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RESUMEN: El presente articulo trata de una
politica publica que utiliza una validada
metodologia empirica para optimizacién
de la calidad de los servicios de mediacién
familiar que presta el Estado de Chile, como
modelo a seguir para los paises de Latino-
américa. Ello se ha venido implementando
durante los dltimos siete afios, mediante
investigaciones experimentales que sirven
para la evaluacién y formacién de los me-
diadores. El uso de esta metodologia cuali-
tativa y cuantitativa ha ido mejorando sus
procedimientos e instrumentos de medicién
de la calidad afio con aifio, permitiendo al
Estado chileno ofrecer soluciones sustenta-

ABSTRACT: Thus article deals with a public policy
that uses a validated empirical methodology to opti-
muze the quality of family mediation services pro-
vided by the State of Chule, which is a role model for
Latin American countries. Experience that has been
umplemented, during the last seven years, through ex-
perimental research that serves for the evaluation and
trawning of mediators. The use of this qualitative
and quantitative methodology, has been improving
its procedures and wnstruments of qualily measure-
ment year by yea, allowing the Chilean State to offer
sustainable solutions over time through high quality
mediation processes, which evaluates the use of tech-
niques in each of the components that make up each
stage of the mediation process.
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bles en el tiempo por medio de procesos de  Keywords: public policy, methodology, quality,
mediacion de alta calidad, que evaltan el family mediation.

uso de técnicas en cada uno de los compo-

nentes que integran cada etapa del proceso

de mediacién.

Palabras claves: politica ptblica, meto-
dologia, calidad, mediacion familiar.

SUMARIO: 1. Introduccion. 11. Algunos antecedentes sobre la supervision de la
calidad de la mediacion_familiar en Iheroamérica. 1. Politica piblica sobre la ca-
lidad de la mediacion familiar licitada en Chile. IV. Conclusiones. V. Bibliografia.

I. INTRODUCCION

Este articulo trata sobre una politica pablica usada para abordar cola-
borativamente los conflictos juridicos de familia en Chile. Pais donde se
ha ocupado durante los tltimos siete anos, una innovadora metodologia
empirica, para la seleccién y evaluacion de la calidad de los mediadores
familiares licitados, que prestan servicios al Estado, implementada por
medio de un proceso continuo de investigacion (Gonzalez, Valdebenito
y Fuentealba 2018), que sirve también como un desafio a los mediadores
para mejorar la calidad de sus procesos de gestiéon colaborativa de estos
conflictos y que es una buena practica a seguir en Latinoamérica.

Para efectos de disefiar esta metodologia de tipo cualitativa y cuan-
titativa, se ha usado un tipo de investigaciéon denominada de desarrollo
experimental, que consiste en aprovechar los conocimientos obtenidos de
la investigacién y experiencia practica para poner en marcha nuevos pro-
cesos o sistemas para la mejora sustancial de los servicios existentes (Car-
vajal L. 2013).

“La calidad del servicio de mediacién familiar, ha avanzado en forma
progresiva en la tltima década, lo que se ha logrado a través de la aplica-
cién de esta politica pablica de supervisiéon de la calidad en los procesos
de mediacion, la que se ha incorporado por medio de métodos objeti-
vos, aplicados de forma sistematica y uniforme en todo el pais” (Gonzalez
2018). Permite la validaciéon de este mecanismo y una percepcion favo-
rable de los usuarios sobre ella, respecto a la forma como se sintieron
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tratados, como mejoraron sus relaciones interpersonales entre las partes
y resolvieron el conflicto, segin los estudios de percepcion de usuarios,
realizados anualmente, el ultimo de CADEM 2017.!

Ahora bien, si comparamos las diversas aplicaciones de este sistema
a lo largo de siete afios consecutivos, es posible afirmar que los resultados
del Indice General de la Evaluacién de la calidad del proceso de media-
cién familiar (en adelante ECAME) se mantienen en calidad alta, con una
tendencia al alza de los valores que alcanzan los mediadores familiares li-
citados en procesos de familia (Gonzélez, Valdebenito y Fuentealba 2018).
La ultima medicién se concentra en calidad alta con un estandar nacional
de 74%, el que baja en relaciéon a la medicién anterior, lo que se explica
dado que el nimero de evaluados es casi el doble (el afio 2013 aplicado
a 270 mediadores, obtiene un puntaje medio de 68 puntos ECAME; en
2016, aplicado a 243 mediadores, con promedio ECAME 79, y en 2018 a
504 mediadores, promedio ECGAME 74) (Gonzalez y Cuevas 2020).

En 2004 con la Ley 19.968 que crea los Tribunales de Familia, se in-
corpora la mediacién en forma legal en Chile, la que con la entrada en
vigencia de la Ley 20.286 de 2008, se hace previa y obligatoria para las
partes el intentar antes de la interposicion de una acciéon judicial en mate-
ria de familia referida a los alimentos, cuidado personal y relacion directa
y regular? (Gonzalez, Valdebenito y Fuenteaba 2018), un acuerdo por
medio de un proceso de mediaciéon (Stein 2015), la que también opera en
el marco de una acciéon de divorcio o separacion judicial, establecidas en el
articulo 106 de esta ley (Acuna 2011).

Sin embargo, los primeros afios de su implementacioén, existia una
mala percepcion de la calidad de los servicios que prestaban los media-

I CADEM, diciembre 2017, “Disefio, aplicacién y andlisis de Encuesta de Satisfaccién

de Usuarios/as del Sistema Nacional de Mediacién Familiar”. Disponible en Attps://wwuw.
mediacionchile.cl/media/2017 /03 /Informe-Final-Mediact% C3 %o B3n-Familiar-2016_CADEM_
VEpdf

2 La mediacién familiar ha sido definida como: “Un proceso de resolucién de conflic-
tos regulado por principios dogmaticos y legales en el cual, un(a) mediador(a) imparcial,
genera comunicacion efectiva y constructiva entre las partes y promueve la participacién
igualitaria, autébnoma y responsable en la busqueda de soluciones a conflictos familiares,
facilitando la generacién de acuerdos construidos desde las partes interesadas con recipro-
ca satisfaccion subjetiva”. Informe Final definitivo, Auditoria externa para la evaluaciéon
de la calidad de los procesos de mediacién familiar, Centro de Estudios y Asistencia Legis-
lativa de la Pontificia Universidad Catélica de Valparaiso, 2011.
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dores licitados, tanto desde la ciudadania como de los abogados y jueces
(Mufioz 2015). Razén por la que el Ministerio de Justicia y Derechos Hu-
manos de Chile, llevé a cabo en 2011, por la Universidad Catélica de Val-
paraiso y del 2012 hasta la fecha, por la Facultad de Derecho de la Uni-
versidad Central de Chile, siete estudios, que contienen investigaciones
aplicadas y experimentales para la evaluacion y supervisiéon de la calidad
en los servicios de los mediadores familiares licitados, se cred para estos
efectos los instrumentos necesarios para medir y comparar los distintos
componentes propios de la calidad en los procesos de mediacion familiar
de cada mediador, centro de mediacién y region del pais, retroalimentan-
do la gestion de sus actores, con el proposito de mejorar la calidad del ser-
vicio que se otorga a la ciudadania (Gonzalez, Valdebenito y Fuentealba
2018).

Sistema que actualmente no sélo se ocupa para la supervision sino
también para la seleccion de los nuevos mediadores, que prestan estos ser-
vicios al pais por los proximos cuatro anos.

Los resultados de las evaluaciones han permitido retroalimentar a sus
operadores y orientar espacios de formacion focalizados por zonas del
pais, segin las carencias que se manifiestan en cada localidad. Capacita-
ciones que se han realizado mediante talleres participativos de aprendiza-
je entre pares, compartiendo buenas practicas mediadoras con una moda-
lidad de aprendizaje-accion (Gonzalez, Valdebenito y Fuentealba 2018).

En este contexto y considerando que la mediacion en América Latina
es un mecanismo de politica publica importante en materia de derecho de
familia (Preyer 2016), requiere implementarse metodologias para super-
visar y mejorar en forma continua la calidad del servicio que se presta y
para la seleccion de los mediadores que deben guiar estos procesos, razon
por lo que surge el siguiente planteamiento del problema: ;cuales son los
principales elementos que sostienen la politica pablica en Chile, para eva-
luar la calidad de los servicios de mediacién licitada en materia de familia,
por medio de la aplicacién de una metodologia de desarrollo experimen-
tal, que componentes mide y cuales son sus resultados?

Este estudio se plantea una hipotesis en los siguientes términos: los
principales elementos de una politica pablica para mejorar la calidad de
los servicios de mediacion licitada en materia de familia, son el mantener
un sistema permanente y uniforme de seleccion y evaluacion de la cali-
dad de los mediadores que prestan servicios publicos, por medio de un
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sistema participativo, centrado en los componentes mas relevantes de este
mecanismo, como son la legitimacion de la mediacién, con dimensiones
propias de la comunicacién, participacion y gestion del conflicto y el com-
ponente de acogida y contencién de emociones, que son los que presentan
mayor complejidad en su desarrollo (Gonzalez y Cuevas 2020). Por medio
de la sostenida aplicacién de una metodologia de desarrollo experimental
cuyos procesos e instrumentos estan en permanente actualizacion, con un
sistema de ensehanza aprendizaje entre pares (Gonzalez, Valdebenito y
Fuetealba 2018), que ha entregado resultados que permiten expectativas
optimistas respecto a la mejora continua del proceso de mediacion fami-
liar en el ambito publico.

El objetivo de este articulo es analizar los principales parametros de la
politica ptblica, los componentes que son evaluados para medir la calidad
de los servicios de mediacion familiar licitada en Chile y sus resultados, los
que pueden considerarse dignos de ser utilizados como modelo en otros
paises de Latinoamérica.

Para lograr este objetivo se utilizé un diseno exploratorio con una me-
todologia empirica, que da cuenta de los resultados de dos investigaciones
realizadas en 2018, por el Ministerio de Justicia y el Centro de Mediacién
y Arbitraje de la Universidad Central de Chile, a todo el universo de me-
diadores familiares licitados en Chile, que dan claridad acerca de los com-
ponentes de los procesos de mediaciéon familia mas complejos de aplicar,
en las distintas etapas y mediante el uso de técnicas avanzadas y propias
de este mecanismo.

La estructura de este articulo se inicia con un apartado que descri-
be someramente la politica ptublica empleada en algunos paises de La-
tinoamérica y en Chile para mejorar la calidad de la mediaciéon familiar
licitada. Luego continta con los mas importantes componentes que se
miden en el instrumento utilizado para la evaluaciéon de la calidad de la
mediacién familiar y termina dando cuenta de los resultados que se han
obtenido en los items seleccionados como los mas relevantes en el proceso
de medicién de la calidad de la mediacién y termina con algunas conclu-
siones obtenidas de este estudio.

Finalmente, podemos sefialar que este estudio es relevante, ya que da
a conocer una interesante politica publica que aplica en forma sostenida
una metodologia validada para evaluar y mejorar la calidad de los procesos
de mediacion familiares en el pais y seleccionar a los mejores profesionales
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para realizar esta funcién publica, se analizan los componentes que for-
man parte de las etapas del proceso de este mecanismo. Estudio que puede
servir como una etapa previa a otras investigaciones que puedan abordar
su aplicacion en otras latitudes de Latinoamérica.

II. ALGUNOS ANTECEDENTES SOBRE LA SUPERVISION DE LA CALIDAD
DE LA MEDIACION FAMILIAR EN IBEROAMERICA

El analisis del estado arte en materia de supervision y mejoramiento de la
calidad en mediacion familiar, da cuenta de que en Iberoamérica se co-
nocen pocas experiencias en profundidad sobre la materia, especialmente
que cuenten con sistemas estandarizados de evaluacion de la calidad apli-
cados en el ambito nacional en forma permanente (Gonzalez 2018).

Ahora bien, s6lo a modo de ejemplo, podemos sefialar que en paises
como Argentina (Gonzalez 2018), su regulacion normativa alude a compe-
tencias que deben presentar los mediadores familiares, tales como el saber
escuchar, tener una capacitacion especifica y entrenamiento en el trata-
miento interdisciplinario de una problematica familiar, habil en la comuni-
cacion, neutral, imparcial, actuar confidencial y éticamente y ser creativo,
entre otras (Garcia y Aguilera 2009). También en ese pais ha implemen-
tado el Estado, por medio de las Defensorias del Pueblo, un sistema de
acompanamiento interno a los equipos de mediadores publicos, destinado
a fortalecer las competencias juridicas de atencion y el trabajo en equipos
multidisciplinarios, para la atencién sistémica e integrada de las causas
recibidas (Gonzalez, Valdebenito y Fuentealba 2018).

También en Brasil (Resolucién 125 de 2010), donde recientemente se
ha implementado el sistema de mediacién anexo a los tribunales, la super-
vision de la atencion de los casos mediados estd integrado desde el inicio
como mecanismo de control y de aseguramiento de la calidad, al incor-
porarlo como horas de trabajo de co-mediacién y de observacion por ex-
pertos en sala, sin contar hasta ahora con estudios sobre los instrumentos
utilizados (Gonzalez, Valdebenito y Fuentealba 2018).

Por otra parte, en el caso de Guatemala (Gonzalez, Valdebenito y
Fuentealba 2018), existe una investigaciéon que versa sobre la observacion
de casos de mediacion y aplicaciéon de una guia de observacion que da
cuenta de la calidad de procesos de mediacion en 14 casos observados, du-
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rante un lapso de 20 dias aproximadamente, la que arroja como resultado
un parcial cumplimiento de las funciones mediadoras, recomendando la
incorporacién de sistemas de monitoreo y evaluacion efectiva y perma-
nentes (Fernandez y Colt 2013).

En Espana, se realizan procesos de supervision que contemplan tra-
bajo clinico y andlisis de casos (Migrainfo 2008), en materia de mediacion
comunitaria mas que en el area familiar. También en diversas comunida-
des autébnomas de este pais, tales como Catalufia, Valencia, Galicia, entre
otras, se ha regulado la mediacién por recomendacién del Consejo de
Europa a partir del 16 de septiembre de 1986, como via alternativa para
prevenir y reducir la excesiva carga de los tribunales de justicia (Lopez
2012), y no como una mejor manera de abordar un conflicto de familia
(Gonzalez 2018) lo que nos hace plantearnos la relevancia que se le da a
la calidad en dichos procesos.

Finalmente, el cuestionamiento acerca de la calidad de los procesos de
mediacién en Latinoamérica se ha iniciado con reflexiones tedricas, como
es el caso de la de Brandoni, quien plantea interrogantes como: ;qué me-
canismos pueden utilizarse para cuidar y mejorar la calidad de la tarea del
mediador?, ;cémo se establecen los estandares de calidad?, ¢quién y como
se mide la calidad del servicio de mediacion y la tarea de los mediadores?
(Brandoni 2011), presenta propuestas en lineas generales, apropiadas para
que cada uno de los operadores de justicia, disefien e implementen me-
canismos acordes a su ejercicio profesional, lo que da cuenta de una ca-
rencia de sistematicidad en el abordaje de la calidad de aquellos procesos
de solucién colaborativa de conflictos juridicos familiares en gran parte de
los paises (Gonzalez, Valdebenito y Fuentealba 2018).

III. POLITICA PUBLICA SOBRE LA CALIDAD DE LA MEDIACION
FAMILIAR LICITADA EN CHILE

En Chile, en 2004 con la Ley 19.968, al incorporarse la mediacién en
los procesos de familia, se cre6 un Sistema Nacional de Mediacion lici-
tado, para garantizar la calidad del ejercicio profesional de los mediado-
res, cuya gestion y administracién corresponde a la Unidad de Mediacién
del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos —en adelante MINJU—
(Gonzalez, Valdebenito y Fuentealba 2018).
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Con este objeto también se crea un Registro de Mediadores Fami-
liares, en donde deben inscribirse con requisitos de profesion, formacion
tedrica y practica en mediaciéon y una oficina adecuada, los profesionales
que quieran e¢jercer como mediadores en el ambito de familia (Gonzalez,
Valdebenito y Fuentealba 2018).

Para seleccionar a los mediadores licitados, el Ministerio de Justicia
ha establecido, ademas de su inscripcion en el Registro de Mediadores,
pruebas de conocimientos aplicadas a nivel nacional y un examen psico-
laboral, para evaluar que el perfil del mediador (Gonzalez 2018), su inte-
ligencia emocional, su equilibrio emocional y caracteristicas de personali-
dad sean acordes para desempefar esta tarea.

Para garantizar una adecuada cobertura de estos servicios en el am-
bito nacional, desde 2006 a la fecha, en Chile, ha venido operando un
sistema de licitaciones destinadas a la contratacion de los servicios de me-
diadores familiares (Gonzalez, Valdebenito y Fuentealba 2018), los que
otorgan servicios al 87% de la poblacion en esta materia (Correa 2014,
119).

Junto con este conjunto de acciones técnicas, se han sumado otros
procesos destinadas a la supervision de la calidad del servicio prestado
por los mediadores licitados, con el fin de evaluarlos y perfeccionarlos,
con miras a alcanzar estandares adecuados de calidad (Correa 2014, 119).

Entendemos por mediaciéon familiar en este estudio, el concepto de
John Rawls: “Un proceso de resolucién de conflictos regulado por prin-
cipios dogmaticos y legales en el cual, un(a) mediador (a) imparcial, ge-
nera comunicaciéon efectiva y constructiva entre las partes y promueve
la participacién igualitaria, auténoma y responsable en la busqueda de
soluciones a conflictos familiares, facilitando la generaciéon de acuerdos
construidos desde las partes interesadas con reciproca satisfaccion subje-
tiva” (Rawls 2002).

Adicionalmente, comprendemos la calidad del proceso de mediacion,
como la ha definido Gonzalez, Valdebenito y Fuentealba (2018) como
evaluacion hecha por las partes durante la prestacion del servicio, valo-
rando la calidad como resultado, juzgada por el consumidor después de
la prestacion del servicio. Se refiere a la evaluacion de competencias y
destrezas del mediador, que permitan obtener resultados que dan mayor
satisfaccion final a los usuarios y operadores (Gonzalez 2018). Cuyo con-
trol segtin algunos, es dificil de determinar con parametros cuantitativos y
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estadisticos (Aguilar 1994). Y por calidad técnica, la formacion y la acre-
ditacion profesional y funcional respeto a las normas del proceso a codigos
deontoldgicos y éticos (Lehtinen, U. y Lehtinen J. R. 1982).

Esta politica publica en Chile se inicia a propoésito de que existian,
desde 2004, dudas acerca de la calidad de los servicios de mediacion fa-
miliar licitada que ofrecia el Estado.” Lo que cobra especial relevancia
cuando en 2008 con la Ley 20.286 se modific6 con la Ley 19.968, convir-
tiendo este mecanismo en previo y obligatorio para las partes, antes de la
interposicion de una accion judicial referida a los alimentos, cuidado per-
sonal y relacion directa y regular, cuyo acuerdo aprobado por el Tribunal
de Familia es equivalente jurisdiccional a una sentencia (Garcia y Aguilera
2009), con lo que este proceso compromete no soélo los servicios del Poder
Ejecutivo en el pais, sino también los del judicial (Gonzalez 2018).

Asi, en 2011 se comenzé a aplicar en todo Chile una metodologia
aplicada para el logro de un sistema permanente de supervision clinica y
mejoramiento continuo de la calidad de la mediaciéon familiar.

Metodologia de caracter cuantitativa y cualitativa denominada: “Eva-
luacién de la calidad del proceso de mediaciéon familiar” (ECAME). Para
lo que se elabora y prueba este instrumento denominado de la misma
manera.

La pauta llamada ECAME permite valorar conductas y competencias
definidas a priori, que deben ser realizadas en el proceso de mediacién por
los mediadores licitados, la que se logra mediante una observaciéon parti-
cipante (Stein 2015).

Dicha supervision, es aplicada de manera uniforme e igualitaria a to-
dos los evaluados, la que es seguida de una autoevaluaciéon del mediador,
retroalimentacion del supervisor y la entrega posterior de un completo
informe sobre su proceso de mediacion videograbado, para que el media-
dor observe su desempefio y finalmente un taller participativo (Gonzalez
2018), atil para uniformar competencias y fortalecer algunas falencias ob-
servadas con capsulas audiovisuales en que se transmiten buenas practicas
mediadoras (Munoz 2015).

3 Universidad de Concepcion, Estudio Calidad del Servicio de Mediacién Licitado
por el Ministerio de Justicia. http://www.mediacionchile.cl/Min fusPubl/Sitio/pub_estadisticas.
aspx (consultado en enero de 2018). Véase http://mediacionchile.cl, donde se encuentran las
distintas auditorias de evaluacion de satisfaccion del usuario en mediacion, realizadas des-
de el 2006 en adelante.
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Luego de efectuada la supervision se sistematizan los resultados obteni-
dos, construyendo informes evaluativos por cada zona, que son analizados
estadisticamente y valorados cualitativamente mediante una metodologia
de caracter mixta, que interpreta los resultados de la supervision, seleccio-
nandolos por género, mediador, centro de mediacion, zona de licitacion y
por regién y un Indice de Gestion de la Calidad de la Mediacién, total
y por componente, compuestos por item que describen las competencias
que se espera se desplieguen por los mediadores licitados (Gonzalez, Val-
debenito y Fuentealba 2018). También, se incorpora un enfoque cualitati-
vo en el tratamiento de los diversos aspectos observados en la supervision,
en sus distintas etapas de trabajo clinico (Gonzalez 2018).

Junto a los analisis ya mencionados, se generd una variable ordinal de
resultado del Indice de Gestién de la Calidad de la Mediacién (IGCM).
Para la correlacion entre las variables dependientes y tamano de centro
(Gonzalez, Valdebenito y Fuentealba 2018), se utilizé el coeficiente Rho
de Spearman, adecuado para establecer el grado de correlacion entre una
variable cuantitativa continua (indices) y una variable ordinal (porte cen-
tro) (Hernandez 2003).

Finalmente, todos los afios se realiza una propuesta de mejoramiento
del instrumento y del proceso ECAMLE, para lo que se sistematizan las
opiniones de los supervisores sobre el instrumento y procedimiento de
evaluacion y sobre la practica mediadora, lo que se entrega en un infor-
me al MINJU en el que se consolida la informacién recogida, analizada
y procesada durante la investigacion aplicada, incorpora los resultados a
nivel nacional, el IGCM vy las conclusiones (Gonzalez 2018) y (Gonzalez,
Valdebenito y Fuentealba 2018).

1. Método

El ECAME es una metodologia compleja, que evalta el proceso de
mediacion considerando los componentes de proceso, en sus aspectos téc-
nicos y éticos, con un instrumento validado metodologicamente y por ex-
pertos, que es posible de aplicar en cualquier etapa del proceso de media-
ci6n e implementar en forma masiva a todos los mediadores en ejercicio,
los que participan en este proceso por un periodo de 120 minutos (Gon-
zalez 2018 y Gonzalez, Valdebenito y Fuentealba 2018) siendo evaluados
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por un equipo interdisciplinario de mediadores expertos, tanto del sector
privado como del pablico, que actian como supervisores (Beloff 2010).

2. Partictpantes

La tltima aplicaciéon de la metodologia ECAME que da origen a la
presenta investigacion se desarrolld durante 2018, en la cual 505 media-
dores y mediadoras en total rindieron la evaluaciéon, como una de las
etapas del proceso de seleccion, que se realiza para desempenarse como
mediador licitado, los proximos cuatro anos, obteniendo un promedio ge-

neral de 74,29 de puntaje.

3. Instrumento

La metodologia empleada en el estudio fue de caracter cuantitativa a
partir del instrumento denominado Evaluacion de la Calidad de la Me-
diacién, el cual representa un mecanismos sistematico y validado, el cual
permite calcular un indice de calidad del mediador/a, por medio de la
observacion i situ de tres especialistas externos.

Esta metodologia define las conductas y los indicadores esperados
para una medicacion de calidad, el cual corresponde a una pauta de eva-
luacién mediante las obversaciones de aplicaciones simuladas de sesiones
de mediacion (Gonzalez, Valdebenito y Fuentealba 2018).

El instrumento contiene tres componentes con distintos tamanos y
pesos relativos, todos correlacionados y con alta consistencia entre si, los
que suman en total 26 items. Los tres componentes que integran el instru-
mento ECAME no se focalizan en modelos de mediacién determinados,
con el objeto de dar libertad a los profesionales mediadores para elegir su
propio estilo y utilizar el modelo mas adecuado al caso concreto en que
deben intervenir (Gonzalez, 2018) y (Gonzalez, Valdebenito y Fuentealba
2018). Dichos elementos corresponden a (Informe Ministerio de Justicia
2015) y (Gonzalez, Valdebenito y Fuentealba 2018).

Componente numero 1, proceso de mediacién: concentra un total de
18 items, que se agrupan en funciéon de conductas y habilidades que des-
pliega el mediador(a) en la sala de mediacién, que dan cuenta del proceso
de atencidn, y se divide en cuatro dimensiones, las cuales son:
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a) Dimension legitimidad de la mediacién, esto dice relaciéon con que
el mediador explique correctamente que es la mediacion, las ca-
racteristicas que validan a este mecanismo para resolver conflictos,
el rol del mediador en el proceso, los principios que la sustentan
(voluntariedad, imparcialidad, equilibrio de poderes, interés supe-
rior del nifio(a) y adolescente y las condiciones de contexto (tales
como indicar que es adecuado obtener asesoria juridica, normas
de comportamiento en la sesiéon) y alguna informacion juridica que
la regulan (como temas relativos a los alimentos provisorios, pro-
hibicién de mediar cuando hay acciones de violencia intrafamiliar
vigentes, entre otras (Garcia y Aguilera 2009).

b) Dimension de habilidades comunicativas, evalta la capacidad del
mediador de establecer un clima de confianza y un puente de co-
municacién entre las partes, usando técnicas como el lenguaje ana-
logico, expresar mensajes en primera persona, el parafraseo que
ayuda a entender e interpretar los hechos y actos de las personas
de una forma distinta a la que habian venido comunicando hasta
ahora, eliminando descalificaciones, agresiones, sustantivaciones,
y generalizaciones que impedia encontrar soluciones a los conflic-
tos, los resimenes que dan contexto a las peticiones de las partes y
orientan el estado de avance del proceso. Esto ayudado con otras
técnicas como preguntas cerradas, abiertas, indagatorias, reflexivas,
hipotéticas y circulares, para abrir el conflicto e ir reconociendo al
otro, transformando las posiciones en necesidades de las partes.

¢) Dimension de participacién, que pretende crear un clima de con-
fianza, equilibrar el poder y lograr igualdad entre las partes, por
medio de una intervencién equilibrada de estas, que le permita
al mediador dar circularidad al conflicto, mediante técnicas como
preguntas circulares, haciendo ponerse a las partes en el lugar de la
otra, de hijos o terceros.

d) Dimension de gestion, que pretende gestionar el conflicto entre las
partes, distinguiendo claramente cudles son los puntos de acuerdo
y aquellos en que debe trabajarse, ya transformadas las posturas en
necesidades mutuas, ofreciendo a veces una historia alternativa y
comun a la que plantearon las partes por separado, usando técnica
de recontextualizacion o reencuadre, ofreciendo otro angulo y con-
texto para mirar el conflicto.
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Componente nim. 2, contencién de emociones en los mediados: con-
ductas o habilidades que despliega el mediador las referidas a la conten-
cién de las emociones, especialmente agresiones de corte psicologico y
habilidad emocional (Jiménez 2011), el que utiliza técnicas como la iden-
tificacion y expresion de la emocion y la re-significacion de ésta, dandole
un contexto, temporalidad y circunstancias en que se manifiesta, con el
objeto de ser entendida adecuadamente y que la otra parte pueda empa-
tizar con ella. Otra técnica muy importante es la legitimaciéon que inten-
ta que las partes se reconozcan mutuamente algunos valores, virtudes o
actitudes personales, lo que crea un clima de entendimiento que facilita
acuerdos (4 items).

Componente nim. 3, basqueda de posibles acuerdos: se refiere a
como el mediador va fortaleciendo la reflexion entre las partes para la po-
sible toma de decisiones respecto del problema que les aqueja. Empleando
técnicas como la lluvia de ideas, multiples opciones, seleccién de opciones,
y aplicar filtros a los acuerdos de las partes para que estos sean sustenta-
bles, mediante el uso de técnicas como: agente de realidad y abogado del
diablo, entre otras (4 items).

En cada componente se incorporan algunos items de actitudes co-
herentes con las politicas publicas,* al que corresponden 18 items y que
abordan elementos como el enfoque de género (Lombardo 2003), aspec-
tos de interculturalidad, identidad sexual, violencia intrafamiliar, presen-
cia de los nifios, ninas y adolescentes en la mediacion (Villacampa 2012),
co-parentalidad (Latrop 2013), y derechos de los nifios, ninas y adolescen-
tes (Barcia 2013), las que por su importancia y haber sido validados por
expertos, se considera necesario incluirlos como variables, cuyo puntaje
no se promedia con los componentes y pueden cambiarse con el tiempo
conforme a las orientaciones de las politicas publicas determinadas por el

MINJU.

4 En adelante ACPP.
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EVALUACION PRACTICA DE LOS MEDIADORES (PAUTA ECAME)

1. Datos de wdentificacion del proceso y del mediador evaluado

Cada Informe ECAME debera contener la informacién minima del mediador
evaluado y proceso supervisado que a continuacion se indica:

Nombre Mediador(a)
Evaluado(a)
Género Profesion
mediador(a): mediador(a):
Matena(s) de Tipo(s) de sesion(es): Termina Proceso:
ingreso: - )
alimentos Inicial Si
Cuidado De gestion No
personal ] L
RDR De cierre Termina proceso con
acuerdo:
Otros Conjunta St
Individual i No

Identificacion del proceso supervisado

Fecha: / /20

Hora Inicio Hora Término

Ciudad Region
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2. Instrucciones de aplicacion del Instrumento ECAME

Pauta ECAME: Consta de un conjunto de items que se deben observar
si estan presentes durante toda la sesion de mediacion en el desempeno
del mediador/a quien se esté supervisando. Para ello, se debe marcar al
costado de cada item, el casillero que mejor representa la presencia de
la practica observada en relacion al contexto, conforme a la siguiente
tabla.

Esta pauta sera aplicada por el Comit¢ ECAME, constituido para estos
efectos, posteriormente a la videograbacion de la simulacion.

sl esta presente entre
Muy frecuente (MF) el 71y 100% de lo
requerido

sl esta presente entre
Frecuente (F) el 51% y 70% de lo
requerido

sl esta presente entre
Ocasional (O) el 31y 50% delo
requerido

si esta presente entre
Muy ocasional (MO) el 1 y30% delo
requerido

sl no esta presente

Ausencia (A) (0%)
0

3. Composicion Pauta ECAME

La Pauta ECAME se compone de 44 items agrupados en tres componentes y
Actitudes Coherentes con Politicas Publicas. Siendo esta su distribucion

Componente nim. 1 18 items
Componente nam. 2 4 items
Componente nim. 3 4 items

Actitudes coherentes con las

politicas publicas 18 items
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4. Pauta ECAME

1I: Proceso de mediacion

Dimension: Legitimidad MF |F O [MO [A

1. Da igualdad en el tratamiento de los
intereses de las partes

2. Insta a las partes a decidir si desean
permanecer en el proceso de mediacion

3. Sus intervenciones refuerzan la neu-
tralidad sin manifestar juicios de valor

4. Favorece la identificacion de todos los
aspectos de la tematica especifica a me-

.,

ACTITUDES COHERENTES POLITICAS

diar por las partes

3. Favorece la informacion juridica para todas
las partes.

6. Facilita el acceso equilibrado de las partes a
instancias de asesoria juridica.

7. El lenguaje No verbal es coherente con los
principios de neutralidad , imparcialidad y vo-
luntariedad

8. Realiza intervenciones que ponen en relieve
las diferencias de género

9. Promueve que los adultos responsables consi-

deren las necesidades de los NNA

10. Posibilita la participacion de NNA en el
proceso de mediacion conforme a su desarrollo
integral

11. Promueve el dialogo sobre la participaciin
de ambos padres en la crianza y desarrollo de
los hijos/as (co-parentalidad)
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12. Aplica criterios establecidos en leyes y re-
glamentos que prohiben mediar en caso de que
exista VIF

13. Facilita el conocimiento de las normas so-
bre alimentos provisorios.

14. Trabaja conforme a la agenda construida
por las partes

Dimension: Comunicacién MF | F O | MO |A

1. Presenta un ritmo y tono de voz apro-
piado durante todo el proceso.

2. Pide aclaraciones ante los mensajes
confusos o contradictorios emitidos por
las partes (preguntas aclaratorias)

3. Acompana con lenguaje analédgico
sus intervenciones de manera coherente

4. Expresa los mensajes en primera per-
sona para apoyar la aclaracién de rela-
tos de las partes.

5. Cuida que las partes respeten las ne-
cesidades propias y la de los otros

6. Mantiene permanentemente la dis-
tancia fisica con y entre las partes

7. Utiliza el parafraseo para acoger las afir-
mactones de las partes (parafiaseo)

8. Resalta los aspectos positivos de los mensajes
A.C.PP. | emitidos por las partes (connotacion positiva)

9. Propicia la circularidad para la mutua com-
prension de los mensajes entre las partes (pre-
guntas aclaratorias o preguntas circulares)
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Dimension: Participacion MF | F O | MO (A

1. Escucha en forma equitativa a ambas
partes, cautelando que sus intervencio-
nes sean equilibradas

2. Permite a las partes decidir sobre si
desean o no llegar a acuerdos.

3. Intenta mantener el equilibrio del
tiempo de expresion de las partes du-
rante el proceso

4. Respeta el ritmo de trabajo de las
partes

5. Abre espacios de participaciéon para
las partes de acuerdo al momento del
proceso

A 6. Propicia la reflexion de las partes respecto
de los posibles efectos de sus posturas en otros
C.PP (preguntas circulares)

Dimensién: Gestion MF |F O | MO |A

1. Recaba datos relevantes sobre el con-
flicto real

2. Profundiza en temas que se mencio-
nan en el relato de las partes

3. Formula preguntas orientadas a la ex-
ploracion y gestion del conflicto

4. Estimula a entender la situacion desde otro
contexto (preguntas o afirmaciones re-contex-
A.C.PP | tualizantes y/o reencuadre)

5. Propicia que las partes puedan comprenden
las necesidades e intereses mutuos
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Componente nim. 2: Contencién
de emociones

MF |F O | MO [A

1. Maneja las manifestaciones emocio-
nales de las partes

2. Maneja las interrupciones entre las
partes

3. Promueve la legitimaciéon entre las
partes.

4. Estimula la reflexion de las partes res-
pecto de las consecuencias de sus postu-
ras para si mismas.

5. Estimula entre las partes, la expresiin respe-
tuosa de pensamientos y sentimientos.

A.C.PP

Componente nim 3: Resolutivo:
Busqueda de posibles soluciones

MF |F O | MO [A

1. Realiza resimenes con los datos rele-
vantes que aparecen del proceso

2. Destaca la existencia de los acuerdos
tomados por las partes en el proceso de
trabajo

3. Favorece que las partes entiendan y
asuman su responsabilidad en las situa-
ciones futuras

4. Permite a las partes decidir sobre los
contenidos de los acuerdos, sean del
proceso, parciales o finales

5. Apoya a las partes a seleccionar opciones
A.C.PP | promoviendo la aplicacion de filtros para la po-
stble toma de decisiones

En total la pauta ECAME estd compuesta por 44 items, los cuales
presentan una estructura de escala Likert, de 5 niveles por items, los cua-
les son: ausencia, muy ocasional, ocasional, frecuente y muy frecuente. El
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mecanismo de calculo del instrumento esta distribuido por puntaje segiin
el componente, los cuales cumplen la siguiente logica (Gonzalez, Valdebe-
nito y Fuentealba 2018) y (Gonzalez y Cuevas 2020):

TABLA 1.
PORCENTAJE DE PONDERACION POR COMPONENTES DE ECAME

Componentes Ponderacion

Componente num. 1, Proceso de mediacién 60%

Componente num. 2, Contencién de emociones en los  15%

mediados
Componente num. 3, Basqueda de posibles acuerdos 15%
Actitudes coherentes con las politicas publicas 10%

FUENTE: elaboracién propia.

Estos resultados, al ser confrontados con la definicion del ECAME,
permite resaltar la concepcion holistica que dispone la metodologia de
calidad, mediante la observacion de conductas profesionales complejas en
la articulacion de la teoria y practica (Gonzalez 2018).

4. Hallazgos del estudio

a) Los resultados obtenidos en este estudio se estructuran con base en
tres objetivos, por un lado dar cuenta de los resultados generales
obtenidos en la aplicacién de la metodologia ECAME, lo que per-
mite generar una radiografia de la calidad de la mediacién familiar
en Chile, a su vez desarrollar un andlisis de la consistencia interna
del instrumentos mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, del ni-
vel en el que los items covarian entre siy, por tltimo, establecer una
comparacion critica respecto de los fraseos con mayor puntaje por
cada una de las dimensiones (Gonzalez, Valdebenito y Fuentealba
2018). Si bien la investigacion se estructura con base en tres obje-
tivos, estos no representan elementos separados e inconexos, sino
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que mas bien son insumos entre si y, por tanto, elementos constitu-
yente del indicador de calidad aplicado al momento de evaluar la
mediacion familiar.

b) En cuanto a la calidad de la mediacién en Chile: el puntaje pro-
medio obtenido en el proceso para 2018 corresponde a 74,29%,
lo que se enmarca dentro de la denominada calidad alta,” dicho
puntaje se distribuye se la siguiente forma:

TABLA 2.
PUNTAJE POR COMPONENTES DE ECAME

Componentes Puntaje (1-100)

Componente num. 1, Proceso de mediacion 77,09%

Componente num. 2, Contencién de emociones en | 67,57%
los mediados

Componente nam. 3, Basqueda de posibles acuerdos | 73,96%

Actitudes coherentes con las politicas publicas 68,01%

FUENTE: elaboracion propia.

La tabla 2 da cuenta de los puntajes para cada uno de los elementos,
donde destaca el componente nim. 1 “Proceso de medicacion”, siendo
precisamente el cual tiene mayor ponderaciéon en el puntaje total (60%),
cabe destacar que todas las dimensiones mantienen una relaciéon compa-
rativa no significativamente distante (menos de 10%), lo que a priori da
cuenta de la tendencia a la homogeneidad de los puntajes independiente-
mente del componente, dimensiones y fraseos que este tenga (Gonzalez,
Valdebenito y Fuentealba 2018).

Pese a ellos existen fraseos dentro de cada componente que destacan
como elemento mayormente desarrollados por los y las mediadoras a ni-
vel nacional, en el componente nim. 1 “Proceso de mediaciéon”, en la
dimension legitimidad, el aspecto mejor evaluado corresponde a st insta a
las partes a decidir st desean permanecer en el proceso de mediacion, con un 86.97%,

5 Puntajes que van de 71% a 90%.
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en cambio el mas bajo sin ser necesariamente bajo es el relacionado con la
neutralidad del mediador y el hecho de no hacer juicios de valor con 80.47%.

Respecto a la dimension de comunicacion, el puntaje mas alto de con-
ductas evaluadas corresponde al ritmo y tono de voz apropiado durante todo el
proceso, que obtuvo un 83.76% en cambio el mas bajo es expresa mensajes
en primera persona para apoyar las aclaraciones de los relatos de las partes, con un
75.29%.

En la dimension de participacion el puntaje mas alto es el fraseo que
menciona que permile a las partes decidir s desean o no llegar a acuerdo, con un
84.63% y el elemento como menor puntaje corresponde a si respeta el ritmo
de trabajo de las partes con un 81.07%.

Por dltimo, la dimensién de gestion, el elemento a destacar correspon-
de a la _formulacién de preguntas para la exploracion y gestion del conflicto el cual
obtiene un puntaje de 78.89%, mientras que fraseco con menor evaluacién
es el de la profundizacion en temas que mencionan las parte en el relato, 1a que equi-
vale a un 73.98%.

En el componente niim. 2: “Contencién de emociones”, se destaca el
fraseo de maneja las interrupciones de las partes, con 81.11%, por otro lado,
el punto a mejorar corresponde a promueve la legitimacion entre las partes con
65.74%.

En cuanto al componente nim. 3: “Basqueda de posibles soluciones”,
el puntaje mas alto es permite a las partes decidir sobre el contenido de los acuerdos,
con 81.58% vy el mas bajo, realiza resiimenes con datos relevantes del proceso con
76.91% que al igual que el parafraseo en la dimensién comunicacion, es
de muy escaza aplicacién, considerando lo relevante que son ambas técni-
cas para fortalecer la comunicaciéon y comprender bien el conflicto.

Respecto de las actitudes coherentes con las politicas pablicas, desta-
can debido a su alto puntaje, el fraseo de la promocidn de la importancia de las
necesidades de los NNA, la cual obtiene un 86.97%; por otro lado, las interven-
clones que ponen en relieve la diferencia de género obtienen el menor puntaje, con
50.14%. Se observa que en este elemento se encuentras los fraseos
con mejor puntaje total por lo que en conjunto con el componente nim.
2, corresponden a los elementos a potenciar, igual ocurre en las medicio-
nes efectuadas el 2017 (Gonzalez 2018 y Gonzalez, Valdebenito y Fuen-
tealba 2018).
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c) Elementos a destacar del instrumento: los resultados obtenidos a
partir de la aplicacién de la metodologia ECAME, en conjunto con
el analisis de la fiabilidad del mismo, dan cuenta de las bondades
del instrumento, la coherencia del modelo® se observa a partir del
coeficiente R2 que equivale a 1,000 lo que representa que el con-
junto de variables explican el 100% del puntaje, lo cual si se suma a
que los 44 fraseos obtienen un nivel de significaciéon del coeficiente
de 0,000 se pude inferir que las estructuras del modelo se articula
de forma correcta, dando de una relacion lineal significativa (Gon-
zalez, Valdebenito y Fuentealba 2018).

Al tomar los 8 fraseos con mayor peso relativo se observa que el com-
ponente num. 2 corresponde al elemento con mayor relevancia dentro del
puntaje total obtenido, lo que representa 0.281 puntos en el co¢ficiente beta,
los items del componente en promedio un puntaje de 0.70 puntos.

TABLA 4.
FRASEOS CON MAYOR IMPORTANCIA EN LA CORRELACION

Fraseos Componente | Coeficientes
/ Dimension | estandarizados
Beta

Promueve la legitimacién entre las partes. 2 0,081
Expresa los mensajes en primera persona
para apoyar la aclaracion de relatos de las 1-2 0,080
partes.
Maneja las manifestaciones emocionales de

J 9 0,073
las partes
Profundiza en temas que se mencionan en

q 14 0,066

el relato de las partes

6 El modelo se compone de los 44 fraseos dentro de la metodologia de evaluacién de
la calidad de la medicacion ECAME.
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Estimula la reflexion de las partes respecto

de las consecuencias de sus posturas para si | 2 0,065
mismas.

Realiza resimenes con los datos relevantes 3 0.064
que aparecen del proceso ’
Maneja las interrupciones entre las partes 2 0,062
Destaca la existencia de los acuerdos

tomados por las partes en el proceso de 3 0,062

trabajo

FUENTE: elaboraciéon propia.

La tabla 4 muestra los elementos con mayor importancia respecto del
modelo, en este sentido se destaca el item de promueve la legitimacion entre las
partes dado que corresponde al elemento con mayor peso, pese a la im-
portancia del fraseo, este obtiene el menor puntaje de la dimension, dado
que requieren de técnicas mas complejas y, por tanto, mas experiencia del
mediador.

Que el componente nim. 2, de contencién de emociones sea el de
mayor relevancia en el instrumento es coherente con los estudios realiza-
dos por el MINJU sobre la percepcion usuaria sobre la mediacion familiar,
que valora que en su proceso se trabajen contenidos mas alla del ambito
de los acuerdos (Gonzalez 2018), puesto que éstos requicren fortalecer los
vinculos comunicacionales y emocionales en la familia (Roché Cisneros,
J- A.2011), para lo que necesita de un tercero con conocimientos teéricos
y técnico-metodologicos, que le permita al usuario ampliar su visiéon del
conflicto (Gavrielides 2015), para empoderarse, participar activamente y
ejercer plenamente sus derechos.

Asi podemos observar en el siguiente cuadro, que la mayor o menor
calidad que posee el mediador no influye en obtener o no a acuerdo en
el proceso de mediaciéon (Gonzalez 2018). El que puede ser igual de util
y satisfactorio para las partes, aunque no se logre un acuerdo, porque los
objetivos del proceso se focalizan mas bien a contribuir a fortalecer la re-
lacion entre las partes y entender las necesidades que se encuentras tras
el conflicto.
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GRAFICA 1.
TERMINA CON O SIN ACUERDO LA SESION SEGUN CATEGORIAS DE
CALIDAD ECAME

INDICE ECAME Y ACUERDO
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00%
MUY ALTA | CALIDAD | CALIDAD | CALIDAD
CALIDAD ALTA MEDIA BAJA
® ACUERDO 47,10% 39,20% 46,30% 100%
mSIN ACUERDO| 52,90% 60,80% 53,20% 0

FUENTE: elaboracion propia.

Otro aspecto que si puede influir en la calidad del proceso de media-
cién es su duracion, es asi como en las sesiones cuya extension es mayor
mostraron una mejor evaluacién en el indice de calidad con 75.6% en
calidad alta y muy alta (duracién de 61 a 90 minutos, el 50.4% se ubicod
en calidad alta, un 25.2 % en calidad muy alta), en cambio las sesiones
que no se prolongaron mas alla de los 30 minutos se evaluaron mayori-
tariamente en calidad media, 71.4%. Es asi como el estandar de calidad
baja tiende a descender a medida que aumenta la duracién de las sesiones,
desapareciendo sobre 90 minutos, igual ocurrié en el estudio de Gonza-
lez (2018) y de Gonzalez, Valdebenito y Fuentealba (2018), realizado en
2017.

En contraste con el componente nim. 2 se observa que los items co-
rrespondientes al ACPP son los que obtiene menor importancia del total
de modelo, lo que representa un total de 0.250 en el coeficiente beta, es decir,
en promedio sus fraseos equivalen a 0,013 puntos de la ecuacion de regre-
sion, lo que ocurri6 en forma similar en el estudio (Gonzalez, Valdebenito
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y Fuentealba 2018). En este sentido se destaca el item de promueve el dialogo
sobre la participacion de ambos padres en la crianza y desarrollo de los hijos/as (co-
parentalidad) dado que corresponde al elemento con menor peso, no obs-
tante, este elemento representa uno de los fraseos con mejor evaluacion
dentro del componente.

Se observa que dentro del modelo propuesto por la metodologia
ECAME existen elementos con mayor y menor importancia, no obstante,
no existen relacion lineal entre el puntaje de los items y el peso de cada
uno de ellos (coeficiente de correlacion = 0).

Asi, este sistema de supervision y seleccion, por medio de la sostenida
aplicacion de una metodologia de desarrollo experimental cuyos procesos
e instrumentos estan en permanente actualizacion (Sallard 2009), con un
sistema de ensefanza aprendizaje entre pares, lo que permite tener gran-
des expectativas con los resultados futuros de los procesos de mediacion
familiar licitada y la mejora continua de este servicio en el ambito publico
en Chile (Gonzalez y Cuevas 2020).

Segun el estudio de Gonzalez y Cuevas (2020) como la mediaciéon en
Iberoamérica es un mecanismo de politica publica importante en materia
de derecho de familia (Preyer 2016), se requiere analizar cudles son los
componentes mas esenciales en que debe centrarse la supervision y for-
maciéon en técnicas de los mediadores familiares licitados, con el objeto
de mejorar la calidad del servicio que se presta a la comunidad (Sallard
2009). Investigacion que concluye que los principales elementos que mi-
den la calidad en esta materia son relativos al componente de: 1. Legitimi-
dad, 2. Comunicacién, 3. Participacion, 4. Acogida y contenciéon de emo-
ciones y 5. Teniendo como parametro durante todo el proceso la variable
de género, se debe observar que los designados con los nimeros 3, 4y 5
presentan mayor complejidad en su desarrollo por parte de los mediado-
res (Gonzalez y Cuevas 2020).

La legitimidad, en general, es un aspecto en el que casi todos los me-
diadores tienen buen desempeiio y que senala la relacion con la obliga-
cién del mediador de explicar correctamente que es la mediacion: sus
caracteristicas, el rol del mediador, los principios que la sustentan (volun-
tariedad, imparcialidad, equilibrio de poderes, interés superior del nino/a
y adolescente y las condiciones de contexto (tales como indicar que es
adecuado obtener asesoria juridica, normas de comportamiento en la se-
sion) y alguna informacion juridica que la regula (como temas relativos a
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los alimentos provisorios, prohibicién de mediar cuando hay acciones de
violencia intrafamiliar vigentes, entre otras) (Gonzalez y Cuevas 2020) y
(Briz 2020).

Uno de los items a evaluar mas ligados a las relaciones de familia son:
si el mediador usa un enfoque de género, si promueve que los adultos res-
ponsables consideren las necesidades de los ninos, niflas y adolescentes, si
posibilitan la participacion de NNA en el proceso de mediaciéon conforme
a su desarrollo integral y si promueve el dialogo sobre la participacién de
ambos padres en la crianza y desarrollo de los hijos/as (co-parentalidad)
(Briz 2020) y (Lloveras et al. 2010).

En cuanto a las intervenciones que ponen en relieve las diferencias de
género que es una categoria construida social y culturalmente, que viene
a definir qué se entiende en cada sociedad y cultura por lo femenino y
masculino, que delimita qué valores, conductas y expectativas deben ser
propias de los hombres y cuales de las mujeres (Espejo 2016). Asi, en nues-
tra sociedad en la que las relaciones entre sexos estan jerarquizadas y los
valores dominantes son masculinos, regulando el género, la asignaciéon de
capacidades, roles, expectativas y pautas esperadas de comportamiento
de cada sexo (Lombardo 2003).

Se entiende que el sexismo es un limitador natural que reduce las po-
sibilidades de las personas para desarrollar sus capacidades y, por tanto,
supone un lastre para la libertad individual y colectiva (Sivak y Wiater
1997) y (Russell y Radford 2017). La mediacién puede servir para amino-
rar estereotipos de género, que son creencias sobre las caracteristicas de
los roles tipicos que los hombres y las mujeres tienen que desarrollar en
una cultura social. Mecanismo que ayuda a cuestionarse los estereotipos
masculinos y alexitimia entendida como la incapacidad para verbalizar
afectos” (Sivak y Wiater 1997) y (Gonzalez y Cuevas 2020).

Respecto a las habilidades comunicativas del mediador, el instrumen-
to evalta la capacidad del mediador de establecer un clima de confianza
y un puente de comunicacién entre las partes usando técnicas como el
lenguaje analdgico, expresar mensajes en primera persona y el parafraseo
(Gonzalez y Cuevas 2020).

El parafraseo: es una técnica que ayuda a entender e interpretar las
expresiones, hechos y actos de las personas de una forma distinta a la que
habian venido comunicando hasta ahora, eliminando descalificaciones,
agresiones, sustantivaciones y generalizaciones que impedia entender el
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conflicto con un enfoque de necesidades de los involucrados (Briz 2018).
El parafrasco y los resimenes dan contexto a las peticiones de las partes
y orientan el estado de avance del proceso. Su uso permite sumar a con-
tinuacion otras técnicas como preguntas cerradas, abiertas, indagatorias,
reflexivas, hipotéticas y circulares, lo que facilita abrir el conflicto e ir
transformando las posiciones en necesidades de las partes (Gonzalez y
Cuevas 2020). Para Bernaldo de Quir6s (2019) consiste en cambiar una
forma de presentaciéon conservando la significacién de fondo. Para poder
cambiar la forma del texto es necesario utilizar otras palabras que, con
significado similar, representen el mismo contenido (Szlapelis 2018) y (Sa-
llard 2009).

El objetivo de esta técnica es ganarse la confianza de las partes, evi-
denciando que las escucha activamente y que comprende lo que el otro
dice; asegurarse de que ha comprendido exactamente lo dicho, e identifi-
car los puntos centrales del asunto que se trata (Szlapelis 2018) y (Gonza-
lez y Cuevas 2020).

Respecto a la participacion, pretende crear un clima de confianza,
equilibrar el poder y lograr igualdad entre las partes, por medio de una in-
tervencion equilibrada de éstas, para lo que se respeta el ritmo de trabajo
de las partes; abre espacios de participaciéon de acuerdo con el momento
del proceso y propicia la reflexion de las partes respecto de los posibles
efectos de sus posturas en otros con preguntas reflexivas y circulares (Gon-
zalez y Guevas 2020).

Las intervenciones circulares: permiten al mediador dar circularidad
al conflicto, hacen ponerse a las partes en el lugar de la otra, de hijos o
terceros. Nos ayudan a indagar en la queja de nuestros usuarios de una
forma inherentemente sistémica (Ochoa 1995).

Respecto de la contenciéon de emociones: son conductas o habilidades
que despliega el mediador referidas a contener las agresiones de corte
psicologico y habilidad emocional (Briz 2018), se utilizan técnicas como
la identificacion y expresion de la emocion y la re-significacion de ésta,
dandole un contexto, temporalidad y circunstancias en que se manifiesta
(Gonzalez y Cuevas 2020), con el objeto de ser entendida adecuadamente
y que la otra parte pueda empatizar con ella.

También la legitimacion, es una técnica muy importante, que inten-
ta que las partes se reconozcan mutuamente algunos valores, virtudes o
actitudes personales, lo que crea un clima de entendimiento que facilita
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acuerdos (Gonzalez y Cuevas 2020). La legitimacion se refiere al titulo de
poder que necesita ser regulado para volverse legitimo (Branda, Corina
2019). En el campo de la mediacion, las personas gozan de legitimidad
cuando sus actitudes, argumentaciones o pretensiones, se apoyan en ra-
zones o motivos socialmente validos (Branda, Corina 2019). Segtn Diez
y Tapia (2005), se sustenta en dos componentes claves de la mediacion,
una tiene su origen en el modelo de Harvard, la separacion de las perso-
nas del problema y la otra en la comunicacién que ejerce impactos en la
interacciéon humana.

En cuanto a la bisqueda de posibles acuerdos: se refiere a como el
mediador va fortaleciendo la reflexion entre las partes para la posible
toma de decisiones respecto del conflicto que los trae a mediacion. Se
emplean técnicas como la lluvia de ideas, multiples opciones y aplicaciéon
de filtros a los acuerdos de las partes para que estos sean sustentables, me-
diante técnicas como: agente de realidad y abogado del diablo, entre otras
(Gonzalez y Cuevas 2020).

Finalmente, las actitudes coherentes con las politicas puablicas son
aquellas que abordan elementos como el enfoque de género (Lombardo
E. 2003), aspectos de interculturalidad, identidad sexual, violencia intra-
familiar, presencia de los nifos, nifas y adolescentes en la mediacion (Vi-
llacampa C. 2012), co-parentalidad (Latrop, F. 2013) y derechos de los
nifios, nifias y adolescentes (Barcia R. 2013), que sus items no correlacio-
naron numéricamente en ninguno de los componentes del instrumento,
pero que fueron incluidos por su importancia en el proceso y haber sido
validados por expertos, cuyo puntaje no se promedia con los componen-
tes y pueden cambiarse con el tiempo conforme a las orientaciones de las
politicas publicas (Gonzalez y Cuevas 2020).

I'V. CONCLUSIONES

1. De lo expuesto anteriormente se puede concluir que: el Estado de
Chile cuenta con una politica ptublica que permite optimizar la calidad
de los servicios de mediaciéon familiar licitados, la que contempla proce-
sos de seleccidn, supervision y evaluacion de la calidad de la mediacién
familiar estandarizados, confiables y validados con una metodologia ex-
perimental, participativas y de aprendizaje-accion, que se aplican anual-
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mente a nivel nacional, desde 2011 a la fecha 2020, lo que ha aportado
al mejoramiento continuo de la calidad del servicio de mediacién, la que
seria util de aplicar en otros paises de Latinoamérica con los mismos fines.

2. El valor alcanzado por el IGCM en el pais, lo sitban en el tramo
de “calidad alta”, cuya tendencia va en alza, lo que se explica, entre otras
razones, porque gran parte de los mediadores fueron supervisados en for-
ma anual, entendiendo que la aplicacion de este instrumento es un buen
método de aprendizaje para las practicas mediadoras, dado que da la po-
sibilidad al mediador de revisar su actuaciéon por medio de la grabacién
del proceso y aprender a través de la retroalimentacion que le da el par
evaluador.

La concentracion en valores altos alcanzados en este estudio, también
se debe a que el grupo de mediadores licitados que tiene contrato con el
Estado, mantiene una practica habitual de un gran ntmero de media-
ciones, al ser permanentemente sujetos a evaluaciones, supervisiones y
capacitaciones por la Unidad de Mediaciéon del Ministerio de Justicia
y Derechos Humanos, permitiéndoles disponer de una considerable can-
tidad de conocimientos, herramientas procedimentales y técnicas para un
buen estandar de desempeno.

3. Ahora bien, en cuanto al alza en el puntaje de mediadores que han
entrado recién al sistema licitado se puede explicar porque han subido
los estandares de exigencia que se imponen al ingreso al sistema licitado,
aplicando este mismo instrumento ECAME para la selecciéon de los nue-
vos mediadores.

4. Los tres componentes, sus dimensiones y las actitudes coherentes
con las politicas pablicas, que presenta la pauta ECAME utilizada en las
supervisiones, corresponden a criterios minimos de contenido y relacio-
nales que se deben desarrollar en un proceso de mediacion familiar y que
deben estar presentes en las conductas observadas de los mediadores, por
lo tanto, son aplicables a todos los paises de Latinoamérica que tienen una
cultura y legislacion similar en esta materia.

5. La metodologia cumple los estandares de fiabilidad y significancia
requerida para representar un modelo articulado de medicién de la cali-
dad de la mediacién familiar.

6. El peso relativo de cada item contenido en cada componente, no
presenta una relacion con el puntaje que se obtenga en éste, no obstante,
existen elementos que independientemente de puntaje obtenido tiene ma-
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yor o menor peso dentro del modelo, los cuales son, principalmente, los
relacionados con promover la legitimacién entre las partes, expresar
los mensajes en primera persona, parafrasear para apoyar la aclaracién de
relatos de las partes, la contencion y resignificacion de las emociones, el
enfoque de género, la importancia que da el mediador a la participacion
de nifios/as y adolescentes y permitir abrir el abanico de recursos y opor-
tunidades que poseen las partes para el logro de sus necesidades mutuas.
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