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I. INTRODUCCIÓN 
 
La Unidad de Mediación del Ministerio de Justicia es la encargada de administrar el Sistema Nacional de 

Mediación Familiar, conforme a lo establecido en la Ley N° 19.668 que crea los Tribunales de Familia, y 

sus modificaciones posteriores. En este contexto, debe velar permanentemente por ofrecer una 

prestación del servicio de estándares tanto legales como técnicos, por medio de la contratación de 

mediadores/as en todas las regiones del país. A la fecha existen 140 contratados a nivel nacional, lo que 

se traduce en más de 240 oficinas de atención al público, donde trabajan diariamente mediadores/as 

junto al personal de apoyo administrativo. 

 

Cabe indicar que el servicio licitado de mediación familiar permite cumplir con el trámite previo a la 

presentación de una demanda de pensión alimenticia, régimen comunicacional y/o cuidado personal, de 

conformidad con lo establecido en la Ley N° 19.968. En este contexto, la gestión diaria de causas 

referidas a conflictos familiares de las más diversa índoles, involucra la necesidad de contar con 

información actualizada respecto de los niveles de satisfacción de los/as usuarios/as que usan el servicio 

ya mencionado en relación a género. Lo anterior ha sido estimado como tema de interés en pos de 

implementar una política pública de calidad. 

 

La Subsecretaría de justicia ha considerado relevante contar con información actualizada en la 

percepción de los/as usuarios/as del Sistema Nacional de Mediación Familiar, principalmente porque 

representa un tema relevante tanto desde el punto de vista de las políticas públicas en general como de 

lo que constituye un proceso de mediación de calidad.  

 

En el cumplimiento del rol del Estado, que corresponde Garantizar los derechos de las personas, atender 

las consecuencias de la desigualdad y contrarrestar los mecanismos que la generan, es deber de todo 

servicio público tener una relación permanente, fluida y transparente, con la ciudadanía para conocer su 

evaluación de la gestión ministerial. Es así que progresivamente se ha ido avanzando en la 

profundización del conocimiento de las necesidades de la ciudadanía, que corresponde al Público 

Objetivo del Ministerio de Justicia, consolidando un instrumento de Recogida de Datos de primera 

fuente. 

 

De esta manera, la Encuesta de Satisfacción de Usuarios/as, permite evaluar la percepción de las 

personas acerca del Ministerio de Justicia sobre la atención presencial que se ofrece en distintas 

instancias del Ministerio, pero principalmente sobre la mediación familiar. 

 

Los resultados de la encuesta deben estar desagregados por sexo, lo que representa una ventaja, ya que 

es posible saber directamente la percepción de mujeres y hombres acerca de las consultas realizadas. 

De esta manera, se busca conocer lo más acuciosamente posible el perfil de usuario/a que al Ministerio 

le corresponde atender y hacer un mejor análisis de los resultados de la encuesta, aplicando un enfoque 
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de género. El enfoque de género solicitado por el Ministerio de Justicia debe lograr obtener resultados 

diferenciados que permitan dar cuenta de particularidades de género de los hombres y las mujeres que 

se atienden en el Servicio. 

 

Los resultados de esta encuesta permiten avanzar en un mejoramiento de la calidad de la atención en 

sus diferentes aspectos, tales como tiempos de espera, contenido y claridad de la información 

entregada, mejoras en los procesos de atención y gestión de causas en el Sistema Nacional de 

Mediación Familiar. 
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II. OBJETIVOS DEL ESTUDIO 

 

Para dar cumplimiento al presente Estudio de Satisfacción Usuaria, se establecieron los siguientes 

objetivos.  

 

OBJETIVO GENERAL 

 

Realizar un levantamiento de información referido a la satisfacción de usuarios/as del Sistema Nacional 

de Mediación Familiar en la Región Metropolitana, en relación a la conformidad con la gestión de 

causas, principalmente a partir de un enfoque de género, por medio del diseño, aplicación y análisis de 

una encuesta de satisfacción. 

 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 

1. Levantar Información referida al nivel de satisfacción de usuarios/as de mediación familiar, en la 

Región Metropolitana, en relación a la eventual presencia de brechas de género que pueda 

afectar la normal gestión de sus causas.  

 

2. Diseñar, aplicar y analizar una encuesta de satisfacción de usuarios/as del Sistema Nacional de 

Mediación Familiar, en la Región Metropolitana, la cual deberá incorporar enfoque de género en 

la definición de sus indicadores. 

 
3. Obtener la medición de la calidad del Servicio proporcionado por la Institución, correspondiente 

a la evaluación del grado en que los productos y/o servicios institucionales son apropiados o 

adecuados a las necesidades de sus usuarios/as y si dichas necesidades se logran satisfacer. 

 

4. Describir los aspectos de mejora que perciben los/as usuarios/as para que el servicio prestado al 

Sistema Nacional de Mediación Familiar sea cada vez de mayor calidad, desde diferentes 

localizaciones geográficas de la Región Metropolitana. 

 

5. Elaborar recomendaciones técnicas al Ministerio de Justicia respecto de la gestión de causas en 

que se identifiquen brechas de género. 

 
6. Establecer lineamientos, criterios y recomendaciones de acción a partir del análisis de los 

resultados de la Encuesta de Satisfacción Usuaria del Sistema Nacional de Mediación Familiar 

2013. 
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III. METODOLOGÍA DEL ESTUDIO 

 

El presente estudio es de carácter cuantitativo, descriptivo y explicativo (Hernández, 2003) a través de la 

aplicación de un instrumento de satisfacción aplicado presencialmente a usuarios/as de los Centros de 

Mediación Familiar de la Región Metropolitana.  

 

UNIVERSO Y MUESTRA 

 

El Universo se encuentra compuesto tanto por usuarios y usuarias del sistema licitado de mediación 

familiar de la Región Metropolitana, que hayan participado de al menos una sesión, habiendo llegado a 

acuerdo o no. La población objetivo preliminar para la encuesta, establecida por la Unidad de Mediación 

es de 61.088 causas para la Región Metropolitana en el período de tiempo transcurrido hasta el mes de 

septiembre del año 2013. De este total, 31.350 causas corresponden a mujeres y 29.738 corresponden a 

hombres. Este número incluye tanto solicitantes y solicitados/as que han estado vinculados a un 

proceso de mediación. 

 

DESCRIPCIÓN DE LA MUESTRA 

 

En este contexto se efectuó un proceso de muestro aleatorio estratificado con afijación proporcional por 

sexo, territorio jurisdiccional al que pertenece el Centro de Mediación en la Región metropolitana1 y 

estatus (solicitante o solicitado/a). De esta forma se comienza integrando el análisis con enfoque de 

género desde la selección de la muestra, lo que asegura la incorporación transversal de esta perspectiva 

en todo el estudio de satisfacción. Es importante destacar que si no se propone un muestreo 

estratificado por sexo, no se pueden realizar análisis de género posteriores, esta es una condición 

básica. 

 

Se incluyó en la muestra solamente a personas mayores de 18 años, considerando a un/a encuestado/a 

por causa. Ello debido a que casos que comparten la misma causa producirán dependencia entre las 

respuestas de los casos, lo que viola el supuesto de independencia requerido para el desarrollo de 

diversas pruebas estadísticas paramétricas. Ello llevaría a reducir artificialmente los errores estándar, los 

que aumentan el riesgo de encontrar asociaciones estadísticamente significativas cuando en efecto no 

las hay.  

 

Para estimar el tamaño preliminar de la muestra se tomó como referencia el N proporcionado por la 

contraparte del Ministerio de Justicia-Unidad de Mediación Familiar de 61.088 causas terminadas entre 

                                                 
1
 Los centros de mediación familiar están ubicados en los territorios jurisdiccionales de estos juzgados, se mantuvieron los 

nombres y nomenclaturas tal cual están consignados en la base de datos proporcionada por la contraparte de la Unidad de 
Mediación. 
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abril y septiembre del año en curso. El tamaño del universo permite considerarlo, en la práctica, como 

infinito. Por ello se calcula la muestra basándose en la fórmula: 

 

 

 

5ƻƴŘŜ άƴέ Ŝǎ Ŝƭ ǘŀƳŀƷƻ ƳǳŜǎǘǊŀƭΣ ά½έ ǎŜ ǊŜŦƛŜǊŜ ŀƭ ƴƛǾŜƭ ŘŜ ǎƛƎƴƛŦƛŎŀƴŎƛŀ όмΣфсΣ ǇŀǊŀ Ŝƭ фр҈ ŘŜ ŎƻƴŦƛŀƴȊŀύΣ 

άǇέ ǎŜ ǊŜŦƛŜǊŜ ŀƭ ǇƻǊŎŜƴǘŀƧŜ ŘŜƭ ǳƴƛǾŜǊǎƻ ǉǳŜ ǇǊŜǎŜƴǘŀ ƭŀ ŎŀǊŀŎǘŜǊƝǎǘƛŎŀ ŘŜ ƛƴǘŜǊŞǎ όǎŜ ŀǎǳƳŜ рлύΣ άǉέ Ŝǎ Ŝƭ 

complemento de p (q=p-мллύΣ άƛέ Ŝǎ Ŝƭ ƴƛǾŜƭ ŘŜ ŜǊǊƻǊ ŜǎǘƛƳŀŘƻΦ 9ƴ ŜǎǘŜ Ŏŀǎƻ ǎŜ ǳǎŀǊŀ ǳƴ ŜǊǊƻǊ Ǝƭƻōŀƭ ŘŜƭ 

de 2.1%. 

 

Basado en estos parámetros el tamaño estimado de la muestra es de 2100 casos. 

 

El sistema de estratificación utilizado se encuentra esquematizado en la tabla 1. Se optó por estratificar 

por estas variables porque se estimó que determinadas categorías pueden estar asociadas a una menor 

probabilidad de aceptar participar en el estudio.  El fijar este sistema de estratificación permite explicitar 

criterios para reemplazar los casos que no deseen participar de la encuesta, manteniendo de este modo 

la representatividad y la potencia estadista.  

 

Dentro de cada celda se efectuó un muestreo aleatorio simple con posibilidad de reemplazar el/la sujeto 

seleccionado en el caso que se decline a participar o se comparta una misma causa con otro/a usuario/a.  

Finalmente y como resultado del trabajo de campo se realizaron 15 encuestas adicionales a la muestra, 

las que corresponden a mujer solicitante en el territorio jurisdiccional 1°, 2°, 3° y 4° JF SANTIAGO, 

SANTIAGO de los Centros de Mediación. 

 

La muestra utilizada para este estudio tiene la siguiente composición: 
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Tabla 1: Estratificación de la muestra 

TERRITORIO JURISDICCIONAL AL 
QUE PERTENECEN LOS CENTROS 

DE MEDIACIÓN. 

Solicitado/a Solicitante  

Mujer Hombr

e 

Mujer Hombr

e 

Total sub 

muestra 

1°, 2°, 3° y 4° JF SANTIAGO, MAIPU 12 22 22 10 66 

1°, 2°, 3° y 4° JF SANTIAGO, 

SANTIAGO 

152 273 290 148 863 

1º y 2º JF SAN MIGUEL, SAN 

MIGUEL 

69 106 107 62 344 

JF BUIN, BUIN 10 18 18 9 55 

JF COLINA, COLINA 11 18 19 9 57 

JF MELIPILLA, MELIPILLA 13 13 14 8 48 

JF PEÑAFLOR, PEÑAFLOR 12 20 21 10 63 

JF PUDAHUEL, PUDAHUEL 57 85 88 46 276 

JF PUENTE ALTO, PUENTE ALTO 31 54 57 28 170 

JF SAN BERNARDO, SAN 

BERNARDO 

24 44 45 20 133 

JF TALAGANTE, TALAGANTE 8 13 13 6 40 

Total 399 666 694 356 2115 
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Tabla 2: Estratificación de los reemplazos para la muestra 

TERRITORIO JURISDICCIONAL AL QUE 

PERTENECEN LOS CENTROS DE 

MEDIACIÓN. 

Solicitado/a Solicitante  

Mujer Hombre Mujer Hombre Total 

1°, 2°, 3° y 4° JF SANTIAGO, MAIPU 3 5 5 2 15 

1°, 2°, 3° y 4° JF SANTIAGO, SANTIAGO 38 65 65 35 203 

1º y 2º JF SAN MIGUEL, SAN MIGUEL 17 25 25 15 82 

JF BUIN, BUIN 2 4 4 2 12 

JF COLINA, COLINA 3 4 5 2 14 

JF MELIPILLA, MELIPILLA 2 3 3 2 10 

JF PEÑAFLOR, PEÑAFLOR 3 5 5 2 15 

JF PUDAHUEL, PUDAHUEL 14 20 21 11 66 

JF PUENTE ALTO, PUENTE ALTO 7 13 14 7 41 

JF SAN BERNARDO, SAN BERNARDO 6 11 11 5 33 

JF TALAGANTE, TALAGANTE 2 3 3 1 9 

Total 97 158 161 84 500 
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IV. DISEÑO DEL INSTRUMENTO 

 

Con el fin de realizar un levantamiento de información referido a la satisfacción de usuarios/as del 

Sistema Nacional de Mediación Familiar, en la Región Metropolitana, en relación a su conformidad con 

la gestión de sus causas, principalmente a partir de un enfoque de género, por medio del diseño, 

aplicación y análisis de una encuesta de satisfacción, el instrumento que se utilizó en el estudio 

corresponde a un cuestionario semi-estructurado, el cual fue aplicado a las muestras seleccionadas en 

sus respectivos  domicilios (particulares o laborales). El cuestionario fue proporcionado por la 

contraparte técnica, siendo revisado por el equipo consultor y modificado su diseño con el fin de 

incorporar la dimensión de género. En el Anexo N°1 se presenta el diseño del cuestionario final de 

Usuarios/as del Sistema Nacional de Mediación con enfoque de género aplicado. 

 

4.1 EVALUACIÓN DEL CUESTIONARIO 

 

Con el propósito de evaluar el cuestionario y la consistencia de las escalas definidas se realizó un pre-

test a una muestra piloto. La aplicación del pre test se realizó simultáneamente en la ciudad de Santiago 

entre los días 11 y 12 de Noviembre del año 2013. 

 

Los tamaños de la muestra piloto para cada segmento se presentan en la Tabla N°3 

 

Tabla N° 3: Muestra Piloto 

TERRITORIO JURISDICCIONAL AL QUE PERTENECEN LOS CENTROS 

DE MEDIACIÓN. 

Solicitado Solicitante  

Mujer Hombre Mujer Hombre Total 

1°, 2°, 3° y 4° JF SANTIAGO, SANTIAGO 2 2 2 2 8 

 

4.2 SELECCIÓN DE ELEMENTOS MUESTRALES 

 

La selección de los elementos fue realizada en forma aleatoria desde la base de datos proporcionada por 

la contraparte técnica. Se seleccionó una muestra para cada territorio jurisdiccional de los centros de 

mediación. El procedimiento fue el siguiente: 

 

Á Se asignó un número aleatorio a caŘŀ ǳƴƻ ŘŜ ƭƻǎ άbέ ǳǎǳŀǊƛƻǎκŀǎ ǊŜƎƛǎǘǊŀŘƻǎ Ŝƴ ƭŀ ōŀǎŜ ŘŜ Řatos 

de cada territorio jurisdiccional de los centros. 

Á Se ordenó en forma ascendente de acuerdo al número aleatorio asignado.  

Á Se seleccionaron ƭƻǎ άƴέ ǇǊƛƳŜǊƻǎκŀǎ ǳǎǳŀǊƛƻǎκŀǎ en cada territorio. 

En cada territorio se seleccionó una sobre muestra para reemplazar aquellos casos inubicablesΟpor 

cambio de teléfono, dirección u otra razón. 
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V. APLICACIÓN DEL INSTRUMENTO 

 

El instrumento fue aplicado a la muestra de usuarios/as del Servicio Nacional de Mediación Familiar de 

la Región Metropolitana, asegurando representatividad interna para cada uno de los territorios 

jurisdiccionales de los centros de mediación tal como se describió anteriormente. 

 

5.1 PLAN DE RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN 

 

El Plan de recolección incluyó la realización de los siguientes pasos: 

 

a) Elaboración del cuestionario, al cual se le incorporaron preguntas que permitieron evaluar, 

desde la perspectiva de los/as usuarios/as, antecedentes del servicio de mediación familiar 

entregado; el proceso de mediación familiar, el ingreso al proceso de mediación, los plazos de la 

mediación, y los principios de la mediación, todo lo anterior con enfoque de género. 

b) Se envió una nota vía email a todos los centros de mediación familiar licitados de la R.M, 

informándoles sobre la aplicación de la encuesta, incluyendo instrucciones de cómo sería su 

implementación, cantidad de encuestas y plazos definidos, lo anterior lo realizó la contraparte 

técnica de la Unidad de Mediación a solicitud del equipo de trabajo de ETNOGRÁFICA. 

c) Capacitación a los/as encuestadores/as (ver en el apartado más adelante). La capacitación les 

habilitó para la correcta aplicación de la encuesta, a fin de disminuir el sesgo de los resultados y 

no emitir juicios u opiniones que pudiesen influenciar o dirigir las respuestas de las personas 

encuestadas para mantener la objetividad.  

d) Se envió a los/as encuestadores/as a los distintos domicilios particulares y/o espacios 

establecidos para su desarrollo. Cabe destacar que la distribución de los cuadernillos para los/as 

encuestadores/as fue de exclusiva responsabilidad de ETNOGRÁFICA. La información fue 

recogida a través de un proceso de comunicación presencial, en el transcurso del cual el 

encuestado/a respondió a las preguntas de una encuesta de percepción, previamente diseñada 

en función de las dimensiones que se pretendieron estudiar.  

e) Igualmente, con el afán de poder cumplir con la muestra definida, se realizaron 528 encuestas 

telefónicas que permitieron complementar la información obtenida. Lo anterior fue autorizado 

por la contraparte técnica de la Unidad de Mediación. 

f) Aplicación de la encuesta fue durante el mes de noviembre y principios de diciembre del año 

2013. 
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5.2 PLAN DE CAPACITACIÓN PARA ENCUESTADORES/AS 

 

Para el desarrollo del proceso, en primer lugar se realizó una reunión de los/as investigadores/as y 

los/as encuestadores/as con el propósito de definir: la composición de los equipos de encuestaje, el 

desarrollo de los aspectos logísticos asociados a la capacitación, la entrega de material de apoyo y se 

señalaron algunas recomendaciones generales para el proceso. Fueron las supervisoras en terreno las 

encargadas de socializar el instrumento desarrollado a los equipos de encuestadores/as que quedaron 

bajo su responsabilidad.  

 

En la práctica, los/as 20 encuestadores/as fueron divididos en dos equipos, cada uno de los cuales 

quedó bajo la responsabilidad y control de las supervisoras de terreno. Es importante destacar que el 

Staff de personas encuestadoras que tiene ETNOGRAFICA es paritario, esto quiere decir que está 

compuesto por la misma cantidad de hombres y mujeres, para la consultora estas medidas afirmativas 

son importantes puesto que practicamos lo que enseñamos e investigamos, del mismo modo están 

capacitados/as en género previamente. 

 

El propósito fue lograr en la capacitación de los/as encuestadores/as una completa revisión de los 

instrumentos, una aplicación simulada dirigida de la encuesta de satisfacción y una explicación detallada 

de la estrategia de terreno, de forma de garantizar que todos los/as participantes del estudio tuvieran 

claridad respecto a la calidad y rigurosidad esperada en el proceso de recolección de la información. 

 

La capacitación fue realizada en una jornada completando un total de 3 horas y estuvo dirigida por la 

Jefa del Proyecto.ΟLos conocimientos básicos tratados fueron: 

 

Á El/la Encuestador/a será empático/a, dará una buena impresión y hará sentir a gusto a las 

personas con las cuales interactuará. 

Á El/la encuestador/a aplicará enfoque de género en el trato. 

Á El/la encuestador/a deberá tener una buena disposición para realizar su trabajo.  

Á Deberá dar a conocer a las personas encuestadas, los objetivos y la justificación de la realización 

de la encuesta de satisfacción usuaria.  

Á El/la encuestador/a deberá destacar la confidencialidad de los datos que la persona aportará a 

la encuesta.  

Á El/la encuestador/a deberá conocer el guion de preguntas que realizará para así no provocar 

improvisación. 

Á El/la encuestador/a deberá aplicar el instrumento de forma fluida y preocuparse más de la 

persona que de la encuesta.  

Á El/la encuestador/a no deberá dar su opinión y no debe realizar discusiones ni justificaciones.  
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Las actividades de capacitación presencial se programaron de la siguiente manera, tal como se muestra 

en la tabla nº3: 

 

Tabla N°4: Actividades de Capacitación 

Fecha Lugar de Capacitación Personas capacitadas 

5 de noviembre 2013 Oficinas de Etnográfica Supervisoras de terreno 

6 de noviembre 2013 Sala contratada en Santiago Centro Equipos de encuestadores/as 

 

5.3 APLICACIÓN DEL INSTRUMENTO 

 

La aplicación de encuestas propiamente tal fue desarrollada en un plazo aproximado de cinco semanas. 

El trabajo de campo se inició el día 11 de noviembre y se extendió hasta el 15 de diciembre del año 

2013. 

 

En relación al trabajo en terreno, el equipo de encuestadores/as se dividió en dos grupos. El primero de 

ellos reunió 1050 encuestas y quedó bajo la responsabilidad de una supervisora y el grupo 2, que reunió 

a 1065, quedó bajo la responsabilidad de la otra supervisora. 

 

La tabulación de las encuestas fue diaria, desde el primer día de terreno, atendiendo a lo ajustado de los 

plazos definidos para la entrega de los productos. Una vez concluido este proceso, cada supervisora de 

terreno entregó un informe de su trabajo de campo y seguimiento. 

5.4 TRATAMIENTO DE ERRORES NO MUESTRALES 

En cuanto al tratamiento de los errores no muéstrales se planteó la siguiente estrategia:  

Á Para los errores relacionados con la preferencia de dígitos por parte de los encuestados, se 

eliminaron las encuestas que presentaron datos incompletos o que presentaron el sesgo de 

preferencia de dígitos.  

Á Para los errores de olvido o negación de información requerida, se presentan las 

correspondientes tablas y porcentajes de la muestra que presentan estos errores. 

 

5.5 CODIFICACIÓN Y DIGITACIÓN DE LA ENCUESTA 

Las digitaciones de encuestas fueron efectuadas por un equipo de cuatro digitadores/as independientes, 

estas personas son del área de las ciencias sociales con un manejo avanzado en hojas de cálculo en 

Microsoft Excel o SPSS, y  tienen experiencia en el servicio requerido  respetando todas las indicaciones 

del equipo de Investigadores/as.  
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Al inicio del trabajo, se envió la encuesta a la contraparte técnica para revisar su formato, definir las 

variables que a ser digitadas, establecer las etiquetas y las codificaciones que se requirieron (preguntas 

abiertas o agrupación de categorías). En base a estos elementos, se diseñó la base de datos que se 

entregó a los/as  digitadores/as. 
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VI. PLAN DE ANÁLISIS ESTADÍSTICO 

 

Respecto de las estrategias implementadas para el procesamiento de la información levantada en el 

estudio, se utilizaron distintas técnicas estadísticas. En primer lugar, la utilización de estadísticas 

descriptivas; y en segundo lugar, el uso de estadísticas inferenciales (bivariadas y multivariadas), de 

manera tal de responder efectivamente a los objetivos y productos requeridos.  

 

El análisis transcurrió en ocho etapas 

 

a. Análisis descriptivo 

 

Respecto de la utilización de estadísticas descriptivas, es necesario señalar que éstas constituyen el 

primer acercamiento analítico a la información levantada en la etapa de terreno.  

 

En esta etapa se exploraron y caracterizaron los datos, se analizaron patrones de omisiones y se 

descartó la necesidad de ponderar los datos de la muestra. También se obtuvo una caracterización de la 

muestra en términos de sexo, edad, nivel socioeconómico, pertenencia a pueblos originarios, estado de 

la causa, tipo de parte interviniente en el proceso, jefatura familiar y embarazo adolescente.  Para ello 

se utilizaron análisis de frecuencias, proporciones, y medidas de tendencia central y de dispersión. 

 

b. Análisis de las propiedades psicométricas de las escalas 

 

En esta etapa se construyeron las escalas del instrumento, a saber el a) Índice global de satisfacción del 

usuario/a y b) subíndices referidos calidad de la información, plazo de la mediación, principios de la 

mediación, evaluación del mediador, satisfacción del usuario/a, expectativas y valoración. 

 

Se verificaron además sus propiedades psicométricas en términos de rango, recorrido, distribución, 

consistencia interna (alfa de Cronbach) y validez factorial (análisis factorial exploratorio). 

 

c. Dimensiones de la Satisfacción de los/as Usuarios/as 

 

Con el propósito de evaluar el grado de satisfacción de los usuarios de centros de mediación, el 

instrumento posee siete dimensiones que miden en forma directa e indirecta la satisfacción de los/as 

usuarios/as mediante la evaluación de aspectos específicos asociados a cada dimensión. 

 

Dimensión 1:  Confianza previa que se tiene en el proceso de mediación.  
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Esta dimensión tiene solamente un ítem (P4). 

 

Dimensión 2:  Calidad Información 

Á En qué consistía el proceso (etapas y principios de la mediación, participantes, etc.)  

Á El tiempo que puede durar el proceso 

Á Que usted tenía la libertad de participar o abandonar el proceso en cualquier momento 

Á Que lo tratado dentro del proceso tiene un carácter confidencial 

Á Que en caso de llegar a un acuerdo, éste tenía el mismo efecto que una sentencia judicial, una 

vez aprobado por un juez 

Á Que en caso de no llegar a un acuerdo se les proporcionaría un Certificado de Mediación 

Frustrada que lo habilitaría para iniciar un juicio 

Á Que el acuerdo permanec  

Á En términos generales, ¿Cómo evalúa la información entregada por el/la mediador/a en la 

primera sesión de Mediación? 

Dimensión 3: Plazo de la Mediación  

Á Duración de las sesionesΟ 

Dimensión 4: Principios de la Mediación  

Á Libertad para participar o retirarse durante el proceso de mediación  

Á Libertad para tomar decisiones durante el proceso de mediación 

Á Confiabilidad con que el mediador manejó la información tratada en las sesiones 

Á Igualdad de oportunidad para opinar durante el proceso de mediación  

Á En términos generales como evalúa el proceso de mediación.  

Dimensión 5: Evaluación Mediador(a) 

Á La empatía del mediador/a (si se puso en el lugar de ambas partes)  

Á La confianza que le produjo el mediador/a  

Á La imparcialidad del mediador/a (no se inclinó hacia una parte)  

Á El trato del mediador/a (si fue respetuoso) 

Á La capacidad de escuchar del mediador/a  

Á El respeto del mediador/a por los tiempos de cada intervención en las sesiones 

Á La claridad del mediador/a en su lenguaje 

Á La capacidad del mediador/a para manejar las situaciones tensas en las sesiones  

Á La consideración de la opinión de los niños, niñas o adolescentes involucrados en el conflicto   

Á En términos generales, ¿Cómo evalúa a el/la mediador/a que llevó a cabo su proceso?  
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Dimensión 6: Satisfacción Usuario/a 

Á Evaluación con el AcuerdoΟ 

Á Conformidad con el acuerdo 

Á Cumplimiento del acuerdo 

Á Relación después del conflicto 

Á Acuerdo Frustrado 

Á Información mediación frustrada. 

Dimensión 7: Expectativas y valoración. 

Á Cumplimiento expectativasΟ 

Á Existencia Mediación Familiar 

 

Independiente de la operacionalización de las dimensiones aquí explicitadas, se realizó un análisis 

factorial a fin contrastar las diferentes variables consideradas en las dimensiones teóricas. 

 

d. Análisis bivariado 

 

En esta etapa se desarrollaron test de diferencias de proporciones, test de diferencia de medias y 

correlaciones con el objetivo de establecer si existían diferencias significativas en el índice global y los 

subíndices antes definidos en función del centro, el sexo, la edad, nivel educacional y tipo de causa. 

 

e. Análisis de perfil de usuario/a 

 

Se desarrolló un análisis de conglomerados (K means cluster) basándose en variables descriptivas de las 

características de los usuarios/as. El análisis de conglomerados es una técnica de análisis multivariado 

que permite clasificar a los sujetos en grupos homogéneos en función de sus similaridades en múltiples 

variables. Una vez desarrollada la clasificación se estudió cómo se distribuyeron las tipologías a través de 

los distintos centros licitados. 

 

f. Análisis multivariado de determinantes de la satisfacción global 

 

En esta etapa se desarrolló el análisis multivariado de los determinantes de la satisfacción global de 

los/as usuarios/as. En esta etapa se persiguió particularmente dos objetivos: a) cuantificar diferencias 

globales en el nivel de satisfacción entre centros prestadores y b) establecer si el impacto de los 

determinantes de la satisfacción de usuarios varía por sexo y género.  

 

Ambos análisis fueron desarrollados a través de la estimación de modelos jerárquicos lineales. Los 

modelos jerárquicos lineales permiten la adecuada estimación de parámetros y de los errores estándar 
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cuando las muestras se encuentran anidadas en grupos (centros en este caso). Este tipo de modelos 

tiene además una serie de aplicaciones adicionales como la estimación de índices de valor agregado (ver 

siguiente punto).  

 

g. Índice de valor agregado de satisfacción 

 

Se calculó y graficó ǳƴ άƝƴŘƛŎŜ ŘŜ ǾŀƭƻǊ ŀƎǊŜƎŀŘƻέ ǇŀǊŀ ƭƻǎ ŎŜƴǘǊos. Este midió el grado en que los 

centros obtienen mayores o menores niveles de satisfacción en sus usuarios/as en comparación con lo 

que se hubiese predicho de acuerdo a las características de sus usuarios/as que recibe.  

 

h. Análisis de los determinantes de la satisfacción por género 

 

En este análisis se estimaron modelos de regresión separados para hombres y mujeres, lo que 

examinaron si los parámetros estimados difieren en dirección o intensidad entre ambos. Los análisis se 

desarrollaron en Excel, Spss y MLwin. 

 

Un análisis de género es aquel que da cuenta de las necesidades diferencias por sexo de la Población 

objetivo, por lo que es atingente establecer que para este estudio daremos cuenta de la satisfacción 

diferenciada por sexo de la mediación familiar  y posterior análisis de género. 

 

Al instrumento de recolección de datos proporcionado por la contraparte técnica, se incorporaron las 

siguientes preguntas para levantar información cuantitativa de satisfacción usuaria con enfoque de 

género: 

 

1. Referente a variables relevadas por las políticas públicas en materia de género: 

Á Pesquisar Jefatura de hogar femenina. 

Á Identificar embarazo adolescente. 

Á Identificar población LGBT2 

 

Preguntas incorporadas:  

v. Número de Hijos/as: vi. Edad en que tuvo 
primer hijo/a: 
 

vii. ¿Es jefe/a de 
hogar?                                             

SI NO 

xii. SEXO: HOMBRE: 1 
 

MUJER: 2 OTRA: 3 
¿CUÁL? 
 

 

                                                 
2
 Lesbiana, gay, bisexual y transgénero. 
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2. Pertenencia a pueblo originario/indígena. 

Á Se cambió la pregunta y se ajustó a la declaración de pertenencia, evitando el sesgo de sentirse 

identificado con una etnia. El concepto de Etnia no es preciso en relación a los pueblos 

originarios u/o indígenas. 

Á Para análisis de variabilidad de género se utilizó esta pregunta. 

 

Pregunta incorporada: 

 

xiii. ¿USTED PERTENECE 
A UN PUEBLO 
ORIGINARIO/INDÍGENA? 

SI  xiv.¿CUÁL?  

NO   

 

3. Barrera e inequidades de género en el acceso a la mediación familiar. 

Á Se identificó la posible existencia de información sexista en el acceso a la información de la 

mediación familiar. 

Pregunta incorporada: 

 

B.  En la información a la cual Ud. accedió (por ejemplo, televisión, radio, afiches publicitarios, etc.) ¿Se 
entiende de forma explícita que tanto hombres como mujeres pueden participar de la mediación 
familiar? 

SI 1 

NO 2 

NO SABE 3 

 

4. Percepción de discriminación durante el proceso de mediación familiar 

Á Se incorporó de forma explícita la existencia de percepción de discriminación durante el proceso 

de mediación familiar. 

Á Esta pregunta, permitió identificar posibles inequidades de género. 

Pregunta incorporada: 

 

F. ¿Usted se sintió discriminado/a durante el proceso de mediación familiar? 

 

SI 1 ¿Por qué? 

NO 2 

No Sabe 3 
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5.  Evaluación del resguardo de la igualdad de género de la persona mediadora. 

Á Se incorporó una pregunta explicita en la evaluación del/la mediador/a, tendiente a identificar 

posibles inequidades  de género provocadas por la persona mediadora. 

Pregunta incorporada: 

Considerando su condición de género 
(femenina, masculina, otro/a), el/la 
mediador/a mantuvo la igualdad entre 
las partes 

 

Á Se incorporó pregunta explícita identificando el sexo del mediador/a y si éste influye en el 

proceso de mediación y su resultado final. 

 

6. Identificación  de inequidades de género en el proceso de provisión del producto. 

Á Se incorporó preguntas de juicio evaluativo de la mediación familiar desde la perspectiva de 

género. 

Preguntas incorporadas: 

 

P50. ¿Usted recomendaría la mediación familiar a otra persona de su mismo género? 

SI 1 ¿Por qué? 

NO 2 

No Sabe 3 

 

P51. De acuerdo a su experiencia ¿La mediación familiar tomó en consideración su situación particular 

de género?  

SI 1 ¿Por qué? 

NO 2 

No 
Sabe 

3 

 

7. Identificación  de inequidades de género en el proceso de provisión del producto. 

Á Se incorporó identificación de discapacidad y tipo de discapacidad.  

Á Se evalúa la adecuación de la infraestructura para personas con discapacidad o movilidad 

reducida 
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Las dimensiones de análisis de género que estuvieron presente de forma transversal en todos los ítems 

y preguntas de la encuesta: 

Á Variabilidad: La introducción de la noción de género en los análisis sociales trajo consigo una serie 

de rupturas epistemológicas en las maneras en que se había entendido la posición de las mujeres en 

las distintas sociedades humanas. En primer lugar supuso la idea de variabilidad: puesto que ser 

mujer u hombre es una construcción cultural, entonces sus definiciones variarán de cultura en 

ŎǳƭǘǳǊŀ όƴƻ ǎŜ ǇǳŜŘŜ ŀǎƝ ǳƴƛǾŜǊǎŀƭƛȊŀǊ ȅ ƘŀōƭŀǊ ŘŜ άƭŀ ƳǳƧŜǊέ ƻ άŜƭ ƘƻƳōǊŜέ ŎƻƳƻ ŎŀǘŜƎƻǊƝŀǎ ǵƴƛŎŀǎύΦ 

 

Á Carácter relacional: El género como construcción social de las diferencias sexuales, alude a las 

distinciones entre femenino y masculino y por ende a las relaciones entre ellos. Ya no basta sólo con 

analizar la posición de la mujer, es además necesario comprender como esta posición se vincula a lo 

masculino. Los análisis de género propondrán que es preciso estudiar las relaciones entre mujeres y 

hombres puesto que en la mayoría de las sociedades sus diferencias producen desigualdad. Sin 

embargo, también las relaciones entre hombres y mujeres pueden ser de complementariedad e 

igualdad, dependiendo del tipo de posición social de cada uno de ellos. 

 
Á Multiplicidad: El Concepto de Género saca a escena el principio de la multiplicidad de elementos 

que constituyen la identidad del sujeto ya que el género será experimentado y definido de modo 

particular de acuerdo a la pertenencia étnica, de clase, de edad, etc. De este modo, se propone 

comprender a los sujetos mujeres y hombres no sólo desde uno de sus perfiles (el género) sino 

desde las categorías que viven en él simultáneamente y que van a modelar y especificar su ser 

femenino o masculino. 

 
Á Posicionamiento: Se refiere al estudio del contexto en el que se dan las relaciones de género de 

hombres y mujeres, y de la diversidad de posiciones que ellos ocuparán, sobre todo en las 

sociedades complejas. El supuesto que hay tras la noción de posicionamiento es que es preciso 

indagar en los desplazamientos que viven los sujetos al interior de las jerarquías. 

Las dimensiones de análisis señaladas anteriormente serán cruzadas por el análisis de manera conjunta 

de las siguientes variables: 

Á Inequidades de género: Situaciones injustas por razones de género. Hace referencia a situaciones 

en que hombres o mujeres no se encuentran en igualdad de oportunidades, acceso, uso, control de 

los recursos y/o derechos en torno a un ámbito social.  

 

Á Brechas de género: Cuantificación de diferencias entre hombres y mujeres que constituyen 

ƛƴŜǉǳƛŘŀŘŜǎ ŘŜ ƎŞƴŜǊƻΦ 5ŜǎŘŜ ǳƴŀ ǇŜǊǎǇŜŎǘƛǾŀ ŜǎǘǊƛŎǘŀΣ ǇǳŜŘŜ ŜƴǘŜƴŘŜǊǎŜ ǇƻǊ ōǊŜŎƘŀǎ ŘŜ ƎŞƴŜǊƻ άƭŀ 

diferencia cuantitativa observada entre mujeres y hombres en cuanto a valores, actitudes, y 
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variables de acceso a los recursos, a los beneficios de la producción, a la educación, a la 

ǇŀǊǘƛŎƛǇŀŎƛƽƴ ǇƻƭƝǘƛŎŀΣ ŀƭ ŀŎŎŜǎƻ ŀƭ ǇƻŘŜǊ ȅ ƭŀ ǘƻƳŀ ŘŜ ŘŜŎƛǎƛƻƴŜǎΣ ŜƴǘǊŜ ƻǘǊƻǎέΦ  

 
Á Barreras de género: Factores que impiden o limitan la incorporación del enfoque de género o el 

acceso del género que está en desventaja. Las barreras pueden ser internas, por ejemplo falta de 

capacidades técnicas de género en la institución o pueden ser externas propiciadas por el contexto 

social. 

En cuanto a los análisis cualitativos, realizamos un análisis de contenido de las preguntas abiertas 

establecidas en el cuestionario referidas al apartado sugerencias para la atención, tal como lo proponen 

los manuales de Metodología de la Investigación para ciencias sociales (Krippendorf, 1990; Flores, 2009). 

Se puso especial atención en aquellas preguntas que se orientaron a entregar retroalimentación sobre 

un mejoramiento de la calidad de la atención recibida por los usuarios/as. 

 

Igualmente, realizamos un análisis estadístico desagregado de acuerdo a sexo, de tal manera que las 

respuestas pudieron ser interpretadas diferenciando el público objetivo y estableciendo 

recomendaciones también diferenciadas. 

 

Es importante destacar que el análisis con enfoque de género se realizaron de forma transversal a todas 

las preguntas y constituye un capitulo diferenciado del informe final. 
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VII. CRONOGRAMA DE TRANBAJO 

 

Tareas y/o Actividades 
Mes 1 Mes 2  

S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10 

1. Entrega Primer Informe del servicio 
prestado. 

          

2. Confección de la encuesta de satisfacción 

final del estudio. 

          

3. Capacitación Equipo encuestador           

4. Aplicación del instrumento           

5. Tabulación de la información obtenida en 

la aplicación del instrumento. (encuestas) 

          

6. Codificación y análisis del instrumento           

7. Elaboración del Informe final           

8. Reunión de presentación de resultados           

9. Entrega Informe Final           

 

 Tarea y/o Actividad Fecha Semana 

1 Reunión con contraparte técnica y Etnográfica para 

acordar fechas y plazos de entrega.   

25.10.2013 Semana 0 

2 Reuniones de Trabajo con Contraparte técnica A definir en el transcurso 

del servicio 

A definir en el 

transcurso del servicio 

3 Diseño y elaboración Encuesta de Satisfacción que 

incorpora variables de Género  

28.10.2013 ς 05.11.2013 Semana 2 y Semana 3 

4 Capacitación Equipo de Trabajo (Encuestadores/as) 06.11.2013 Semana 3 

5 Aplicación del Instrumento  11.11.2013 ς 16 .12.13 Semana 4, 5, 6, 7 y 8 

6 Entrega Primer Informe del Servicio entregado 11.11.2013 Semana 3 

7 Tabulación de la información obtenida en la 

aplicación del instrumento 

11.11.2013 ς 18.12.2013 Semana 4, 5, 6, 7 y 8 

8 Codificación y Análisis de la información  18.12.2013 ς 23.12.2013 Semana 9 y 10 

9 Elaboración Informe Final 06.12.2013 ς 23.12.2013 Semana 7, 8 y 9 

10 Entrega Informe Final  23.12.13 Semana 10 

11 Reunión Presentación de Resultados A definir en el transcurso 

del servicio 
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VIII. RESULTADOS OBTENIDOS 

 

8.1 ANÁLISIS DESCRIPTIVO 

A continuación presentamos los principales análisis descriptivos obtenidos de la aplicación del 

instrumento de medición de satisfacción con enfoque de género. Para ello, seguiremos el orden 

establecido en las preguntas del cuestionario. 

 

Pregunta iii:  Distribución Muestra según Grupo Etario 

 

 
 
De acuerdo a la información obtenida de las personas encuestadas, se obtuvo que un 19,4%  posee 

entre 18 y 25 años. Un 36,4% posee entre 26 y 35 años. Igualmente, un 26,5% posee entre 36 y 45 años; 

un 12% posee entre 46 y 55 años; un 4,9% tiene entre 56 y 65 años; y por último un 0,6% posee entre 66 

y 75 años. De acuerdo a lo anterior, se puede inferir que las personas de entre 26 y 35 años son quienes 

más participan del proceso de mediación familiar constituyéndose en un 36,4% 
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Pregunta v: Número de Personas, incluyéndose él/ella mismo/a, constituye su grupo familiar 

 

 
 
Al consultar por el número de personas que constituyen el grupo familiar (incluyéndose él/ella 

mismo/a), un  7,1% de hombres y 1,1% de mujeres indica que su grupo familiar está constituido por 1 

persona; 8,8% de hombres y 7,2% de mujeres responden que su grupo se compone por 2 personas; un 

9,5% de hombres y 12,6% de mujeres señalan que su grupo familiar se compone de 3 personas; un 11% 

de hombres y 11,2% de mujeres indica que su grupo familiar se compone de 4 personas; un 6,9% de 

hombres y 9,6% de mujeres, señalan que su grupo familiar está compuesto por 5 personas; un 2,6% de 

hombres y 3,1% de mujeres, indican que su grupo familiar está constituido por 6 personas; 0,7% de 

hombres y 3% de mujeres, indican que su grupo familiar se compone por 7 personas; 0,9% de hombres y 

1,9% de mujeres señalan que su grupo familiar se compone de 8 personas; un 0,7% de hombres y un 1% 

de mujeres responden que el grupo familiar se componen por 9 personas; un 0,3% de mujeres indica 

que su grupo familiar se compone de 10 personas; 0,1% de hombres y 0,3% de mujeres, indica que su 

grupo familiar se compone de 11 personas; y por último, 0,1% de hombres dice que su grupo familiar 

está constituido por 13 personas. En relación a lo anterior, es posible destacar que el grupo familiar de 

las mujeres encuestadas está compuesto mayoritariamente por 3 personas incluyéndose ella misma 

(12.6%). Asimismo, los hombres en su mayoría (11%) indican que su grupo familiar está compuesto por 

4 personas.  
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Pregunta vi: Número de hijos/as 

 

 
 
Al consultar por el número de hijos/as de nuestros encuestados/as  se obtiene que un 0,9% de hombres 

y 1,2% de mujeres no tiene hijos/as; quienes tienen 1 hijo/a es indicado por 20% de hombres y 21,6% de 

mujeres; quienes tienen 2 hijos/as es indicado por 14,2% de hombres y 15,4% de mujeres; quienes 

tienen 3 hijos/as es señalado por 7,9% de hombres y 7,7% de hombres; quienes tienen 4 hijos/as es 

dicho por 4,2% de hombres y 3,5% de mujeres; 5 hijos/as es señalado por 0,8% de hombres y 1,7% de 

mujeres; 6 hijos/as es indicado por 0,4% de hombres y 0,5% de mujeres; 7 o más hijos/as es indicado 

por 0,1% de hombres. De acuerdo a los resultados obtenidos es posible destacar que el 21.6 % de las 

mujeres señala que solo tiene un hijo/a y el  20% de los hombres señala lo mismo.  
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Pregunta vii:  Edad que tuvo a su primer hijo/a 

 

 
 
Cuando preguntamos a las personas por la edad en la que tuvo su primer hijo/a, un 0,7% de hombres y 

5,4% de mujeres señala que tuvo a su primer hijo/a entre los 13 a 16 años; Un 13,8% de hombres y 

19,8% de mujeres indica que tuvo a su primer hijo entre los 17 a los 20 años; 19% para hombres y 17,5% 

para mujeres responde que tuvo a su primer hijo/a entre los 21 a 25 años; Un 8,6% los hombres y 5,5% 

las mujeres dice que tuvo su primer hijo/a a los 26 a 30 años; 3,7% los hombres y 1,6% las mujeres 

señala que tuvo a su primer hijo/a entre los 31 a 35 años; 1,5% de los hombres y 0,2% de las mujeres 

tuvo a su primer hijo/a entre los 36 a 40 años. A la luz de los resultados obtenidos en la encuesta, hemos 

identificado que las mujeres tienen a su primer hijo entre los 17 y 20 años de edad (19,8%). Por otro 

lado, los hombres señalan haber sido padres entre los 21 y 25 años, lo que corresponde a un 19% de los 

hombres encuestados. 
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Pregunta viii: ¿Es jefe/a de hogar? 

 

 
 
Cuando se le pregunta a las persona encuestadas ¿Es jefe/a de Hogar?, un 31,6% de los hombres que 

contestan nuestra encuesta se reconoce como jefe de hogar, mientras que un 31,8% de las mujeres 

indica lo mismo.  No son jefe/a de hogar, por el contrario, un 16,8% de los hombres y un 19,8% de las 

mujeres. 
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Pregunta ix: ¿Posee algún tipo de discapacidad? 

 

 
 
Cuando se la pregunta a las personas encuestadas ¿Posee algún tipo de discapacidad?, un 2% de los 

hombres y un 3% de las  mujeres dice tener algún tipo de discapacidad. Un 46,6% de hombres y un 

48,4% de las mujeres señalan no tener algún tipo de discapacidad.  
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Pregunta x: Sí, ¿Cuál? 

 

 
 
Al indagar por el tipo de discapacidad, la discapacidad física es indicada por el 16,2% de los hombres y el 

27,3% de las mujeres. La discapacidad visual es señalada por 9,1% de los hombres y 8,1% de las mujeres. 

La discapacidad auditiva es indicada por el 1% de los hombres y 6,1% de las mujeres. La discapacidad 

Psíquica es señalada por el 7,1% de los hombres y 19,2% de las mujeres. Finalmente un 2% de los 

hombres y 4% de las mujeres señala tener todas las discapacidades anteriormente señaladas. Es 

importante relevar, que el 27,3% de las mujeres dice tener una discapacidad física, asimismo el 

16,2% de los hombres,  lo mismo.  
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Pregunta xv: Sexo 

 

 
 
Un 48% de los/as encuestados/as respondieron ser hombres y un 52% mujeres. Cabe hacer notar que 

ninguno de los/as entrevistados/as ǎŜ ŎƭŀǎƛŦƛŎƽ ŎƻƳƻ άƻǘǊƻέ ƎŞƴŜǊƻΦ 
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Pregunta xvii: ¿Usted pertenece a un pueblo originario/indígena? 

 

 
 
Un 95,1% de los/as encuestados/as dijo no sentirse parte de ningún pueblo originario/indígena, 

mientras que el 4,9% declaró sentirse parte de una de ellos. En el caso de las personas que sí se sienten 

parte de un pueblo originario/indígena, un 2% de ellos corresponde a hombres y 2,9% de mujeres; 

mientras responden negativamente un 46,7% de hombres y 48,4% de mujeres. 
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Pregunta xviii: ¿Cuál? 

 

 
 
Cuando se pregunta a las personas encuestada a cuál pueblo originario/indígena pertenece, un 39,4% de 

los hombres y en 60,6% de las mujeres señala pertenecer al pueblo Mapuche.  
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Pregunta xix: Tipo de parte 

 

 
 
A partir de la base de datos, al indagar por el tipo de parte, un 16,9% de hombres y un 32,7% de mujeres 

respondió ser solicitante de la mediación; mientras que se consideró solicitado un 31,5% de hombres y 

un 18.8% de mujeres. Por lo anterior, se puede destacar que las mujeres son las que más solicitan el 

proceso de mediación familiar con un 32.7%, lo que además permite comprender el alto nivel de 

hombres solicitados constituidos en un 31.5%. 
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Pregunta XX: Resultado de la Mediación 

 

 

 
 
Al preguntar por el resultado de la mediación, 29,1% de los hombres encuestados y por el 31,3% de las 

mujeres encuestadas señala haber alcanzado un acuerdo total; El 2,9% de los hombres encuestados y 

por el 3,9% de las mujeres encuestadas indica haber alcanzado un acuerdo parcial; y el 16,5% de los 

hombres encuestados y por el 16,3% de las mujeres encuestadas dice haber llegado a una mediación 

frustrada. De acuerdo a los resultados obtenidos, es posible destacar que el 31,3% de las mujeres 

encuestadas pudo lograr un acuerdo total en el proceso de mediación, al igual que el 29.1% de los 

hombres encuestados. 
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Pregunta A: ¿Usted solicitó la mediación familiar? 

 

 
 
Un 19,6% de los hombres y un 33,9% de las mujeres indican que ellos/as solicitaron la mediación 

familiar; mientras que un 28,3% de los hombres y un 17,1% de las mujeres indican que no la solicitaron. 

Un 1% de los/as encuestados/as no responde la pregunta. 
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Pregunta B: En la información a la cual Ud. accedió (por ejemplo, televisión, radio, afiches 

publicitarios, etc.) ¿Se entiende de forma explícita que tanto hombres como mujeres pueden 

participar de la mediación familiar? 

 

 

 
 
Cuando preguntamos a las personas encuestadas si la información a la cual accedió ¿Se entiende de 

forma explícita que tanto hombres como mujeres puede participar de la mediación familiar?, Un 34% de 

hombres y 40% de mujeres responde afirmativamente; mientras que un 6,2% de los hombres y un 3,8% 

de las mujeres responde negativamente. Un 15,9% de los/as encuestados/as no responde la pregunta. 
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Pregunta C: ¿Por cuál/es materia(s) o problema(s) Ud. acudió al proceso de mediación? 

 

 
 
La materia o problema por el cual se accedió al proceso de mediación familiar que se indicó en primer 

lugar por 1019 personas, fue la pensión de alimentos en un 49,3% de hombres y un 50,7% de mujeres; 

en segundo lugar se indicó por 254 personas la relación directa y regular (visitas) por el 53,2% de los 

hombres y el 46,8% de las mujeres; y en tercer lugar se indicó por 254 personas, cuidado persona 

(tuición), en un 35,5% de los hombres y un 64,6% de las mujeres. 
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Pregunta C:  Otra/s ¿Cuál/es? 

 

 
 
Al consultar por otras razones para solicitar la mediación, se nos indicó turnos y horarios de la relación 

directa señalada por el 34,2% de las mujeres; trabajo familiar es indicado por el 5,3% de los hombres; 

divorcio/separación es señalado por el 28,9% de las mujeres; carga familiar es indicado por el 5,3% de 

las mujeres; vestuario/útiles escolares es señalado por el 23,7% de los hombres y regulación de bienes 

familiares es indicado por el 2,6% de las mujeres. 
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Pregunta C1: ¿Durante el proceso se agregaron y/o abordaron otras materias o problemas? 

 

 

 
 
Cuando se pregunta si se agregaron y/o abordaron otras materias o problemas, responden 

positivamente un 7,5% de los hombres y un 9,2% de las mujeres, mientras que responden 

negativamente un 40,8% de los hombres y un 42% de las mujeres. No contesta esta pregunta un 0,5% 

de los/as encuestados/as. 
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Pregunta C.1: Sí, ¿Cuáles? 

 

 
 

 
Otras materias o problemas indicadas fueron regulación de bienes en un 4,3% de los hombres; relación 

directa y regular con acuerdos muy específicos señalado por 0,9% de hombres y 1,7% de mujeres; 

consejería familiar indicado por el 27,4% de hombres y 19,7% de mujeres; relación con los/as hijos/as 

indicado por 0,9% de hombres y 6% de mujeres; pensión con acuerdos específicos indicado por el 4,3% 

de mujeres; violencia intrafamiliar señalado por 12,8% de hombres y 10,3% de mujeres; y relación con 

abuelos/as, indicado por el 12% de hombres. 
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Pregunta D: ¿Quién fue la otra parte en su proceso de mediación? 

 

 
 
Al consultar por ¿Quién fue la otra parte en su proceso de mediación?, su ex cónyuge o pareja fue 

indicado por 44,1% de hombres y 44,8% de mujeres; su madre/padre por un 1,7% de hombres y 3,1% 

por mujeres; hermano/a fue indicado por 2,9% de hombres y 2% de mujeres; y por último abuelo/a fue 

señalado por 0,4% de hombres y 0,8% de mujeres. 
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Pregunta E: ¿Cuál fue el resultado de su proceso mediación? 

 

 
 
Cuando se consulta por el resultado del proceso de mediación, acuerdo total es indicado por el 29,2% de 

hombres y 30,7% de mujeres; acuerdo parcial es señalado por 4% de hombres y 3,8% de mujeres; y 

mediación frustrada es indicada por 15,6% de hombres y 16,7% de mujeres. 
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Pregunta F: ¿Usted se sintió DISCRIMINADO/A durante el proceso de mediación familiar? 

 

 

 
 

Cuando se consultó si la persona se sintió discriminada durante el proceso de mediación familiar, 

responden afirmativamente un 16,6% de hombres y un 6,2% de mujeres; responden negativamente un 

31,8% de hombres y un 45,2% de mujeres. No responde la pregunta un 0,2% de los/as encuestados/as. 
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Al preguntar las razones por las cuales se sintieron discriminadas las personas que contestaron 

afirmativamente la pregunta anterior, un 7% hombres y 0,9% mujeres mencionaron que el/la 

mediador/a impuso sus decisiones; un 13,3% de los hombres y un 5,6% de las mujeres el mediador no 

me escuchó; un 39,3% de los hombres por el hecho de ser hombre; un 8,6% de las mujeres por el hecho 

de ser mujer; un 1,1% de los hombres y un 0,2% de las mujeres hubo un maltrato del/de la mediador/a; 

un 1,8% de los hombres y 1,1% de las mujeres indicó que el/la mediador/a fue irrespetuoso/a; un 5,9% 

de los hombres y el 1,8% de las mujeres indica que por su situación socioeconómica; un 1,8% de las 

mujeres señala que por violencia intrafamiliar; 1,8% de las mujeres por pertenecer a una minoría étnica; 

el 5% de los hombres y el 2,7% de las mujeres indicó ser discriminado por el Centro de Mediación; el 

0,5% de los hombres indicó ser discriminado por discapacidad. 
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Pregunta 1: Antes de iniciar el proceso de mediación ¿Ud. tenía algún conocimiento previo de la 

mediación? 

 

 

 
 

 
Responden afirmativamente que tenían algún conocimiento de la mediación antes de iniciar el proceso 

un 21,2% de los hombres y un 30,6% de las mujeres; mientras responden negativamente un 26,6% de 

los hombres y un 20,5% de las mujeres. No responde la pregunta el 1% de los/as encuestados/as. 
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Pregunta 2: ¿Cómo llegó al proceso de mediación familiar? 

 

 
 

 
Ante la pregunta ¿Cómo llegó al proceso de mediación familiar?, 468 personas indicaron por 

información entregada en la Corporación de Asistencia Judicial (CAJ) o la Fundación de Asistencia Legal 

de la Familia (FALF) lo que corresponde a un 38,5% de los hombres y el 61,5% de las mujeres;  a través 

de información entregada por un/a funcionario/a en Tribunales fue indicado por 233 personas, de las 

cuales 32,6% fueron hombres y 67,4% fueron mujeres; por recomendación de un familiar, vecino/a o 

amigo/a fue indicado por 263 personas, de las cuales 37,6% fueron hombres y 62,4% fueron mujeres; a 

través de una citación (carta al domicilio, llamado telefónico, correo electrónico) fue indicado por 828 

personas, de las cuales 63% fueron hombres y 37% fueron mujeres. 
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Pregunta:  Otra, ¿Cuál? 

 

 
 
Al preguntar por otras formas de llegar al proceso de mediación familiar un 10,4% de hombres y 7,3% de 

mujeres indica que la otra parte le aviso; el 0,6% de hombres y 4,3% de mujeres dice que fue informado 

por carabineros; el 3% de mujeres recibió información de la municipalidad; el 2,4% de mujeres indica 

que por el Centro de Salud; el 1,8% de hombres e igual porcentaje de mujeres indica que fue referido 

por otro Centro de Mediación; el 1,8% de hombres e igual porcentaje de mujeres indica por internet. 
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Pregunta 3: Considerando una escala de 1 a 7 como en el colegio, ¿Cómo evalúa la información que 

se le entregó?. 

 

 
 
 

Cuando preguntamos por la evaluación que hacen de la información entregada en la Corporación de 

Asistencia Judicial (CAJ), la Fundación de Asistencia Legal de la Familia (FALF) o la información entregada 

por un funcionario/a de tribunales, evalúa con nota 1 un 0,4% de hombres y 0,3% de mujeres; con nota 

2 evalúa un 0,1% de hombres y un 0,8% de mujeres; con nota 3 evalúa un 0,3% de hombres y 0,4% de 

mujeres; con nota 4 evalúa un 4,5% de hombres y 2,3% de mujeres; con nota 5 evalúa un 6,1% de 

hombres y un 6,3% de mujeres; con nota 6 evalúa un 13,7% de hombres y un 22% de mujeres; y con 

nota 7 evalúa un 10,7% de hombres y un 32% de mujeres. 
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Pregunta 4: En una escala de 1 a, 7. ¿Cuánta confianza le generaba la mediación antes de iniciar el 

proceso? 

 

 
 

 
Al preguntar en una escala de 1 a 7, ¿Cuánta confianza le generaba la mediación antes de iniciar el 

proceso?, califica con nota 1 un 2,1% de hombres y un 1,6% de mujeres; con nota 2 califica un 1,1% de 

hombres y un 0,9% de mujeres; con nota 3 califica un 2,8% de hombres y 1,3% de mujeres; con nota 4 

califica un 9,7% de hombres y un 5,7% de mujeres; con nota 5 califica un 13,4% de hombres y un 14,9% 

de mujeres; con nota 6 califica un 11,6% de hombres y un 12,9% de mujeres; y con nota 7 califica un 

7,8% de hombres y un 14,2% de mujeres. 
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Pregunta 5: La infraestructura del Centro de Mediación al cual usted acudió, ¿Es adecuada para 

personas con discapacidad y/o movilidad reducida? 

 

 

 
 

 
Al preguntar si la infraestructura del Centro de Mediación al cual la persona encuestada acudió, ¿es 

adecuada para personas con discapacidad y/o movilidad reducida?, responden positivamente un 14,1% 

de hombres y un 13,5% de mujeres; mientras responden negativamente un 24,8% de hombres y un 

30,6% de mujeres. No sabe o responde la pregunta un 16,8% de los/as encuestados/as. 
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Pregunta 6: ¿El/la  Mediador/a le informó que Ud. tenía la posibilidad de recurrir a un abogado 

particular durante el proceso de mediación? 

 

 

 
 

 
Al preguntar si ¿El/la mediador/a le informó que Ud. tenía la posibilidad de recurrir a un abogado 

particular durante el proceso de mediación?, responde positivamente un 22,2% de hombres y un 28% 

de mujeres; mientras que responden negativamente un 21,4% de hombres y un 18,6% de mujeres. No 

saben o responden la pregunta un 9,9% de los/as encuestados/as. 
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Pregunta 7: ¿A qué abogado acudió Ud.? 

 

 

 
 
En relación a la pregunta ¿A qué abogado acudió Ud.? Un 3,1% de los hombres y 2,6% de las mujeres, 

acudieron a un abogado particular; un 6% de los hombres y un 4,9% de las mujeres acudieron a un 

abogado de la Corporación de Asistencia Judicial; un 1,9% de las mujeres indica haber acudido a un 

abogado del Centro de Mediación y finalmente, un 38,8% de los hombres y un 42,6% de las mujeres no 

acudió a ningún abogado. 
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Pregunta 8: Calidad Información que le entregó el/la mediador/a en la primera sesión. En qué 

consistía el proceso (etapas y principios de la mediación, participantes, etc.) 

 

 
 
Cuando se pide evaluar de 1 a 7 la información entregada por el/la mediador/a sobre: en qué consistía 

el proceso (etapas y principios de la mediación, participantes, etc.), el 1% de los hombres y el 1% de las 

mujeres evalúa con nota 1; con nota 2 evalúa el 0,7% de los hombres y el 0,3% de las mujeres; con nota 

3 evalúa el 2,1% de los hombres y el 0,6% de las mujeres; con nota 4 evalúa el 4,2% de los hombres y el 

2% de las mujeres; con nota 5 evalúa el 8,4% de los hombres y el 6,6% de las mujeres; con nota 6 evalúa 

el 12% de los hombres y el 12,3% de las mujeres; y con nota 7 evalúa el 20,2% de los hombres y el 28,5% 

de las mujeres. 
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Pregunta 8: Calidad Información que le entregó el/la mediador/a en la primera sesión. El tiempo 

que puede durar el proceso  

 

 
 
Cuando se pide evaluar de 1 a 7 la información entregada por el/la mediador/a respecto del tiempo que 

puede durar el proceso, evalúa con nota 1 el 3,4% de los hombres y el 3% de las mujeres; con nota 2 

evalúa el 2,8% de los hombres y el 1,8% de las mujeres; con nota 3 evalúa el 3,6% de los hombres y el 

1,9% de las mujeres; con nota 4 evalúa el 2,8% de los hombres y el 3,8% de las mujeres; con nota 5 

evalúa el 6,7% de los hombres y el 8,2% de las mujeres; con nota 6 evalúa el 13,3% de los hombres y el 

9,1% de las mujeres; y con nota 7 evalúa el 16% de los hombres y el 23,8% de las mujeres. 
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Pregunta 8: Calidad Información que le entregó el/la mediador/a en la primera sesión. Que Ud. 

Tenía la libertad de participar o abandonar el proceso en cualquier momento. 

 

 
 
Cuando se pide evaluar de 1 a 7 la información entregada por el/la mediador en la primera sesión en 

relación a que la persona tenía la libertad de participar o abandonar el proceso en cualquier momento, 

evalúa con nota 1 el 5,9% de los hombres y el 4,2% de las mujeres; con nota 2 evalúa el 1,9% de los 

hombres y el 1% de las mujeres; con nota 3 evalúa el 2,7% de los hombres y el 1,5% de las mujeres; con 

nota 4 evalúa el 2,9% de los hombres y el 2% de las mujeres; con nota 5 evalúa el 5,1% de los hombres y 

el 5,6% de las mujeres; con nota 6 evalúa el 9% de los hombres y el 8,5% de las mujeres; y con nota 7 

evalúa el 21% de los hombres y el 28,4% de las mujeres. 
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Pregunta 8: Calidad Información que le entregó el/la mediador/a en la primera sesión. Que lo 

tratado dentro del proceso tiene un carácter confidencial. 

 

 
 
Cuando se pide evaluar de 1 a 7 la información entregada por el/la mediador/a en relación a que lo 

tratado dentro del proceso tiene un carácter confidencial, evalúa con nota 1 el 2,5% de los hombres y el 

1,7% de las mujeres; con nota 2 evalúa el 0,7% de los hombres y el 0,6% de las mujeres; con nota 3 

evalúa el 1,5% de los hombres y el 0,8% de las mujeres; con nota 4 evalúa el 1,8% de los hombres y el 

1% de las mujeres; con nota 5 evalúa el 5,4% de los hombres y el 3,8% de las mujeres; con nota 6 evalúa 

el 9% de los hombres y el 8,1% de las mujeres; y con nota 7 evalúa el 27,6% de los hombres y el 35,5% 

de las mujeres. 
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Pregunta 8: Calidad Información que le entregó el/la mediador/a en la primera sesión. Que en 

caso de llegar a un acuerdo, éste tenía el mismo efecto que una sentencia judicial, una vez aprobado 

por un juez. 

 

 
 

 
Cuando se pide evaluar de 1 a 7 la información entregada por el/la mediador/a, Que en caso de llegar a 

un acuerdo, éste tenía el mismo efecto que una sentencia judicial, una vez aprobado por un juez, evalúa 

con nota 1 el 2,5% de los hombres y el 1,8% de las mujeres; con nota 2 evalúa el 0,9% de los hombres y 

el 0,6% de las mujeres; con nota 3 evalúa el 0,6% de los hombres y el 0,8% de las mujeres; con nota 4 

evalúa el 1,8% de los hombres y el 1,4% de las mujeres; con nota 5 evalúa el 4,3% de los hombres y el 

4% de las mujeres; con nota 6 evalúa el 10,9% de los hombres y el 7,1% de las mujeres; y con nota 7 

evalúa el 27,8% de los hombres y el 35,9% de las mujeres. 
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Pregunta 8: Calidad Información que le entregó el/la mediador/a en la primera sesión. Que en 

caso de no llegar a un acuerdo, se les proporcionaría un certificado de mediación frustrada que lo 

habilitaría para iniciar un juicio. 

 

 
 
 

Cuando se pide evaluar de 1 a 7 la información entregada por el/la mediador/a, Que en caso de no llegar 

a un acuerdo se les proporcionaría un Certificado de Mediación Frustrada que lo habilitaría para iniciar 

un juicio, evalúa con nota 1 el 3,5% de los hombres y el 1,7% de las mujeres; con nota 2 evalúa el 1,9% 

de los hombres y el 1,5% de las mujeres; con nota 3 evalúa el 0,9% de los hombres y el 1% de las 

mujeres; con nota 4 evalúa el 3,6% de los hombres y el 1,8% de las mujeres; con nota 5 evalúa el 4,9% 

de los hombres y el 3,9% de las mujeres; con nota 6 evalúa el 9,2% de los hombres y el 7,9% de las 

mujeres; y con nota 7 evalúa el 24,8% de los hombres y el 33,5% de las mujeres. 
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Pregunta 8: Calidad Información que le entregó el/la mediador/a en la primera sesión. Que el 

acuerdo permanece en el tiempo en la medida que ambas partes lo deseen. 

 

 
 
Cuando se pide evaluar de 1 a 7 la información entregada por el/la mediador/a, Que el acuerdo 

permanece en el tiempo en la medida que ambas partes lo deseen, evalúa con nota 1 el 4,5% de los 

hombres y el 1,9% de las mujeres; con nota 2 evalúa el 0,4% de los hombres y el 1,5% de las mujeres; 

con nota 3 evalúa el 1,2% de los hombres y el 0,8% de las mujeres; con nota 4 evalúa el 3,4% de los 

hombres y el 2% de las mujeres; con nota 5 evalúa el 5,8% de los hombres y el 4,6% de las mujeres; con 

nota 6 evalúa el 8,4% de los hombres y el 10,8% de las mujeres; y con nota 7 evalúa el 25,1% de los 

hombres y el 29,7% de las mujeres. 
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P8-PG: En términos generales, ¿Cómo evalúa la información entregada por el/la mediador/a en la 

primera sesión de Mediación? 

 

 
 

Cuando se pide evaluar de 1 a 7 ¿Cómo evalúa la información entregada por el/la mediador/a en la 

primera sesión de Mediación?, evalúa con nota 1 el 2,3% de los hombres y el 0,6% de las mujeres; con 

nota 2 evalúa el 1,2% de los hombres y el 0,6% de las mujeres; con nota 3 evalúa el 2,2% de los hombres 

y el 0,8% de las mujeres; con nota 4 evalúa el 3,6% de los hombres y el 2,8% de las mujeres; con nota 5 

evalúa el 6,2% de los hombres y el 6,9% de las mujeres; con nota 6 evalúa el 14,9% de los hombres y el 

14,3% de las mujeres; y con nota 7 evalúa el 18,3% de los hombres y el 25,4% de las mujeres. 
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Pregunta 9: ¿A cuántas sesiones asistió? 

 

 
 

 
Al preguntar a cuántas sesiones asistió, responden a 1 sesión un 30,4% de los hombres y un 37,2% de las 

mujeres; a 2 sesiones respondió el 13,3% de los hombres y el 10,6% de las mujeres; a 3 sesiones 

respondió el 3% de los hombres y el 3,5% de las mujeres; a 4 sesiones indicó el 1,1% de los hombres y el 

0,4% de las mujeres; y a 5 sesiones indicó el 0,5% de los hombres. 
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Pregunta 10: ¿Cuánto fue el tiempo promedio aproximado de la(s) sesión(es)? 

 

 
 
 

Cuando se pregunta por el tiempo aproximado de las sesiones, el 10,1% de los hombres y el 10,2% de las 

mujeres señala menos de media hora; el 27,5% de los hombres y el 28,6% de las mujeres indica entre 

media hora y menos de una hora; el 6,7% de los hombres y un 8,8% de las mujeres señalan entre una 

hora y menos de una hora y media; y una hora y medio o más lo indica el 4% de los hombres y el 4,2% 

de las mujeres. 
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