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RESUMEN

El objetivo del presente articulo fue comparar la calidad de la conduccion de los servicios de mediacion
familiar licitada en Chile desde un contexto presencial a la transicion de un sistema online, debi6 ser
implementado efecto de la pandemia de coronavirus. Usando metodologia cualitativa, comparativa y
aplicada, observacion del uso del instrumento ECAME, con un sistema descriptivo y exploratorio.
Concluyendo que tanto la forma presencial como online de realizar el proceso de mediacién en estas
dimensiones, especialmente en lo relativo a las actitudes coherentes con las politicas publicas que se
ocupan de las normativas vigentes se encuentran evaluadas en calidad alta.
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ABSTRACT

This article aims to compare the driving quality of the methodology used in family mediation services
tendered in Chile from a face-to-face context to the transition of an online system, which had to be
implemented because of the coronavirus pandemic. With a qualitative, comparative, and applied
methodology for observing the use of the ECAME instrument, with a descriptive and exploratory
system. Concluding both the face-to-face and online way of carrying out the mediation process in these
dimensions, especially in attitudes consistent with public policies that deal with current regulations are
evaluated in high quality.
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1. INTRODUCCION

El Ministerio de Justicia y Derechos Humanos de Chile (MINJU) mediante la Unidad de
Mediacion y Métodos Alternos (UMED), tiene por mandato legal de la ley N° 19968,
gestionar el sistema de atencion de mediacion familiar, lo que realiza mediante un sistema
periodico de licitaciones publicas desconcentradas a nivel nacional, de centros de mediacion
gratuitos para la atencidn de las personas (Valdebenito, 2017).

En este marco regulatorio es que, en el afio 2011, dicho ministerio licité la confeccién del
instrumento de mediacion de la calidad de la atencién que brindan las y los mediadores que
atienden causas de mediacion previa en el sistema de mediacion familiar licitada, conocido
bajo la sigla de metodologia ECAME, lo que realiz6 el Centro de Estudios y Asistencia
Legislativa de la Universidad Catolica de Valparaiso (PUCV-CEAC; 2011).

En vistas a fomentar la utilizacion este instrumento de evaluacion, en el afio 2012 fue
reformulado buscando la instalacion de ciertos criterios metodolégicos destinados a
homogeneizar las condiciones de complejidad de las materias y de aplicacion a nivel
nacional que permitieron un nuevo dispositivo de evaluacion, pauta ECAME 2.0
(Fuentealba, Gonzélez y Valdebenito, 2018), tarea realizada por el Centro de Mediacion de
la Universidad Central de Chile y que se utiliza desde el afio 2013 hasta hoy en dia de forma
periddica, habiéndose realizado 7 evaluaciones a nivel pais, lo que favorecié la difusion y
validacion de su aplicacién como un instrumento efectivo para los procesos de supervisién
(Sallard, 2009) entre los profesionales que son sujetos de evaluacion.

Debido a los desafios que plante6 el encierro provocado por la pandemia en el mundo,
surgieron nuevos escenarios que nos obligaron a usar novedosos métodos de supervision de
la calidad de la mediacion familiar licitada en Chile, empleando un sistema online, desde
principios del 2020, hasta la fecha.

Lo que nos exigi6 evaluar las diferencias que se presentaron en la calidad de los procesos
de mediacion, especialmente en uno de sus items méas importantes que son los referidos a
las actitudes coherentes con las politicas publicas. En los que hemos analizado la importancia
que tienen para el ejercicio de un verdadero acceso a la justicia, con respeto a los derechos
humanos, inclusion e igualdad de las personas en el ejercicio de los derechos fundamentales
en aspectos tan importantes como las familias del siglo XXI.
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Este trabajo fue realizado en la modalidad de una auditoria de evaluacion de calidad de
servicios, financiado por el MINJU que administra el SNM vy se realizé entre los meses de
mayo a noviembre de 2020 (2020b).

2. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION UTILIZADA.

En esta oportunidad, compartimos parte del trabajo de investigacion aplicado realizado
en el afio 2020. Donde el objetivo general de este articulo es comparar la metodologia usada
en los servicios de conduccion de la mediacion familiar licitada en Chile en la transicion de
un contexto presencial a uno online, que debi6é ser implementado como efecto de la
pandemia, especialmente centrado en lo relativo a las actitudes coherentes con las politicas
publicas, como un eje clave para el analisis, siguiendo los criterios de trabajo clinico y
andlisis de casos (Migrainfo, 2008).

PlanteAndose como hipétesis que, la conduccion de los procesos de mediacion familiar
en forma presencial como online, se encuentran evaluados en calidad alta, especialmente en
los items referidos a las normativas legales vigentes y el uso de las herramientas de la
mediacién no muestran diferencias significativas en los valores de logro de sus desempefios,
permitiendo con ello, la consideracion de la mediacién online como una modalidad valida
para el trabajo con conflictos familiares en Chile.

Se usd una metodologia cualitativa, comparativa y aplicada (Hernandez et al, 2003,
Merton, 2003), mediante la observacion de la aplicacion del instrumento de evaluacion de
la calidad de la mediacion familiar licitada ECAME 2.0, con elementos descriptivos (Pita y
Pértegas, 2002), siendo el aporte de esta investigacion aplicada, que permitié analizar los
desafios que enfrentamos frente a los nuevos tiempos que vivimos, producto de esta
pandemia y otras situaciones que vendran a futuro especialmente en la calidad de los temas
relativos a las politicas pablicas que se dirigen a las familias.

El trabajo de recoleccion de la informacion se efectud entre los meses de mayo a
noviembre 2020 y contd con la participacion de 60 mediadores/as inscritos/as a nivel
nacional, con una distribucion de 58% de evaluaciones realizadas a nivel online y 42% en
modalidad presencial, las que son presentadas mas adelante en este documento.

El andlisis de los datos se realizé con el programa SPSS que permitié la confeccion de
cuadros y graficos de doble entrada, favoreciendo un analisis de tipo descriptivo y
comparado entre modalidades de atencién.

3. SISTEMA DE SUPERVISION DE LA CALIDAD DE LA MEDIACION
FAMILIAR LICITADA EN CHILE.

Parece necesario comenzar este punto sefialando que, Chile sigue siendo el Gnico pais de
habla hispana que ha generado y aplica de forma periddica un sistema de evaluacion de la
calidad de los servicios de mediacion familiar que se realizan en el marco de la politica
publica de gestion colaborativa de conflictos (Fuentealba, Gonzalez y Valdebenito, 2018),
avanzando mas alla de la cuantificacion de cobertura y resultados a una mirada de gestion
de procesos con vistas a un quehacer de mejora continua de los servicios de atencion legal a
las personas.
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Ello se sustenta en el enfoque de calidad del proceso (Lehtinen y Lehtinen, 1982),
entendido como aquel servicio o prestacion que al ser juzgada por el/a usuario/a en el
proceso de mediacion, dispone de un conjunto de criterios y formas de actuacion profesional
que garantizan la eficacia y sustentabilidad durante la prestacion del servicio y engloba las
calidades técnicas y funcionales de la misma actividad requeridas para garantizar las
condiciones de su ejecucién, en el marco de los dispositivos para la solucién juridica de
conflictos (Preyer, 2016, L6pez, 2012).

En tanto que la mirada en funcidn de los resultados (Franco y Cohen, 1988), es definida
como aquella que es juzgada por el consumidor/a después de la prestacién del servicio, por
ejemplo: nimero de acuerdos alcanzados, porcentajes de sustentabilidad de estos, entre otros
criterios de evaluacién de servicio. Lo que fue recogido en el afio 2006 con la primera
evaluacion de calidad de satisfaccion del usuario de la mediacion familiar (U. Concepcion,
2006).

En una mirada clinica de la atencion a personas, desde el foco de la calidad, se muestran
el componente que aporta la figura del profesional que brinda el servicio, es decir las
competencias y capacidades que despliega en el hacer (Aguilar, 1994), instalando una
mirada sistémica a la practica del mediador y promoviendo por el Estado chileno, el
mejoramiento continuo en sus practicas y condiciones laborales, que impacten a los
ciudadanos/as.

La pauta ECAME 2.0 recogi6 este concepto complejo de la calidad de servicio,
construyendo una préactica integral, de corte sistémico que permitié la incorporacion
transversal de estandarizaciones de criterios minimos de aspectos de contenidos y
relacionales, que deben ser desarrollados por quién conduce un proceso de mediacién del
ambito familiar vigente en Chile, que se pueden encontrar en los diferentes momentos y
etapas del trabajo que ejecuta el/la mediador/a en sala de mediacion, favoreciendo con ello,
la aplicacion continua del enfoque de calidad (Brandoni, 2011).

Para ello, se implement6 una metodologia mixta de caracter cuantitativa y cualitativa, de
observacion participante, que consiste en la evaluacion y medicién, mediante la aplicacion
de la pauta ECAME, de conductas definidas previamente a desarrollar por los mediadores
dentro de sala de mediacion (Serrano et al, 2006), de manera similar para todos los
participantes en este estudio.

Dicha pauta se organizo en torno a los siguientes componentes que permiten la evaluacion
de la calidad del desempefio del /a profesional que guia la sesién de mediacion.

-Componente N° 1, Proceso de Mediacién: Concentra un total de 18 items, que se agrupan

en funcién de conductas y habilidades que despliega el/la mediador/a en la sala de

mediacidn, que dan cuenta del proceso de atencidn, y estan en torno a 4 subcomponentes,

Legitimidad, Comunicacion, Participacidn y Gestion del Conflicto.

-Componente N° 2, Contencion de Emociones en los Mediados: Conductas y/o

Habilidades que despliega el/la mediador/a, referidas a la acogida y contencion de las

emociones, especialmente agresiones de corte psicoldgico y la habilidad emocional,

consideradas en 4 items.

-Componente N°3, Busqueda de Posibles Acuerdos: Se refiere a como el/la mediador/a

va fortaleciendo la reflexién entre las partes para la posible toma de decisiones respecto

del problema que les aqueja, para lo que dispone de 4 items, centrados en la gestion de
esta tarea.

-Actitudes Coherentes con las Politicas Publicas: En adelante A.C.P.P., agrupa un total

de 18 items o frases, que constituyen un colectivo de conductas y herramientas que
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corresponden a aspectos propios de la normativa legal vigente, asi como las técnicas de

la mediacion.

Es asi como el instrumento arrojé la existencia de 26 items distribuidos en 3 componentes
con distintos tamafios y pesos relativos en la medicién, todos correlacionados con valores
de alta consistencia entre si y que corresponden a aspectos propios de la mediacién como el
proceso colaborativo de gestion de conflictos entre personas con voluntad de
autocomposicion para la resolucion de los problemas que afrontan.

En cuanto cudl es el rol que cumple el mediador familiar, ha podido tener diferentes
perfiles en funcion del proceso y las caracteristicas de las partes, y esto dependié del contexto
de donde vienen las partes, de las caracteristicas del problema y de la capacidad y voluntad
de las partes en la toma de decisiones (Briz Clariget, 2020).

Sin embargo, y considerando la importancia teodrica que revisten estos fraseos o items
denominados A.C.P.P, que corresponden a aquellas conductas y competencias que se
entienden necesarias de ser desarrolladas por el profesional responsable de los procesos de
mediacion familiar, conforme a los requerimientos de las politicas publicas actuales
determinadas por el SNM, las que ademas han sido validadas por jueces/zas expertos/as,
incluidas dentro de la pauta y valorizadas dentro del puntaje total y de cada mediador/a. Asi
como la aplicacion de criterios de estadistica inferencial como Alfa de Cronbach (Cronbach,
Schoneman, & Mckie, 1965) que dan muestra de la consistencia interna del instrumento
utilizado.

Es importante plantear que las A.C.P.P. no se integran a los componentes de la
metodologia ECAME 2.0, sino que, por las razones metodolégicas ya explicitadas,
constituyen un escenario de observacién separado del proceso de mediacion, y que
responden a requerimientos propios de la politica publica de justicia chilena, y las
normativas vigentes (Gonzéalez y Cuevas, 2021).

Esta condicion de independencia, es lo que posibilita su actualizacion de acuerdo las
necesidades de mejoramiento y complementacion, las que pueden ser (tiles de acuerdo a los
requerimientos especificos que puedan ir planteando las orientaciones de la politica pablica,
por lo que se sugiere que la inclusion de la tabla de registro de variables observadas,
considere aquellos items que sean de interés especial en un momento especifico de desarrollo
de la politica nacional de mediacion en temas de familia, favoreciendo asi la necesaria
flexibilidad de tematicas que requiere por ejemplo, un proceso de capacitacién continua.

Considerando lo més arriba expuesto, el instrumento final de la metodologia ECAME 2.0
quedd compuesto de la siguiente forma:

Tabla 1 - Distribucién items ECAME 2.0.

Componente Dimension ftem
Legitimidad 4
Proceso de Comunicacién 6
mediacion Participacion 5
Gestion 3
Contencién de emociones 4
Busqueda posibles soluciones 4
Actitudes Coherentes con las Politicas
- 18
Plblicas
Total 44

Fuente: Elaboracion propia.
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La evaluacion de la pauta ECAME 2.0, se realizd mediante la aplicacién de dos
modalidades de evaluacién que son: la pauta de items correlacionados y la lista de cotejo de
conductas.

Tabla 2 - Distribucién items ECAME.

Componente Dimension item A.CP.P.
Legitimidad 4 10
Proceso de Comunicacion 6 3
mediacion Participacion 5 1
Gestion 3 2
Contencion de emociones 4 1
Busqueda posibles soluciones 4 1
Total 26 18

Fuente: Elaboracion propia.
Para evaluar cada uno de los 44 items antes sefialados, el/la evaluador/a debe asignar una
calificacion cualitativa, la cual posteriormente seré asimilada a una nota segun la escala de
Likert de 1 a 5, segun el siguiente cuadro:

Tabla 3 — Puntaje Escala Likert.

Categoria Calificacion Cualitativa Puntaje Likert
Muy Frecuente Si esta presente entre el 71 y 100% de lo requerido 1
Frecuente Si esta presente entre el 51% y 70% de lo requerido 2
Ocasional Si esta presente entre el 31 y 50% de lo requerido 3
Muy Ocasional Si esta presente entre el 1'y 30% de lo requerido 4
Ausencia Si no esta presente (0%) 5

Fuente: Elaboracion propia.

Una vez que se han asignado puntajes a cada uno de los componentes e items evaluados,
se procedid a efectuar el calculo de puntaje por cada componente en forma independiente,
lo cual se efectlia, sumando el total de puntos obtenidos en cada item y dividiéndolos por la
cantidad total de items de cada componente.

Este puntaje por componente se compara con la escala de conversion de puntaje definido
segln la siguiente férmula:

Tabla 4 — Forma de calculo de puntaje ECAME 2.0.
Puntaje ECAME PUNTAJE MAX - (PUNTAJE MAXIMO * (0,25 * (NOTA OBTENIDA -
NOTA MAXIMA)))
Fuente: Elaboracion propia.

El puntaje del indice ECAME se obtiene a partir de la multiplicacion del puntaje obtenido
por cada componente con el peso o factor de importancia asignado a cada uno de ellos, segin
el siguiente cuadro:
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Tabla 5 — Factor de importancia por componente.

Componente Peso Relativo
Componente n°1 60%
Componente n°2 15%
Componente n° 3 15%
Actitudes Coherentes con las Politicas Publicas 10%

Fuente: Elaboracion propia.
De esta forma, el puntaje ECAME en escala de 1 a 100% de logro, se obtiene de aplicar
la siguiente formula:

Tabla 6 — Forma de indice ECAME 2.0.

indice COMP1x60% + COMP2x15% + COMP3x15% + COMP ACPPx10%
ECAME

Fuente: Elaboracion propia.
Los puntajes obtenidos como indice ECAME se distribuyen en 5 categorias, las cuales
dan cuenta de la calidad del proceso de mediacion evaluados, dichas categorias se presentan
en la siguiente tabla.

Tabla 7 — Categoria de calidad de la mediacion.

Categoria indice ECAME
Calidad Muy Baja Entre 0y 20%
Calidad Baja Entre 21 y 50%
Calidad Media Entre 51y 70%
Calidad Alta Entre 71 y 90%
Calidad Muy Alta Entre 91 y 100%

Fuente: Elaboracion propia.

4. SENTIDO DE LA CATEGORIA DE ACTITUDES COHERENTES CON LAS
POLITICAS PUBLICAS, A.C.P.P.

Dentro de la mirada de la calidad de servicio que se ha construido desde la UMED, se ha
entendido que la complejidad de las realidades de los diferentes tipos de familias que habitan
en Chile, ha debido ser abordado desde un hacer propositivo y acorde a los lineamientos de
respeto de los derechos humanos de las personas para la cual, se han incorporaron un
conjunto de descriptores que han permitido la observacién y cualificacion de las
competencias profesionales exhibidas por los/las mediadores/as en los procesos de atencion
de mediacion familiar que son sometidos a la metodologia ECAME 2.0, los que son
valorados en su desempefio dentro de los 3 componentes centrales de la pauta en cuestion.

Las A.C.P.P., como se ha sefialado en parrafos precedentes, se han orientado
especialmente a la evaluacion de la utilizacion de las normas legales especificas (Barcia,
2012) que tienen relevancia en un proceso de mediacion y la aplicacion de técnicas
especificas del proceso, entre otros como la incorporacion de la mirada de género y de
proteccion integral a la nifiez (Lathrop, 2010), como ejes rectores para el cumplimiento de

BARATARIA. Revista Castellano-Manchega de Ciencias Sociales, N° 33, pp. 36-53, 2023, ISSN: 1575-0825; e-ISSN: 2172-3184




Metodologia presencial y online en mediacion familiar licitada en Chile y ACPP 43

la mirada de sujeto de derechos que debe regular la aplicacion de la justicia en temas de
familia e infancia, centrandonos en este articulo en los dos primeros subcomponentes.

La confeccion de esta matriz, asi como de todo el instrumento de evaluacion ECAME
2.0, fue realizado con el uso de criterio de jueces expertos y posteriormente el uso de pruebas
estadisticas, en la perspectiva de la validez y confiabilidad del instrumento.

5. MODALIDADES EVALUADAS DE ATENCION EN MEDIACION.

La aplicacion de la pauta ECAME 2.0, desde sus inicios, ha sido efectuada en modalidad
presencial, manteniendo las condiciones de atencion de un proceso de mediacion familiar
real, en ocasiones con casos reales y en otras con simulaciones de casos, que tuvieron como
base relatos obtenidos de situaciones mediadas, reconstruidos para ser representados por
actores profesionales, que se guiaron por una trama especialmente construida con el objeto
de destacar aspectos del conflicto familiar que permitan la aplicacion de guias, orientacion
y técnicas por parte de los y las mediadores y que en el contexto de la pandemia COVID-
19, debi6 ser modificado el sistema presencial, incorporando el espacio de la virtualidad
como un escenario de trabajo en la atencién a las familias que lo requieren (Alarcon Garcia,
2020: 36), lo que también traspasado al proceso de evaluacién de los y las mediadores que
buscaban incorporarse al sistema licitado de la mediacion familiar.

5.1 MODALIDAD PRESENCIAL

Como se sefiald, y en la perspectiva de recrear de la manera mas cercana la atencion de
un proceso de mediacion en temas de familia, se ha trabajado replicando las condiciones de
infraestructura, equipamiento y problematicas que son comunes en los procesos de
mediacion en temas de familia que se realizan en Chile y que se encuentran regulados en las
respectivas bases de licitacion (MINJU, 2020b) de cada periodo de contratos via licitacion
publica que se realizan periédicamente, estando en curso el proceso para los afios 2022 a
2027.

Ello ha implicado el uso de una sala de trabajo de al menos 12 metros cuadrados,
habilitada con una mesa redonda y sillas iguales, con uso de decoracién minima de manera
de no distraer a los y las asistentes. En este espacio, el mediador/a debio6 realizar la
conduccidn de un proceso de mediacion simulado en las teméticas de la mediacion previa
chilena, que es representado por una pareja mixta de actores de amplia experiencia en el
proceso evaluativo.

El proceso simulado es grabado en su totalidad, con el uso de dos cdmaras fijas dispuestas
en diferentes angulos, con la finalidad de registrar el desarrollo de la tarea, lo que es
supervisado por un/a productor/a que esta presente durante todo el desarrollo de la sesion,
con el objeto de resolver imprevistos que pudiesen afectar la calidad del registro en curso.
La simulacion se estipuldé en una hora maximo de duracion, equivalente al tiempo de
atencién que se entrega en el sistema de mediacion licitada, como una manera de regular las
mismas condiciones de trabajo presentes en un centro licitado de mediacion familiar.

Cabe destacar que de modo de homologar las condiciones de complejidad de la tarea, los
Gltimos tres afios, se ha utilizado un mismo caso a nivel nacional que se ocup6 de las materias
de pension de alimentos, cuidado personal y relacion directa y regular y la pareja de actores
fue preparada previamente en lo que implica un proceso de mediacién, de modo de asegurar
las condiciones de la representacién mas realistas posibles. Lo que ademas es recreado
previamente en una sesién de prueba con el equipo de supervisores a cargo, como elemento
de control del proceso que se realiza.
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5.1 MODALIDAD POR VIDEOCONFERENCIA REMOTA

Por las consideraciones sociales y sanitarias ya sefialadas en este periodo 2020, la UMED
realizd el sistema de postulacion a los nuevos contratos de servicios de mediacién familiar
licitada por sistema remoto, dentro de las cuales se enmarco la aplicacion de la metodologia
ECAME. Dicho proceso, lo realizamos teniendo un especial cuidado en la aplicacion de los
principios guias de la mediacion (Azcarraga Monzonis, y Quinza Redondo, 2017: 33) de
manera de respetar la realizacion de un proceso de simulacion de la mediacion en temas de
familia.

Para ello, hubo especial atencidn a que cada simulacién de conduccién de mediacion en
video conferencia fuese acompafiada de forma remota por un mismo/a productor/a, que veld
por la presencia de las condiciones adecuadas para disminuir los riesgos de pérdida de audio
0 video, interrupcion del servicio de internet, problemas de conectividad con los servidores
u otro similar durante la grabacion de la sesion, entregando homogeneidad en el tratamiento
del trabajo realizado.

De modo de asegurar dichos requerimientos, se realizé previamente una sesion de prueba
de grabacion con cada uno de los y las mediadores participantes, que permitiese valorar las
condiciones tecnoldgicas disponibles (Bujosa Vadell, y Palomo Vélez, 2017: 57) por el/la
profesional a ser grabado por parte del/a productor/a, de modo de apoyar todos los aspectos
técnicos posibles que permitiesen un mejor uso de las plataformas para su desempefio en el
proceso ECAME a ser desarrollado, lo que fue altamente valorados por los y las
profesionales al permitirles resolver dudas dentro del sistema remoto y con ello sentirse mas
confiados/as en el desarrollo de la evaluacion.

La concentracion de los roles de anfitriones en determinados integrantes del equipo de la
propuesta técnica fue una medida de seguridad que tomd el equipo investigador (Talavera
Hernandez, 2015) de modo que la reunién de los permisos de generacion de reuniones y
grabacion de estas fuese en la practica una medida de seguridad en el manejo de la
informacion que es parte crucial del proceso de la mediacion como lo reporté Conforti (2004:
55). Lo que, a la luz de los resultados de procesos efectuados, se valoré de forma positiva
ya que permitid mantener la confidencialidad de los resultados de las grabaciones y del
trabajo realizado en su totalidad.

7. RESULTADOS Y DISCUSION

La aplicacién de las pautas de evaluacion de la metodologia ECAME 2.0, fue realizado
entre los meses de agosto a noviembre de 2020 con un total de 60 profesionales evaluados/as
(MINJU; 2020b), siendo el 55% de ellos en formato de video conferencia remoto y el 45%
restante de forma presencial. ElI promedio de puntaje alcanzado fue de 75.55%, que es
Categoria Alta, manteniendo la tendencia nacional de las anteriores evaluaciones.

Centrando el foco del andlisis en las categorias que se ocuparon de las normativas
vigentes y las herramientas propias de la mediacion que se encuentran consignadas en las
ACPP que es punto central de este trabajo, a continuacion, presentaremos los resultados
alcanzados en ambas modalidades.

Iniciaremos este punto, mostrando los resultados alcanzados en los 3 items que se ocupan
directamente del acceso a la justicia como criterio rector de la mediacion.
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Tabla 8. Legislacion sobre mediacion

Fraseo de evaluacién/ Modalidad Total Presencial | Online | Diferencial

Favorece la informacion juridica para todas
las partes.

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

El lenguaje no verbal es coherente con los
principios de neutralidad, imparcialidad y 87,67% | 88,80% 86,86% | 1,94%
voluntariedad.

84,67% | 81,60% 86,86% | -5,26%

81,00% | 73,60% 86,29% | -12,69%

Fuente: elaboracién propia

En el enfoque de acceso a la justicia, la disponibilidad de informacién, como mecanismo
de fortalecimiento para el respeto de los derechos de las personas, por parte del Estado y de
la sociedad, es concebido como “un derecho fundamental que exige a los Estados garantizar
que todos los ciudadanos que asi lo requieran puedan recurrir al sistema de justicia y obtener
una respuesta efectiva a una necesidad legal, donde la aplicacion de justicia en instancias de
tipo administrativas y/ colaborativas en la resolucién de los conflictos (Cox, 2001: 49), se
entienden parte sustantiva de este esfuerzo politico destinado a incluir a los grupos mas
excluidos. Lo que es complementado cuando se refiere a que todo mecanismo que sea eficaz
para la resolucion de un conflicto juridico (Ramos, 2015: 57) debe ser considerado como
parte del acceso a la justicia que favorece la administracion en todo el proceso de tramitacion
judicial. (Gémez y Esteban, 2020: 20)

Este enfoque estuvo presente en los procesos de la mediacion familiar evaluados,
observandose que el 85.67% de los y las profesionales evaluados desplegaron conductas
destinadas a favorecer la informacion juridica para todos y todas los y las asistentes, siendo
un poco mas alto el puntaje, en los procesos evaluados en modalidad online respecto de los
presenciales.

Dentro de la mediacion familiar en Chile, se ha establecido como consenso general que,
el mediador/a puede proporcionar informacidon general relativa a las materias que se
encuentran presentes en la conflictividad familiar que esta siendo abordada en la sesion de
trabajo. Debiendo ser explicada como norma legal general, sin afectar los principios de
imparcialidad y neutralidad que deben cruzar todo el desempefio del/ a profesional. Lo que
no es lo mismo que el otorgamiento de asesoria juridica especifica a cada parte, para los cual
el mediador/a debe instar a las partes a buscar fuera del proceso, por asesores independientes,
ya que la asesoria es orientada a los intereses de una de las partes y no puede otorgarla el
mediador/a en el proceso sin perder la imparcialidad.

Mediador realiza discurso inicial claro en que aborda todos los puntos necesarios de
informar, contestando las preguntas formuladas por las partes, aun cuando se sugiere
otorgar mayor fluidez (continuidad) y utilizar la técnica del parafraseo de manera
permanente (supervisado/a N° 11, registro supervisor/a).

Es asi como se ha construido la necesidad de derivacion a una instancia de asesoria
juridica, provista por el centro de mediacién o por un servicio publico disponible en el
territorio, lo que fue posible de observar en el 81% de las evaluaciones realizadas, siempre
en calidad alta, pero de manera mas recurrente en el sistema de video conferencia remota
que alcanzd 6 puntos sobre el promedio del item y 12 puntos respecto de los resultados de
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la evaluacion presencial. Lo que nos lleva a la necesidad de preguntarnos el ;porqué de esta
diferencia?, pudiendo entenderla solo dentro de la hipotesis que los y las mediadores confian
en que la informacion general que han entregado en la sala de mediacién es adecuada en
cantidad y calidad, por lo que no es necesario ofrecer otros servicios.

Explicacién que, de ser efectiva no disminuye la afectacién al derecho de la informacion
que presentarian el porcentaje de sujetos que son atendidos en la mediacion familiar y que
incide en su acceso a la justicia, que es mas robusto y fortalecido en la medida en que las
partes cuentan con una completa, particular e independiente asesoria juridica.

En tanto que, cuando se explicita la posibilidad de disponer de asesoria juridica es
verbalizado resaltando que:

Adecuada conduccién del proceso, pero se sugiere incluir todos los elementos de la
mediacion durante el discurso inicial, ya que se aprecian elementos que se incluyen con
posterioridad, como por ejemplo lo relativo a alimento provisorios, acceso a asesoria
juridica, entre otros (supervisado/a N° 24, registro supervisor/a).

La aplicacion de los principios rectores de la mediacion son medidos no solo desde la
explicitacion de la descripcidn de estos, sino que son valorados desde las conductas que
permiten su aplicacion en el proceso de la mediacion, alcanzado un puntaje promedio de
87.67%, sin que se presentasen diferencias significativas entre ambas modalidades, siendo
este resultado un elemento significativo en el proceso online, ya que nos permitié
comprender que el uso de la mediacién en sistemas electrénicos remotos, no implicaria en
si misma un obstaculo al cumplimiento de los principios (Veracierto, 2020).

Se valora que la mediadora insista en el principio de voluntariedad hasta finalizar el
proceso (supervisado/a N° 30, registro supervisor/a)

Es adecuado detenernos en este punto ya que, este ha sido uno de los elementos mas
cuestionados desde la practica mediadora, acerca de si el uso de una pantalla de computador,
que coloca de suyo una distancia entre las partes y el/la mediador/a, podria constituirse en
elementos interfirientes en la aplicacion de los principios de neutralidad e imparcialidad que
debe de aplicar la figura mediadora, comprobandose que ello no se encontré presente en este
proceso de evaluacién.

Tabla 9. Agenda de las partes
Fraseo de evaluacion Total Presencial Online Diferencial

Trabaja_ conforme a la agenda 92,00% | 94.40% 90.29% 411%
construida por las partes.

Fuente: Elaboracion propia

A medida que vamos avanzando en el proceso de atencion, se hizo necesario poder revisar
cdmo se han organizado los temas a ser abordados, donde encontramos que fueron ordenados
conforme la agenda tematica que proporcionaron los y las asistentes, obteniendo un puntaje
de calidad muy alta en ambas modalidades evaluadas, siendo mas alta en la atenci6n
presencial por 4 puntos de diferencia, sin que existiesen diferencias en la forma de expresarlo
en los procesos revisados.
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Cuando miramos los efectos que favorecen el acceso a la justicia, desde la participacion
de las personas con la aplicacion de ciertas técnicas, encontramos que los resultados
alcanzados en ambas modalidades en lo general se encontraron en los parametros de calidad
alta. Estando los valores mas alto en la aplicacion de una herramienta transversal como es el
parafraseo, que se utilizaria en las distintas etapas del proceso de la mediacion, por los
aportes que acarrea; al permitir que las personas escuchen lo que expresan, favorecer la
escucha activa de la otra parte, cuando lo expresado se oye desde otra voz y la accion de
reordenar lo expresado, disminuyendo el uso de descalificaciones, sin perder la transmision
del componente subjetivo del conflicto (Suares, 2005; Diego Vallejo y Guillén Gestoso,
2008).

Se aprecian elementos coherentes con la politica publica de manera adecuada, donde
destaca el uso frecuente de parafraseo, connotacion positiva y resimenes, pero se sugiere
integrar otras técnicas como preguntas circulares, recontextualizaciones, con mayor
frecuencia... (supervisado/a N° 37, registro supervisor/a).

Tabla 10. Uso de herramientas

Fraseo de evaluacion Total Presencial Online Diferencial

Utiliza el parafraseo para acoger las

. . 70,67% 68,80% 72,00% -3,20%
afirmaciones de las partes (parafraseo

Resalta los aspectos positivos de los
mensajes emitidos por las partes 67,67% 68,80% 66,86% 1,94%
(connotacion positiva).

Propicia la circularidad para la mutua
comprension de los mensajes entre las
partes (preguntas aclaratorias o
preguntas circulares).

63,67% 60,00% 66,29% -6,29%

Propicia la reflexién de las partes
respecto de los posibles efectos de sus 61,00% 60,00% 61,71% -1,71%
posturas en otros (preguntas circulares).

Estimula a entender la situacion desde
otro contexto (preguntas o afirmaciones 62,33% 56,00% 66,86% -10,86%
recontextualizantes y/o reencuadre).

Elaboracidn propia

Otra de las técnicas que se utilizaron en todas las etapas de un proceso de mediacion
familiar, se encuentran vinculadas hacia la valoracién de sujeto participante, que es una tarea
iniciada por el/la mediador/ en vistas a mejorar el nivel de empoderamiento que es necesario
para el proceso de participacion activo en toda la gestion el conflicto, con resultados muy
similares en ambas modalidades.

Hay coincidencias entre los autores clasicos (Suares, 2005; Ury, 2005; Folger y Taylor,
1997) en que el uso de expresiones que aportarian en el reconocimiento de las necesidades,
intereses y creencias de las personas, constituyen enunciados que marcan diferencias en la
autopercepcion de poder dentro de las relaciones y que, en el caso en particular de los
conflictos gestionados en mediacion, la explicitacion de ello por el tercero/a imparcial aporta
aello.

Se realizan de manera constante resimenes orientados a la construccién de acuerdos
frente a los temas planteados, sugiriendo fortalecer la revision de escenarios futuros,
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donde el mediador se preocupa de confirmar la voluntad de las partes respecto a colaborar
con un dialogo colaborativo en pos de abordar los temas que son objeto de mediacién
(35:04) (supervisado/a N° 14, registro supervisor/a)

En la etapa de gestion del conflicto en tratamiento en la mediacién, el uso de las
herramientas destinadas a que cada participante pueda detenerse a reflexionar acerca de los
resultados de sus acciones, permitié avances en el proceso de responsabilizacion requerido
para la generacion de los cambios como parte del quehacer de deconstruccion de las historias
cerradas de un inicio, con resultados que los ubicaron en calidad alta y con una diferencia
en su uso mayor en el sistema por video conferencia remota, 1o que no es explicado por el
equipo evaluador, en los analisis realizados.

El uso de estas herramientas interrogativas, desde la teoria de la mediacion, se valorarian
cuando son utilizadas dentro del proceso de deconstruccion del conflicto propiamente tal,
que ya aportarian en la desestabilizacion de las narrativas ancladas en la negacion del otro/a,
y su aplicacion generaria necesarias reflexiones que no habian surgido previamente.

Hay una adecuada aplicacién de técnicas tales como parafraseo, preguntas circulares,
mediador como agente de realidad, entre algunas, con miras a propiciar el trabajo de
manera significativa, con sentido y coherente... (supervisado/a N°3, registro
supervisor/a)

Vinculado a su aplicacion, esta vez mirando a los y las otras personas que son parte del
sistema conflicto, pero centrado el foco del andlisis en las consecuencias que
experimentarian, es que nuevamente las herramientas de reflexion acerca de la experiencia
vivida, son claves para ello, las que son utilizadas en ambos sistemas de evaluacion, sin que
existan diferencias en su aplicacion, lo que nos Ilamé la atencion, especialmente cuando
observamos los resultados expuestos anteriormente, donde si existe una diferencia en la
cantidad y calidad de la aplicacion cuando son referidas al propio sujeto.

Destaca que interviene para que las partes asuman la responsabilidad en situaciones
futuras y que las partes decidan sobre el contenido de los acuerdos, pero se sugiere incluir
resimenes para propiciar el avance de las partes en el proceso y aplicacion de filtros en
acuerdos parciales, para la sustentabilidad de los acuerdos, a pesar de que no sea en
relacion a los acuerdos finales (supervisado/a N°18, registro supervisor/a).

Observando los valores alcanzados en el quehacer destinado a la construccién de miradas
complejas respecto del conflicto, como son el mirar la situacién desde diferentes angulos,
reencuadre y recontextualizacion, que pueden tratarse de los mismos o distintos a los que
ocuparian los otros y otras intervinientes en la situacion en disputa, encontramos que si bien
los resultados alin se ubicaron en calidad alta, este valor se debi6é a que son mayormente
utilizados en los procesos online por sobre las atenciones presenciales, con una diferencia
de 10 puntos entre si.

Se aprecia que la mediadora presenta un ritmo y tono que favorece la comunicacion

online, considerando los tiempos de respuesta de las partes, sin embargo, también se
aprecia que la posibilidad de fortalecer habilidades no verbales como la escucha activa,
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mirando de manera mas fija a la camara (lo que es advertido por el productor a los 26
minutos de proceso), ayuda a que las partes se sientan escuchadas, sin distracciones
(supervisado N° 2, registro supervisor/a).

Parece adecuado, poder revisar este aspecto, desde los requerimientos que dispone el
sistema de trabajo por plataforma remota que requiere colocar dominios en el uso del tiempo
de manera diferenciada que el espacio presencial lo que puede estar influyendo en los
tiempos de reflexion que se le entregarian al proceso de atencion y que por ello, estarian
propiciando la construccion de instancias que fomentarian estas intervenciones (Conforti,
2014: 42), lo que creemos deberia ser un punto a ser revisado en los futuros procesos online,
de manera de clarificar si es una tendencia efectiva de esta metodologia. Siendo asi parece
necesario revisar la forma como se da un tiempo adecuado a cada parte para reflexionar y
propiciar para esto espacios de silencios, muy significativos en estos procesos para dar
sentido a expresar emociones o dar tiempo de repensar una circunstancia, realidad o
decision.

7. CONCLUSIONES Y HALLAZGOS

La investigacion se llevd a cabo especialmente respecto a uno de los ejes de analisis que
compone la pauta ECAME 2.0, la que se refiere a las A.C.P.P. que recoge la evaluacién de
las competencias necesarias para conduccién del desarrollo de los procesos de mediacion
familiar, segn los requerimientos de las politicas publicas y las normativas vigentes,
considerando la complejidad de las realidades de los diferentes tipos de familias que habitan
en Chile con un enfoque inclusivo e igualitario.

Ahora bien, en la mayoria de los items y fraseos fue evaluada mas alta la calidad de las
intervenciones de los/as mediadores en el sistema online por sobre el presencial, lo que
puede deberse a aspectos tales como la diferenciacion de espacios de intervencién que ofrece
a las partes el sistema online y la posibilidad de contar con recursos de apoyo de forma
directa y mas independiente en espacios privados.

Existiendo diferencias a favor de los procesos presenciales que vale la pena considerar,
en cuanto a las conductas destinadas a apoyar la mejor comprensién mutua de intereses y
necesidades de las partes, con una diferencia de 4 puntos en favor de la modalidad presencial,
al igual que en las conductas destinadas a apoyar a las partes a seleccionar opciones
promoviendo la aplicacidn de filtros para el logro de acuerdos.

Es asi como los resultados alcanzados en los 3 items que se ocuparian del acceso a la
justicia como criterio rector de la mediacién, se observd que el 85.67% de los/as
profesionales evaluados desplegaron conductas destinadas a favorecer la informacion
juridica para los asistentes, siendo mas alto el puntaje, en los procesos evaluados en
modalidad online respecto de los presenciales, que alcanz6 6 puntos sobre el promedio del
item y 12 puntos respecto de los resultados de la evaluacion presencial. Diferencia que
podemos entender desde la mirada que los y las mediadores en el proceso online poseerian
maés tranquilidad y elementos de apoyo que consultar, para ofrecer tanto informacién como
potenciar el uso de asesorias juridicas.

En cuanto a la aplicacion de los principios rectores de la mediacion, son medidos no solo
desde la descripcion de estos, sino que en su aplicacion durante todo el proceso, alcanzado
un puntaje promedio de 87.67%, sin que se presentasen diferencias significativas entre
ambas modalidades, aspecto que es importante en cuanto a valorar que la calidad de la
mediacion en sistemas remotos, no implicé un obstaculo al cumplimiento de los principios,
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tema que en un inicio fue muy cuestionado por la doctrina, especialmente en cuanto a los
principios de neutralidad e imparcialidad del mediador/a.

En cuanto a la aplicacion de técnicas para la participacidn de las personas en el proceso,

especialmente las que favorecerian el acceso a la justicia, encontramos que los resultados
alcanzados en ambas modalidades se encontraron en calidad alta. Observando que una de
las herramientas transversales como es el parafraseo, que se utilizé en las distintas etapas del
proceso de la mediacion, tiene un mayor puntaje en los procesos online.
Asimismo, las principales técnicas utilizadas en la etapa de gestion del conflicto, que
propicia la circularidad para la mutua comprension de los mensajes entre las partes
(preguntas aclaratorias o preguntas circulares) estuvieron 6,29% mejor evaluadas en
procesos online que en los presenciales. Incluso aquellas que propiciaron la reflexion de las
partes se evaluaron mejor en forma online que presencial en un 1,71%.

Respecto a las técnicas recontextualizantes y/o reencuadre, fueron también evaluadas
mejor en forma online, con 10,86% puntos de diferencia. Herramientas que son usadas para
desestabilizar las narrativas ancladas en la negacién del otro/a y la generacién de nuevas
reflexiones que puedan ofrecer miradas complejas respecto del conflicto.

El soporte tecnolégico, se introdujo en este escenario como cuarta parte (Katsh y Rifkin,
2001: 20) que debe verse como una parte mas del proceso, no reemplazando a ninguna de
las partes ya participantes, y menos en el marco de procesos sincronicos donde el rol del
mediador/a sigue siendo el de guia de la atencion mediadora a pesar del cambio del contexto.
Ello puede implicar que el mediador deberia generar nuevas competencias, asociadas al
adecuado manejo de la tecnologia para generar procesos en donde las partes puedan lograr
un clima adecuado para lograr gestionar sus conflictos de una manera eficiente.

En el caso del mediador/a, la implementacion de la medicién online a nivel histérico tuvo
muchas resistencias basdndose que todos los procesos de resolucion de conflictos estarian
pensados para una modalidad presencial y solo asi se pueden obtener sus beneficios (Raines,
2015: 273). En cuanto al rol de las partes frente a las mediaciones realizadas a través de
plataformas es inevitable que se posiciones de manera diferentes algunas veces favoreciendo
y otras no su posicionamiento en el proceso dependiendo de su personalidad y el grado de
familiaridad que dispongan con la tecnologia.

Sin perjuicio, de no lograr alcanzar en los procesos de mediacion sincrénicos un “self
digital” (Gordon, 2001) si la plataforma permitiese un manejo diferente de nuestras
posiciones e intereses. Sabemos, que las personas se van a encontrar muchas veces en sus
propios domicilios, hechos que en algunas situaciones les generaria una zona de confort
como en otros puede ser disruptivo, ante lo cual el/la profesional debe la capacidad de poder
percibir esta situacion y gestionarla con las herramientas que tiene a su alcance para generar
un proceso de alta calidad.

Estas diferencias en favor del proceso online se explicarian por el sistema de trabajo por
plataforma remota que dispone de dominios en el uso del tiempo de manera diferenciada al
espacio presencial (Alarcén Garcia, 2020: 99) lo que influiria en los tiempos de reflexién
que se le entregaria al proceso de atencién, lo que debiera ser un tema de estudio futuro para
evaluar si es una tendencia propia de esta metodologia remota.

En este sentido, debemos asegurarnos de que exista acceso al servicio para todos
aquellos/as que quieran intervenir en un proceso bajo esta modalidad (Luz Clara, 2018: 348)
para que no generen limitantes de forma y acceso a justicia en nuestro pais. Por otro lado, el
rol del mediador/a debiese desarrollar algunas capacidades especificas para gestionar los
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conflictos en este ambito remoto, que posibiliten un mayor aprovechamiento de los medios
tecnoldgicos a la hora de lograr eficiencia en la gestion de los conflictos objeto de los
procesos de mediacion familiar que se enfrentan.
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