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Resumen

El presente articulo expondrd los principales resultados alcanzados en el estudio realizado durante el afo
2015, que se ocup6 de analizar los procesos de mediacién familiar en Chile, desde la perspectiva de los
mediadores y su valoracién en torno al acceso a la justicia y la resolucién colaborativa, a partir de la aplicacion
de modelos y herramientas modificados desde el nuevo sistema de mediacién familiar licitada. Para ello, se
ha organizado esta exposicién en torno a la presentacién del problema, el diseio metodoldgico que guié el
estudio, las conclusiones y las propuestas a la luz del trabajo realizado.
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Abstract

This article shows the main results obtained in a study carried out in 2015. This study analyzed the processes
of family mediation in Chile from the perspective of mediators and their assessment of access to justice and
collaborative resolution and from the application of modified models and tools from the newly tendered
family mediation system. For this, the present exhibition has been organized in relation to the presentation
of the problem, the methodological design that guided the study, the conclusions and the proposals in the
work carried out.

Keywords: Family mediation, access to justice, mediators, collaborative resolution.

Resumo

O presente artigo expord os principais resultados atingidos no estudo realizado durante o ano de 2015, que
se ocupou em analisar os processos de mediagao familiar no Chile, desde a perspectiva dos mediadores e
sua valoragio em torno do acesso a justica e a resolugio colaborativa, a partir do aplicativo de modelos ¢
ferramentas modificadas desde o novo sistema de mediagio familiar adjudicada. Para isto, se organizou esta
exposi¢io em relagao a apresentacio do problema, o desenho metodolégico que guiou o estudo, as conclusoes
e as propostas a luz do trabalho realizado.

Palavras-chave: Mediago familiar, acesso 4 justiga, mediadores, resolugio colaborativa.
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Presentacion del tema de
investigacion

El cambio del sistema de justicia en temas de
familia, en el afio 2005, cred un sistema de aten-
cién de mediacidon destinado a apoyar el acceso
a justicia con criterios de equidad y calidad, que
favoreciese la atencién de la poblacién a nivel
nacional, que fuese previo al ingreso al sistema ju-
dicial tradicional y que privilegiase la resolucion
por via colaborativa y de autocomposicién entre
los intervinientes. Con el paso de los anos, el sis-
tema de mediacién familiar licitada* avanzé en
cobertura a nivel nacional y ha ido modificando
sus proccdimicntos en vistas a mejorar en criterios
de calidad de servicio que permitan el progreso de
las prestaciones que reciben los y las chilenas en el
sistema judicial.

Hoy en dia, el SNM organiza su accién en torno
a cinco pilares (véase figura 1): la administracion
del Ministerio de Justicia a través de una unidad es-
pecializada como es la Unidad de Mediacién® (M.
Justicia- UMED, 2014); la administracién del regis-
tro de mediadores a nivel nacional; la habilitacién
de los y las profesionales mediadores en las distin-
tas regiones del pais, mediante el establecimiento
de un conjunto de requisitos; las licitaciones pu-
blicas periddicas a través de las que contrata los
servicios de centros de mediacién desconcentrados
a nivel nacional; la atencidn sin costo para las y los
usuarios que presentan causas en los temas previos
de mayor concentracién de demandas como son
pension de alimentos, cuidado personal y relacién
directay regular del hijo/a que no vive con el padre
o madre solicitante (Ley 20.260, 2008).

En adelante sum.
5 En adelante ume.

Figura 1. Cinco pilares de accion del sNm

LN

Fuente: UMED, 2014.

En este escenario, la UMED, desde el afio 2011
en adelante, se ha ocupado de mirar los procesos
de mediaciéon familiar, incorporando la mirada
de calidad de servicio®, mediante la aplicacién de
un instrumento creado por la CEAL-PUC (PUCY,
2012), llamado pauta Ecame’, destinado a evaluar
los desempefios de las y los mediadores que mantie-
nen contratos vigentes con el Estado. Sin embargo,
ha estado ausente en este quehacer el levantamien-
to de las estrategias y elementos que utilizan estos
profesionales en sus pricticas laborales, a partir de
los cuales sea posible conocer los ejes priorizados,
que en diez anos de funcionamiento del sistema
ha permitido alcanzar y mantener estindares de
resultados, de acuerdos y de calidad, adecuados y
exitosos, tanto por el sistema de justicia en gene-
ral y por la UMED; como por las y los usuarios en
particular.

En este esquema surge como pregunta guia de
la investigacion: ; Cudles son las técnicas y modelos
de la mediacién que utilizan los y las mediadores

6 El concepto de calidad de servicio que pone el Estado estd orientado a evaluar que la atencién directa del que mediador a las personas sea coherente
con los criterios técnicos descritos en las bases de licitacion y los instructivos técnicos que regulan el sistema de mediacion licitada y que administra

el M. de Justicia.

7 Elinstrumento en cuestion es la Pauta de Evaluacion de la Calidad de la Mediacion Familiar, disefiado por el Centro de Estudios de la Pontificia
Universidad Catdlica de Valparaiso a peticion del M. de Justicia, y ha sido aplicado a nivel nacional en el afio 2013 por la Universidad Central de

Chile para la evaluacion de procesos de atencion en mediacion familiar.
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familiares en Chile, que les permiten gestionar con
éxito en conjunto con las personas los conflictos
que abordan? A la base de esta interrogante, se
plantearon dos supuestos bésicos que es necesario
explicar:

a.  Que los y las mediadores que operan en el
sistema de mediacidn familiar licitado dispo-
nen de herramientas y técnicas propias de la
mediacidon para la gestién y tratamiento del
conflicto, en sus fases de apertura, deconstruc-
cidn, reordenamiento, busqueda de soluciones
y acuerdos y que son aplicadas con criterios de
calidad de servicio.

b.  Que los y las usuarios que participan en la me-
diacién familiar presentan problemdticas que
corresponden a temas de familia y tienen inte-
rés genuino en buscar soluciones a los mismos.

Breve descripcion del disefio
metodoldgico utilizado

Con el planteamiento de la pregunta de inves-
tigacién y la explicita mencién de los supuestos de
accién a la base, fue necesario ocuparse del diseno
de la investigacién que se realizaria, para lo que
se comenzd con la definicién de los objetivos de
la misma. Asi surgié como objetivo general de la
investigacién el analizar la correspondencia en-
tre los modelos, metodologias y las técnicas que
aplican los y las mediadores familiares durante el
proceso de mediacién en Chile que son conside-
rados exitosos y la metodologia de calidad de la
mediacién familiar. Este objetivo fue desagregado
en cuatro objetivos especificos que se mencionan a
continuacion:

a. Distinguir la tipologifa de modelos que utilizan
los y las mediadores que operan en temas de
mediacién familiar en los distintos momentos
del proceso de trabajo.

b. Identificar las herramientas y técnicas que usan
los y las mediadores en sus procesos de aten-
cién de mediacién familiar.

c.  Describir los resultados que declaran los y las
mediadores sobre el uso de las distintas técnicas
aplicadas en el trabajo de mediacién realizado.

d. Comparar los criterios estandarizados de ca-
lidad del proceso de mediacién familiar que
presenta la pauta Ecame y la percepcién de
resultados que presentan los operadores del sis-
tema de mediacién familiar licitado.

El marco cpistcmolégico que guio esta inves-
tigacién, y que se enmarc6 dentro de las ciencias
sociales y de gestion, corresponde al construc-
cionismo, que en palabras de Gergen (2008) es a
través de una apreciacion critica del lenguaje como
podemos alcanzar la comprension de nuestras for-
mas de relacién con la culturay, a través de €1, abrir
un espacio a la consideracién de las alternativas
futuras de intervencién y comprension de estas
précticas. Esta forma de entender la realidad so-
cial fue adecuada para abordar la temdtica de las
précticas de la mediacién vistas y valoradas por los
propios actores, ya que permitié recoger, desde la
propia vivencia especifica de cada uno, la evalua-
cién critica que realiza de ella; la elaboracién de
un lenguaje comun que favorecié el relato de la
experiencia, y asi un escenario compartido, el cual
aportd en la construccién de una realidad gru-
pal que posibilitd la responsabilidad en el actuar
profesional en un esquema normado por la institu-
cionalidad publica. Lo que se entiende acorde con
la concepcién de la comunicacién como categoria
social que aporta en el proceso de diferenciaciéon
(Pignuoli, 2015) y también de encuentro de los
sujetos.

En este marco epistemoldgico, la investiga-
cién que se efectud fue de corte cualitativo (Flick,
2007) con el propésito de comprender el fenéme-
no o acontecimiento en estudio desde el interior
de mismo, en este caso, desde los procesos gene-
rados y relatados por los mismos operadores y
operadoras. Por esto, se trabajé desde la Sptica
del disenio descriptivo e interpretativo de investi-
gacién (Taylor & Bodgman, 1986). La cualidad
descriptiva tiene como finalidad definir, clasifi-
car, catalogar o caracterizar ¢l objeto de estudio;
en este trabajo, esta cualidad estuvo dada por la
importancia de poder recoger y presentar la infor-
macién de campo, manteniendo su integridad para
asi avanzar en la representacién de la realidad de
manera fidedigna. La condicién interpretativa se
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asocié con la perspectiva fenomenoldgica propia
de esta metodologia, que posibilita que la inves-
tigadora experimente la realidad como los otros
sujetos del estudio la experimentan y desde ese
escenario puedan interpretar y reinterpretar los
hallazgos alcanzados.

Considerando aspectos de orden temporal y
précticos, se opt6 por trabajar con una muestra de
nueve personas con los siguientes pardmetros so-
ciodemogriéficos claves para el estudio:

a. Que estuviesen inscritas en el Registro
Nacional de Mediadores del Ministerio de
Justicia chileno.

b. Que estén trabajando en mediacién familiar
durante el dltimo periodo de 12 meses.

c. Que hayan sido evaluadas con la metodologia
Ecame.

d.  Que se desempeiien en ciudades de la zona cen-

tral de Chile.

Teniendo en cuenta la pregunta gufa del es-
tudio, que fue definida y ajustada hasta llegar a
cuatro objetivos especificos, fue posible avanzar a
la construccidn operativa de las variables o ejes de
analisis del estudio, que a continuacién se detallan
y que fueron abordadas teéricamente en el marco
referencial que orienté el trabajo (véase tabla 1).

Tabla 1. Matriz de ¢jes de andlisis

Descripcion de modelos Modelos de mediacion
utilizados y los momentos utilizados frecuentemente
Modelos y S )
de trabajo que identifican Tipos de causas en que se
sus etapas A ) )
"~ | los mediadores en su trabajo aplican.
de mediacion o : S o
familiar cotidiano, analizando la Aplicacion de los principios en
aplicacion de principios la realidad chilena: alcances,
dogmticos. fortalezas y obstdculos.
Descripcion de las técnicas y
herramientas mds utilizadas y
os productos obtenidos.
Técnicas y Andlisis de lo aplicabilidad de Apreciacion personal de su
herramientas | las técnicas y herramientas de aplicabilidad en la realidad
usadas dentro | la mediacion, segun tipologia chilena, segin tipo de causa y
delasalade | de causasy confexto en que contexto que atienden.
mediacidn. trabajan. Fortalezas y debilidades
personales detectadas para la
utilizacin de ciertas técnicas
sobre ofras.

Reflexion acerca de los
Resultados resultados en los procesos de
alcanzados Comparacion del mediador de los | mediacion que realizan y las
enlasolade | resultados que evalda alcanzar | razones de ello.

mediaciony | en la sala de mediacion y los La relacion que establece entre

en la pouta resultados de la pauta Ecame. sus resultados y la evaluacion
Ecame. Ecame: cercanio-distancia de
resultados.

Fuente: claboracién propia.

Se utilizaron fuentes secundarias de infor-
macién (Flick, 2007), bibliografia de clasicos,
documentos, investigaciones recientes y autores
emergentes en las temdticas de la mediacién, en
general y en temas de familia, en particular, como
también para el abordaje de la calidad de servicio
desde el enfoque narrativo, lo que facilité el trata-
miento de la informacién.

La fase de campo se trabaj6 con la técnica pri-
maria de entrevista semiestructurada aplicada a los
sujetos de estudio, lo que permitié la construccion
de los discursos y tipologias de terreno elaboradas
cspccialmentc para esta investigacion.

El tratamiento de la informacidn recolectada se
realizé respetando los criterios de rigor cientifico
necesarios para asegurar la validez y confiabilidad
de los resultados alcanzados (Martinez, 2006).
Para ello, se definié el uso de la estrategia de co-
dificacién y andlisis de discurso, la que consiste en
condensar el grueso de los datos en unidades ana-
lizables, creando categorias con ellos o a partir de
ellos, que permitieron transformar los datos duros
de la realidad en conceptos o grupos de conceptos
susceptibles de ser analizados y relacionados con
posterioridad.

Avanzando en el andlisis de los datos para el dis-
curso, fue posible trabajar en la perspectiva de crear
vinculos y relaciones entre los conceptos y catego-
rias construidas previamente, junto a las categorfas
emergentes de la propia realidad. Para profundizar
en el analisis e interpretacién de la informacién, se
utilizé la metodologia de triangulacién (Martinez,
2006), privilegiando en esta oportunidad los cri-
terios de consistencia, credibilidad y neutralidad.
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Resultados alcanzados

Mirando los modelos de mediacién utilizados
en la prictica de las y los mediadores familiares,
se encontré que el paradigma constructivista y
sistémico que subyace en este enfoque de trabajo
profesional en la mediacion familiar se encontra-
ba ya recogido en el mensaje presidencial (1997),
en el que el Poder Ejecutivo propone la creacién e
instalacién de un sistema colaborativo para la reso-
lucién de los conflictos en temas de familia y que
fue recogido en la Ley n.° 19.968 (2005), que rige
el actual sistema nacional de mediacién familiar. Y
que se encontrarfa presente en los distintos mode-
los de mediacién conocidos y estudiados en Chile,
como son el Modelo de Mediacién de Harvard
(Ury, 2012), el Modelo Circular Narrativo Cobb
y Suares (Cobb, 2011; Sluzki, 1998-2011; Suares,
2005-2012), el Modelo Transformativo (Bush &
Folger, 2006; Folger & Ganope, 2008; Shailor,
2005) y el Modelo Eco-sistémico (Parkinson,
2005).

La prictica mediadora estudiada permitié en-
tender, entonces, que la definicién de mediacién
familiar que prima en el funcionamiento del sis-
tema es aquella que pone la legalidad vigente,
conforme a las definiciones que contiene el Titulo
V de la Ley n.° 19.968, como los instructivos y
reglamentos emanados del ente administrador
que es la UMED. Se construye asi una propuesta
de mediacién familiar vista como un proceso de
resolucion de conflictos regulado por un conjun-
to de procedimientos legales y administrativos,
que son aplicados conforme a las necesidades y
requerimientos del caso atendido, buscando la
consecucién de acuerdos y soluciones pragmdticas
dentro de las condiciones de demandas y recur-
sos que exhiben las personas involucradas en el
conflicto abordado. Como consecuencia de esta
conceptualizacion de la mediacion, el trabajo de
los y las mediadores, més que ser definido desde un
enfoque tedrico, pasa en la préctica a ser disefiado
casuisticamente teniendo como escenario de fon-
do los principios y normas legales vigentes. Estos,
por su amplitud y aplicacién, permiten ser ajusta-
dos a los requerimientos de cada caso atendido.

Ese planteamiento de corte basico y prictico,
mayoritariamente, deja fuera del trabajo por rea-
lizar por el mediador o mediadora la construcciéon
de la hipétesis de trabajo del caso que se abordara,
lo que se entiende necesario de enlazar al cono-
cer el conflicto a tratar y que es un planteamiento
transversal de todos los modelos tedricos de la me-
diacién. La importancia de la hipdtesis del caso
(Donoso, 2010) se sustenta en que le permite al
profesional comenzar a identificar las temdticas y
relaciones que muestran las partes y son ejes del
conflicto en particular y asi disefiar de manera ex-
ploratoria la intervencion que realizara. Asi, surge
entonces la inquietud de cémo se disena una inter-
vencién profesional sustentable y rigurosa sin un
diagnéstico del caso.

La ontologia de la mediacién familiar, igual-
mente, se resguardaria en los principios de voluntad
de participacion, equilibrio de poderes o igualdad
y protagonismo de las partes; tres ejes rectores que
ponen en el centro de cualquier proceso de gestién
de conflictos (Sparvieri, 1996), la necesaria pre-
sencia y compromiso de las personas que afrontan
el problema, como herramientas bésicas para la
resolucion del mismo. Con ello se aporta a la auto-
composicién de las partes para la resolucion de sus
conflictos. Asimismo, se visualizan los principios
de confidencialidad, imparcialidad y neutralidad
en el desempeno del mediador o mediadora que
es responsable de la atencidn del caso en cuestion.
Se refuerza asi la intervencién profesional para
la construccién de canales de comunicacién que
permitan una evaluacién del conflicto tendiente
a identificar posibles vias de resolucién que satis-
fagan a los y las afectados (Garrido & Munduate,
2014). Por ello, deben ser puestos en prictica du-
rante toda la mediacién y no solo al inicio como
informacidn del proceso, lo que es sefialado como
parte del ejercicio de las profesionales. De esto
se desprende que hay una consideracion al com-
ponente relacional del conflicto, pese a que no se
desarrolle un diagndstico al respecto.

La especial consideracién al principio de
interés superior del nifo, nifia y adolescente es-
tarfa enmarcada por la temdtica de familia y el
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miramiento de proteccién integral de los hijos e
hijas (Herndndez, s.f.), tanto en la existencia como
en la resolucién de la problematica en tratamiento.
Lo anterior es coherente con la mirada del modelo
ecosistémico (Parkinson, 2005), que declara expli-
citamente su aplicacién a la problematica familiar
y la importancia de relevar la figura de los hijos ¢
hijas como actores del grupo familiar, que deben
ser considerados de manera especial en el proceso
de la mediacién y en las soluciones, de corte parcial
o final que se alcancen.

Desde esa perspectiva, se retoma la conside-
racién de alcanzar un producto que mejore la
comunicacion entre las personas (Link, 2005), asi
como la comprensién del contenido del problema
para la construccién de acuerdos que lo resuelvan
de forma adecuada para los afectados. Por tal moti-
vo, se valora con especial importanciala instalacion
de ciertas formas de funcionamiento colaborativo
entre las personas y el mediador o mediadora, tales
como el respeto entre los asistentes, no interrum-
pir, no presentar conductas de agresién o violencia
que dificulten o contaminen el espacio imparcial y
colaborativo disefiado para el desarrollo de la me-
diacién. Y, en especial, la evaluacién de posibles
conductas de violencia intrafamiliar constitutivas
de delitos o de corte complementario (M. Justicia,
2010; Rioseco, 1999), con el fin de evitar la expo-
sicion de las personas a estos episodios que por la
agresividad que contienen no corresponden a esta
intervencién y no son posibles de ser atendidos en
la sesidn de mediacién. Hasta este momento, llama
la atencién la especial consideracién a aspectos de
forma de las relaciones que se establecen entre los
participantes de la mediacién familiar, lo que debe
entenderse en el contexto de las relaciones huma-
nasy de comunicacién que enmarcan la intimidad
de las relaciones familiares.

La nocién de la mediacién familiar como un
proceso de atencién que dispone de diferentes mo-
mentos de trabajo, conforme el desenvolvimiento
de la problematica, si bien no es declarada expli-
citamente, se entiende presente en el desarrollo
de la atencién mediadora propiamente tal, tanto
en los momentos de inicio y presentacién de la

mediacién, como en la gestién del problema, y en
la busqueda de soluciones y cierre de la atencién
(Fundacién Libra, 1996). No obstante, haciendo
nuevamente el vinculo con la ausencia de la hip6-
tesis del caso, se mantiene la inquietud tedrica de
cémo se realiza la pesquisa de la problematica real
del caso, avanzando en la diagramacién de las pos-
turas y expectativas a los intereses, necesidades y
las creencias que los sustentan, para poder asi de-
finir, en primer lugar, la viabilidad de la atencién
en mediacién y, luego, las estrategias y técnicas de
intervencién mds acordes a las caracteristicas del
conflicto y de las personas que lo afrontan.

Los tipos de causas que son atendidas en la
mediacién familiar licitada corresponden a los
definidos para mediacién previa en la legislacion
vigente (Ley 20.260), como la pension de alimen-
tos, relacién directa y regular y cuidado personal,
los que, segun la informacién recopilada, no se-
rian atendidos de manera especial con un solo
modelo tedrico. Cuando se abordan las causas
referidas a manutencién de los hijos e hijas serian
atendidas con mayor uso de herramientas propias
del Modelo de Harvard, en consideracién a los
aspectos materiales, que permiten la gencracién
de transacciones entre las partes, conforme a las
peticiones y propuestas que intercambian los y
las asistentes. En tanto que el tratamiento de las
materias de relacién directa y regular como de
cuidado personal recurrirfa al uso de herramien-
tas del Modelo Circular Narrativo (Sluzki, 2011;
Suares, 2012) y del Modelo Transformativo (Bush
& Folger, 2006; Shailor, 2005), por el énfasis en el
cuidado de las pautas comunicacionales y relacio-
nes de los integrantes del grupo familiar, con una
especial consideracién al ambiente de intimidad y
continuidad del vinculo familiar.

Todos los elementos senalados por los sujetos
del estudio, que conforman la imagen de la me-
diacién familiar desde los y las operadores que la
aplican cotidianamente, se encuentran recogidos
en su totalidad en la definicién de la mediacidn fa-
miliar con enfoque de calidad que postulala UMED
(pucy, 2012). Esto permite concluir que hay co-
herencia conceptual bésica entre la propuesta de
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un modelo de mediacién familiar de calidad que
estarfa actualizando la UMED y la que han ido
construyendo ¢ interiorizando los y las mediado-
res familiares licitados. Lo anterior, sin embargo,
al contrastarlo con los requerimientos que pro-
pugnan los modelos tedricos de la mediacién,
muestra una diferencia relevante en la definicién
del conflicto familiar y el abordaje cientifico del
mismo. Cabe preguntarse ¢ por qué se presenta esta
situacion y la vinculacién que podria tener con la
concentracién de temdticas que son atendidas por
los y las profesionales dentro del snm?

Con esta primera consideracién de la media-
cién y calidad, entre la construccién teérica del
Estado y los operadores del sistema de mediacion
familiar licitada, es posible ahora valorar las he-
rramientas y técnicas utilizadas que permiten esta
coherencia. La consideracion del contexto en que
se presenta y las caracteristicas de las personas en
disputa son elementos claves que determinarian el
trabajo y aplicacién de metodologias que realizaria
el profesional en la sala de mediacién. De acuer-
do con la prictica analizada, habria tres variables
importantes para tener presentes respecto de las
personas que son atendidas. Una de ellas dice rela-
cién con la edad de los y las participantes; en ésta,
los sujetos que se encuentran bajo la barrera de los
treinta o treinta y cinco afos, serian mas procli—
ves desde el comienzo a trabajar en un proceso de
mediacién, mediatizado por ser parte de una gene-
racién mas dispuesta al didlogo y la busqueda de
soluciones consensuadas.

La educacion formal de las personas pasa a ser
otro elemento para tener en cuenta por el media-
dor o mediadora en dos sentidos. La consideracién
de la educacién formal, asociada a la comprensién
del lenguaje de la mediacién en un escenario ju-
dicializado, como un criterio que debe tenerse
presente de modo de asegurar que las partes en-
tiendan adecuadamente el proceso de mediacién
y los posibles acuerdos de solucién al conflicto
que alcancen. Y, también, que cuando hay mayor
formacidn técnica y profesional asociada a mayo-
res ingresos econdémicos de las partes, se observan
mayores resistencias subjetivas en los sujetos de

abordar aspectos relacionales para el afrontamien-
to integral del conflicto. Ambos casos le exigen al
profesional desplegar una cantidad mayor de recur-
sos destinados a la contencién y tratamiento de la
informacion disponible en la sesidén. Asimismo, la
situacién econdmica y laboral de los y las usuarios
fue otro elemento identificado desde las condicio-
nes del entorno que afectarfan el desarrollo de la
mediacién, asociado a la estabilidad de ingresos
que favoreceria la vinculacidn con los hijos e hijas.

La disponibilidad para asistir y el interés de las
personas por acudir a segundas o mds sesiones de
mediacién, ya que no dispondrian de permisos la-
borales para ello, pasa a ser un obstéculo recurrente
en el actual estado de la mediacién. Esta razén
llevaria a optar por el trabajo de busqueda de posi-
bles acuerdos en una sesién tnica de mediacidn, lo
que incidirfa directamente en la profundidad del
diagnéstico de caso y en la sustentabilidad de los
acuerdos.

Cuando se abordé el tema de los modelos de
la mediacién que usarfan los y las mediadores fa-
miliares, se comprobd que dentro de la mirada
sistémica y constructivista que guia su accionar,
la identificacidn del uso de uno u otro modelo la
realizaban mayoritariamente con el uso de ciertas
técnicas por sobre la mirada ontoldgica de gestion
del conflicto. Esta mirada pragmadtica para disenar
y ¢jecutar el desarrollo de una mediacién familiar
se observo en la seleccion de herramientas mas
nombradas para realizar la sesién de trabajo.

Dentro de lo que se podria considerar el mo-
mento de inicio de la mediacién, se menciond el
discurso inicial (Fundacién Libra, 1996) como la
técnica por excelencia que les permite explicar en
qué consiste la mediacidn, sus principios, regla-
mentos y forma de trabajo, constituyendo en la
préctica en el rayado de cancha que enmarcaria el
trabajo colaborativo por desarrollar y al que recu-
rrirfan con éxito de manera recurrente.

Para la gestién del conflicto, mencionaron un
amplio nimero de técnicas para el diagndstico,
gestion y reconstruccién de la narrativa del con-
flicto para la busqueda de soluciones concretas y
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pragmdticas al problema recibido. Entre estas téc-
nicas mencionadas estdn las de corte interrogativo,
como las preguntas abiertas, preguntas cerradas,
preguntas aclaratorias, que les permitirfan conocer
la narrativa actual de cada parte involucrada en el
problema en gestién, asi como las herramientas de
corte afirmativo: parafraseo, resumen, encuadres y
reencuadres que permiten ir precisando la temati-
ca que se abordaria en la mediacién. Esto se evalud
de gran utilidad para poder precisar y devolver
los puntos centrales de los relatos a las partes, de
modo de poder ir sentando aspectos relevantes del
proceso que luego podrén ser retomados en el tra-
bajo reflexivo y de busqueda de acuerdos.

Las herramientas destinadas a apoyar el empo-
deramiento de las partes, como son la connotacién
positiva y la revalorizacién, se mencionan desde el
comienzo de la sesion de trabajo y durante el de-
sarrollo de la misma. Su aplicacién permanente
siempre deberfa disponer de una base de reali-
dad, generando credibilidad en la evaluacién del
mediador o mediadora. Esto plantearia un fuerte
vinculo con mantener la imparcialidad de la figura
del tercero o tercera neutral (Moore, 2005), mien-
tras que, entre las partes el sentirse valoradas por
un tercero o tercera, este pasaria a ser un recurso de
fortalecimiento de su propio rol y que les permiti-
ria comenzar a mirar los aportes disponibles en la
otra parte, lo que ha sido buscado por el profesio-
nal como una contribucién al trabajo de gestion
colaborativo de conflictos.

Avanzando en la gestion del conflicto, se identi-
fica siempre una amplia baterfa de preguntas como
las ya indicadas, a las que se agregan las preguntas
de corte reflexivo, circulares y recontextualizan-
tes, que permitirian apoyar el proceso deliberativo
de las partes involucradas y su rol en el conflicto
(Suares, 2012). Estas preguntas ticnen en comiin
que son utilizadas para fomentar la evaluacién
personal que pueden realizar las personas sobre
su vivencia y los efectos que tienen en si mismas
y en los otros cercanos, apoyando asi la circulari-
dad de la informacién y, con ello, la visualizacién
de posibilidades diferentes de entender lo que
estd sucediendo y comenzar a pensar en distintas

formas de resolucién, por lo que son altamente va-
loradas en su aplicacién cuando son acogidas por
las partes. Esto deberia hacer que el profesional se
detenga en la evaluacién de recursos y condiciones
de los y las usuarios de la mediacién, prestando
especial atencién a los aspectos ya identificados
de edad, educacién y nivel socioecondmico, de
modo de apoyar efectivamente el proceso de and-
lisis de la problematica en el contexto real que se
desenvuelve.

Nuevamente se mencionan el uso de parafra-
seos, resumenes y reencuadres, para afirmar las
declaracionesy acuerdos que comienzan a generar-
se en la mediacién, como también la aplicacion de
las herramientas destinadas al empoderamiento de
las partes que ya fueron identificadas en los parra-
fos precedentes.

Tanto en la fase inicial como de gestion del
conflicto, comienzan a aparecer las dreas del con-
flicto y que requiceren de intervencién de mayor
complejidad y ser contrastadas con la hipdtesis o
diagndstico inicial del caso en tratamiento. Esto
no siempre es posible en el SNM, ya que no se re-
quiere por normativa de una base tedrica compleja
que oriente la atencién. Lo anterior hace surgir las
siguientes preguntas: ¢cdmo se ordena y prioriza el
trabajo de guia y de facilitacién que debe realizar
el mediador o mediadora en su rol de conductor
del proceso? Y, vinculado a ello, ¢de qué manera
el mismo sistema, asi como el profesional pueden,
entonces, realizar la evaluacién del trabajo reali-
zado, de modo de valorar los aportes efectuados
al tratamiento del caso y el mejoramiento de la
situacion de las partes, como los aprendizajes ad-
quiridos producto del contacto con la realidad?

Para la etapa de cierre de la mediacion, se privi-
legiaria el uso de técnicas como la lluvia de ideas,
el abogado del diablo y agente de realidad (Ury,
2012), las que estarfan destinadas a apoyar la iden-
tificacién de otras formas posibles de resolver el
problema compartido, que sean sustentables en el
tiempo, conforme a los recursos y posibilidades de
ambos involucrados. El concepto pragmitico de
sustentabilidad lo apoyarian en la aplicacién de
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criterios externos y por ello objetivos, los que son
aceptados por las partes. La metodologia de apli-
cacién es la contrastacién de preguntas, de modo
que los y las usuarios puedan identificar y valorar
las dificultades, y los aportes que encontrarian en
su implementacién con el fin de cuantificar la via-

bilidad del mismo.

Las técnicas y herramientas senaladas por
los y las mediadores fueron identificadas con los
modelos de Harvard y Circular Narrativo mayori-
tariamente, aun cuando no detallan las diferencias
que podrian tener en su utilizacién dependiendo
de cuil modelo orienta o adscribe en su accionar.
Ademids, su uso estarfa orientado en la légica prag-
mética de avanzar en la busqueda de resultados
para los acuerdos, tanto en el plano de los canales
comunicacionales como en el foco de la postura
y expectativas del problema que se abordé en la
sesién, lo que es coherente con la definicidn ope-
rativa del modelo de mediacidn del SNM por sobre
cualquier otro propuesto tedrico. A estos modelos,
corresponden aquellas herramientas que segin los
datos empiricos recopilados son utilizados adecua-
damente por los y las mediadores, considerando
los resultados que les aportarian en cuanto a favo-
recer las comunicaciones entre las personas en la
sala de la mediacién, asi como en la bsqueda de
acuerdos conforme a las peticiones, de tipo parcial
o total.

Es curioso que el Modelo Transformativo no
sea mencionado de forma especifica como mode-
lo orientador de la prictica mediadora, tal como
fueron senalados otros dos modelos. Esto puede
explicarse por la ausencia de las consideraciones de
intereses y requerimientos de cambio actitudinales,
que son parte de las consideraciones prelimina-
res de la hipdtesis y propuestas de intervencién
de los modelos en general, pero que son impres-
cindibles en el caso de la aplicacién del Modelo
Transformativo. El mismo andlisis es aplicable a
las herramientas propias de este modelo, como son
la revalorizacién de si mismo, el reconocimiento
del otro y la concientizacién del cambio posible
de desarrollar. Lo anterior se puede explicar solo
considerando las debilidades detectadas por los

operadores del sistema, que refieren la escasa apli-
cacién de estas herramientas por no disponer de
formacién adecuada para su comprension, aplica-
cion y evaluacién de los resultados alcanzados con
ellas.

Este punto, al conectarlo con la importancia
que le otorgan los y las mediadores a la capacitacion
continua y el cuidado en los temas de convivencia
familiar y social que son atendidos, se muestra
como una posibilidad de accién validada por los
y las operadores que podria apoyar en fortalecer
esta arista formativa detectada por el colectivo
de mediadores, que se entiende enfocada desde el
pragmatismo, para disponer de otras herramien-
tas que les permitan avanzar en la consecucién de
acuerdos sustentables.

Contemplando la forma en que los y las media-
dores realizarfan el trabajo en la sala de mediacién
bajo los criterios de calidad definidos por la UMED
(pucv, 2012; Universidad de Chile, 2014), en-
contramos que se mantiene coherencia entre las
précticas declaradas y los criterios de evaluacion
del Estado. Ambos actores trabajan con la idea
de la mediacién como un proceso de atencién a
personas que tienen o vivencian un conflicto, que
puede ser gestionado o abordado con un conjunto
de herramientas y practicas que promueve un ex-
terno mediador o mediadora, con la finalidad de
buscar posibles soluciones novedosas a las mani-
festaciones del conflicto familiar que satisfagan a
los integrantes del grupo familiar.

Es posible valorar que, para alcanzar esta pro-
puesta de intervencién, la practica mediadora
conocida en esta investigacién considera relevante
en todo el proceso de trabajo la existencia y aplica-
cién de los principios rectores transversales a los
modelos de mediacidn, y con especial atencién los
referidos a la proteccién integral de la nifiez y ju-
ventud, asi como las normas legales vigentes que
sean transversales a todas las causas posibles de
atender. Se da asi cumplimiento a los puntos consi-
derados en el Componente de Legitimidad (pucy,
2012), que centra el foco en la presentacion y apli-
cacién de los ejes rectores y la normativa legal, en
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el trabajo del mediador durante el trabajo en la sala
de atencidn.

Asimismo, pone especial atencién al desarro-
llo de précticas conductuales y actitudinales del
mediador o mediadora destinadas a favorecer el
modelamiento de nuevas pautas comunicaciona-
les, colaborativas y respetuosas del otro u otra, que
se muestran en un espacio especialmente prepara-
do y controlado para ello (Bush & Folger, 2006).
Esto responderia al ¢je relacional del conflicto y es
coincidente con el componente de comunicacién
considerado en la conceptualizacién del Ecame,
que debe estar presente durante todo el trabajo de
la mediacidn. Se considera que con ello es posible
avanzar en la generaciéon de espacios de fomento
de la participacion y reflexién pragmdtica respec-
to de la vivencia personal y sus efectos en terceros
cercanos que apunten a entender de forma com-
prensiva la experiencia vivida, involucrando a las
otras partes con quienes comparten el conflicto, en
la identificacién de soluciones comunes que sean
factibles de alcanzar.

El foco del contenido de conflicto, tal como
se sefalé en pérrafos anteriores, desde un cor-
te prictico y que permite arribar a soluciones al
estado actual del mismo, permite valorar la corres-
pondencia de objetivos con los Componentes de
Participaciéon y Resolutivo (Ecame), que se centran
en las modalidades de fortalecimiento dentro de
la sesidn, para el empoderamiento y equilibrio de
poderes entre los sujetos para identificar y valorar
posibles alternativas de resolucién de las disputas
que sean posibles y satisfactorias para los y las in-
tervinientes. Ello pone nuevamente el objetivo de
atencion en el proceso de modelamiento y moni-
toreo de formas de comunicacién y busqueda de
puntos comunes que puede realizar el mediador o
mediadora con las personas en la sala de mediacién.

Aparece asi, como categoria necesaria de incor-
porar en este andlisis, la relevancia de la figura del
mediador o mediadora, sus funciones y pricticas
profesionales como elementos sustantivos de ser
considerados para la hilacién entre el perfil profe-
sional definido y la calidad del servicio esperado.
Las competencias profesionales que se entienden

presentes en la definicion de perfil que presenta la
UMED (M. Justicia & VRA Consulting, 2014) y en
los relatos analizados en este estudio serfan:

a. Integridad del profesional, perseverancia, com-
promiso y responsabilidad en el ¢jercicio del
rol de servicio publico. Son elementos obser-
vables en el cumplimiento de los principios
rectores de la mediacién durante el desarrollo

del trabajo.

b. Flexibilidad, dinamismo, autocontrol, tole-
rancia, manejo de crisis y capacidad analitica y
sintesis. Habilidades propias de las profesiones
que trabajan en relaciones de ayuda a terceros
y terceras, como es el caso de la mediacién que
se ocupa de la gestién de conflictos en temas de
familia. Estas se observarfan en la relacién co-
municacional y de fomento a la participacién
activa de los participantes en la mediacién.

c.  Comunicacién efectiva y empatia.
Competencias actitudinales que aportan a po-
tenciar la prestacién de calidad en el servicio
brindado a la comunidad, potenciado el mejor
aprovechamiento de los recursos disponibles.
Esto es requerido cotidianamente en la obser-
vacién del quehacer en sala de mediacién que
ha sido el foco de esta investigacion.

Todas las competencias profesionales detalladas
en el pdrrafo precedente corresponden a aquellas
que deberfan ser desplegadas en la atencién directa
con los y las usuarias del sNM, lo que lleva a la con-
clusién de que este es el plano laboral que los y las
mediadoras identifican como propio de su desem-
peno y que es posible de ser valorado en la calidad
del servicio. Sin embargo, dentro de la definicién
del perfil del mediador y mediadora que propug-
na la UMED desde el afio 2014, existe un conjunto
amplio de al menos otras seis competencias que
no estan consideradas en la imagen del rol de me-
diador o mediadora familiar que han construido
en la practica los y las mediadores avalados con el
sistema Ecame de calidad de la mediacién familiar.
Las competencias que no estarfan consideradas
serfan de tipo funcional, acordes a profesiones
de servicios estatales y de ayuda a la poblacién,
donde se espera que exista trabajo en equipos
multidisciplinarios que potencien la actuacién de
cada profesional, desde el anilisis y diagndstico
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conjunto de la situacién por intervenir, asi como la
articulacién en redes interinstitucionales que cola-
boran con productos de atencidn entre si, en una
consideracion igualitaria de aportes por parte de
los y las involucradas.

Respecto de esos puntos, cabe la reflexion en
relacion a cudl es la relacién de dependencia de los
y las mediadores licitados con el Estado y los me-
canismos de control asociados a ello, que permitan
la exigencia de estos criterios por una parte, como
también la consideracién técnica de la importan-
cia y viabilidad de estos criterios de insercién a
equipos y redes de trabajo, cuando por definicién
el quehacer del mediador y mediadora familiar ha
sido centrado en la atencién directa a las perso-
nas en conflicto dentro de la sala de atencién. Y
las funciones de coordinacién con otros servicios,
centradas en las figuras de otros profesionales y
técnicos que laboran en los centros de mediacién,
sin que existan instructivos de parte del érgano es-
tatal que muestren la necesidad de modificaciones
a los procedimientos actualmente en uso. Seria in-
teresante poner esto en el tapete de la discusion, de
modo de enriquecer el ¢jercicio profesional, en el
que el trabajo interinstitucional y en redes se en-
tiende de suyo necesario para avanzar en procesos
de calidad de servicio.

Como categorfa emergente asociada al punto
de las competencias profesionales, se muestra la
necesidad que detectan los y las mediadores de
poder disponer de un programa de autocuidado
y cuidado de equipos de mediacién, de modo de
disponer de especialistas autdnomos y funcionales
para la tarea de la mediacién familiar.

Finalmente, al considerar el foco de atencién
en las evaluaciones que realizan los y las media-
dores sobre su practica laboral y los resultados
exhibidos en el sistema de evaluacién Ecame que
ha sido implementado por el Estado, es posible
arribar a dos grandes puntos de interés. El pri-
mero, es la consideraciéon compartida de los y las
profesionales de que el resultado de la mediacién
corresponde principalmente a la tarea desarrolla-
da por las personas que asisten a la mediacidn, sus

caracteristicas personales, estado del conflicto y los
recursos disponibles que les permitan evaluar o no
la existencia de escenarios alternativos mejores al
que estan viviendo. Ello implica la consideracién
del rol del tercero o tercera imparcial, en que prima
la labor de facilitacién y modelamiento de pautas
comunicacionales y de tratamiento de la disputa,
manteniendo la conviccidon de que los resultados,
cualesquiera que sean, son resorte de las personas
que viven el problema, por lo que la forma de tér-
mino que adopte la mediacién serd lo adecuado
para el estado de desarrollo del afrontamiento del
conflicto posible de ser efectuado por los inter-
vinientes. Se considera muy importante relevar
este resultado, ya que es un reconocimiento al rol
de tercero y externo que tiene el mediador o me-
diadora. Y que, en los sistemas colaborativos de
gestion de conflictos, y en particular en la media-
cion, la vivencia de la disputa, sus consecuencias y
vias de término o continuidad son compromiso de
las personas que lo afrontan y deben ser respetados
en esto. Es posible observar esta valoracién en los
relatos analizados, tanto en los puntos referidos a
términos con acta de acuerdo como a los cierres
con certificado de mediacién frustrada.

El segundo, se refiere a que los resultados de la
autoevaluacién cotidiana que realizarfan los y las
mediadores serfan similares a los alcanzados en al
menos una de las evaluaciones Ecame en que par-
ticiparon. Esto permite reafirmar la existencia de
criterios compartidos, entre los operadores y el
organo estatal de evaluacién de desempefios de
la mediacién familiar, en torno al trabajo directo
de atencién a las partes en el espacio de la sala de
mediacidn, centrados en la consecucion de resul-
tados de acuerdos que permitan la modificacién
de la situacion actual de las manifestaciones del
conflicto, segtn lo expresa la definicién de calidad
de servicio. Se destaca que aprecian positivamente
la metodologia de supervision clinica con enfoque
de pares utilizada en las dos tltimas aplicaciones
de la pauta Ecame, ya que les habria permitido
contar con un espacio de reflexion de su propia
préctica, al mismo tiempo que conocer en la expe-
riencia los elementos que priorizaria la UMED para
el desarrollo del trabajo de mediacién familiar.
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Como aporte posible de este tipo de metodologia
evaluativa, se muestra en los actores involucrados
-tal como lo indica la teorfa- la consideracién de
sus efectos como un componente de una politica
de capacitacion continua para el mejoramiento de
la calidad del servicio licitado. Por esto, la mencién
dela capacitacion continua, como categoria emer-
gente dentro de los relatos analizados, se califica de
relevancia, ya que abre un espacio requerido por
los y las mediadores para el mejoramiento de su
desempenio, en temas de mediacién y de familia,
como los ya senalados. Ademds de que podria ser
considerado un facilitador para el nuevo modelo
de bases técnicas que se ocuparédn en los préximos
afos, y que postula la consideracién de atenciones
en mediacién familiar que dispongan de mis de
una sesion.

Algunas propuestas de
mejoramiento

Durante el desarrollo del trabajo teérico y de
campo realizado, han ido surgiendo ciertos ejes
claves de la mediacion familiar, que han permitido
la construccién de algunas propuestas generales,
orientadas al mejoramiento y actualizacién de los
procesos de mediacién familiar licitada, los que se
presentan a consideracién de los y las lectores.

Respecto de la importancia de un
modelo de mediacién familiar a nivel
nacional

La importancia de entender la mediacién fa-
miliar como un proceso de trabajo destinado a
apoyar el trabajo reflexivo de las personas que es-
tin afectadas por conflictos familiares susceptibles
de ser judicializados se encuentra en la base de esta
propuesta. Esta consideracién permitiria proponer
un modelo bésico integrado que incluya, mas alld
de algunas herramientas especificas como el con-
sentimiento informado, la imagen de un trabajo
que contiene en si mismo etapas diferenciadas que
deben arrojar ciertos resultados especificos, que
permitirdn o no el paso a los siguientes momentos
de trabajo.

En Ia fase inicial, ademds de los elementos de
presentacion actuales, se deberia considerar la ela-
boracién de una hipétesis diagnédstica que permita
la construccidn de una tentativa linea de inter-
vencién, que puede ser actualizada y reorientada
conforme el desarrollo de los distintos procesos de
gestion de contenido y relacionales que se desplie-
guen en el tratamiento del conflicto por las partes
y el tercero o tercera imparcial.

La consideracién de la mediacién como un
proceso de etapas sucesivas y complementarias en
la atencidén permitirfa que, de acuerdo al modelo
seleccionado como el mas adecuado por el me-
diador o mediadora para la atencién del caso, se
pueda identificar qué herramientas son mds ade-
cuadas para la consecucién de los distintos hitos
que requiere cada modelo de mediacién en su apli-
cacién exitosa, asi como también las innovaciones
que sean necesarias implementar. Ello, ademas, se
entiende en coherencia con la indicacién que re-
gula las bases técnicas del proceso licitatorio de la
mediacién familiar para los proximos afios, que
postula la realizacién de mediaciones que dispon-
gan de mds de una sesién de trabajo, mostrando con
ello un cambio sustantivo con el quehacer actual.
Y al mismo, tiempo, incorporaria la posibilidad de
trabajar modelando acuerdos parciales en los dis-
tintos momentos del servicio de mediacidn, tanto
a nivel de contenido como del aspecto relacional
del conflicto en tratamiento. Estas consideraciones
en relacion al concepto y aplicacién de la media-
cién como un proceso de trabajo complejo deben
incluir la referencia del tiempo como una variable
de apoyo a la maduracién de resultados posibles de
ser alcanzados para la resolucion del conflicto real
que estan afrontando.

Respecto de la aplicacion de los
principios y las normativas chilenas que
se aplican a la mediacion familiar

Los preceptos bdsicos que organizan la
mediacién familiar deben ser potenciados de ma-
nera coherente con las actuales y futuras normas y
reglamentos del sistema de justicia chileno, man-
teniendo una necesaria coherencia interna. Esto
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implica que para la construccién de normas, re-
glamentos ¢ instructivos, se debe tener en cuenta
los cuatro criterios/principios que determinan a la
mediacién, como son la voluntad de participacién
de las personas y su progresivo empoderamien-
to en la accién y el desempenio profesional del
mediador y mediadora de imparcialidad y confi-
dencialidad respecto del trabajo realizado en el
abordaje de las temdticas trabajadas. Para esto, se
propone que ante la existencia de normas legales
y procedimentales que puedan mostrar diferen-
cias con el espiritu de la ley de justicia de familia
de acercamiento y accesibilidad a las personas, se
trabaje coordinadamente desde el Estado como
actor central y con poder real ante y con los otros
actores institucionales para que en los reglamentos
se puedan construir los necesarios puentes de acer-
camiento, sin que deban ser las personas y usuarios
del sistema, los que enfrenten la disparidad de cri-
terios en torno a una temdtica en conflicto, que
redunda en el alejamiento de la justicia a su situa-
cién en particular.

Respecto de las tematicas que se
atienden en mediacion familiar

Hoy en dia, es sabido que las materias que
son sujeto de mediacién previa corresponden
a aquellas que a mediados de la década pasada
concentraban altos porcentajes de demanda de
atencién de los tribunales de justicia. Sin embar-
go, la practica cotidiana en mediaciéon familiar
mostré las complejidades actuales de las materias
que son atendidas, relevando la fuerte presencia
de criterios como violencia intrafamiliar, dificul-
tades relacionadas con distintos tipos de familia y
la coexistencia de temas en crisis familiar. Por lo
cual se postula como un criterio modernizador del
actual 6rgano estatal ampliar la base de materias
que pueden ser mediadas previamente y de forma
gratuita, apoyando la incorporacién de temdticas
con situaciones basales, donde existan, por e¢jem-
plo, familia con padres de un solo sexo, padres
de distintas nacionalidades, familias con adultos
mayores como responsables de los nifios y nifas,
cuadros de relaciones simétricas y esporadicas de
violencia entre los adultos responsables, proce-
sos de revinculacién de relaciones parento-filiales

y/o de relaciones entre hermanos, por citar algu-
nos factores propios de la sociedad postmoderna
en que nos encontramos. Los beneficios de esta
ampliacion de las temdticas redundarfan en dos
aspectos relevantes del actual servicio licitado. Por
un lado, la apertura a nuevas tipologias de causas
aportaria a que fuese necesario paralosy las media-
dores crear nuevas formas de atencién para incluir
en la practica actual de la mediacién familiar, evi-
tando con ello la rutinizacién de la atencién a la
poblacién. Y, junto con ello, podria generar una
oferta de atencién que dé respuesta efectiva a las
problemdticas actuales de la familia chilena, en una
légica de mayor integralidad en la prestacién de
servicios, simplificando los procesos de derivacio-
nes por atenciones parceladas como sucede hoy en
dia cuando hay causas que incluyen probleméticas
basales como las sefaladas y que por ello deben ser
derivadas al sistema judicial tradicional.

Respecto del fortalecimiento de
herramientas para la mediacién familiar

Este punto, que debe estar presente en cual-
quier politica de mejoramiento de la calidad de los
servicios que provee el Estado a la poblacién, debe
ser un ¢je de las politicas de perfeccionamiento del
recurso humano que se desempenia bajo su alero.
Sin embargo, es necesario que para ello se consi-
deren previamente dos criterios que enmarcan al
trabajo por realizar y que se enfocan a fortalecer de
manera integral el desempeno profesional de los y
las operadores del sNM.

En primer lugar, se sugiere que se fortalezca
la formacién en la temdtica de familias en crisis y
sus actuales formas de estructura y funcionamien-
to en el contexto socioecondémico de los paises
latinos al alero de la interculturalidad existente,
para ampliar la comprensién de los fenémenos
emergentes de fragilidad y permanencia de los sis-
temas familiares. En segundo lugar, la inclusion
de acciones formativas continuas que posibiliten
los espacios reflexivos para el fortalecimiento de
la imparcialidad, manejo de las transferencias y
contratransferencias y subjetividades que surgen
en los procesos de atencién en relaciones de ayuda
a terceros, de modo de fortalecer la aplicacién de
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los ejes de la mediacién, donde como se ha visto, la
metodologia de supervisién de pares del Ecame es
un aporte a ello.

Respecto del rol del mediador y
mediadora familiar

La clarificacién de la conceptualizacion del rol
y funciones que debe desempenar el mediador y
mediadora familiar se entiende necesario de pro-
fundizar y luego difundir ampliamente entre todos
los operadores del sNM, de modo de homogeneizar
los requerimientos del sistema como una politica
clara y de mediano plazo. Ello requiere la defini-
cién y priorizacién de los espacios y tiempos de
trabajo que se deben dirigir a los distintos com-
ponentes de las tareas que componen el trabajo de
un mediador y mediadora familiar, sean a nivel de
sala de mediacién —como lo identifican los y las
mediadores al dia de hoy o en otros dmbitos de
trabajo—, como pareciera desprenderse del listado
de habilidades que propone el actual perfil laboral

presentado por el Ministerio de Justicia.

Con esta definicién, se harfa posible identificar
cudles serfan las caracteristicas de perfil laboral, de
tipo genérico, funcional y especificos que se requie-
re sean cumplidas y en qué calidad de servicio para
la confeccién de las evaluaciones y autoevaluacio-
nes de desempeno, con enfoque de integralidad y
pertinencia.

Respecto del sistema de evaluaciones de
calidad de la mediacion familiar

La existencia de un sistema integrado de eva-
luacién de calidad de servicio se muestra como un
factor de modernizacién de la politica publica, ya
que aporta en la construcciéon de estindares de
atencion a la poblacién, como también en la en-
trega de incentivos a los servicios que se destacan
en su funcionamiento. En este punto en particular,
destacan algunas propuestas emanadas de los rela-
tos de los y las mediadores y que se refieren a:

a. La construccién de un programa de evalua-
cion de la calidad, asociado al rol y funciones
del mediador y mediadora familiar, que in-
cluya la construccién del sistema de ingreso,

permanencia y salida de los y las profesionales
al mismo.

b. La necesidad de incluir procesos complejos de
evaluacién de desempenos, diferenciados con-
forme a criterios de orden geografico, acceso
a capacitaciones y tipologia de atenciones rea-
lizadas, que permitan el fortalecimiento de la
prestacién de servicios, de acuerdo con las par-
ticularidades que puedan presentar las distintas
zonas geogréficas a nivel nacional.

La importancia de la evaluacién de calidad de
los servicios de la mediacién familiar, producida de
manera integrada y sistematica, sin duda que cons-
tituird un gran aporte a la profesionalizacién de la
mediacién familiar, y de la mediacién en general,
aportando en la construcciéon de un paradigma de
politica publica de mayor paz social.

A modo de cierre

El estudio realizado cumplié el objetivo de
analizar la correspondencia entre los modelos y
las técnicas que aplican los y las mediadores fami-
liares en el proceso de la mediacién en Chile que
son considerados exitosos y la metodologia de ca-
lidad de la mediacién familiar, pudiendo con ello
dar respuesta a la pregunta respecto de las técnicas
y modelos de la mediacién que utilizan los y las
mediadores familiares en Chile, que les permiten
gestionar con ¢xito en conjunto con las personas
los conflictos que se abordan. Ademds, permitié
conocer los temas emergentes que son de interés
para los y las mediadores familiares y la generacion
de algunas ideas de propuestas de mejoramiento al
SNM, desde la mirada de los y las operadores del
sistema.
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