
EVALUACIÓN DE PROYECTOS 
ESTUDIOS ORGANIZACIONALES 
POLITICAS PÚBLICAS Y SOCIALES 
EQUIDAD DE GÉNERO 

 

 

 

                                     

                                                                           

 

 

 

 

 

 

 

RESUMEN EJECUTIVO  

PRIMER INFORME 

ESTUDIO “DISEÑO, APLICACIÓN Y ANÁLISIS DE ENCUESTA 
DE SATISFACCIÓN DE USUARIOS/AS CON ENFOQUE DE 

GÉNERO DEL SISTEMA NACIONAL DE MEDIACIÓN 
FAMILIAR” 2013 

Documento preparado por  

Asesorías Profesionales ETNOGRÁFICA 

 

 

 

Santiago, 30 de diciembre  2013  



EVALUACIÓN DE PROYECTOS 
ESTUDIOS ORGANIZACIONALES 
POLITICAS PÚBLICAS Y SOCIALES 
EQUIDAD DE GÉNERO 

 

 

                                      1 

 

 

ÍNDICE 
 

I. Objetivos del Estudio 2 

 Objetivo General  2 

II. Metodología del Estudio  3 

 Universo y Muestra 3 

 2.1 Dimensiones de Satisfacción 3 

III. Principales Resultados – Encuesta Satisfacción Usuaria 4 

 3.1 Resultados índice de satisfacción global  4 

 3.1.1 Análisis de Género respecto al índice de satisfacción global 5 

 3.2 Resultados por dimensiones de satisfacción 7 

 3.2.1 Análisis de Género respecto a las dimensiones de satisfacción 9 

 3.3 Resultados del perfil del usuario/a 11 

 3.4 Resultados del Perfil de usuario/a y Satisfacción 13 

 3.5 Resultados Determinantes Satisfacción Global 14 

 3.6 Resultados Satisfacción Global por Centro de Mediación 15 

 3.7 Comparación Dimensiones de satisfacción Julio – Diciembre 2013 15 

 3.8 Propiedad Psicométricas del Instrumento 16 

IV. Recomendaciones Técnicas referidas a la gestión de causas del sistema de 

mediación familiar licitadas.  

16 

 a. Recomendaciones Técnicas para el mejoramiento del instrumento 16 

 b. Recomendaciones Técnicas al sistema licitado de mediación familiar que 

incorpora enfoque de género para la gestión de causas 

17 

VI. Conclusiones 25 

  



EVALUACIÓN DE PROYECTOS 
ESTUDIOS ORGANIZACIONALES 
POLITICAS PÚBLICAS Y SOCIALES 
EQUIDAD DE GÉNERO 

 

 

                                      2 

 

 

I. OBJETIVOS DEL ESTUDIO 

 

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. 

 

II. 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: 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 (N=61.088). 

• Muestra: Muestra aleatorio estratificado con afijación proporcional por sexo, territorio 

jurisdiccional y estatus (solicitante o solicitado/a).  N=2100. 

 

Tabla 1: Estratificación de la muestra 

Centro Solicitado/a Solicitante  

Mujer Hombre Mujer Hombre Total 

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 

 

2.1 DIMENSIONES DE SATISFACCIÓN 

 

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

ítem (P4). 

Dimensión 2: Calidad Información 

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

- El tiempo que puede durar el proceso 

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

- Que lo tratado dentro del proceso tiene un carácter confidencial 
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- Que en caso de llegar a un acuerdo, éste tenía el mismo efecto que una sentencia judicial, una vez 

aprobado por un juez 

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

que lo habilitaría para iniciar un juicio 

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

- 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  

- Duración de las sesionesΟ 

 

Dimensión 4: Principios de la Mediación  

- Libertad para participar o retirarse durante el proceso de mediación  

- Libertad para tomar decisiones durante el proceso de mediación 

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

- Igualdad de oportunidad para opinar durante el proceso de mediación  

- En términos generales como evalúa el proceso de mediación.  

 

Dimensión 5: Evaluación Mediador(a) 

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

- La confianza que le produjo el mediador/a  

- La imparcialidad del mediador/a (no se inclinó 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 intervención en las sesiones 

- La claridad del mediador/a en su lenguaje 

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

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

- En términos generales, ¿Cómo evalúa a el/la mediador/a que llevó a cabo su proceso?  

 

Dimensión 6: Satisfacción Usuario/a 

- Evaluación con el AcuerdoΟ 

Á Conformidad con el acuerdo 

Á Cumplimiento del acuerdo 

Á Relación después del conflicto 

- Acuerdo Frustrado 

Á Información mediación frustrada. 

 

Dimensión 7: Expectativas y valoración. 

- Cumplimiento expectativasΟ 

- Existencia Mediación Familiar 
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III. PRINCIPALES RESULTADOS – ENCUESTA SATISFACCIÓN USUARIA 

 

3.1 RESULTADOS ÍNDICE DE SATISFACCIÓN GLOBAL 
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3.1.1 ANÁLISIS DE GÉNERO RESPECTO AL ÍNDICE DE SATISFACCIÓN GLOBAL  

 

El nivel de satisfacción global del sistema de mediación  familiar licitado, es superior para la usuarias 

mujeres, 5.9767 mientas que para los usuarios hombres es de 5.5415. La diferencia es estadísticamente 

significativa (p<0.05). Lo anterior, refleja la existencia de una brecha de género en contra hacia los varones, 

en cuanto a la satisfacción global del sistema de mediación familiar licitado de un 0.4352 en relación a las 

mujeres. 
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3.2 RESULTADOS DIMENSIONES DE SATISFACCIÓN 
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3.2.1 ANÁLISIS DE GÉNERO RESPECTO A LAS DIMENSIONES DE LA SATISFACCIÓN 

- Las usuarias mujeres tienden a evaluar de mejor manera la satisfacción de la mediación. Al 

descomponer cada una de las dimensiones, las más altas calificaciones dadas por las usuarias 

mujeres se evaluación del/la mediador/a (6,19),  consiguen en la dimensión principios de la 

mediación (6,19) y calidad de la información (6,08). En el caso de los hombres, las mayores 

calificaciones se logran en la dimensión principios de la mediación (5,72) y evaluación del/la 

mediador/a (5,71). 

- Los principales porcentajes de satisfacción se logran en la dimensión duración de las sesiones 

(74,2%), principios de la mediación (72,7%) y evaluación del mediador (72,1%) para el caso de las 

usuarias mujeres. 

- Los principales porcentajes de satisfacción en el caso de los hombres se consiguen en la dimensión 

duración de las sesiones (63,2%) y principios de la mediación (57,5%). 

- En la dimensión confianza de la satisfacción, para el  caso de las diferencias de género, las mujeres 

entregan una evaluación mayor (5,46) que los hombres (5). 

- Según género, también es posible observar diferencias de evaluación en la dimensión calidad de la 

información entre mujeres (6,08) y hombres (5,66). 

- Para la dimensión duración de las sesiones, la satisfacción de las mujeres es mayor (5,98) que para 

los hombres (5,55). 

- En la dimensión principios de la mediación, observamos diferencias en la valoración realizada por 

mujeres (6,19) y los hombres (5,72). 

- Para el caso de la dimensión evaluación del/la mediador/a, se observan diferencias entre la 

evaluación otorgada por las mujeres (6,19) y los hombres (5,71).  

- Al observar la dimensión satisfacción usuaria según género, también es posible observar 

diferencias, donde las mujeres tienden a evaluar mejor (5,49) que los hombres (5,26).  

- Para la dimensión expectativa, las usuarias mujeres evalúan mejor (5,84) que los hombres (5,56).  

- Mantenido todos los factores constantes, las mujeres experimentan una mayor satisfacción global 
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que los hombres con el proceso de mediación. Por otra parte el sentirse discriminado/a, es el factor 

que tiene el mayor efecto sobre la satisfacción global. 
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3.3 RESULTADOS DEL PERFIL DE USUARIO/A 

 

Grupo 1 (Edad media, estudios completos, empleado): 40.2% del total. Adultos jóvenes (26 a 35 años), jefes 

de hogar, trabajadores por cuenta propia y en el sector privado, con educación superior completa (técnica-

universitaria), con mayores ingresos que el grupo 2. 

  

Grupo 2 (Edad mayor, menores ingresos y nivel educ.): 21.4% del total. Adultos de mayor edad (36 a 76 

años), la mayor proporción de discapacidad, la menor proporción de trabajadores en el sector privado 

(empleados en servicios domésticos), de menores ingresos y menor nivel educacional que los otro dos.  

  

Grupo 3 (Jóvenes, mujeres estudios incompletos): 38.4% del total.  

Jóvenes (18 a 25 años), menor proporción de jefes de hogar, mayor porción de mujeres, bajos niveles de 
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discapacidad, la mayor proporción de empleadores, la mayor proporción de pertenecientes a una etnia, 

mayores niveles de personas no trabajando, con estudios técnicos o universitarios incompletos y con un 

nivel de ingresos preferentemente más alto que el grupo 2.  

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 

Centro de Mediación Metropolitano Rahue Limitada 26.8% 29.3% 43.9% 

Centro de Mediación y Atención Jurídico Social Andalue Limitada 51.2% 14.0% 34.9% 

Centro de Mediación y Terapia Mediar Limitada 41.8% 19.0% 39.2% 

Centro de Mediación, Capacitación y Asesoría Integral Origenes 
Consultores Ltda. 

49.4% 17.6% 32.9% 

Centro Integral Mediación Confamilia Limitada 56.1% 10.5% 33.3% 

Centro Psicologico y de Mediación El Alba Limitada 28.4% 36.5% 35.1% 

Claudia Andrea Ramirez Vargas 25.0% 12.5% 62.5% 

Claudia Angelica Neira Oportus 37.9% 6.9% 55.2% 

Contacto, Gestión en Mediación y Asesorías Comerciales y Jurídicas 
Limitada 

37.7% 16.0% 46.2% 

De Laire y Asociados Limitada 52.0% 8.0% 40.0% 

Del Villar Hermanos y Auditores Asociados 31.4% 15.7% 52.9% 

Graciela Leon Aranda 40.0% 20.0% 40.0% 

Maria Cecilia Cifuentes Cruchaga 32.3% 9.7% 58.1% 

Maria Cecilia Martabid Razazi 42.5% 15.0% 42.5% 

Mediación Integral SPA 45.7% 14.2% 40.1% 

Mediación y Familia SPA 41.6% 20.6% 37.9% 

Mediación y Justicia, Cubillos y Lagos Limitada 14.3% 14.3% 71.4% 

Mediaciones Patricia Silva Ejsmentewicz E.I.R.L. 25.0% 15.0% 60.0% 

Medialex, Gestión en Mediación y Asesorías Comerciales y Jurídicas 
Ltda. 

36.7% 23.1% 40.1% 

Monica Luisa Arriagada Lavanderos 36.0% 28.0% 36.0% 

Nancy Patricia Salazar Morales 42.9% 7.1% 50.0% 

Patricia Antonieta Gonzalez Saravia 58.3%   41.7% 

Patricia Jacqueline Matheson Vargas 45.5% 24.2% 30.3% 

Prestadora de Servicios, Asesorías Profesionales y Técnicas, 
Inmobiliaria e Inversiones Cofré y Fernández Limitada 

38.5% 30.8% 30.8% 

Registro Privado de Mediadores SpA 37.1% 28.9% 34.0% 

Sociedad Consultora y Gestión Manquehue Limitada 41.3% 27.0% 31.6% 

Sociedad de Asesorías Briones y Serrano Limitada 40.3% 24.2% 35.5% 

Total 40.2% 21.4% 38.4% 
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3.4 RESULTADOS PERFIL DE USUARIO Y SATISFACCIÓN 
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3.5 RESULTADOS DETERMINANTES SATISFACCIÓN GLOBAL  

 

 
 

Una vez que otros factores han sido controlados, el ser jefe/a de hogar, mujer, y ganar más de $200.000  

predicen mayores niveles de satisfacción. Asimismo, el tener una discapacidad, y el sentirse discriminado/a, 

están asociados a menores niveles de satisfacción. A partir de este análisis el tipo de acuerdo no predice 

mayores o menores niveles de satisfacción. 

 

 

 

  

Response: Satisfacción Golbal Mediación S.E.

Fixed Part

cons 6.22 0.617

Id_edad 0 0.002

Jefe de hogar 0.109* 0.047

Discapacidad -0.478* 0.096

Mujer (vs hombre) 0.164* 0.046

Etnia 0.054 0.09

Solicitante (vs solicitado) -0.009 0.043

Acuerdo Total (vs Ac. Parcial) 0.083 0.087

Frustrada (vs Ac. Parcial) -0.166 0.09

Discriminado -1.341* 0.051

Educación Básica Incompleta -0.432 0.614

Educación Básica Completa -0.412 0.61

Educación Media Incompleta -0.14 0.609

Educación Media Completa -0.495 0.608

Ed. Técnica Incompeta -0.272 0.614

Ed. Técnica Completa -0.475 0.609

Universidad Incompleta -0.557 0.612

Universidad Completa -0.73 0.612

Estudios Post-Grado -0.852 0.658

Entre $200.001 y $400.000 (vs. menos de 

$200.000) 0.296* 0.066

Entre $400.001 y $600.000 (vs. menos de 

$200.000) 0.129 0.075

Entre $600.001 y $1.000.000 (vs. menos de 

$200.000) 0.194* 0.087

Entre $1.000.001 y $1.500.000 (vs. menos de 

$200.000) 0.309* 0.132

Entre $1.500.001 y $2.000.000 (vs. menos de 

$200.000) 0.654* 0.21

Entre $2.000.001 y $2.500.000 (vs. menos de 

$200.000) 1.103* 0.39

Más de $2.500.000 -0.467 0.388

Random Part

Level: CENTRO

cons/cons 0.001 0.003

Level: orden

cons/cons 0.709 0.024

-2*loglikelihood: 4376.284
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3.6 RESULTADOS SATISFACCIÓN GLOBAL POR CENTRO  

 

 

 
 

Las diferencias observadas entre centros de mediación pueden atribuirse completamente al perfil de las 

personas y  la complejidad de los casos que traen. Una vez controlados estos factores las diferencias entre 

centros resultan insignificantes.  

 

3.7 COMPARACIÓN DIMENSIONES DE SATISFACCIÓN JULIO – DICIEMBRE 2013 

 

 
 

Llama la atención el descenso en el promedio estimado. Estas variaciones no se explican por las 

modificaciones en el índice (inclusión I. confianza y excusión I. centro de mediación). 
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3.8 PROPIEDADES PSICOMETRICAS INSTRUMENTO 

 

 

 
Si bien los índices de consistencia interna son altos, los pobres resultados obtenidos en el análisis factorial 

sugieren que existen problemas de validez factorial en las escalas.  

 

IV. RECOMENDACIONES TÉCNICAS REFERIDAS A LA GESTIÓN DE CAUSAS DEL SISTEMA DE 

MEDIACIÓN FAMILIAR LICITADO.  

 

a. RECOMENDACIONES TÉCNICAS PARA EL MEJORAMIENTO DEL INSTRUMENTO  

Si bien los indicadores de consistencia interna son altos, el análisis factorial sugiere que es necesario revisar 

la construcción de la escala. Se observa una incongruencia entre los resultados del análisis factorial y los 

índices de consistencia interna. Ello parece está relacionado tanto a problemas prácticos y conceptuales de 

la escala.  En cuanto a los problemas prácticos, la escala incluye preguntas que se realizan a diferentes 

subconjuntos de la muestra. Ello muestra ser problemático, particularmente para el cálculo de los índices. 

Debido a que no todos los sujetos contestan todas las preguntas, los índices calculados efectivamente 

difieren para los todos los sujetos. Ello genera, no solamente un aumento innecesario de valores perdidos, 

sino que además problemas de comparabilidad entre entrevistados. 

En relación con los aspectos conceptuales de a escala, los factores que emergen con mayor claridad tienen 

que ver por un lado con “Información”  y por el otro con la “experiencia  de mediación”.  Los demás factores 

parecen desarmarse debido a la inclusión de elementos que no están necesariamente bajo el control 

inmediato de la capacidad de gestión del centro de mediación. 

 

Para subsanar estas dificultades se recomienda:   

 

a) Mantener los factores de “calidad información” y “evaluación del mediador”. Estos son 

elementos centrales en la escala y se mantienen relativamente integras. 

 
Alfa 

Confianza -- 

Calidad Información 0.869 

Duración Sesiones -- 

Principios Mediación 0.863 

Evaluación Mediador 0.982 

Satisfacción Usuario 0.732 

Expectativa 0.728 

Satisfacción Global 0.957 
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b) Considerar agrupar las dimensiones “principios de mediación” y “duración de las sesiones 

“con la dimensión “evaluación del mediador”. Juntos, estos factores podría renombrase 

como “experiencia de  mediación. 

c) Introducir nuevamente el índice de evaluación de las características del centro. Este es un 

factor que puede incidir directamente en la satisfacción de la mediación. 

d) Considerar revisar factor “Satisfacción de Usuario (6).  En relación a este factor, se sugiere 

conservar solamente las preguntas respecto de la satisfacción con el acuerdo logrado. 

Estas están directamente relacionadas con la capacidad de gestión del centro de 

mediación.  Se sugiere además eliminar del índice (no del cuestionario) las preguntas  35 y 

40 (grado de cumplimiento y comunicación actual).  Ello debido a que estas no parecen 

referir a elementos que están en control inmediato de los centros de mediación. Si bien 

refieren a elementos que buscan medir el impacto de la mediación, se podría pensar que 

la mediación es uno de los factores que influirá en el éxito del cumplimiento del acuerdo. 

Más adelante se podría considerar el desarrollo de estudios prospectivos que exploren los 

determinantes del logro de acuerdos sustentables en el tiempo, o factores de riesgo 

asociados al fracaso de la sustentabilidad. Ello sin embargo constituye un tipo de estudio 

diferente del que actualmente se está reportando.  

e) Eliminar preguntas 22 y 43 (relativas a seguir en mediación frustrada), y 24 (consideración 

de opinión niños). Estas preguntas son contestadas únicamente por subgrupos de la 

población. Ello introduce dificultades en la comparabilidad en el índice.  

f) Incluir un índice de percepción de igualdad de trato por género. Dado que aparentemente 

las experiencias de hombres y mujeres con respecto a la medición son diferentes, parece 

recomendable incluir un índice que mida la experiencia de igualdad de género durante el 

proceso de mediación. Una propuesta respecto de dicho índice se ha desarrollado al final 

del el punto b.  

 

b. RECOMENDACINES TÉCNICAS AL SISTEMA LICITADO DE MEDIACIÓN FAMILIAR QUE INCORPORA 

ENFOQUE DE GÉNERO PARA LA GESTIÓN DE CAUSAS 

 

EXISTENCIA DE JEFATURA DE HOGAR FEMENINA 

Un 63,4% de las personas encuestadas señalaron ser jefas de hogar, la población femenina reconoció que es 

jefa de hogar en un 31,8%, mientras que un 31,6 % de la población masculina señaló serlo. Destaca que 

existe paridad de género en la jefatura familiar y que tanto hombres como mujeres son jefes/as de hogar 

por igual. Desde un enfoque de género se recomienda revisar la existencia de barreras de género que 

pudieran existir en los Centros de Mediación, debido a que es un hecho cierto, que a la luz de a estos 

antecedentes, tanto hombres como mujeres acuden a las sesiones de mediación con hijos e hijas puesto que 

la jefatura de hogar se relaciona muy estrechamente con las responsabilidades parentales contraídas. 

 

EMBARAZO ADOLESCENTE 

En relación a la detección de embarazo adolescente en la población encuestada, debemos señalar que de 

acuerdo a la Organización Mundial de la Salud (OMS) se califica como adolescencia, el período que 

transcurre entre los 11 y los 19 años, por lo tanto el embarazo adolescente es la ocurrencia de procesos de 

gestación humana en personas entre los 11 y 19 años de edad, el embarazo adolescente es considerada una 
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situación de alto índice de vulnerabilidad social. Este inicio precoz de la actividad sexual se relaciona con el 

embarazo adolescente, considerado una problemática social, que tiene como consecuencia, falta de 

oportunidades y aplanamiento de las perspectivas futuras de vida de la adolescente embarazada, su hijo (a) 

y su familia. El embarazo adolescente, se ha vinculado a múltiples determinantes sociales, entre las que se 

encuentran, bajo nivel socioeconómico, bajo nivel de escolaridad, ausencia de proyecto de vida, así como 

también se le ha relacionado con inequidades en el acceso a servicios de salud sexual y reproductivo
1
 

En la encuesta de satisfacción usuaria con enfoque de género del Sistema Nacional de Mediación Familiar, 

un 9,9% de hombres reportó haber tenido su primer hijo/a en situación de embarazo adolescente, mientras 

que un 19,8% de las mujeres indicó haber pasado por la misma experiencia. El embarazo adolescente es 

considerado una inequidad de género, de esta forma es importante tener presente que un porcentaje 

importante de adolescentes con responsabilidades parentales concurren a los centros de mediación familiar 

licitado, por lo que una medida a implementar podría ser reforzar las redes de derivación social, en casos de 

que alguna de las partes lo pudiese requerir, de forma de contribuir a articular la oferta pública de apoyo a 

los y las adolescentes. 

 

IDENTIFICACIÓN POBLACIÓN LGBT 

Del total de la muestra de la encuesta no existió ninguna persona que reconociera de forma explícita 

pertenecer a población lesbiana, gay, bisexual y transexual-LGBT, no obstante lo anterior, recomendamos 

mantener esta opción en la pregunta del sexo de la persona encuestada en futuras encuestas. El sólo hecho 

de reconocer esta opción sexual, visualiza y respeta los derechos de la población LGBT. 

 

PERTENENCIA A PUEBLO ORIGINARIO/INDÍGENA 

Las personas encuestadas reportaron pertenecer a un pueblo indígena en un 4,9% lo que desagregado por 

sexo es un 2% de hombres y 2,9% de mujeres. De las personas indígenas que respondieron afirmativamente 

todas expresan ser mapuches. Responden ser mapuche un 39,4% de los hombres y en un 60,6% de las 

mujeres. Resulta interesante que exista un punto porcentual más de mujeres que se reconozcan indígenas, 

en comparación a los hombres; y que además, en mayor proporción se reconozcan mapuches. Lo anterior, 

puede ser razón de la existencia de barreras de género en el acceso a los Centros de Mediación, por lo que 

recomendamos poner especial cuidado a que la información que se entregue sea muy clara, evitando 

tecnicismos, e incluso avanzar en incorporar señalética bilingüe en Centros de Mediación que se encuentren 

en comunas con alta población de mapuches, como lo son La Pintana, Peñalolen, Maipú, Pudahuel, San 

Bernardo, entre otras. De esta forma el Sistema de Mediación Familiar se haría cargo, en parte, de la 

variabilidad sociocultural, reduciendo barreras de género y étnicas. 

 

INEXISTENCIA DE PERCEPCIÓN DE BARRERAS Y BRECHA DE GÉNERO EN EL ACCESO A LA MEDIACIÓN 

FAMILIAR 

Con el fin de detectar posibles barreras y brechas de género en el acceso a la mediación familiar percibidas 

por la población objetivo de la encuesta, se indagó en el tipo de información a la cual accedieron las partes 

durante el proceso (vía televisión, radio, afiches publicitarios, etc.), consultando sí se entiende de forma 

explícita que tanto hombres como mujeres pueden participar de la mediación familiar. 

 

                                                 
1
 Dides, C., Benavente, M., y Morán, J. Diagnóstico de la situación del embarazo en la adolescencia en Chile, 2008.  
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El resultado obtenido es que la información puesta a disposición por el Sistema Nacional de Mediación 

Familiar no representa una brecha de género explicita (por ejemplo, televisión, radio, afiches publicitarios, 

etc.), puesto que las personas encuestadas en su mayoría (74,1 %) perciben que  se desprende que tanto 

hombres como mujeres pueden participar de la mediación familiar. No se observan diferencias en los datos 

desagregados por sexo. Una cifra que llama la atención es que existe mayor cantidad de mujeres (40,1%) 

que perciben que la información proporcionada por  la mediación familiar se adecúa tanto a  hombres como 

a mujeres, mientras que esta cifra alcanza una leve baja de 34,0% en el caso de varones. Cabe descartar que 

existen más hombres que encuentran que la información de la mediación familiar no se adecúa de forma 

equitativa al género, con un 6,2%. Destaca que un 15,9% de la población encuestada declara que no sabe 

que la información de la mediación familiar es tanto para hombres como para mujeres, cifra que alcanza 

mayor magnitud en los hombres con un 8,3%. No obstante lo anterior, como estrategia preventiva se debe 

siempre considerar lenguaje inclusivo de género e imágenes que garanticen la paridad de apariciones tanto 

de hombres como de mujeres en los soportes escritos y audiovisuales que se ponen a disposición de la 

población.  

 

PERCEPCIÓN DE DISCRIMINACIÓN DURANTE EL PROCESO DE MEDIACIÓN FAMILIAR 

En la encuesta, se incorporó de forma explícita la pregunta por la existencia de percepción de discriminación 

durante el proceso de mediación familiar. Un 77% de las personas reportó no sentirse discriminada durante 

el proceso de mediación familiar; fueron las mujeres quienes reportaron sentirse menos discriminadas que 

los hombres con un 45,2%, mientras que ellos alcanzaron un 31,8 %.  Mientras que un 22,8% de la muestra 

se sintió/a discriminado/a, de los cuales un 6,2% de mujeres percibieron sentirse discriminadas y un 16,6% 

de hombres percibió lo mismo. 

Al indagar los motivos por la discriminación percibida destaca el dato de que son los hombres quienes 

reportaron que fueron mayormente discriminados por el hecho de ser varones con un 39,3%; en cambio, las 

mujeres percibieron una discriminación atribuida a que el/la mediador/a no la escuchó, lo que representa 

un 5,6%. Los datos anteriores, indican que son los hombres quienes reportan brecha de género en la 

percepción de discriminación, en el sistema de mediación familiar, sienten que el sistema los discrimina en 

sus roles tradicionales de padre proveedor, y que esto sustenta que se esté siempre a favor de las mujeres 

madres. Debido a lo anterior, es que se recomienda una decidida estrategia de promoción del valor que 

tienen las nuevas masculinidades, tanto en hombres como en mujeres, debiéndose trabajar temáticas de 

corresponsabilidad parental, paternidad y maternidad presente e igualitaria. Incentivando a los centros de 

mediación y los/as mediadores/as a que estos temas estén presentes y se conversen en las sesiones de 

mediación.  

 

IGUALDAD DE GÉNERO PROPICIADA POR EL/LA MEDIADOR/A 

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

inequidades de género atribuidas a este/a. Se consultó a los/as encuestados/as, si considerando su 

condición de género (la de la persona encuestada) el/la mediador/a mantuvo la igualdad entre las partes. 

Las personas evalúan mayormente con nota 7 el hecho que el/la mediador/a mantuvo la igualdad de las 

partes considerando su condición de género con un 54% de las preferencias, esto quiere decir que conforme 

la parte encuestada fuese hombre o mujer, ellos/as no sintieron que esta condición de género interfiriera en 

el principio de la igualdad de las partes. Las cifras desagregadas por sexo indican que las mujeres evalúan 

con un 7 en un 33%, mientras que los hombres evalúan con un 7 en un 21,9%, se observa que si bien ambos 
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géneros evalúan con la mayor calificación la igualdad de género de las partes propiciada por el/la 

mediador/a, los varones tienen menor peso en esta respuesta, considerando que es la que mayormente 

prefieren. En el extremo de las preferencias, sólo un 5,1% de las personas responden con nota 1 en esta 

pregunta, encuestados/as que perciben que el/la mediador/a no mantuvo la igualdad entre las partes a 

causa del género de estas, ahora bien, al desagregar esta cifra por sexo, obtenemos que son los varones 

quienes mayormente respondieron esta opción con un 4,3% y las mujeres con tan sólo un 0,8%. Con nota 4 

responden un total de 6,3%, de los cuales 4,8% son hombres y tan sólo 1,5% mujeres. 

Desde el enfoque de género estos datos son consistentes puesto que son los varones lo que mantienen una 

tendencia evaluativa menor que las mujeres en esta pregunta, lo que representa una brecha de género en 

contra de los hombres. Lo que está a la base de esta brecha es una percepción de inequidad de género, 

explicada por el sentimiento de desventaja masculina que creen/sienten experimentar los varones en el 

trato que reciben por parte del/de la mediador/a. A continuación presentamos el resto de las cifras que 

apoyan el análisis de género anterior: con nota 2 evalúa el 1,7% de los hombres y 1,9% de las mujeres; con 

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

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

 

INFLUENCIA DEL GÉNERO DEL MEDIADOR O MEDIADORA EN EL RESULTADO DEL PROCESO. 

Para indagar en posibles barreras e inequidades de género, percibidas por las personas encuestadas 

relacionadas con la figura del/de la mediador/a, se incorporó la pregunta que contempló si el sexo del/de la 

mediador/a influye en el proceso de mediación y en su resultado final. Si bien la pregunta es por sexo, al 

realizar el presente análisis lo hacemos con enfoque de género, debido a que las personas interpretan la 

deseabilidad social del estereotipo de género asociada al sexo del o de la mediadora, lo anterior, quiere 

decir que esperan un comportamiento típico a priori relacionado con el género de la persona, en este caso 

con el mediador o mediadora. Las personas encuestadas en su mayoría consideraron que el sexo del/de la 

mediador/a no influye en el proceso de mediación y su resultado final (66,5%).  

Para el análisis de género resulta interesante destacar que son los hombres quienes consideran que el sexo 

del/de la mediador/a sí influye en la mediación con un 18,1%, a diferencia de un 11,5% de las mujeres. Al 

contrario, tenemos un 38,1% de mujeres que consideran que el sexo del/de la mediador/a no influye en el 

proceso. Los hombres son categóricos en señalar en un 63,4% que el/la mediador/a se pone a favor de la 

mujer; en cambio, sólo un 18,3% de mujeres señala que el/la mediador/a se pone a favor del hombre. 

Con estas cifras podemos interpretar que los hombres que asisten a la mediación familiar perciben a este 

proceso como “feminizado”, y eso hace que ellos tengan una percepción de desventaja masculina frente 

al/la mediador/a. Lo anterior, es una barrera de género externa, esto quiere decir que es una limitante de 

género, que no está presente ni en la Unidad de Mediación ni en los Centros de Mediación, sino que 

característica de la ciudadanía masculina que asiste a la mediación familiar. Las barreras externas de género 

son más complejas de abordar de forma directa, debido a que no son del total control del Servicio Público a 

cargo, no obstante, igualmente se recomiendan acciones tendientes a disminuir esta percepción de 

desventaja masculina, que influirán de manera indirecta en la población objetiva, tanto en hombres como 

en mujeres. 
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BRECHAS DE GÉNERO PERCIBIDAS EN EL CENTRO DE MEDIACIÓN 

En la encuesta se incorporó la siguiente pregunta: ¿usted percibió en el Centro de Mediación, alguna 

limitante u obstáculo relacionado con su género? 

En su mayoría la población encuestada contestó que no ha percibido en el Centro de Mediación una 

limitante u obstáculo relacionado con su género. Destaca que, de las personas encuestadas que sí reportan 

percepción de obstáculo de género en el Centro de Mediación, un 9,4% son hombres, mientras que las 

mujeres sólo lo indican en un 2,4%. Constatándose, de esta manera, brechas de género de percepción de 

limitante masculina en el Centro. Lo que se confirma en un 80,6% de hombres que dice ser discriminado por 

ser varón en el Centro de Mediación. 

 

AUTOPERCEPCIÓN DE INEQUIDADES DE GÉNERO EXPERIMENTADAS EN MEDIACIÓN FAMILIAR 

Con el propósito de hacer una pregunta de autopercepción evaluativa del proceso de mediación familiar, se 

les consultó a las personas encuestadas: ¿usted recomendaría la mediación familiar a otra persona de su 

mismo género?, el supuesto que tiene esta pregunta es que la persona realizará un juicio evaluativo de su 

experiencia como mujer u hombre y desde ese juicio emitirá una decisión, considerando los antecedentes 

propios. El 79,8% de la población encuestada afirma que sí recomendaría la mediación familiar a otra 

persona de su mismo género, por lo que el proceso tendría una alta adecuación a las necesidades 

diferenciadas de hombres y mujeres. No obstante, son los varones quienes la recomiendan menos a otros 

hombres con un 34,5%, en cambio las mujeres la recomiendan a otras congéneres en un 45,3%, porcentaje 

mayor que sus pares masculinos.  De esta forma, son las mujeres quienes más recomiendan a otras mujeres 

la mediación familiar y esto sería porque solucionan los problemas y facilita la comunicación en un 10,7% y 

porque se llega a un buen acuerdo y justo con un 9%. Los hombres la recomiendan a otros hombres en 

menor medida y es básicamente porque tienen la percepción de que se llega a un buen acuerdo y justo en 

un 10%. 

 

CO-MEDIACIÓN E IGUALDAD DE GÉNERO 

Con el ánimo de pesquisar la percepción que tendrían los/as encuestados/as en relación al rol que jugaría 

una co-mediación a la hora de resguardar la igualdad de género en el proceso, se consultó lo siguiente: 

¿cree que una co-mediación (dos mediadores, de distinto sexo, acompañando el proceso), contribuiría a 

mejorar la calidad del proceso? Un 52,4% de los encuestados/as creen que una co-mediación no contribuiría 

a mejorar la calidad del proceso. La cifra desagregada por sexo indica que las mujeres creen en un 29,1% 

que la co-mediación no contribuiría a mejorar la calidad, mientras que los hombres consideran lo mismo en 

un 23,3%.   

No obstante lo anterior, resulta destacable que sean los hombres (20%) quienes sí consideran que la co-

mediación contribuye a la calidad del proceso. Este dato es consistente con la percepción general en la 

encuesta en relación a que los hombres se sienten más discriminados y/o vulnerables en la mediación 

familiar. A continuación, ante la consulta ¿por qué motivo?, los resultados arrojaron que quienes 

consideraron que  la co-mediación mejora el proceso, atribuyen esta respuesta a que hombres y mujeres 

tienen distintos puntos de vista que aportarían a la igualdad de las partes (37,2%); la cifra se reparte en 

hombres 16,8 % y mujeres 20,4%. Otras explicaciones fueron que sería un proceso más objetivo e imparcial, 

mantendría la igualdad de género y le brindaría mayor calidad al proceso. 
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La recomendación es a considerar la co-mediación como una posibilidad cierta en los centros de mediación 

que tienen las condiciones estructurales para ofrecerla; y que en el momento de detectar desconfianza de 

alguna de las partes con un/a mediador/a, se pueda ofrecer esta alternativa para minimizar barreras de 

género y restablecer la confianza en el proceso. 

 
PROPUESTA DE ÍNDICE DE PERCEPCIÓN DE IGUALDAD DE GÉNERO 
En el contexto de las recomendaciones efectuadas respecto del instrumento (sección 8.1) se recomienda 

incluir un índice de percepción de igualdad de género. Utilizando los ítems actuales de la encuesta se 

construye un nuevo índice incluyendo las siguientes preguntas: 

Á Información entregada explicita que mediación es tanto para hombres como para mujeres. Suma 

un punto si responde “Sí”. 

Á Se ha sentido discriminado  por ser hombre. Suma un punto si se responde “Sí” (para hombres).  

Á Se ha sentido discriminado  por ser mujer. Suma un punto si se responde “Sí” (para mujeres). 

Á En su condición de género, el mediador mantuvo igualdad entre las partes. Suma un punto si se 

responde “Sí”. 

Á Si cree que el género del mediador influyo entre las partes. Suma un punto si se responde “No” 

(para hombres) 

Á Si recomendaría mediación a otra persona de su mismo género. Suma un punto si se responde “Sí”  

Á Si cree que co-mediación mejoraría proceso. Suma un punto si se responde “No”. 

Á Si percibió alguna limitante en relación al género. Suma un punto si se responde “No” (para 

hombres) 

 

Esto da origen a una escala que varía entre 0 y 7 puntos. Se implementan algunos procedimientos de 

verificación básica de consistencia interna y de validez externa.  

En cuanto a la consistencia interna, la escala obtiene un Alfa de Cronbach de 0.6, considerado como 

aceptable. Este indicador puede subir hasta 0.66 si se elimina el ítem  sobre la percepción de la información 

entregada. Este ítem parece ser irrelevante para la escala. Pese a que la consistencia inicial es aceptable, se 

recomienda diseñar un cuestionario que considera al menos 4 o 5 preguntas más. El indicador de Alfa de 

Cronbach tiende a mejorar al incluir más preguntas que cubran de mejora manera la variable latente 

medida. 

Para verificar la validez concurrente de la escala se examina su relación con el género del entrevistado y su 

distribución por centro de mediación (Gráficos 4 y 5). Como se puede apreciar en el gráfico 4, este índice 

obtiene un promedio global de 3.49. Del mismo modo se puede apreciar que este discrimina 

significativamente por género. En otras palabras, las mujeres perciben mayor nivel de igualdad de género 

que los hombres. En otras palabras los hombres sienten que se los trata en forma más desigual que a las 

mujeres. 

Para verificar si este indicador puede ser de utilidad para la gestión se examina su distribución por centro. En 

el gráfico 5 se puede observar que el índice varía significativamente por centro (en este gráfico se ha 

estandarizado el índice para que varíe entre 0 y 1). En el mismo gráfico se muestra además cual es la 

proporción  de hombres que asiste al centro. A nivel de centro, ambas variables tienen una correlación nula. 

Ello sugiere que las variaciones en el índice pueden potencialmente atribuirse a características de la gestión 

de los centros. Ello abre oportunidades para la mejora de la gestión en términos de producir una mejor 

percepción de igualdad de género entre hombre y mujeres.  
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Índice de Percepción de Igualdad de Género, según Genero 

 
 

Índice de percepción de igualdad de género (estandarizado 0-1) y distribución de la proporción de hombres atendidos por centro 
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MÁS RECOMENDACIONES CON ENFOQUE DE GÉNERO 
Á En los Centros de Mediación familiar licitado implementar espacios de espera infantil. 

Á Para la situación de embarazo adolescente implementar redes de derivación psicosocial y de salud 

pública para casos que lo requieran. 

Á Mantener en futuras encuestas y estudios de la Unidad de mediación la consulta por la existencia de 

población LGBT. 

Á En los Centros de Mediación Familiar licitados ubicados en comunas con alta población indígena 

urbana, implementar señalética bilingüe castellano-indígena. 

Á La Unidad de Mediación debería considerar lenguaje inclusivo de género e imágenes que garanticen 

la paridad de apariciones, tanto de hombres como de mujeres en los soportes escritos y 

audiovisuales, que se ponen a disposición de la población.   

Á Los Centros de Mediación Familiar licitados deberían incorporar lenguaje de género y poner especial 

énfasis en nombrar los nuevos roles sociales y parentales que están asumiendo activamente los 

padres, de esta forma se contribuye a fomentar el ejercicio de la paternidad activa, responsable e 

igualitaria. 

Á Los Centros de Mediación podrían incorporar de forma regular en las distintas comunicaciones que 

mantienen con las partes, tanto solicitantes como solicitados/as, la información de que la mediación 

familiar es un proceso que mantiene la igualdad entre las partes y que tanto hombres como mujeres 

serán respetados en igualdad de condiciones. Esto, debe incorporarse de forma regular en el discurso 

de apertura inicial del/la mediador/a, antes del inicio de la sesión de mediación. 

Á Se debe avanzar a que la mayoría de los y las mediadores/as se capaciten en enfoque de género, 

igualdad y equidad de género en las relaciones personales. Reforzando con especial énfasis la 

emergencia de las nuevas masculinidades y rol de los hombres en la crianza de niños y niñas. 

Á La Unidad de Mediación podría programar un estudio que evalué a los Centros de Mediación familiar 

y a los/as mediadores/as en cuanto a su trato en igualdad de género y establecer un ranking. 

Á La Unidad de Mediación podría programar un estudio en profundidad, en que se detecten los 

factores que interfirieren y favorecen en la sustentabilidad de los acuerdos, entre ellos el género. 

Á En la Gestión de los Centros de Mediación familiar licitados incorporar infraestructura y condiciones 

para la atención de personas con discapacidad o necesidades diferentes.  
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V. CONCLUSIONES  

 

SOBRE LOS RESULTADOS OBTENIDOS CON LA MEDICIÓN DEL INSTRUMENTO 

La satisfacción de los/as usuarios/as de los Centros de Mediación familiar en la Región Metropolitana, con 

enfoque de género, fue realizada mediante un instrumento proporcionado por la contraparte técnica del 

Ministerio de Justicia, el cual fue modificado con una serie de preguntas que pretendieron dar cuenta de la 

equidad de género y que fueron descritas en el apartado 8.5 de este mismo informe. 

Las dimensiones de satisfacción consideradas en esta encuesta fueron: 

a. Dimensión calidad de la información 

b. Dimensión Plazos de la Mediación. 

c. Dimensión Principios de la Mediación. 

d. Dimensión Evaluación del Mediador/a. 

e. Dimensión Satisfacción Usuario/a. 

f. Dimensión Expectativas y Valoración. 

 

Para la evaluación de los aspectos específicos al interior de cada dimensión se utilizó la escala de 1 a 7, como 

en el colegio, donde 7 es Muy Satisfecho y 1 es Muy Insatisfecho. Para cada usuario/a se calculó el promedio 

de notas de los aspectos parciales de cada dimensión de satisfacción. Para aquellas dimensiones que 

incluyen una evaluación global se ponderó en proporción 60% y 40%, para los aspectos específicos y la 

evaluación global de la dimensión, se utilizaron estos ponderadores de manera de asignar mayor peso 

específico a la nota global de la dimensión que involucra los aspectos específicos ya evaluados y otros no 

considerados. 

 

El índice de satisfacción global obtenido por los/as encuestados/as fue de 5,75, el cual en términos globales 

puede ser considerado un buen puntaje de satisfacción. En términos percentuales, un 50,3% de los usuarios 

de los Centros de Mediación Contratados están Satisfechos y solo el 7,4% se consideran Insatisfechos. 

 

Al diferenciar el puntaje global de satisfacción por tipo de parte, encontramos diferencias estadísticamente 

significativas entre solicitantes (5,8432) y solicitados (5,6826). En términos percentuales, un 52,2% de los/as 

solicitantes se encuentras satisfechos y sólo un 5,1% se encuentra insatisfecho; en el caso de los/as 

usuarios/as solicitadas un 48,3% se encuentra satisfecho y un 9,7% se encuentra insatisfecho. No tenemos 

una explicación clara para la diferencia de puntaje asignado por tipo de parte, pero nos parece lógico que 

personas que son solicitadas en un proceso que no necesariamente han deseado y en la cual se ven 

envueltos, valoren con un menor puntaje que aquellas personas que han puesto sus expectativas en un 

procedimiento de acuerdo pre-judicial. 

 

Al observar las valoraciones de satisfacción obtenidas según tipo de parte encontramos que la mayor 

valoración se encuentra en los/as usuarios/as  que logran un acuerdo total (5,95), seguido de un acuerdo 

parcial (5,78) y en menor medida, quienes desarrollan una mediación frustrada 85,45). Al observar estas 

valoraciones en términos percentuales, es posible indicar que los mayores porcentajes de satisfacción se 

concentran en usuarios/as que lograron un acuerdo total (54,5%) y parcial (53,3%) y menor en mediación 

frustrada (43%). 
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Otro resultado interesante ha sido constatar diferencias estadísticamente significativas en la valoración de 

satisfacción global experimentada por mujeres (5,9767) y hombres (5,5415). En términos percentuales, las 

mujeres logran un mayor porcentaje de satisfacción con el proceso (58%) que los hombres (42,2%). Aunque 

se requieren realizar otros análisis estadísticos que permitan encontrar una explicación clara a esta 

diferencia de satisfacción por género encontrada, podemos indicar que ello es consistente con dos 

fenómenos que están ocurriendo en el proceso de mediación familiar: a) el primero es que las mujeres son 

en gran parte las solicitantes de los procesos de mediación familiar y los hombres, los solicitados, lo que pre-

dispondría el tipo de respuesta obtenida; b) el segundo hecho es la favorable acogida que encuentran las 

mujeres en centros de mediación donde la mayoría de las mediadores son mujeres, lo que les produciría una 

mayor afinidad con el proceso. Volvemos a indicar que estas dos explicaciones deben ser cotejadas por 

medio de estudios longitudinales que incluyan la variable género. 

 

También encontramos diferencias en el nivel de satisfacción global entre personas que declaran poseer 

algún tipo de discapacidad (5,2606) y aquellas que señalan no poseerla (5,7906). Al igual que en el párrafo 

anterior, se requieren mayores estudios que permitan clarificar la menor satisfacción expresada por 

personas que declaran poseer algún tipo de discapacidad, sin embargo, es posible hipotetizar que: a) los 

centros de mediación en su mayoría no se encuentran acondicionados para poder atender de mejor manera 

a personas con algún tipo de discapacidad (superación de barreras arquitectónicas, etc.); b) el proceso de 

mediación no incorpora formalmente  estrategias que permitan una mayor inclusión de personas con algún 

tipo de discapacidad física, visual, psíquica, etc. 

 

En términos percentuales no hay una diferencia clara en términos de porcentajes de satisfacción y edad de 

los/as usuarios/as de los centros. Podemos indicar que los porcentajes de satisfacción van decreciendo a 

medida que avanza la edad de los usuarios desde el rango etario 18 a 25 años con un 57,9% hasta el rango 

etario 56 a 65 años que obtiene un 33,7%. A excepción del rango etario que va entre los 46 y 55 años. Es 

destacable el hecho que en el rango etario que va entre los 66 y 76 años el porcentaje de insatisfacción es 

claramente elevado (40%). 

 

Diferencias entre la valoración de satisfacción global entre personas que declaran pertenecer a alguna etnia 

(5,98) y quienes no (5,75) también fueron observadas, aunque no resultaron estadísticamente significativas. 

Del mismo modo, el porcentaje de satisfacción es más alto en aquellos que autorreportan pertenecer a una 

étnica 62,4%, que aquellos que no lo hacen 49,3%. 

 

Al desagregar el índice de satisfacción global según las dimensiones que lo componen, fue interesante 

observar que las más altas valoraciones se obtienen en las dimensiones Evaluación del Mediador (6), 

Principios de la Mediación (6), Calidad de la Información (5,9), Duración de las Sesiones (5,8) y Expectativas 

(5,7); mientras que las calificaciones más bajas se obtienen en las dimensiones Satisfacción Usuario/a (5,4) y 

Confianza (5,2). Podemos colegir de estos datos que estas dos últimas dimensiones requieren ser 

observadas con estudios longitudinales que permitan mejorar el proceso de mediación familiar si estas 

diferencias se siguen observando. 

 

Al observar las dimensiones de satisfacción por tipo de parte, es interesante constatar que la dimensión 

confianza y satisfacción usuario siguen siendo las menos valoradas por los/as encuestados/as, sin distinguir 
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claramente entre solicitantes y solicitados. Para el caso de la dimensión confianza la valoración de los 

solicitados es de 5,2 y de los solicitantes 5,3; para el caso de la dimensión satisfacción usuario los solicitantes 

valoran con nota 5,3 y los solicitantes con 5,5. Estas diferencias resultaron estadísticamente significativas. 

 

Las diferencias encontradas en el índice de satisfacción global con relación al tipo de acuerdo alcanzado en 

el proceso de mediación vuelven a observarse respecto a las dimensiones que componen el índice. De esta 

manera consistentemente el proceso de mediación frustrada alcanza menores valores de satisfacción que 

acuerdo parcial y acuerdo total. 

 

En el caso de las dimensiones de satisfacción de acuerdo al sexo del usuario/a, consistentemente las 

mujeres evalúan mejor la mediación familiar que los hombres. Las mayores valoraciones de las mujeres se 

concentran en las dimensiones evaluación del mediador (6,19) y principios de la mediación (6,19), al igual 

que en los hombres 5,71 y 5,72 respectivamente. La menor valoración de los hombres se concentra en la 

dimensión confianza (5) y en la dimensión satisfacción usuario (5,26), al igual que en el caso de las mujeres 

5,46 y 5,49, respectivamente. 

 

Concordante con lo indicado anteriormente respecto al índice de satisfacción global y grupo etario, 

consistentemente entregan una menor valoración en las dimensiones de la satisfacción el grupo etario que 

va entre los 66 y 76 años. La menor valoración de este grupo se consigna en la dimensión satisfacción 

usuario (4,6) y principios de la mediación (4,67). Calidad de la información y confianza logran valoraciones 

de 4,79 para este grupo etario respectivamente. No tenemos una explicación clara sobre esta menor 

valoración de la mediación de personas que poseen un mayor rango etario, pero hipotetizamos que pueden 

encontrarse menos dispuestos a enfrentar un proceso de acuerdo pre-judicial que personas más jóvenes. 

Al igual que en el caso de la satisfacción global, las personas que dicen pertenecer a una étnia entregan 

mayores valoraciones sobre el proceso de mediación en las dimensiones que componen el índice que 

aquellos que aquellas personas que dicen no pertenecer a un grupo étnico. Las mayores valoraciones de las 

personas que dicen pertenecer a un grupo étnico se concentran en las dimensiones evaluación del mediador 

(6,25), calidad de la información (6,14) y principios de la mediación (6,1). Mientras tanto, las mayores 

valoraciones de quienes dicen no pertenecer a un grupo étnico se concentran en la dimensión principios de 

la mediación (5,95) y evaluación del mediador (5,94). 

 

Al desagregar el índice de satisfacción en sus dimensiones y relacionarlas con la discapacidad de los/as 

usuarios/as encontramos que en cada una de las dimensiones quienes aplican una mayor valoración son 

aquellos que dicen no poseer algún tipo de discapacidad. Las mayores valoraciones de estas personas se 

concentran en Principios de la Mediación (5,99) y Evaluación del Mediador (5,98). Entre aquellos que indican 

poseer algún tipo de discapacidad, las mayores valoraciones se concentran en las dimensiones duración de 

las sesiones (5,71) y  evaluación del mediador (5,58) 

 

SOBRE LAS PROPIEDADES PSICOMÉTRICAS DEL INSTRUMENTO. 

Los análisis estadísticos realizados por medio del Alfa de Cronbach al instrumento de satisfacción 

proporcionado por la contraparte técnica, logró un 0,957 en su conjunto, lo que puede considerarse 

altamente satisfactorio. Del mismo modo, los análisis de consistencia interna para cada una de las 
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dimensiones son también bastante altas: A saber, Calidad de la Información (0,869), Principios Mediación 

(0,863), Evaluación Mediador (0,982), Satisfacción Usuario (0,732) y Expectativa (0,728). 

 

Por otra parte, realizamos un análisis factorial exploratorio para observar cómo se comportan cada uno de 

los ítems que componen las subdimensiones de la satisfacción global y si logran explicar el total de la 

varianza. Los resultados del análisis nos siguieren que existe una estructura de seis factores que explican el 

50% de la varianza. Los test preliminares sugieren que la estructura subyacente no es muy fuerte,  lo que 

resulta en una solución conceptualmente poco clara. El factor 1 refiere a variables que parecen  estar 

preferentemente relacionadas con características del el mediador. El factor 2 en cambio se refiere 

preferentemente a preguntas que evalúan información recibida. El factor 3 agrupa preguntas que indagan 

sobre características de mediador y de la mediación en general. El factor 4 nuevamente alude a preguntas 

que indagan sobre la entrega de información.  El factor 5 agrupa preguntas relativas a los resultados de la 

mediación. Finalmente el factor 6 está compuesto por un solo ítem relativo a la confianza previa al inicio del 

proceso de mediación. 

 

A partir de este análisis, se sugiere revisar la construcción de la escala y la revisión de cada uno de sus ítems 

a fin de lograr una mejor consistencia interna. La escala incluye preguntas que se realizan a diferentes 

subconjuntos de la muestra. Ello muestra ser problemático, particularmente para el cálculo de los índices. 

Debido a que no todos los sujetos contestan todas las preguntas, los índices calculados efectivamente 

difieren para los todos los sujetos. Ello genera, no solamente un aumento innecesario de valores perdidos, 

sino que además problemas de comparabilidad entre entrevistados. 

 

COMPARACIÓN ENTRE LAS MEDICIONES DE SATISFACCIÓN JULIO Y DICIEMBRE 2013 

Se observa una marcada reducción en la satisfacción entre ambas mediciones. Para el índice de satisfacción 

global, la medición de diciembre implica una reducción en la valoración de satisfacción de 0,6. Para el 

subíndice Calidad Información la reducción es también de 0,6; en el subíndice Duración Sesiones la 

disminución es de 0,5; para el subíndice Principios Mediación la disminución es de 0,5; en el caso del 

subíndice Evaluación Mediador la disminución es de 0,3; para el caso del subíndice Satisfacción Usuario la 

disminución es de 0,4; y por último, en el caso del subíndice Expectativa, la disminución de la valoración 

alcanzó un 0,7. 

 

BRECHAS DE GÉNERO IDENTIFICADAS 

El nivel de satisfacción global del sistema de mediación  familiar licitado, es superior para la usuarias 

mujeres, 5.9767 mientas que para los usuarios hombres es de 5.5415. La diferencia es estadísticamente 

significativa (p<0.05). Lo anterior, refleja la existencia de una brecha de género en contra hacia los varones, 

en cuanto a la satisfacción global del sistema de mediación familiar licitado de un 0.4352 en relación a las 

mujeres. 

El porcentaje de usuarios satisfechos es mayor para las usuarias mujeres, 58%, en cambio para los usuarios 

hombres es 42,2%. Existiendo una brecha de género en contra de los varones de un  15,8%. 

 Las usuarias mujeres tienden a evaluar de mejor manera la satisfacción de la mediación. Al descomponer 

cada una de las dimensiones, las más altas calificaciones dadas por las usuarias mujeres se consiguen en la 
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dimensión evaluación del/la mediador/a (6,19), principios de la mediación (6,19) y calidad de la información 

(6,08). En el caso de los hombres, las mayores calificaciones se logran en la dimensión principios de la 

mediación (5,72) y evaluación del/la mediador/a (5,71). 

Los principales porcentajes de satisfacción se logran en la dimensión duración de las sesiones (74,2%), 

principios de la mediación (72,7%) y evaluación del mediador (72,1%) para el caso de las usuarias mujeres.  

Los principales porcentajes de satisfacción en el caso de los hombres se consiguen en la dimensión duración 

de las sesiones (63,2%) y principios de la mediación (57,5%). 

En la dimensión confianza de la satisfacción, para el  caso de las diferencias de género, las mujeres entregan 

una evaluación mayor (5,46) que los hombres (5). 

Según género, también es posible observar diferencias de evaluación en la dimensión calidad de la 

información entre mujeres (6,08) y hombres (5,66). 

Para la dimensión duración de las sesiones, la satisfacción de las mujeres es mayor (5,98) que para los 

hombres (5,55). 

En la dimensión principios de la mediación, observamos diferencias en la valoración realizada por mujeres 

(6,19) y los hombres (5,72). 

Para el caso de la dimensión evaluación del/la mediador/a, se observan diferencias entre la evaluación 

otorgada por las mujeres (6,19) y los hombres (5,71). Al observar la dimensión satisfacción usuaria según 

género, también es posible observar diferencias, donde las mujeres tienden a evaluar mejor (5,49) que los 

hombres (5,26). Para la dimensión expectativa, las usuarias mujeres evalúan mejor (5,84) que los hombres 

(5,56). Mantenido todos los factores constantes, las mujeres experimentan una mayor satisfacción global 

que los hombres con el proceso de mediación. Por otra parte el sentirse discriminado/a, es el factor que 

tiene el mayor efecto sobre la satisfacción global. 

 


