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RESUMEN

La presente ponencia hace una breve referencia a los antecedentes de creacion,
conformacion, competencialegal y modalidad de trabajo del Cuerpo de Mediadores de
la Justicia de Familia del Poder Judicial de la Provincia de Mendoza, Republica
Argenting; y tiene por objeto especifico dar a conocer la medicién de resultados
(estadisticas) efectuadas en este organismo; comparar la economia referida al tiempo y
costos del proceso de mediacion en relacién con los procesos judiciales de familiay su
incidencia en el particular contexto socio-econdmico de nuestro ambito; informar
respecto a la efectividad del servicio en relacion a cumplimiento de los acuerdos
celebrados y presentacion de encuestas de satisfaccion de los usuarios; finalmente,
compartir las conclusiones del trabajo de investigacion realizado.






INTRODUCCION

Con la presente ponencia pretendemos dar a conocer nuestra historia,
experiencia de trabajo y una primera recopilacién de datos, que nos ha permitido
elaborar un sistema propio de medicion cuantitativa y cualitativa en el servicio de
mediacion que se brinda en el Cuerpo de Mediadores de la Justicia de Familia del
Poder Judicial de Mendoza, Republica Argentina.

Presentaremos un bosquejo de los datos recolectados hasta el momento y €l
procesamiento efectuado de los mismos, a partir de variables determinadas a priori.

Daremos a conocer € modo de obtener datos estadisticos que reflejen con
certeza y objetividad, algunos aspectos de la labor realizada por los mediadores de
nuestro servicio, tales como: cantidad de audiencias fijadas, mediaciones ef ectivamente
realizadas, nimero de acuerdos celebrados, casos no mediables y sin acuerdo, entre
otros, graficando sus respectivos porcentajes.

Mostraremos una comparativa entre el proceso de mediacion y un expediente
judicial, procurando demostrar la economia del primero en relacién a las variables
tiempo y costos.

Brindaremos resultados del seguimiento realizado sobre el cumplimiento de los
acuerdos de mediacién, luego de la homologacién judicia de los mismos, tomando
como indicador la cantidad de gjecuciones por incumplimiento que se han iniciado en
los Juzgados de Familia

Por ultimo, daremos a conocer algunos dispositivos (encuestas), que hemos
implementados para evaluar € grado de satisfaccion de los usuarios de nuestro
servicio, con miras ala concrecién de una gestion de calidad.

DESARROLLO

a) ¢Quiénes somos?

En e afio 1995, se dictd6 en Mendoza la Ley 6354 sobre “Régimen de
Proteccion Integral de Nifiez y Adolescencia’. Dicha ley creo los Juzgados de Familia
y establecié en el Libro Il, Titulo I, Capitulo 111, una etapa prejudicia de avenimiento y
mediacion para determinados temas vinculados a Derecho de Familia. Por tal razdn, la
Suprema Corte de Justicia de la Provincia, decidi6 iniciar una experiencia piloto
durante el afo 1998 referida a la mediacién, antes de la puesta en funcionamiento del
Fuero de Familia.

Asi, €l 18 de agosto de 1998, por Acordada de la Suprema Corte, comenzé a
funcionar el Cuerpo de Mediadores. Sus integrantes ingresaron en distintos momentos,
mediante llamado a concurso de antecedentes y oposicién.

El servicio esta integrado por un Coordinador y veintidés mediadores
repartidos en las cuatro Circunscripciones Judiciales que se divide la provincia.



Ladistribucién de los mediadores se hizo sobre la base de la poblacién de cada
una de las Circunscripciones y los antecedentes de la cantidad de causas ingresadas a
los Juzgados.

A partir de 1999, con la puesta en funcionamiento de los Juzgados de Familiay
por disposicion del art. 61 de la Ley Provincia 6354, previamente a interponer una
accién judicial por prestacion alimentaria, régimen de visitas, tenencia o cuestiones
derivadas de uniones de hecho (division de bienes en el concubinato), es necesario
pasar por la etapa de avenimiento y mediacion. Este servicio es brindado al publico en
forma gratuita.

El Cuerpo de Mediadores se rige por un reglamento interno que regula el modo
de ingreso de sus miembros, €l proceso de mediacion, los ateneos de capacitacion,
modo de acceder al servicio y normas éticas de sus integrantes, entre otros temas.

b) ¢Como se accede al servicio?

Para acceder a servicio en la Primera Circunscripcion, el solicitante debe
concurrir a la Mesa de Atencién y Derivacion (M.A.D.) y solicitar un turno de
mediacion, debiendo aportar en todos los casos los datos personales y domicilio de
requirente y requerido. En ese mismo momento se le comunica la fecha de reunién y
posteriormente se notifica ala otra parte.

También puede haber derivacion judicial de casos a mediacion, previo
consentimiento de |os participantes.

Por lo expresado, se puede advertir que nuestro servicio carece de lo que
doctrinariamente se denomina “ etapa previa’ de convocatoria.

El diafijado, ambas partes concurren a nuestras oficinas, quienes son atendidas
por un mediador que se les asigna en ese momento. Asi da comienzo la mediacion,
previa explicacion de las caracteristicas y reglas del proceso (voluntariedad,
confidencialidad e imparcialidad), obtencion del consentimiento de los asistentes y
firmadel convenio de confidencialidad.

) ¢Cual esla motivacion de esta investigacion?

Mucho se ha hablado y escrito acerca de los sistemas no adversariales de
resolucion de disputas, sus escuelas y corrientes doctrinarias, tipos, materias, dmbitos
de competencia, asi como de las técnicas y herramientas utilizadas en los mismos. Sin
embargo, muy poco se ha trabajado en la medicién de los resultados que se obtienen
€on estos procesos.

En particular, los servicios de mediacién han carecido hasta la fecha de un
sistema integrado para la recoleccion y procesamiento de datos; confeccion de
estadisticas que permitan analizar grados de satisfaccion de los usuarios; efectividad de
los acuerdos celebrados, comparacion de resultados con |os métodos controversiales de
resolucion de conflictos 0 con € desarrollo de idénticos métodos en diferentes
contextos o realidades sociales.



En cierta medida, la intuicion, 1o empirico o € auge de la utilizacién de estos
nuevos métodos, nos pueden llevar a pensar que transitamos un buen camino; pero
estos diagndsticos intuitivos, sin base objetiva, metodologia, fundamentacion
cientifica, ni continuidad en €l tiempo suelen resultar estériles y desgastantes, creando
incertidumbre tanto en sus efectores, como en érganos encargados de las politicas de
estado y publico en general, por lafata de comprobacidn de dichas percepciones.

Este andlisis nos ha llevado a desarrollar, desde la Comision Interna de Trabajo
gue integramos los ponentes, una metodologia de investigacion, medicion de
resultados y andlisis de los mismos.

No basta con afirmar la creencia que lo que se hace a través de la mediacion es
bueno, répido, barato, efectivo, sino que es fundamenta poder demostrarlo
fehacientemente. Resulta relevante también poder comparar este sistema de
resolucion de conflictos con el tradicional sistema judicial, utilizando los mismos
parametros de eval uacion respecto a tiempo que tardan en resolverse cada uno de estos
procesos, el costo econdémico que dlos insumen y grado de satisfaccion de los
usuarios, entre otros.

El conocimiento de estas conclusiones permitira latoma de decisiones politicas
para una mejor planificacién estratégica de los sistemas de administracion de justiciay
efectiva asignacion de los recursos del Estado.

d) Estadisticas anuales generales, detalletrimestral e informe de indicadores

Desde la puesta en funcionamiento del Cuerpo de Mediadores, la Suprema
Corte de Justicia de Mendoza (S.C.J.M.) nos solicité datos estadisticos trimestrales de
los resultados de los procesos de mediacién sobre un modelo basado en las mediciones
realizadas en los juzgados.

Con €l paso del tiempo, advertimos que las mismas no respondian a larealidad
del trabajo que se desarrollaba en nuestro organismo. Asi, fuimos creando un sistema
de medicién con indicadores propios.

Al principio, las estadisticas se llevaron manualmente en soporte papel, hasta
gue logramos un formato el ectrénico.

A partir de la utilizacién de un sistema informético de gestion de expedientes
(TURIX), estandarizamos, por medio de modelos macros de documentos, los distintos
resultados de cada proceso de mediacion.

Ensamblandose ambas herramientas, conseguimos el conteo automético de los
diferentes resultados de los indicadores estadisticos preestablecidos, desde la
generacién de los mismos documentos.

Pero no basta la mera presentacion de recoleccion de datos, que abrume a los
lectores; sino que esta tecnologia de gestion debe estar acompafiada de la elaboracién
de informes de indicadores, andlisisy evaluacion.

A modo de gemplo, presentamos a continuacion nimeros y graficos de
algunos de nuestros resultados e informe de indicadores:



AUDIENCIAS FIJADAS EN EL CUERPO DE MEDIADORES DESDE SU CREACION HASTA 15/9/2004
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ESTADISTICAS DEL CUERPO DE MEDIADORES DEL PODER JUDICIAL - Afio 2003

Comparecenciade | Comparecenciade | Incomparecenciade
dos partes una parte dos partes AUDIENCIAS FIJADAS

2995 1957 877 5829
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ESTADISTICAS CUERPO DE MEDIADORES DEL PODER JUDICIAL DE MENDOZA - Cuarto Trimestre 2003

Comparecencia | Comparecencia | Incomparecencia | AUDIENCIAS
dos partes una parte dos partes FIJADAS
825 609 224 1658
Comparecencia de dos partes (Mediacion)
Acuerdos totales Acuerdos ACUERDOS Acuerdos No
(T.A. V) parciales DEFINITIVOS definitivos | Reconciliaciones | judicializaciones| CON ACUERDO
163 248 411 411 21 52 484
SIN
No acuerdos No aceptadas Desistimientos No mediables ACUERDO
89 41 12 81 223
Acuerdos Cuartos Comparec. Una parte con Una parte con Incomp. de dos | Total 2° 3°0
provisorios intermedios EN PROCESO dos partes cuarto int. desist. partes + reuniones
24 125 149 147 28 26 31 232
Resultados generales, en detalle y por temas acordados de los procesos con dos partes
Division de Otros
Con acuerdo Sin acuerdo En proceso Tenencia Alimentos Visitas bienes (Guardas)
484 223 149 514 235 240 0 6
Acuerdos No Acuerdos Cuartos
definitivos Reconciliaciones| judicializaciones No acuerdos No aceptadas| Desistimientos No mediables provisorios intermedios
411 21 52 89 41 12 81 24 125

Cuerpo de Mediadores del Poder Judicial de Mendoza - Confeccioné: Dra. Laura Raobles - Afio 2003




Informe deindicadores

Detalle de los indicadores estadisticos de |os gréficos presentados:

1. Comparecencia de dos partes: Cuando concurren la totalidad de las personas convocadas para
[levar adelante el proceso.
2. Comparecencia de una parte: Cuando concurre alguno de |os participantes.
3. Incomparecencia de dos partes: Cuando ho asiste ninguno de |os participantes.
4. Entrevistas chicos: Reuniones realizadas con los nifios, donde a través de una escucha
especializada (mediadora/psicologa), se puede conocer su vision de la situacion familiar.
Audiencias fijadas: Otorga un dato totalizador de los cuatro items anteriores (1., 2., 3., 4.), que
reflgja la cantidad de turnos de mediacion otorgados desde la M.A.D. como |os casos derivados
de los Juzgados.
Cada reunion de mediacidn puede concluir en alguno de estos resultados:
1.1. Con acuerdo: Abarca los supuestos en que las partes concluyen el proceso arribando a una

via de solucidn consensuada respecto de la situacion de conflicto originaria.
Seincluyen los siguientes tipos:
1.1.a. Acuerdos definitivos: Son los que se remiten al Juzgado para su homol ogacién.
1.1.al. Totales: Acuerdan necesariamente tres temas: tenencia, cuota alimentariay visitas.
1.1.all. Parciales: Convienen alguno de los tres temas, otros (guardas), 0 % de bienes.
1.1.b. Reconciliaciones: Los participantes reanudan la convivenciay se archiva la actuacion
1.1.c. No judicializaciones: Los participantes acuerdan una via de solucion a conflicto, sin
remision del acuerdo al Juzgado para su homol ogacién.
1.2. Sn acuerdo: Son todos los supuestos en que los participantes o e mediador deciden que el
proceso concluya anticipadamente, entregandose un certificado que da por cumplida la etapa
previay habilitalaviajudicia. A continuacion se detallan los distintos supuestos:
1.2.a. No acuerdos: Aceptadala mediacion, las partes no pueden consensuar una solucion.
1.2.b. No aceptadas. Antes de iniciarse la mediacién, los participantes son explicados de sus
caracteristicas, y atento la voluntariedad, alguno de ellos decide no participar.
1.2.c. Desistimientos: Iniciado el proceso, y dada la voluntariedad del mismo, alguno de los
participantes decide retirarse.
1.2.d. No mediable: Cuando &l mediador, por diversas causas, levanta el proceso.
1.3. En proceso: Se daun nuevo turno para seguir trabajando |os temas pendientes.
1.3.a. Acuerdos provisorios: Los participantes acuerdan una via de solucion, pero desean
probarla un tiempo antes de su remisién a Juzgado.
1.3.b. Cuartos intermedios: La problemética planteada requiere fijar una nueva fecha para
continuar con el tratamiento de lamisma.
2°, 3° 0 mas reuniones: Son los procesos que llevan méas de una reunion, pararelevar €l nimero
de comparecencia de los participantes, |0 que permite analizar el poder de convocatoria del
mediador interviniente y compromiso de la gente con el proceso.
Temas. Tenencia: Padre que queda a cargo del cuidado inmediato y atencion del nifio.
Alimentos. Aporte econdmico que efectlia el padre no conviviente u otros parientes entre si.
Visitas: Régimen de contacto y comunicacion del nifio con el padre no conviviente u otro
familiar (abuelos, tios, hermanos, etc.) con derecho areclamar dicho contacto.
Division de bienes: Reparto de |os bienes en |as uniones de hecho, después de la separacion
Otros: Otros temas como: guardas, o compromisos de otorgar autorizacion de vigjes.



€) Economia del proceso

Dentro de las ventgjas que ofrece e proceso de mediacién frente al juicio, se cree que
una de €llas es la economia. Esta ha sido analizada desde los indicadores tiempo y costos.

Decir gque € proceso de mediacidn es més corto que € tramite judicial, tiene su origen
en la percepcidn de que los juicios son largosy, por légica, una mediacion debe durar menos. S
aello le agregamos la creencia de que o que mas tarda tiene un mayor costo frente a un proceso
gue tarda menos, tenemos la ecuacion perfecta de que la mediacion es mas econémica que la
instanciajudicial.

Con € presente trabgo pretendemos dar 1os primeros bosquejos tendientes a demostrar
gue esta creencia popular es cierta.

A fin de contar con datos fehacientes y oficiales que permitieran hacer la comparativa
para confirmar esta hipétesis, solicitamos informacién a la Oficina de Estadisticas y
Planeamiento del Poder Judicia sobre la duracion de los juicios en los Juzgados de Familia; y a
la Direccién General de Administracion por el tema referido a los costos de los Juzgados de
Familiay del Cuerpo de Mediadores.

1) Tiempo de duracién:

Para readlizar la comparativa de tiempo, se tom6 como pardmetro un Juzgado de Familia
gue cuenta con datos en soporte informético, desde el mismo momento que lo tiene e Cuerpo de
Mediadores.

Asi surgi6 que un expediente por tenencia, alimentos o visitas, que tramitan
generalmente por cuerda separada, tiene una duracion promedio de siete (7) meses desde que se
interpone la demanda hasta que el Juzgado dicta sentencia, en tanto que en un proceso de
mediacion, tiene una duracion de dos (2) meses contados desde que una persona pide €l turno en
la Mesa de Atencién y Derivacion (MAD) hasta que se remite el acuerdo a Juzgado de Familia
para su homologacion, tratdndose | os tres temas aludidos en dicho periodo.

También pudimos determinar el tiempo de duracion en horas hombre, que insume un
proceso de mediacion, tomando como parametro la cantidad de audiencias que se llevaron a
cabo durante un mes testigo (mayo), de los afios 1999 a 2004. Esto dio como resultado que, lleva
un promedio de 1,8 reuniones. Teniendo en cuenta que los turnos asignados son de tres horas,
equivale a decir que cada mediacion insume 5,30 horas hombre de trabgjo. No siendo posible
efectuar la comparativa respecto del juzgado en esta variable por no existir datos relevados en
dicho fuero.

2) Costo econdmico:

Respecto a costos de estructura organizacional, comprobamos que el monto de los
salarios del personal del Cuerpo de Mediadores representa el 27,35% del costo de la estructura
de personal de los siete (7) Juzgados de Familia de la Primera Circunscripcién de Mendoza, sin
incluir los equipos técnicos (médicos clinicos, psiquiatras, psicologos, trabajadores sociales,
equipo de adopcidn, personal administrativo y jefes o coordinadores de cada uno de estos
sectores), que en un proceso judicial de familia actdan como auxiliares necesarios del juez.

El Cuerpo de Mediadores de la Primera Circunscripcion Judicial esta compuesto por €l
coordinador, catorce mediadores, una secretaria 'y dos auxiliares administrativos, o que totaliza
un plantel de dieciocho personas.



Por otra parte, cada juzgado de la misma Circunscripcion esta integrado por un juez, un
secretario, un prosecretario, un jefe de mesa de entradas, un oficial de justiciay auxiliares, que
hacen un total de ochenta personas.

Vale decir que &l Cuerpo de Mediadores representa el 22,5% de la cantidad de personas
gue trabajan en los Juzgados de Familia.

En cuanto a medicion de productividad, en el Cuerpo de Mediadores se celebraron 3119
acuerdos (de tenencia, alimentos y visitas sumados individualmente) en el transcurso del afio
2003. Los siete (7) Juzgados de Familia dictaron 2426 sentencias en idéntico periodo, 1o que
equivale a computar que el costo de cada actuacion de mediacion es equivaente a 21,72% del
costo de cada expediente de los juzgados. Este porcentgje resulta de dividir €l costo de la
estructura de personal de todos los juzgados por la cantidad de sentencias que dictan,
aplicandose idéntica ecuacion parael Cuerpo de Mediadores.

Entendemos que el tema de los costos es de vital importancia en e contexto econémico
social de la Republica Argentinay, concretamente la Provincia de Mendoza porque abaratar 10s
costos en la Administracion Publica (concretamente en e Poder Judicial), implica destinar
recursos a otras necesidades insatisfechas en salud o educacion.

A su vez, la obtencién de estos resultados, para los administradores del Poder Judicial,
implica poder concretar una planificacion estratégica y adecuada toma de decisiones en las
futuras politicas organizacionales.

A partir de la comparativa realizada, advertimos la importancia de evaluar a futuro, la
posibilidad de ampliacion de competencia del Cuerpo de Mediadores en otros temas privativos
de los Juzgados, o e posible incremento estructural del mismo, que redunde en mayor
productividad y a su vez en la descompresion del trabajo que realizan los juzgados, o que
conlleva también a una mayor celeridad de los asuntos que alli se tramitan.

f) Efectividad del servicio

Hasta el momento hemos trabajado en la medicién de la efectividad a partir de dos
variables, cantidad de gecuciones de convenios celebrados en mediacién y encuestas de
satisfaccion de los usuarios con el servicio.

La primera esta enfocada a la medicién del sostenimiento en el tiempo del cumplimiento
de los convenios, através del recuento de causas iniciadas en el sistemajudicia. En tanto que la
segunda tiende a detectar aspectos puntuales en la atencion brindada a la gente, desde que accede
a servicioy durante el desarrollo del proceso.

Para la medicion de la primera variable, se trabaj6 sobre €l total de acuerdos remitidos a
un solo juzgado, desde febrero de 2000 hasta julio de 2004 inclusive, 1o que arroj6 como
resultado, que se han enviado 769 acuerdos para homologacion que contienen en la mayoria de
los casos los tres temas. En idéntico periodo y en e mismo tribunal se han iniciado 52
gjecuciones por incumplimiento de convenios de uno de los temas celebrados en mediacion, que
equivale a 6,76% del total de acuerdos remitidos para homol ogacion.

Cabe aclarar que los convenios de mediacion para su homologacién ingresan a los
Juzgados de Familia, por un turno rotativo que se denomina auténomo, y en la misma cantidad,
veinte (20) acuerdos por turno, por juzgado. Asimismo en los juzgados donde radican los
convenios, es donde deben iniciarse las gjecuciones ya que son procesos incidentales, vale decir
accesorios al principal de la homologacion.



Consideramos que dicho porcentgje es bajo, confirmando la hipétesis que el proceso de
mediacion es efectivo, teniendo en cuenta el cumplimiento de sus acuerdos en el tiempo.

No significa que este bajo nimero de gecuciones, nos haga tener una visiéon cerrada,
pensando que existe un alto porcentgje de cumplimiento de los acuerdos de mediacion; pero si
resulta un dato interesante la escasa judicializacién en tales circunstancias, ya que se pueden
tener otras lecturas, como que la gente aprendié a resolver sus conflictos privadamente, evitando
el ingreso de su situacién a sistemajudicial.

En cuanto a segundo indicador, se ha realizado una encuesta anénima de satisfaccién
con € servicio durante e mes de agosto de 2004, cuyo formulario y resultados incorporamos
como Anexo | a presente trabajo.

CONCLUSIONES

Para quienes amamos la mediacion, podrd parecernos innecesaria la presentacion de
datos estadisticos que demuestren su efectividad; pero los mismos adquieren relevancia cuando
pretendemos convencer a la sociedad, sobre la conveniencia de su implementacién y ventajas,
respecto alos tradicionales métodos adversariales de resolucion de conflictos.

A partir de la experiencia y trabajo desarrollado, intentamos realizar un aporte que
permita tomar conciencia en los distintos servicios de mediacion, de la importancia de crear
procedimientos de estandarizacion, sistematizacion de medicion de resultados y homogeneidad
en los mismos, para una mejora constante que posibilite dar respuestas innovadoras y
congruentes con las demandas que dia a dia nos plantean |os usuarios.

En nuestra organizacion se han adoptado hasta la fecha las siguientes medidas tendientes ala
consecucion detal fin:

- Elaboracion de la reglamentacién interna que rige las condiciones de ingreso y
funcionamiento del Cuerpo de Mediadores.

- Capacitacion permanente de los recursos humanos, con procesos de revision (clinicas y
supervision) de lalabor del mediador.

- Informatizacién de gestion de expedientes.

- Medicién de resultados, através de un sistema estadistico estandarizado.

- Medicién de laefectividad de la mediacidn en el cumplimiento de los acuerdo.

- Demostrar la economia en tiempo y costos de la mediacion con relacién al juicio.

- Encuestas de satisfaccion de los usuarios con € servicio.

La labor desarrollada constituye los primeros pasos, en € proceso continuo y progresivo
hacia una gestion de calidad, donde sin perder de vista los principios propios de la mediacion,
como voluntariedad, confidencialidad, imparciaidad, creatividad y estilos particulares de cada
mediador, se pueda amalgamar también la sistematizacién en la organizacion de sus miembros y
recursos tecnolégicos, que permita la planificacion y puesta en marcha de politicas de Estado,
donde la calidad tenga puesto su ge en la proteccién de los recursos humanos del servicio, la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de los usuarios y la adecuada utilizacion de los
recursos del Fisco, por ende en beneficio integral de la sociedad.



ANEXO|

ENCUESTA DE SATISFACCION CON EL SERVICIO DE MEDIACION

Edad promedio............... Tiempo de convivencia:  ........ anos ......... meses
Cantidad de hijos................. Tiempo de no convivencia: ........ anos ......... meses
Edad hijos.......cccccevvvvreennne. Nunca hubo convivencia..........

¢Habia escuchado hablar de la Mediacion en la Justicia de Familia antes de pasar por este
proceso?
Sl NO
atravésde: familiar
amigo
abogado
medio de difusion
policia

Cuando el mediador le explicé qué eralaMediacion y usted acepto participar del proceso
¢pensaba que podialograr un acuerdo?:

Sl NO NO SABIA
¢Coémo se sinti6é con e mediador?:
Comodo Poco comodo Incomodo
Marcar 4 caracteristicas que observé en el mediador:
- cédlido - frio
- respetuoso - poco respetuoso
- confiable - poco confiable
- con capacidad para escuchar - con poca capacidad para escuchar
- imparcia - parcid
- puntual - impuntual
- claro a hablar - poco claro a hablar
- tolerante - poco tolerante
- comprensivo - poco comprensivo
¢Quedd satisfecho con e tiempo que llevo e proceso de mediacion?:
Sl NO
Si no ha quedado satisfecho, considera que éste fue:  largo corto
Considera que esto se debié: - a mediador
- austed

- al otro participante
- aambos (Ud. y € otro/s participante/s)
- aladificultad del problematraido a mediacion
¢Recomendaria a otra persona pasar por Mediacion?
Sl NO

CPOI QUE? ..t ettt e e s be s be e be et e s be s besbe e e e besbeeaeeneennenre e

Si Ud. inici6 € trdmite personalmente, cdmo fue atendido en la Mesa de Atencién (MAD):
Muy bien Bien Regular Mal
Cuando lleg6 ala Mesa de Entradas del Cuerpo de Mediadores, como fue atendido:
Muy bien Bien Regular Mal



RESULTADOSDE LA ENCUESTA DE SATISFACCION CON EL SERVICIO
Total de personas encuestadas. 180
Edades promedio de los participantes. Menores de 20 afios. 4 pers.
De 20 a 30 afios. 94 pers.
De 31 a 40 anos:. 50 pers.
De 41 a50 afos: 24 pers.
Mas de 50 afios. 6 pers.
Cantidad de hijos: 1 hijo:68 - 2 hijos:47 - 3 hijos:26 - 4 hijos:15 - 5 hijos:6 - 6 0 mas hijos.2
Hubo convivenciaen la pargja: Sl: 140 NO: 37
Tiempo de convivencias De 1l all meses. 4
DelaZ2aiios: 15
De 3 a5 arios: 37
De 6 a8 afos: 29
De9all afios: 15
De 12 a 14 afios: 13
De 15 a20 afios: 11
Mas de 20 afios. 14

Tiempo de separacion: Menos de 1 mes. 4
Del a3 meses: 35
De 3 a6 meses. 6
De6 al2 meses. 12
Dela3afos: 35
De3abafos:. 5
De5al0 afios. 8

Habian escuchado hablar de laMediacién Familiar antes de llegar al proceso: SI: 98 NO: 80

Por intermedio de: Familiares: 37 Amigos: 35
Abogados: 30 Medios de difusion: 5
Policia: 4 Otros: 10 (cursos, trabgjo, venido antes)

Después que el mediador les explico de qué se trataba la Mediacidn y fue aceptada, pensaron

gue se podialograr un acuerdo: S 147 NO: 4 NO
SABIAN: 29

Como se sintieron respecto del mediador: Comodos. 173  Poco cémodos: 2 Incomodos: 1
Caracteristicas observadas en los mediadores:

- cédlido: 67 - frio: 1

- respetuoso: 138 - poco respetuoso: 0

- confiable: 102 - poco confiable; 0

- con capacidad para escuchar: 125 - con poca capacidad para escuchar: 0

- imparcial: 48 - parcial: 4

- puntual: 34 - impuntual: 0

- claro a hablar: 108 - poco claro a hablar: 0

- tolerante: 11 - poco tolerante: 0

- comprensivo: 70 - poco comprensivo: 0

Satisfaccion con el tiempo de duracion del proceso de mediacion: Sl 177 NO: 3
Consideraciones respecto a tiempo de duracién del proceso:  largo: 10 corto: 21

Por causade: - El mediador: 8 - El propio participante: 4 - El otro participante: 3 - Ambos:. 3
- Dificultad que planteabala problemética: 6

Recomendarian a otras personas pasar por Mediacién: Sl: 160 NO: 13
Atencion en laMesa de Atencién y Derivacion (MAD) (lugar donde se piden los turnos):
Muy bien: 83 Bien: 49 Regular: 4 Mal: 2

Atencion en laMesa de Entradas del Cuerpo de Mediadores
Muy bien: 116 Bien: 34 Regular: 4 Mad: 0
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