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l. INTRODUCCION

La Unidad de Mediacion del Ministerio de Justicia es la encargada de administrar el Sistema Nacional de
Mediacion Familiar, conforme a lo establecido en la Ley N° 19.668 que crea los Tribunales de Familia, y
sus modificaciones posteriores. En este contexiebe velar permanentemente por ofrecer una
prestacién del servicio de estdndares tanto legales como técnicos, por medio de la contratacion de
mediadores/as en todas las regiones del pAita fecha existen 140 contratados a nivel nacional, lo que

se traduce en mas de 240 oficinas de atencion al publico, donde trabajan diariamente mediadores/as
junto al personal de apoyo administrativo.

Cabe indicar que el servicio licitado de mediacién familiar permite cumplir con el tramite previo a la
presentacion deina demanda de pensién alimenticia, régimen comunicacional y/o cuidado personal, de
conformidad con lo establecido en la Ley N° 19.968. En este contexto, la gestion diaria de causas
referidas a conflictos familiares de las mas diversa indoles, involucnacksidad de contar con
informacion actualizada respecto de los niveles de satisfaccién de los/as usuarios/as que usan el servicio
ya mencionado en relacion a género. Lo anterior ha sido estimado como tema de interés en pos de
implementar una politica pldlza de calidad.

La Subsecretaria de justicia ha considerado relevante contar con informacion actualizada en la
percepcion de los/as usuarios/as del Sistema Nacional de Mediacién Familiar, principalmente porque
representa un tema relevante tanto desdepeinto de vista de las politicas publicas en general como de

lo que constituye un proceso de mediacién de calidad.

En el cumplimiento del rol del Estado, que corresponde Garantizar los derechos de las personas, atender
las consecuencias de la desigualgadontrarrestar los mecanismos que la generan, es deber de todo
servicio publico tener una relacion permanente, fluida y transparente, con la ciudadania para conocer su
evaluacion de la gestiobn ministerial. Es asi que progresivamente se ha ido avanzarldo en
profundizacion del conocimiento de las necesidades de la ciudadania, que corresponde al Publico
Objetivo del Ministerio de Justicia, consolidando un instrumento de Recogida de Datos de primera
fuente.

De esta manera, la Encuesta de Satisfaccion deridsias, permite evaluar la percepcion de las
personas acerca del Ministerio de Justicia sobre la atencion presencial que se ofrece en distintas
instancias del Ministerio, pero principalmente sobre la mediacion familiar.

Los resultados de la encuesta @ebestar desagregados por sexo, lo que representa una ventaja, ya que
es posible saber directamente la percepcion de mujeres y hombres acerca de las consultas realizadas.
De esta manera, se busca conocer lo mas acuciosamente posible el perfil de uspaialdMinisterio

le corresponde atender y hacer un mejor analisis 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 dauenta 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 atencion en
sus diferentes aspectos, tales como tiempos de espeoatenido y claridad de la informacién
entregada, mejoras en los procesos de atencién y gestion de causas en el Sistema Nacional de
Mediacion Familiar.
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OBJETIVOS DEL ESTUDIO

Para dar cumplimiento al presente Estudio de Satisfaccion Usuaria, se esfalelcs siguientes
objetivos.

OBJETIVO GENERAL

Realizar un levantamiento de informacién referido a la satisfaccion de usuarios/as del Sistema Nacional
de Mediacién Familiar en la Region Metropolitana, en relaciéon a la conformidad con la gestion de
causas, principalmente a partir de un enfoque de género, por medio del disefio, aplicacion y analisis de
una encuesta de satisfaccion.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Levantar Informacion referida al nivel de satisfaccién de usuarios/as de mediacion familiar, en la
Regién Metropolitana, en relacién a la eventual presencia de brechas de género que pueda
afectar la normal gestion de sus causas.

Disefiar, aplicar y anadiz una encuesta de satisfaccion de usuarios/as del Sistema Nacional de
Mediacion Familiar, en la Region Metropolitana, la cual debera incorporar enfoque de género en
la definicion de sus indicadores.

Obtener la medicién de la calidad del Servicio propma&io por la Institucién, correspondiente
a la evaluacion 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.

Describir los aspectos deejora que perciben los/as usuariosfpara que el servicio prestadd a
Sistema Nacional de Mediacion Familiar sea cada vez de mayor calidad, desde diferentes
localizaciones geogréficas de la Region Metropolitana.

Elaborar recomendaciones técnicas al gli@iio de Justicia respecto de la gestion de causas en
gue se identifiquen brechas de género.

Establecer lineamientos, criterios y recomendaciones de accion a partir del analisis de los
resultados de la Encuesta de Satisfacciéon Usuaria del Sidamanal de Mediacién Familiar
2013.
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M. METODOLOGIA DEL ESTUDIO

El presente estudio es de caracter cuantitativo, descriptivo y explicativo (Hernandeza20as de la
aplicacion de un instrumento de satisfaccion aplicado presencialmente a usuarios/as de los Centros de
Mediacion Familiar de la Region Metropolitana.

UNIVERSO Y MUESTRA

El Universo se encuentra compuestatia por usuarios y usuarias del sistema licitado de mediacion
familiar de la Regi6n Metropolitana, que hayan participaédoal menos una sesién, habiendo llegado a
acuerdo o noLa poblacién objetivo preliminar para la encuesta, establecida por la Unidad dedidedia
es de 61.088 causas para la Region Metropolitana en el periodo de tiempo transbastdcel mes de
septiembredel afio 2013. De este toté1.350causas correspondenraujeres y 29.738orresponden a
hombres. Este ndmero incluye tanto solicitantgssolicitados/as que han estado vinculados a un
proceso de mediacién.

DESCRIPCION DE LA MUESTRA

En este contexto sefectudun proceso de mueso aleatorio estratificado coafijacién proporcional por

sexo, territorio jurisdiccional al que pertenece ebdtro de Mediacién en la Region metropolitana

estatus (solicitante o solicitado/a). De esta forma se comienza integrando el analisis con enfoque de
género desde la seleccion de la muestra, lo que asegura la incorporacion transversal de esta perspectiva
en todo el estudio de satisfaccion. Es importante destacar que si no se propone un muestreo
estratificado por sexo, no se pueden realizar analisis de género posteriores, esta es una condicion
bésica.

Se incluy6 en la muestsnlamente a personas mangs e 18 afios, considerandbun/a encuestado/a

por causaEllodebido a que casos que comparten la misma causa producirdn dependencia entre las
respuestas de los casos, lo que viola el supuesto de independencia requerido para el desarrollo de
diversas pruebasstadisticas paramétricas. Ello llevaria a reducir artificialmente los errores estandar, los
gue aumentan el riesgo de encontrar asociaciones estadisticamente significativas cuando en efecto no
las hay.

Para estimar el tamafio preliminar de la muestrat@®é como referencia el N proporcionado por la
contraparte del Ministerio de Justielanidad de Mediacién Familiar de 61.088 causas terminadas entre

! Los centros de mediacion familiar estan ubicados en los territorios jurisdiccionales de estos juzgados, se mantuvieron los
nombres y nomenclaturas tal cual estan consignados en la base de datos proporcionada por la contraparte de la Unidad de
Mediacion.
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abril y septiembre del afio en curso. El tamafio del universo permite considerarlo, en la practica, como
infinito. Por ello se calcula la muestra basadndose en la formula:

52yRS ayé Sa St G(FYIF32 YdSAGNIts d%é &85 NBFASNB |
GLE aS NBTFASNB f LRNOSydlI2S REBY(IANBHDSNAEE | @z&yY SINS.
complementodep(g=mnnov I GAé¢ Sa St yA@St RS SNNEBN SadAYI R2
de 2.1%.

Basado en estos parametros el tamafio estimado de la muestra es de 2100 casos.

El sistema de estratificacianilizadose encuentra esquematizado en la tabla 1. Se opt6 por estratificar
por estas variables porque se estimgae determinadas categorias pueden estar asociadas a una menor
probabilidad de aceptar participar en el estudio. El fijar este sistema de estratificacion permite explicitar
criterios para reemplazar los casos que no deseen participar de la encuestanieadd de este modo

la representatividad y la potencia estadista.

Dentro de cada celda se efectué un muestreo aleatorio simple con posibilidad de reemplazar el/la sujeto
seleccionado en el caso que se decline a participar 0 se comparta una mismaoceasa/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 jurisdiccidiial2®, 3° y 4° JF SANTIAGO,
SANTIAG®@e los Centros de Méakion.

La muestra utilizada para este estudio tiene la siguiente composicion:
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Tabla 1: Estratificacion de la muestra

TERRITORIO JURISDICCIONAI Solicitado/a Solicitante

QUE PERTENECEN LOS CENT Myjer | Hombr | Mujer | Hombr | Total sub
DE MEDIACION. e e muestra

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

1°, 2°, 3° y 4° JF SANTIA( 152 273 290 148 863

SANTIAGO

1° y 2° JF SAN MIGUEL, S 69 106 107 62 344

MIGUEL

JF BUIN, BUIN 10 18 18 9 55

JF COLINA, COLINA 11 18 19 9 57

JF MELIPILLMELIPILLA 13 13 14 8 48

JF PENAFLOR, PENAFLOR 12 20 21 10 63

JF PUDAHUEL, PUDAHUEL 57 85 88 46 276

JF PUENTE ALTO, PUENTE ALT 31 54 57 28 170

JF SAN BERNARDO, § 24 44 45 20 133

BERNARDO

JF TALAGANTE, TALAGANTE 8 13 13 6 40

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

TERRITORIO JURISDICCIONAL AL QUE Solicitado/a Solicitante
PERTENECEN LOS CENTROS DE Mujer Hombre Mujer Hombre Total
MEDIACION.

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
1°y 2° 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 PENAFLOR, PENAFLOR 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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V. DISENO DEL INSTRUMENTO

Con el fin de realizar un levantamiento de informacion referido aalésfaccion de usuarios/as del
Sistema Nacional de Mediacion Familiar, en la Regién Metropolitana, en relacién a su conformidad con
la gestién de sus causas, principalmente a partir de un enfoque de género, por medio del disefio,
aplicacion y analisis dena encuesta de satisfaccidém] instrumento que se utilizéen el estudio
corresponde a un cuestionargemiestructurado, el cual fuaplicado ads muestras seleccionadas en

sus respectivos domicilios (particulares o laboralds) cuestionario fue propoionado por la
contraparte técnica, siendo revisado por el equipo consultor y modificado su disefiel dim de
incorporar la dimension dgénero. En el Anexo N°1 se presenta el disefio del cuestiofiaaiode
Usuariogas del Sistema Nacional de Mediaoicon enfoque de género aplicado.

4.1 EVALUACION DEL CUESTIONARIO
Con el propésito de evaluar el cuestionario y la consistenciasdesiealas definidas se realizg pre-
test a una muestra piloto. La aplicacion del pre w@stealizéimultaneamente en la ciudad de Santiago
entre los dias 11 y 12 de Noviembre del afio 2013.

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

Tabla N° 3: Muestra Piloto

TERRITORIO JURISDICCIONAL AL QUE PERTENECEN L®S  Solicitado Solicitante
DE MEDIACION. Mujer | Hombre | Mujer | Hombre | Total
1°,2°, 3° y 4° JF SANTIAGO, SANTIAGO 2 2 2 2 8

4.2 SELECCION DE ELEMENTOS MUESTRALES

Laseleccion de los elementos fuealizada en forma aleatoria desde la base de datos proporcionada por
la cantraparte técnica. Se selecciond una muestra para cada territorio jurisdiccional de los centros de
mediacion. El procedimiento fued siguiente:

A Se asign@in nimero aleatorioadal dzy2 RS f 2& dabé dzadz Nt@sa k | & NX
de cada territorio jurisdiccional de los centros.

A Se ordendn forma ascendente de acuerdo al nimero aleatorio asignado.

A Seseleccionarof 2 a4 day ¢ LINR Y S didcada tertoridza dz NX 2 &k | &

En cada territorio se seleccion@na sobre muestra para reemplazar aquellos casos inubicgimes
cambio de tedfono, direcciénu otra radn.

etnografica 10
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APLICACION DEL INSTRUMENTO

El instrumentofue aplicadoa la muestra de usuarios/as del Servicio Nacional de Migdideamiliar de
la Regién Metropolitana, asegurando representatividad interna parmda cano de los territorios
jurisdiccionales de los centros de mediacion tal como se describié anteriormente.

5.1 PLAN DE RECOLECCION DE INFORMACION

El Plan de recoleccion inclulgrealizacion de los siguientes pasos:

a)

b)

d)

e)

f)

Elaboracion del cuestionario, al cual se le ipooaron preguntas que permitieroevaluar,
desde la perspectiva de los/as usuarios/as, antecedentes del servicio de mediaciéon familiar
entregado; el proceso de mediacién familiar, el ingreso al proceso de mediacién, los plazos de la
mediacion, y los principios de la mediacion, todo lo anterior con enfoque de género.

Se envié una nota via email a todlms centros de mediacion familiar itedos de la R.M
informandolessobre la aplicacién de la encuesiacluyendo instrucciones de como sersa
implementacion, cantidadle encuestas y plazos definidos, lo anterior lo realizé la contraparte
técnica de la Unidad de Mediacion a solicitudetglipo de trabajo de ETNOGRAFICA.
Capacitacion a los/as encuestadores/asr (@n el apartado mas adelantd)a capacitacion les
habilito para la correcta aplicacion de la encuesta, a fin de disminuir el sesgo de los resultados y
no emitir juicios u opiniods que pudiesen influenciar o dirigir las respuestas de las personas
encuestadas para mantener la objetividad.

Se envid alos/as encuestadores/as #dos distintos domicilios particulares y/o espacios
establecidos parau desarrollo Cabe destacar que thstribucion de los cuadernillos plos/as
encuestadores/as fuede exclusiva responsabilidad de ETNOGRARI€AnNformacionfue
recogida a través de un proceso de comunicacién presencial, en el transairsual el
encuestado/a respondi@ las pregunta de una encuesta de percepcion, previamente disefiada
en funcién ddas dimensiones que se pretendierestudiar.

Igualmente, con el afan de poder cumplir con la muestra definida, se realizaron 528 encuestas
telefénicas que permitieron complementar la dnfmacién obtenidal.o anterior fue autorizado

por la contraparte técnica de la Unidad de Mediacion.

Aplicacion dda encuestdue durante el mes de noviembrg principios de diciembréel afio

2013.
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5.2 PLAN DE CAPACITACION PARA ENCUESTADORES/AS

Para el desarrollo del proceso, en primer lugarrealizbuna reunién de los/as investigadores/as y
los/as encuestadores/as con el propdsito de defitdrcomposicién de los equipos de encuestake
desarrollo de los aspectos logisticos asociados apaaitacion, leentrega de material de apoyo y se
sefialarm algunas recomendaciones generajgara el proceso. Fueron las supervisoras en tertago
encargadagle socializar el instrumento desarrolladdos equipos de encuestadores/qge quedarm
bajo s1 responsabilidad.

En la practicalos/as 20 encuestadores/as fuaradivididos en dos equippxada uno de los cuales
guedd bajo la responsabilidad y control de las supervisoras de terreno. Es importante destacar que el
Staff de personas encuestadoraseqtiene ETNOGRAFICA es paritario, esto quiere decir que esta
compuesto por la misma cantidad de hombres y mujeres, para la consultora estas medidas afirmativas
son importantes puesto que practicamos lo que ensefiamos e investigamos, del mismo modo estan
capacitados/as en género previamente.

El propésito fuelograr en la capacitacion de los/as encuestadores/as una completa revision de los
instrumentos, una aplicacion simulada dirigida de la encuesta de satisfaccion y una explicacién detallada
de la estrated@ de terreno, de forma de garantizar que todos los/as participantes detliestuvieran
claridad respecto a la calidad y rigurosidad esperada en el proceso de recoleccion de la informacion.

La capacitacion fue realizada en yoanada completando un totade 3 horas y estuvo dirigida por la
Jefa del Proyect@L.os concimientos basicos tratados fueron:

A El/la Encuestador/a serda empatico/a, dard una buena impresién y $eméir a gusto a las
personas con las cuales interactuara.

A El/la encuestador/aplicara enfoque de género en el trato.

A Ellla encuestador/a deberé tener una buena disposicion para realizar su trabajo.

A Deberéa dar a conocer a las personas encuestadas, los objetivos y la justificacion de la realizacion
de la encuesta de satisfaccion asia.

A El/la encuestador/a debera destacar la confidencialidad de los datos que la persona aportara a
la encuesta.

A El/lla encuestador/a debera conocer el guion de preguntas que realizar4 para asi no provocar
improvisacion.

A Ellla encuestador/a debera aplical instrumento de forma fluida y preocuparse méas de la
persona que de la encuesta.

A Ellla encuestador/a no debera dar su opinién y no debe realizar discusiones ni justificaciones.
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Las actividades de capacitacidén presencial se programaron de la sigui@mea, tal como se muestra
en la tabla n°3:

Tabla N°4: Actividades de Capacitacion

Lugar de Capacitacion Personas capacitadas
5 de noviembre 201 Oficinas de Etnografica Supervisoras de terreno
S e)Ele =20k Sala contratada en Santia@@ntro Equipos de encuestadores/c

5.3 APLICACION DEL INSTRUMENTO

La aplicacion de encuestpropiamente tal fue desarrolladan un plazo aproximado dgncosemanas.
El trabajo de campo se inici6 el dia 11 de noviembre y se extendié hasta eldi&emebre del afio
2013.

En relacion al trabajo en terreno, el equige encuestadores/as se dividéih dos grpos. El primero de
ellos reunié 1050 encuestas y queddo la responsabilidad de una supsora y el grupo 2, gue reunid
a 1065, queddajo la responsabilidad de la otra supervisora.

La tabulacion de las encuestag diaria,desde el primer dide terreno,atendiendo a lo ajustado de los
plazos definidos para la entrega de los productos. Una vez concluido este processupadisorale
terreno entregdéun informe de su trabajo de campo y seguimiento.

5.4 TRATAMIENTO DE ERRORES NO MUESTRALES
En cuanto al tratamiento de l@srores no muéstrales se planteé la siguiente estrategia

A Para los errores relacionados con la preferencia de digitwsparte de los encuestados, se
eliminaron las encuestas que presentardatos incompletos o que presentarcel sesgo de
preferencia de digitos.

A Para los errores de olvido o negacion de infacion requerida, se presema las
correspondientes tablas yopcertajes de la muestra que presemta&stos errores.

5.5 CODIFICACION Y DIGITACION DE LA ENCUESTA

Las digitaciones de encuestas fuerefectuadas por un equipo de cuatdigitadores/as indpendientes,
estas personas sodel area de las ciencias sociales oonmanejo avanzado en hojas de calculo en
Microsoft Excel 0 SPSS, y tienen experiencia en el servicio requespgetandotodas las indicaciones
del equipo de Investigadores/as.
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Al inicio del trabajose envi6 la encuesta la cortraparte técnica paraevisar su formatpdefinir las
variables que @er digitadas, establecer las etiquetas ydadificaciones que se requiriergpreguntas
abiertas o agrupacion de categorias). Enebasestos elementos, se disefid la base de datos que se
entregd a los/asdigitadores/as.
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VI. PLAN DE ANALISIS ESTADISTICO

Respecto de las estrategimplementalas para el procesamigo de la informacién levantadan el

edudio, se utilizara distintas técnicas estadisticas. En primer lugar, la utilizacibn de estadisticas
descriptivas; y en segundo lugar, el uso de estadisticas inferenciales (bivariadas y multivariadas), de
manera tal de responder efectivamente a los objetivos y productos requeridos.

El andlisis transcurrién ocho etapas
a. Analisis descriptivo

Respectode la utilizacion de estadisticas descriptivas, es neiesafalar que éstas constituyeel
primer acercamiento analitico a la informacién levantada en la etapa de terreno.

En esta etapa se explomm y caracterizeon los datos, se analiman patrones de omisiones y se
descart6 la necesidad gmnderar los datos d& muestra. También se obtuuma caracterizacion de la
muestra en términos de sexo, edad, nivel socioeconémico, pertenencia a pueigiosudos,estado de
la causa, tipo de parte interviete en el preeso, jefatura familiay embarazo adelscente. Para ello
se utilizaram analisis de frecuencias, proporciones, y medidaeddencia central y de dispersio

b. Andlisis de las propiedades psicométricas de las escalas
En esta etapa seonstruyera las escalas del instrumento, a saber el a) indice global de satisfaccion del
usuario/a y b) sbindices referidosalidad de la informacién, plazo de la mediacion, principios de la

mediacion, evaluacion del mediador, satisfaccion del usuar@xectativas y valoracion.

Se verificarn ademas sus propiedades psicométricas en términos de rango, recorrido, distribucion,
consistencia interna (alfa de Cronbachgjidez factorial (analisis factorial exploratorio)

c. Dimensiones de la Satisfacci@® los/as Usuarios/as
Con el proposito de evaluar el grado de satisfaccion de los usuarios de centros de mediacién, el
instrumento posee siete dimensiones que miden en forma directa e indirecta la satisfaccion de los/as

usuarios/as mediante la evaluacide aspectos espedifis asociados a cada dimension.

Dimension 1: Confianza previa que se tiene en el proceso de mediacion.
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Esta dimensid tiene solamente un item (P4).

Dimensioén 2: Calidad Informacion

En qué consistia el proceso (etapas y prinsigie la mediacion, participantes, etc.)

El tiempo que puede durar el proceso

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

Que lo tratado dentro del proceso tiene un caracter confidencial

Que en caso de llegar a acuerdo, éste tenia el mismo efecto que una sentencia judicial, una
vez aprobado por un juez

Que en caso de no llegar a un acuerdo se les proporcionaria un Certificado de Mediacion
Frustrada que lo habilitaria para iniciar un juicio

A Que el acuerdo permaneen el tiempo en la medida que ambas partes lo deseenl

A En términos generales, ¢Como evalla la informacién entregada por el/la mediador/a en la
primera sesién de Mediacion?

> > > > >

>

Dimensién 3: Plazo de la Mediacién
A Duracion de las sesion®s
Dimensbn 4: Princijps de la Mediadéin

Libertad para participar o retirarse durante el proceso de mediacién

Libertad para tomar decisiones durante el proceso de mediacion

Confiabilidad con que el mediador manejo la informacion tratada en las sesiones
Igualdad de oportunidé para opinar durante el proceso de mediacién

En términos generales como evalla el proceso de mediacién.

> > > > D>

Dimension 5: Evaluacién Mediador(a)

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

La confianza que le produjo el mediador/a

Laimparcialidad del mediador/a (no se inclin6é hacia una parte)

El trato del mediador/a (si fue respetuoso)

La capacidad de escuchar del mediador/a

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

La claridad del mediador/a esu lenguaje

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

La consideracién de la opinion de los nifios, nifias o adolescentes involucrados en el conflicto
En términos generales, ¢ Cémo evalla a el/la mediador/a que llevé a cabo su proceso?

> > > D> D> D> D>
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Dimensién 6: Satisfaccion Usuario/a

A Evaluacion con el Acuer@o

A Conformidad con el acuerdo

A Cumplimiento del acuerdo

A Relacion después del conflicto
A Acuerdo Frustrado

A Informacion mediacion frustrada.

Dimension 7: Expectativas y valoracion.

A Cumplimiento expectativa®
A Existencia Mediacién Familiar

Independiente de la operacionalizacién de las dimensicm@s explicitadas, se realiain analisis
factorial a fin contrastar las diferentes variables consideradas en las dimensiones teéricas.

d. Analisis bivariado

En esta etapa se desarraoltm test de diferencias de proporciones, test de diferencia de medias y
correlaciones con abjetivo de establecer si existiadiferencias significativas en el indice global y los
subindices antes definidos en funcién del centro, el sexo, la edad, nivel educacional y tipo de causa.

e. Analisis de perfil de usuario/a

Se desarroll@n analisis de conglomerad@s means clustet)asandose en variables descriptivas de las
caracteristicas de los usuarios/as. El andlisis de conglomerados es una técnica de analisis multivariado
gue permite clasificar a los sujetos en grupos homogénedsirgion de susimilaridadesen maltiples
variables. Una vez desarralila clasificacién se estudiomo se distribuyen lastipologiss a través de

los distintos centros licitados.

f.  Andlisis multivariado de determinantes de la satisfaccion global
En esta etapa se desarrollél andlisis multivariado de los determinantes de la satisfaccién global de
los/as usuariosds. En esta etapa se persiggarticularmente dos objetivos: a) cuantificar diferencias
globales en el nivel de satisfaccion entre centrosstadores y b) establecer si el impacto de los

determinantes de la satisfaccion de usuarios varia por sexo y@éne

Ambos andlisis fuero desarrollados a través de la estimacion de modelos jerarquicos lineales. Los
modelos jerarquicos lineales permiten la adecuada estimacion de parametros y de los errores estandar
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cuando las muestras se encuentran anidadas en grupos (centros en esteEsiedipo de modelos
tiene ademas una serie de aplicaciones adicionales como la estimacién de indices de valor #geegado
siguiente punto)

g. Indice de valor agregado de satisfaccion

Se calculo y graficdzy G NY RAOS RS @I f 2 Nds. EseeNddidel adée enlgueNds 2 &
centros obtienen mayores o menores niveles de satisfaccion en sus usuarios/as en comparacion con lo
gue se hubiese predicho de acuerdo a las caracteristicas de sus usuayiesfasibe

h. Analisis de los determinantes da katisfaccion por género

En este analisis se estimaranodelos de regresion separados para hoesbry mujeres, lo que
examinaon si los parametros estimados difieren en direccion o intensidad entre ambos. Los andlisis se
desarrollabn en Excel, SpssMLwin.

Un andlisis de género es aquel que da cuenta de las necesidades diferencias por sexo de la Poblacién
objetivo, por lo que es atingente establecer que para este estudio daremos cuenta de la satisfaccion
diferenciada por sexo de la mediacion familiaposterior analisis de género.

Al instrumento de recoleccion de datos proporado por la contraparte técnicae incorporaon las
siguientes preguntas para levantar informacion cuantitativa de satisfaccion usuaria con enfoque de
género:

1. Referentea variables relevadas por las politicas publicas en materia de género:
A Pesquisar Jefatura de hogar femenina.
A Identificar embarazo adolescente.
A Identificar poblacion LGBT

Preguntas incorporadas:
v. Numero de Hijos/as: vi. Edad en que tuvo

primer hijo/a:

Vii. ¢Es jefe/ade B NO
hogar?

xii. SEXO: HOMBRE: 1 MUJER: 2 OTRA: 3
¢CUAL?

% esbiana, gay, bisexual y transgénero.
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2. Pertenencia a pueblo originario/indigena.

A Se cambi6 la pregunta y se ajustta declaracion de pertenencia, evitando el sesgo de sentirse
identificado con una etnia. El concepto de Etnia no es preciso en relacion a los pueblos
originarios u/o indigenas.

A Para andlisis de viabilidad de género se utilizsta pregunta.

Preguntaincorporada:

NO

A UN PUEBLO

ORIGINARIO/INDIGEN

3. Barrera e inequidades de género en el acceso a la mediacion familiar.
A Se identificda posible existencia de informacion sexista en el acceso a la informacion de la
mediacion familiar.
Pregunta incorporada:

B. En lainformacion a la cual Ud. accedio (por ejemplo, television, radio, afiches publicitarios, etc.) ¢ Se
entiende de formaxplicita que tanto hombres como mujeres pueden participar de la mediacion
familiar?

2
N[ORSYAV=1= 3

4. Percepcion de discriminacion durante el proceso de mediacion familiar
A Se incorpordle forma explicita laxistencia de percepcion akscriminacion durante el proceso
de mediacion familiar.
A Esta pregunta, permiti@entificar posibles inequidades de género.
Pregunta incorporada:

F. ¢ Usted se sintio discriminado/a durante el proceso de mediacion familiar?

¢Por e
2

(o SabelE
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5. Evaluacion del resguardo de la igualdad de género de la persona mediadora.
A Se incorporaina pregunta explicita en la evaluacién del/la mediador/a, tendiente a identificar
posibles inequidades de género provocadas por la persona mediadora.
Pregunta incorporada:

Considerando su condicion de género
(femenina, masculina, otro/a), el/la

mediador/a mantuvo la igualdad entre
las partes

A Se incorpor@regunta explicita identificando el sexo del mediador/a y si éste influye en el
proceso de mediaéh y su resultado final

6. ldentificacion de inequidades de género en el proceso de provision del producto.
A Se incorpor@reguntas de juicio evaluativo de la mediacion familiar desde la perspectiva de
género.
Preguntas incorporadas:

P5Q ¢ Ustedecomendaria la mediacion familiar a otra persona de su mismo género?
2
3

P51 De acuerdo a su experiencia ¢ La mediacion familiar tomé en consideracién su situacion particular

de género?

| _NO P

No 3
Sabe
7. Identificacion de inequidades de género en el proceso de provision del producto.
A Se incorporddentificacion de discapacidad y tipo de discapacidad.

A Se evallia la adecuacion de la infraestructura para personas con discapacidad o movilidad
reducida
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Las dimensiones de andlisis de géngue estuvieron presentale forma transversal en todos los items
y preguntas de la encuesta:

A Variabilidad La introduccién de la nocion de género en los andlisis sociales trajo consigoiana ser
de rupturas epistemol6gasen las maneras en que se habia entendido la posicion de las mujeres en
las distintas sociedades humanas. En primer lugar supuso la idea de variabilidad: puesto que ser
mujer u hombre es una construccion cultural, entonces sus definiciones variaranltdea cen
Odzt GdzZN} o6y2 &S LJzSRS &N dzyAGSNBFf AT NI & KFofl NJ

A Carécter relacionalEl género como construccion social de las diferencias sexuales, alude a las
distinciones entre femenino y masculino y por ende a las relaciones entre ellos. Ya no basta s6lo con
analizar la posicion de la mujer, es ademas necesario comprender como sgli@pase vincula a lo
masculino. Los andlisis de género propondran que es preciso estudiar las relaciones entre mujeres y
hombres puesto que en la mayoria de las sociedades sus diferencias producen desigualdad. Sin
embargo, también las relaciones entrerhbres y mujeres pueden ser de complementariedad e
igualdad, dependiendo del tipo de posicién social de cada uno de ellos.

A Multiplicidad: ElI Concepto de Género saca a escena el principio de la multiplicidad de elementos
gue constituyen la identidad del sujeto ya que el género sera experimentado y definido de modo
particular de acuerdo a la pertenencia étnica, de clase, de edad, etc. Denedte se propone
comprender a los sujetos mujeres y hombres no sélo desde uno de sus perfiles (el género) sino
desde las categorias que viven en él simultdneamente y que van a modelar y especificar su ser
femenino o masculino.

A Posicionamiento:Se refiereal estudio del contexto en el que se dan las relaciones de género de
hombres y mujeres, y de la diversidad de posiciones que ellos ocuparan, sobre todo en las
sociedades complejas. El supuesto que hay tras la nocion de posicionamiento es que es preciso
indagar en los desplazamientos que viven los sujetos al interior de las jerarquias.

Las dimensiones de analisis sefialadas anteriormente seran cruzadas por el andlisis de manera conjunta
de las siguientes variables:

A Inequidades de génercSituaciones injustapor razones de género. Hace referencia a situaciones
en que hombres o0 mujeres no se encuentran en igualdad de oportunidades, acceso, uso, control de
los recursos y/o derechos en torno a un ambito social.

A Brechas de géneroCuantificacion de diferenciasntre hombres y mujeres que constituyen

AySldARIRSE RS 3ISYSNREO® 5S84RS dzyl LISNELISOGASE Sal
diferencia cuantitativa observada entre mujeres y hombres en cuanto a valores, actitudes, y
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variables de acceso a lagcursos, a los beneficios de la produccién, a la educacion, a la
LI NOHAOALI OAsy LRENGAOFT |t 100Sa2 |t LRRSNI & f

A Barreras de géneroFactores que impiden o limitan la incorporacion del enfoque de género o el
acceso debfiénero que esta en desventaja. Las barreras pueden ser internas, por ejemplo falta de
capacidades técnicas de género en la institucion o pueden ser externas propiciadas por el contexto
social.

En cuanto a losnalisis cualitativos, realim@s un andlisis &l contenido de las preguntas abiertas
establecidas en el cuestionario referidas al apartado sugerencias para la atencion, tal como lo proponen
los manuales de Metodologia de la Investigacién para ciencias sociales (Krippendorf, 1990; Flores, 2009).
Se pusaespecial atencion en aquellas preguntas que se oriemta entregar retroalimentacion sobre

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

Igualmente, realizmos un andlisis estadistico desagregado de acuerdo a sexo, oanala que las
respuestas pudieno ser interpretadas diferenciando el puablico objetivo y estableciendo

recomendaciones también diferenciadas.

Es importante destacar que el analisisn @nfoque de género se realizarde forma transversal aotlas
laspreguntas y constituyan capitulo diferenciado del informe final
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2. Confeccion de la encuesta datisfaccion
final del estudio.

3. Capacitacion Equipo encuestador

4. Aplicacién del instrumento

5. Tabulacién de la informacién obtenida
la aplicacion del instrumento. (encuestas)

6. Codificacion y andligiel instrumento

7. Elaboracion del Informe final

8. Reunién de presentacion de resultados

9. Entrega Informe Final

Tarea y/o Actividad Fecha Semana
1 | Reunién con contraparte técnica y Etnografica p| 25.10.2013 Semana 0
acordar fechas y plazos de entrega.
2 | Reuniones de Trabajo con Contraparte técnica A definir en el transcurso | A definir en el
del servicio transcurso del servicio
3 | Disefio y elaborm@dén Encuesta de Satisfaccién que| 28.10.2013; 05.11.2013 Semana 2 y Semana 3
incorpora variables de Género
4 | Capacitacién Equipo de Trabajo (Encuestadores/q 06.11.2013 Semana 3
5 | Aplicacion del Instrumento 11.11.201% 16 .12.13 Semana 4, 5, 6, 78/
6 | Entrega Primer Informe del Servicio entregado 11.11.2013 Semana 3
7 | Tabulacién de la informacion obtenida en la 11.11.201%;18.122013 Semanat,5,6,7y 8
aplicacién del instrumento
8 | Codificacion y Andlisis de la informacion 18.12.201%; 23.12.2013 Semana 9y 10
9 | Elaboracion Informe Final 06.12.2013;23.12.2013 Semana 7,8y 9
10 | Entrega Informe Final 23.12.13 Semana 10
11 | Reunién Presentacion de Resultados A definir en el transcurso
del servicio
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VIIl.  RESULTADOS OBTENIDOS

8.1ANALISIS DESCRIPTIVO

A continuacion presentamos los principales andlisis descriptivos obtenidos de la aplicacion del
instrumento de medicién de satisfaccion con enfoque de género. Para ello, seguiremos el orden
establecido en las preguntael cuestionario

Preguntaiii:  Distribucion Muestra segun Grupo Etario

Distribucion de la muestra por edad

66 a 75 afios
56 a 65 arfios
46 a 55 afios
36 a 45 afios
26 a 35 afios 36,4

18 a 25 afos

NS/NR

De acuerdo a la informacion obtenida de las personas encuestadas, se obtuvo que un 19,4% posee
entre 18 y 25 afios. Un 36,4% posee entre 26 y 35 afios. Igualmente, un 26,5% posee entre 36 y 45 afios;
un 12% posee entre 46 y 55 afios; un 4,9% tiene entre 56 y 65 afios; y por ultimo un 0,6% posee entre 66
y 75afos. De acuerdo a lo anterior, se puedeiinfque las personas de entre 26 y 35 afios son quienes
mas participan del proceso de mediacion familiar constituyéndose en un 36,4%

etnografica 24




Ministerio de
Justicia

4 - 8 , EVALUACION DE PROYECTOS
/’« 4\ ESTUDIOS ORGANIZACIONALES
POLITICAS PUBLICAS Y SOCIALES

2 EQUIDAD DE GENERO
etnogl’aﬁca Q Gablero de Chile

Preguntav ~ Numero de Persongsncluyéndose él/ella mismo/a, constituye su grupo familiar

Numero de personas, incluyéndose él/ella
mismo/a
14,0% 12,6%
12,0%
10,0%
8,0% I I
11|
- N1 RLARRR R
2,0% I I I I I I I l’9%07%1% 0,3%_ . 0,3% 0%
- InINANANE g e
o0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
E Hombre = Mujer

Al consultar por el nimero de personagie constituyen el grupo familiar (incluyéndose él/ella
mismo/a), un 7,1% de hombres y 1,1% de mujenedica que su grupo familiar esta constituido por 1
persona 8,8% de hombres y 7,2% de mujeresponden que surgpo se compone por 2 personam

9,5% de hombres y 12,6% de mujesegialan que su grupo familiar se compone de 3 persama$l1%

de hombres y 11,2% de mujerexlica que su grupo familiar se compone de 4 perspua$,9% de
hombres y 9,6% de mujeresefialan que su grupo familiar esta compuesto por 5 persama®,6% de
hombres y 3,1% de mujeresdican que su grupo familiar esténstituido por 6 personas,7% de
hombres y 3% de mujeremdican que su grupo familiar se compone por 7 persod@de hombres y

1,9% de mujeresefialan que su grupo familiar se compone de 8 persama®,7% de hombres y un 1%

de mujeresresponden que el grupo familiar se componen por 9 perspna$,3% de mujereindica

gue su grupo familiar se compone de 10 persriral% de hombres y 0,3% de mujereslica que su

grupo familiar se compone de 11 persongspor ultimo, 0,1% de hombretice que su grupo familiar

esta constituido por 13 personag&n relacion a lo anterior, es posible destacar que el grupo familiar de
las mujeres encuestadas esta compuesto mayoritariamente por 3 personas incluyéndose ella misma
(12.6%). Asimismo, los hombres en su mayoria (11%) indican que su grupo familiar estd compuesto por
4 personas.
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Numero de hijos/as
25,0%

21,6%
20,0%

20,0%

15,0%

10,0%

5,0%

0,0%

E Hombre m Mujer

0.8 "

0,5%
0,4%

0,1%0%

Al consultar por el nUmero de hijtess de nuesros encuestados/ase obtiene que u®,9% de hombres

y 1,2% de mujereso tiene hijos/asquienes tienerl hijo/a es indicado por 20% de hombres y 21,6% de
mujeres; quienes tienen2 hijos/ases indicado por 14% de hombres y 15,4% de mujereggiienes

tienen 3 hijos/ases sefalado por 7,9%e hombres y 7,7% de hombres; quienes tienen 4 hijosfas
dicho por 4,2% de hombres y 3,5% de mujereiijés/ases sefialado por 0,8% de hombres y 1,7% de
mujeres; 6hijos/ases indicado por 0,4% de hombres y 0,5% de mujeres; 7 chijgdsases indicado

por 0,1% de hombredPe acuerdo a los resultados obtenidos es posible destacar que el 21.6 % de las
mujeres sefialgue solo tiene urijo/a y el 20%de los hombres sefiala knisma
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Preguntavii: Edad que tuva suprimer hijo/a

Edad que tuvo a su primer hijo/a
25,0%

20,0%

15,0%

10,0%

5,0%

1,6% 1,5%
0,2%

0,0%

13a16 17 a 20 21 a?25 26 a 30 31a35 36 a 40

m Hombre = Mujer

Cuando preguntamoa las personapor la edad en la que tuvo su primer hijolay 0,7% de hombres y
5,4% de mujeresefala que tuvo a su primer hijo/a entre los 13 a 16 afiys13,8% dehombres y
19,8% de mujeremdica que tuvo a su primer hijo entre los 17 a los 20 afie% para hombres 'y 17,5%
para mujeregesponde que tuvo a su primer hijo/a entre B% a 25 afigdUn 8,6% los hombres y 5,5%
las mujeresdice que tuvo su primer hijo/a los26 a 30 afias3,7% los hombres y 1,6% las mujeres
sefiala que tuvo a su primer hijo/a entre 18% a 35 afiasl,5% de los hombres y 0,2% tes mujeres
tuvo a su primer hijo/a entre 1036 a 40 afiosA la luz de los resultados obtenidos eea@uesta, hemos
identificado que lasnujeres tien@ a su primer hijo entre los 17 y 20 afios de ed&8,8%) Por otro
lado, los hombresefalan haber sido padresitre los 21 y 25 afios, lo que corresponde a un 19% de los
hombres encuestados
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Preguntaviii: ¢ Es jefe/a de hogar?

¢ Es Jefe/a de Hogar?

35,0%

31,6% 31,8%
30,0%

25,0%

20,0%

15,0%
10,0%

5,0%

0,0%

Hombre Mujer
m SimNo

Cuando se le pregunta a las persona encuestadas ¢ Es jefe/a de Hogat?6% de los hombres que
contestan nuestra encuestse reconoce comgefe de hogar, mientras que un 31,8% de las mujeres
indica lo mismo No son jefe/ale hogar, por el contrario, un 16,8% de los hombres y un 19,8% de las
mujeres.
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Pregunta ix: ¢Posee algun tipo de discapacidad?

¢ Posee algun tipo de discapacidad?

60,0%
48,8%

50,0% 46,6%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0% -
2,0% 3,0%

0,0%
Hombre Mujer

m SimNo

Cuando se la pregunta a las personas encuestadas ¢Posee algun tipo de discapatidéaeleulos
hombres y un 3% de lasnujeresdice teneralgun tipo de discapacidadlin 46,6% de hombres y un
48,4% de las mujeresefialan no tener algun tipo de discapacidad.
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Pregunta x:  Si, ¢ Cual?

Si, ¢ Cual?

30,0% 27,3%

25,0%

20,0%

15,0%

10,0%

5,0%

0,0%

Fisica Visual Auditiva Psiquica Todas

m Hombre = Mujer

Al indagar por el tipo de discapacidéa dscapacidad fisica es indicada por el 16¢2%0s hombes y el
27,3% de las mujeres. Laschpacidad visual es sefialada por 9,1% dbhdasbres y 8,1% de las mujeres.
La dscapacidad auditivasindicada por el 1% de los hombres y 6,1% de las mujeeediscapacidad
Psiquica es sefialada por el %,Xde los hombrey 19,2% de las mujeres. Finalmente 26 delos
hombres y 4% de las mujeres sefiala tener todas las discapacidades anteriormente seftatadas
importante relevar, que el 27,3% de las mujeres dice tener una discapacidadaf$scsmoel
16,2% de los hombres, lo mismo.
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Pregunta xv: Sexo

Distribucion de la muestra por sexo

m Hombre m Mujer

Un 48% de ldas encuestadofas respondieron sehombres y un 52% mujeres. Cabe hacer notar que
ninguno de lo&asentrevistadogasd S Of  aAFAOs O2Y2 d20NRB¢ 3IASYSNRO
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Preguntaxvii: ¢ Usted pertenecea un pueblo originario/indigena?

¢ Ud. pertenece a un pueblo originario/indigena?
60,0%

50,0% 46,7% 48,4%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%

2,0% 2,9%

0,0%
Hombre Mujer

ESimNo

Un 951% de los/as encuestad@s dijo no sentirse parte deningln pueblo originario/indigena
mientras que el 4,9% dectasentirse parte de una de eB. En el caso de las personas que si se sienten
parte de un pueblo originario/indigenan 2% deellos corresponde d&@ombres y 2,9% de mujeres;
mientras responden negativamente un 46,7% de hombres y 48,4% de mujeres.
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Pregunta xviii: ¢, Cudl?

Mapuche

70,0%

60,6%

60,0%

50,0%

39,4%

40,0% -

® Mapuche

30,0% -

20,0% -

10,0%

0,0% -
Hombre Mujer

Cuandcse pegunta a las personas encuestada a cual pueblo originario/indigena pertames8,4% de
los hombres y en 60,6% de las mujesefala pertenecer al pueblo Mapuche
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Pregunta xix: Tipo de parte

Tipo de parte

32, 7%

35,0% 315%

30,0%

25,0%

18,8%

20,0% 16,9%

15,0%
10,0%
5,0%
0,0%

Hombre Mujer

H Solicitante ® Solicitado

A partir de la base de datos, al indagar por el tlpgarte, un 16,9% de hombres y un 32,7% de mujeres
respondidser solicitante de la mediaciomientras quese consideréolicitado un 31,5% de hombres y

un 18.8% de mujeredPor lo anterior, se puede destacar que las mujeres son las que mas solicitan el
proceso de mediacioriamiliar con un 32.7%, lo que ademéas permite comprender el alto nivel de
hombres solicitados constituidos en un 31.5%.
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Pregunta XX: Resultado de la Mediacién

Resultado de la Mediaciéon

35,0%

31,3%

30,0%

25,0%

20,0% 16,5% 16,3%

15,0%

10,0%

5,0%

0,0%

Acuerdo Total Acuerdo Parcial Frustrada

E Hombre = Mujer

Al preguntar por el resultado de la mediacion, 29,1% de los homb@sestados y por el 31,3% de las
mujeresencuestadas sefala haber alcanzado un acuerdo;tbt®,9% de los hombres encuestados y

por el 3,9% de las mujerencuestadas indica haber alcanzadoamerdo parcial y el 16,5% de los
hombresencuestados y poel 16,3% de las mujerencuestadas dice haber llegado a una mediacion
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 mediacion, al igual quel% @8 los
hombres encuestados.
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Pregunta A: ¢ Usted solicitd la mediacion familiar?

¢, Usted solicitd la Mediacion Familiar?
40,0%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%
5,0%

33,9%

0,7% 0,3%

0,0%
Si No Ns/Nr

m Hombre = Mujer

Un 19,6% de los hombres y un 33,9% de las mujeres indican que ellos/as solicitaron la mediacién
familiar; mientras que un 28,3% de los hombres y un 17,1% de lasesufelican que no la solicitaron.
Un 1% de los/as encuestados/as no responde la pregunta
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PreguntaB: En la informacién a la cual Ud. accedid (por ejemplo, television, radio, afiches
publicitarios, etc.) ¢Se entiende de forma explicita que tanto hombremmo mujeres pueden
participar de la mediacion familiar?

En la informacioén a la cual Ud. accedio ¢ Se entiende de forma
explicita que tanto hombres como mujeres pueden participar de la
mediacion familiar?

45,0% 40,1%
40,0%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%

5,0%

0,0%

8,3% 7.6%

Si No Ns/Nr

m Hombre = Mujer

Cuando preguntamoa las personas encuestadasla informacién a lacual accedio ¢Se entiendde
forma explicita que tanto hombres como mujeres puede participar de la mediacion familie32% de
hombres y 40% de mujeressponde afirmativamentemientras que un 6,2% de los hombres y un 3,8%
de las mujeresesponde negativamentdJn 15,9% de los/as encuestados/as no responde la pregunta.
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Pregunta C: ¢ Por cual/es materia(s) o problema(splacudié al proceso de mediacién?

¢, Por cual/es materia(s) o problema(s) Ud.
acudio al proceso de mediacion?

70,0% 64.6%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

49,3% 50,7% ’ 16.8%

Pension de alimentos Relacién directa y regular Cuidado personal
(visitas) (tuicion)

E Hombre = Mujer

La materia o problema por el cual se accedié al proceso de mediacion familiar que se indicé en primer
lugar por 1019 personas, fue la pensién de alimentos en un 49,3% de hombres y un 50,7% de mujeres;
en segundo lugase indicd por 254 personas la relacion directa y regular (visitas) por el 53,2% de los
hombres y el 46,8% de las mujeres; y en tercer lugar se indicé por 254 personas, cuidado persona
(tuicion), en un 35,5% de los hombres y un 64,6% de las mujeres.
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Pregunta C: Otra/s ¢ Cual/es?

Otra/s ¢ Cuales?
40%

34,2%

35%

30% 28,9%

250 23, 7%

20%

15%

10%

5,3%
5%

0% 0% 0% 0%

0%
Turnos y horarios Trabajo familiar Divorcio/Separacion Carga Familiar Vestuario/Utiles Regulacién Bienes
relacion directa escolares Familiares

m Hombres m Mujeres

Al consultar por otras razongmra solicitar la mediacigrse nos indicé turnos y horarios de la relacion
directasefialada por el 34,2% de las jeres; trabajo familiar es indicado por el 5,3% de los hombres;
divorcio/sefracion es sefialado por el 28,9% de las mujeres; carga familiar es indicado por el 5,3% de
las mujeres; vestuario/Utiles escolares es sefialado por el 23,7% de los hombres y regulacion de bienes
familiares es indicado por el 2,6% de las mujeres.
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PreguntaCl: ¢Durante el proceso se agregaron y/o abordaron otras materias o problemas?

¢,Durante el proceso se agregaron y/o abordaron otras
materias o problemas?

45,0% 40,8% 42%
40,0%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0% 1,5%

5,0%

0,0%

9,2%

0,1% 0,4%

Si No Ns/Nr

® Hombre = Mujer

Cuando se pregunta si se agregaron y/o abordamtras materias o0 problemastesponden
positivamente un 7,5% de los hombres y un 9,8% las mujeres, mientras queesponde
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: Si,¢Cuales?

Si, ¢ Cuales?

30,0%

25,0%

20,0%

15,0%

10,0%

5,0%

0,0%

Regulaciones de  Relacion DR con Consejeria Familiar Relacion con los/fas  Pension con VIF
Bienes acuerdos muy Hijos/as acuerdos especificos
especificos

m Hombres m Mujeres

Otras materias o problemas indicadas fueron regulacion de bienes en un 4,3% de los homluiés; rela
directa y regular con acuerdos muy especificos sefialado por 0,9% de hombres y 1,7% de mujeres;
consejeria familiar indicado por el 27,4% de hombres y 19,7% de mujeres; relacion con los/as hijos/as
indicado por 0,9% dbBombres y 6% de mujeres; pensicon acuerdos especificos indicado por el 4,3%

de mujeres; violencia intrafamiliar sefialado por 12,8% de hombres y 10,3% de mujeres; y relacion con
abuelogas, indicado por el 12% de hombres.
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Pregunta D: ¢ Quién fue la otra parte en su proceso gdediacion?

¢, Quien fue la otra parte en su proceso de

mediacion?
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0% N =
Su (ex) conyuge o pareja Su Madre/Padre Su Hermano/a Su Hijo/a Su Abuelo/a
m Hombre = Mujer

Al consultar por ¢Quién fue la otra parte en su proceso de mediacion?, su ex conyuge o pareja fue
indicado por 44,1% de hombres y 44,88 mujeres; su madre/padre por un7%de hombres y 3,1%

por mujeres; hermano/a fue indicado por 2,9%ldembres y 2% de mujeres; y pdtigno abuelo/a fue
sefialado por 0,4% de hombres y 0,8% de mujeres.
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Pregunta E: ¢ Cudl fue el resultado de su proceso mediacién?

¢, Cual fue el resultado de su proceso mediaciOn?

35,0%
29 20 30,7%

30,0%

25,0%

20,0%

15,0%
10,0%

4,0% 3,8%

5,0%

0,0%
Acuerdo Total Acuerdo Parcial Frustrada

m Hombre = Mujer

Cuando se consulta por el resultado del proceso de mediacion, acuerdo total es indicad@p2% de
hombres y 30,7% de mujeres; acuerdo parcial es sefialado por 4% de hombres y 3,8% de mujeres; y
mediacion frustrada es indicada por 15,6% de hombres y 16,7% de mujeres.
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Pregunta F: ¢ Usted se sintié DISCRIMINADO/A durante el proceso de neéitidamiliar?

¢, Usted se sintio DISCRIMINADO/A durante el proceso
de mediacion familiar?

50,0% 45%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%

0% 0,1%

0,0%
Si No Ns/Nr

m Hombre = Mujer

Cuando se consulté si lgersona se sintid discriminaddurante el proceso de mediacién 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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Si. ¢ Por que?

39,3%

5%

’)'70,\

or 1,1%
1,6%

0,2% 0% 0,5%009%

Mediador impusdMediador no me Por ser hombre Maltrato del Por ser mujer Mediador Situacién VIF Pertenecer a Por el centro de Discapacidad
decisiones escuchd mediador irrespetuoso  socioecondémica minoria étnica  mediacion

E Hombre m Mujer

Al preguntar las razones por lasiales se sintieron discriminaddas personas que contestaron
afirmativamente la pregunta anteriorun 7% hombres y 0,9% mujerasencionaron que déha
mediado¥a impuso sus decisiones; un 13,3% de los hombres y un 5,6% de las neljerediador no
me escuchpun 39,3% de los hombr@®er el hecho de ser hombraun 8,6% de las mujerg®r el hecho
de ser mujerun 1,1% de los hombres y un 0,2% de las mujeues un maltrato détle lamediadora;
un 1,8% de los hombres y 1,1% de las mujéndicd queel/la mediadora fue irrespetuoso/aun 5,9%
de los hombres y el 1,8% de las mujeirdica quepor su situacion socioeconomican 1,8% de las
mujeressefiala que por violencia intrafamiljek,8% de las mujergsr pertenecer a una minoria étnica
el 5% de los hombres y el 2,7% de las mujerdd ser discriminadpor el Centro de Mediacignel
0,5% de los hombres indico ser discrimin@do discapacidad.
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Pregunta 1: Antes de iniciar el proceso de mediacién ¢Ud. tenia algiin conocimiento previo de la
mediacion?

Antes de iniciar el proceso de mediacion ¢ Ud. tenia algun
conocimiento previo de la mediacién?

0
35,0% 30,6%
30,0% 26,6%

25,0%
20,0%
15,0%
10,0%
5,0%
0,0%

1% 0,4%

Si No Ns/Nr

E Hombre = Mujer

Responderafirmativamente que tenian algdn conocimiento de la mediacion antes de iniciar el proceso
un 21,2% de los hombres y un 30,6% de las mujeres;trag@enesponden negativamente un 26,6% de
los hombres y un 20,5% de las mujeres. No responde la pregunta € [b¥ak encuestados/as.
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Pregunta2: ¢Cdbmo llegé al proceso de mediacion familiar?

¢, Coémo llego al proceso de mediacion familiar?
80,0%

67,4%
70,0% 615% - 62,4% 63%

60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

Por informacion entregadanformacion entregada por Recomendacién de un A través de una citacién
en CAJ o FALF un/a funcionario/a en familiar, vecino/a o amigo/a
Tribunales

E Hombre ® Mujer

Ante la pregunta ¢Como llegd proceso de rmadiacion familiar?, 468 personasindicaron por
informacion entregada en la Corporacion de Asistencia Judicial (CABydicion de Asistereciegal

de la Familia (FALF) lo que corresponde 8&6% de los hombres y el 61,5% de las mujeres; a través
de informacién entregada por un/a funcionario/a en Tribunales fue indicado por 233 personas, de las
cuales 32,6% fueron hdmes y 67,4% fueron mujeres; por recomendacion 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 citacion (carta al domicilio, llamado telefénico, correo electrpfueoindicado por 828
personas, de las cuales 63% fueron hombres y 37% fueron mujeres.
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Pregunta Otra, ¢ Cual?

Otra. ¢ Cual?

50,0% 46:3%
45,0%
40,0%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0% 18,39
15,0%
10,0%

5,0%

0,0%

Contraparte me Carabineros Municipalidad Centro de SaludReferido por Internet Ns/Nr
aviso otro CM

m Hombre m Mujer

Al preguntar por otras formas de llegar al proceso de medideidrliar un10,4%de hombres y 7,3%le
mujeresindica que la otra parteelavisg el 0,6% de hombres y 4,3% de mujedee que fue informado
por carabinerosel 3% de mujeregecibié informacién dda municipalidadel 2,4% de mujereindica
que por el Centro de Saluél 1,8% de hombres e igual porcentaje de mujénelica que fue referido
por otro Centro de Mediaciorel 1,8% de hombres e igual porcentaje de muj@ndi&apor internet
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Pregunta 3: Considerando una escala de 1 a 7 como en el colegio, ¢ Cémo evalla la informacién que
se le entreg@.

¢, Como evalia la informacion que se le entrego?
35,0%

32%

30,0%

25,0%

20,0%

15,0%

10,0%

6,1%6,3%

5,0%

0,0%

® Hombre = Mujer

Cuando preguntamopor la evaluacion que hacen de la informacion entregada en la Corporacion de
Asistencia Judicial (CAJ), la Fundacion de Asistencia Legal de la Familia (FALF) o la informacion entregada
por un funcionario/a de tribunales, evalta con nota 1 un 0,4% de hanpbfe3% de mujeres; con nota

2 evaltia un 0,1% de hombres y un 0,8% de mujeres; con nota 3 evalia un 0,3% de hombres y 0,4% de
mujeres; con nota 4 evalla un 4,5% de hombres y 2,3% de mujeres; con nota 5 evalia un 6,1% de
hombres y un 6,3% de mujeres; coota 6 evalla un 13,7% de hombres y un 22% de mujeres; y con

nota 7 evalGa un 10,7% de hombres y un 32% de mujeres.
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Pregunta 4: Enunaescaladel a, 7. ¢ Cuanta confianza le generaba la mediacidén antes de iniciar el

proceso?

¢, Cuanta confianza le generaba la mediacion antes
de iniciar el proceso?

16,0%
14,0%
12,0%
10,0%
8,0%
6,0%
4,0%
2,0%
0,0%

E Hombre ® Mujer

Al pregintar en una esda de 1 a 7, g€anta confianza le generaba la mediacién 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 1i3&edes; 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 mage
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Pregunta® La infraestructura del Centro de Mediaciéal cual usted acudio, sEadecuada para
personas con discapacidad y/o movilidad reducida?

La infraestructura del Centro de Mediacional cual usted
acudio, ¢ es adecuada para personas con discapacidad
y/o movilidad reducida?

0
35,0% 30.8%

30,0%

25,0%
20,0%

15,0%
10,0%
5,0%

0,0%

Si No Ns/Nr

E Hombre = Mujer

Al preguntar si la infraestructura d€lentro de Mediacioral cualla persona encuestada acudiges
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 16,886/ds Encuestados/as.
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Pregunta6: ¢ Ella Mediador/a le informé que Ud. tenia la posibilidad de recurrir a un abogado
particular durante el proceso de mediacién

¢ El Mediador/a le informé que Ud. tenia la posibilidad
de recurrir a un abogado particular durante el proceso
de mediacion?

30,0%

25,0%

20,0%

15,0%

10,0%

5,0%

0,0%

Si No Ns/Nr

m Hombre = Mujer

Al preguntar si ¢JHa mediador/a le informé que Ud. tenia la posibilidad de recuariun abogado
particular durante el proceso de mediacién?, 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/asiestados/as.
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Pregunta7:  ¢A qué abogado acudié Ud.?

¢, A qué abogado acudié Ud.?
45,0% 42.6%
40,0% 38,8%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%

10,0%
6% 400

5,0% —3.1%—2,6% -:- e L%
0,0% [

Abogado Particular ~ Abogado dela  Abogado del Centro No acudi6 a ningin
Corporacion de Mediacion abogado

m Hombre m Mujer

En relacién a la pregunta ¢A qué abogado acudié Ud2,1% de los hombres y 2,6% de las mujeres
acudieron a un abogado particujaun 6% de los hombres y un 4,9% de las mujaceslieron a un
abogado de la Corporacion de Asistencidicdial un 1,9% de las mujeresdica haber acudido a un
abogado del Centro de Mediacion y finalmenta,38,8% de los hobres y un 42,6% de las mujeres no
acudi6 a ningun abogado.
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Pregunta 8 Cdidad Informacion que le entregé el/la mediador/a en la primera sesion. En qué
consistia el proceso (etapas y principios de la mediacién, participantes, etc.)

En qué consistia el proceso (etapas y principios de la
mediacidén, participantes, etc.)
30% 28,5%

25%

20%

15%

12,0% 12,3%

10%

5%

2,1%

1% 1%  0,7%0,3% 0,6%

0%

m Hombre m Mujer

Cuando se pide evaluar de 1 #a7informacion entregada por el/la mediador/a sobes quéconsistia

el proceso (etapas y principios de la mediacion, participantes, etc.), el 1% de los hombres y el 1% de las
mujeresevalla con nota;lcon nota 2 evalta el 0,7% de los hombres y el 0,3% de las mujeres; con nota

3 evalta el 2,1% de los hombres Y@&% de las mujeres; con nota 4 evalla el 4,2% de los hombres y el

2% de las mujeres; con nota 5 evallUa el 8,4% de los hombres y el 6,6% de las mujeres; con nota 6 evalla
el 12% de los hombres y el 12,3% de las mujeres; y con nota 7 evalla el 20,2%odeles y el 28,5%

de las mujeres.
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Pregunta 8 Calidad Informacion que le entregé el/la mediador/a en la primera sesién. El tiempo
gue puede durar el proceso

El tiempo que puede durar el proceso
25% 23,8%

20%

15%

10%

5%

0%

m Hombre m Mujer

Cuando se plie evaluar de 1 aa informacion entregada por el/la mediador/a respect tempo que

puede durar el proceso, evalla con nota 1 el 3,4% de los hombres y el 3% de las mujeres; con nota 2
evalla el 2,8% de los hombres y el 1,8% de las mujeres; con nota 3 evalla el 3,6% de los hombres y el
1,9% de las mujeres; con nota 4 evall®8% de los hombres y el 3,8% de las mujeres; con nota 5
evalla el 6,7% de los hombres y el 8,2% de las mujeres; con nota 6 evalta el 13,3% de los hombres y el
9,1% de las mujeres; y con nota 7 evallta el 16% de los hombres y el 23,8% de las mujeres.
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Pregunta8  Calidad Informacién que le entregd el/la mediador/a en la primera sesién. Que Ud.
Tenia la libertad de participar o abandonar el proceso en cualquier momento.

Que usted tenia la libertad de participar o

abandonar el proceso en cualquier momento
30,0% 28,4%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%

5,1%°.6%

5,0%
0,0%

1 2 3 4 5 6 7

m Hombre m Mujer

Cuando se pide evaluar de 1 da7informacion entregada por el/la mediador endamera sesion en

relacion a que la persortania la libertad de participar o abandonar el proceso en cualquier momento,
evalla con nota 1 el 5,9% de los hombres y el 4,2% de las mujeres; con nota 2 evalla el 1,9% de los
hombres y el 1% de las mujeres; awta 3 evalla el 2,7% de los hombres y el 1,5% de las mujeres; con
nota 4 evalla el 2,9% de los hombres y el