de la encuesta, las caracteristicas mas presentes en la percepcion de los
usuarios encuestados son la claridad que tiene el mediador en la informacién que entrega 'y

sus intervenciones y el respeto de éste.

En general, existe una actitud favorable hacia el Mediador, alcanzando éste una aceptacion

de 75% en todas las regiones.
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Con respecto al acuerdo alcanzado, el 56% de los encuestados manifiesta que este se ha
cumplido en su totalidad. En tanto un 44% de los encuestados manifiesta que el acuerdo no
se ha cumplido en su totalidad y que, al momento de surgir inconvenientes, un 9% acude a

Tribunales, en tanto el resto prefiere solucionarlos por si mismo.

Gréfico N°31
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Fuente: Resultado Encuesta de Satisfaccion

Del total de los usuarios encuestados que han tenido algun tipo de inconveniente para que
el acuerdo se cumpla totalmente, existe un 52% de los usuarios que muestra una actitud
favorable frente al desarrollo de sus propias capacidades para la resolucién de conflictos
con la otra parte involucrada, lo que evita llegar a instancias de mayor complejidad, como

por ejemplo Tribunales, donde sélo un 9% de las personas encuestadas, los ha utilizado.
Se pudo observar que un 82% de los usuarios encuestados acudiria nuevamente al Sistema

de Mediacién Familiar, en caso de surgir un nuevo conflicto, en tanto un 17% se muestra

reacio, y un 1% indiferente.
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Por ultimo, se observa que los usuarios muestran una actitud mas favorable hacia el
Mediador que hacia el proceso en general. Dentro de las sugerencias mencionadas por los
usuarios para mejorar el Sistema de Mediacion Familiar, se encuentran el desarrollar un
seguimiento de casos para ver si se estan cumpliendo con los acuerdos, la entrega de mayor
informacion referente al Proceso de Mediacion y mayor agilidad al inicio del proceso, con
referencia al tiempo que transcurre entre la solicitud de Mediacién y la convocatoria a la

primera sesion.
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