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gradeceinos la oportunidad que 
nos brinda el "Centro de Resolii 
ción Alternati\,a de Conflictos" 

(CREA), de la Universidad Católica de 
Temuco de dar a conocer nuestra investiga- 
ción. 

Nuestro objetivo general fue "Pro- 
ducir un conociiniento preliininar acerca del 
proceso y resultados de la aplicación de la 
iiiediación como técnica alternativa de re- 
solución de conflictos en el ámbito judicial". 
En cuanto a los objeti\,os especificas, estos 
fueron: contrastar los supuestos teóricos en 
que se basa la inediación, con la fnnna que 
asume el desarrollo de este proceso en la 
einpiria; conocer la satisfacción de los suje- 
tos usuarios de la mediación, respecto al 
proceso y resultado de la aplicación de esta 
técnica. Finalmente, conocer y describir 
los resultados de la aplicación de la media- 
ción en el ámbito judicial. 

' Estc articulo cs una sintesis dc una iiivesligaeión 
realizada en 1997 obteniendo el 3er lugar en el - ler 
Concurso de Memorias en ResoluciónAltemativade 
Conflictos', rcalilado por c l  Proyccta CREA. 
? Asistentes Socialcs dc la Ponlificia Universidad 
Careiica dc Chile 

Desde esta perspectiva, lo que pre- 
tendiinos, Fue responder al desafio de ilu- 
minar, aunque de manera parcial, este ám- 
bito del saber y de la praxis, y asi por medio 
del planteamiento de hipótesis y nuevas 
interrogantes, abrir camino a futuras inves- 
tigaciones y estudios. 

1. Aspectos hleiodológicos. 
Nuestra investigación se sitúa den- 

tro del Paradigma Analitico-Explicati\'o 
corno enfoque teórico-metodológico orien- 
tador de este proccso. Se aspiró a generar 
un conocimiento de indole descriptivo inás 
que explicativo. Sc utilizó la encuesta coino 
técnica de recolección de información. 

La ~inidad de análisis estuvo confor- 
mada por personas que habían participado 
en un proceso de mediación, desarrollado 
en el Centro de  mediación de Santiago, de- 
pendicntc de la Corporación de Asistenci:~ 
Judicial de la Región ivletropolitana, entn: 
le O 1 de agosto de 1996 y el 3 1 de Enero d i  
1997. 

Esta delimitación de la población 
obedece a la biisqueda de control de posi- 
bles factores intenninientes, a saber: 



l .  La cxpericncia de los iiiediadores 
en la nplicacióii de la téciiica. En este senti- 
do se coiisitlcró un periodo de 3 iiiescs, dcs- 
de el iiiicio de siis interveiiciones, coiiiopla- 
zo para el nlcniice de ii i i  iiivel adccuado eii 
el cjei-cicio dc la iiiediacióri. 

2. La iiifl~iciicia del factor tciiiporal 
en Iii observacióii de los resultados del pro- 
ceso. Para ello se estiiiió iin plazo ininiino 
de 6 iiieses, descle el cgreso del caso, hastu 
la Ieclia de iiiicio del lr;ibiijo de cniiipo o dc 
seleccióri de In iiiuestni. 

El tipo de iiiliestra elegida correspoii- 
<le 111 iiiliestrco aleatorio cstratificado no pro- 
porcional. Deiitro de los tipos de iiiuestreo 
aleatorio se optó por cl iiiiiestrco por cstra- 
tos, loinando (le ellos, iiiliestras sleatorias 
siiii~iles. 

En aqiiellas iiiaterias qiie preseiitii- 
b;in i i n  iiúmero inayor tic casos eii la pobln- 
cióii, s e  o l i ~ ó  por elcgir  una cantidad 
esta<lísticaiiiente reprcseiitativa. En aqiiE- 
llas coii iiii núiiiero absoluto iiicnor de cii- 
sos, se optó por seleccioiiar la totalidad (le 
ellos. De csta inanerii, <ic un total de 101 
c;isos que constit~iyen Iii pobl;ición, fiieroii 
seleccionados 44 ciisos (SS persoii:is) piii.ii 
la constit~icióii de la iiiuestra; la distribución 
por iliaterins es la sig~iiente: 15 <le Iaiiiilia 
(16 ~persoiias ciitrevisl;itlas); S tlc viviendii 
(1 0 personas eiitrevistatlas); 7 dc iiidole co- 
inercia1 (1 0 liersoiias cntrevist;i<l;is); 6 de 
ciirócter labonil (3 personas eritrcvistadas); 
2 coiiiiiniiarios (3 personas entrevistadas), 
y 6 de otras iii:iierias3 (S persoiins entrevis- 

tadas). 

De üciicrtlo a la iiaturaleza del pro- 
ceso tic iiiediación, cada caso involiicra al 
iiienos ti dos personas, la partehcorrespon- 
de ii quieii solicita la iiicdiación, (26 perso- 
nas) y Iti parte 13 :I la contraparte, (24 peno- 
iias), correspoiidicndo la iiiuestra ;( 24 iiiu- 
jeres y 26 hoiiibres. 

Luego (le la etapa dc trabajo de ciiiii- 
po, y del consigiiiente proceso de iioriiiali- 
zacióii de las encuestas aplicadas, la iiilies- 
ira deliiiitiva qiiedó constituida por tiii total 
de 38 c:isos, coi1 50 entrevistados. En 26 de 
estos sólo se eiiciiestó a una de las Iiartes y 
en 12 ciisos se encuestó a ainbas. 
Las viiriables escogidas para la investigacióii 
fucron: 

l .  Supiicstos de liihlediació~i: corres- 
ponde iina seric dc principios ceiierales que 
subyiiccii, oriciilan y dcterininan qiic el pro- 
ceso que se esin llevantlo ti cabo es iiria inc- 
diacióii. Las diiiieiisiones de  ésta variable 
fueron: neiitralidad; voliiiitiiriedatl; 
dciilcroiipreiidizaje; coiifideiicialidad; 
a~~tocoiii~iosicióii; colabonción y dialógicn 

<Icsi!vencticias T~i~iiilinrcs,uli~iiiriir>spariiciancs,des- 
aveiie$ieias coiiyiignlrs, luieión y Iiercncins. \'ivicti- 
da: ilicluyc umcntl:iriiicnios. clntios a la propicilad, 
desalojas y coiiiodnlos. Coniercinlcs: sccorisidcrüii 
cobros. coiiipravcntns. deurl;is y dcvoliicioiics. esta- 
fas. crCditar, ipropiacián indcbida y disoliicioner dc 
raciednrlcs. l.nl,iii.:ilcs: coiisidcn cabro <Ic hoiior;i- 
rios, trnbnjos no pngnrlos, iri~lciiiiiizacio~ics, ilcsaliii- 
cias. conirnios c incumpliriiiciiio dc 
dcu<i;is.C«miiiiil:~~~ios: EC r~licrc n e~nflicl~s vcci- 
nalcs. riiuros mcilinncros. ritias, cicrrcs deslindes. 
gasios coziiuiics y niiibiciitnlcs. Oti-irs: cotiicnipl.l 
elioqii'?s ;iiilainovilislicos. Icsioiics incnoms. injiirin. 
ncgligciicins y :ilropcllos. 



206 U!iivcrsidud Católica dc Tclni~co Rcvisia CllEAN02. Año 2001 

2. Ilesiiltado: se refiere al producto 
de la participacióii eii el proccso, tanto de 
las partes coiiio del iiiediador, durante ~ i i i  

proceso de inediacióii; tiene coino t i t i  iilii- 
ino la resolución <le iiii conflicto. Las diiiieii- 
siones de esta variable fiieroii: logro (le1 
iicuerdo y ciiiiipiiiiiiciito del acuerdo. 

3. SatisPdccióii: es la colierencia cii- 
tre las expectativas y lo efccli~~aiiiente ob- 
tenido por las liarles cn coiiflicto duranle el 
proceso de medincióii. Las diiiicnsiones de 
esta variable fueroii; satisfacción con el pro- 
ceso: coi1 el deseiiipeño del iiiediador; coi1 
la dur~icióii; coi1 el scoerdo. 

A su vez las variables inoderadoriis 
que escogiiiios fiieron: sexo, edad, iiivel 
educacioniil, parte cnciiestada (A o B) y iiiii- 
teria de iiiediacióii. 

I'or iilliiiio, CI iiivel de iiiedición de 
las variiibles y de los iteiiis correspondeii a 
iin ni\,el iioiiiinal y ordinal, por tratarse de 
una iiivcsiigacióii esploratoria. 

2. Rcsulkidos y algunas intci.rogantes. 
Dado lo breve de esic iirticulo sólo 

se htir6 iiiencióii ti iilgunos resultados e 
iiiterrogaiites de iiiiestros halliizgos in6s rc- 
levantes. 

2.1 Supuestos de Rlcdiacióii. 
'eulralidad: 

Respecto a la liresenciii o aliseiicia 
clc la nciitrnlidad, obtti\~iinos por lo geiicriil 
rcspiieskis quenos pcriiiiteii iiihrir que éslii 
es percibicln e idcnlilicada eii cl Iproceso de 
iiiediacióii por iiiia griiii inayoria de los usua- 
rios eiiciiestados. Señalaiiios esto, en tanlo 

iin 70%~ dc los casos iiiaiiilíesta qiie Iiis ne- 
cesidades e iiitereses de Iii otra parte fiieron 
igiiiiliiie~ite toiiiados en cuenta. Adeiii6s un 
X2'%1 consideró que el niediador "siciiipre" 
respetó sus opiniones e intereses. Por iilti- 
1110, un 90% dc los encuestados sostuvo que 
"sieiiilxe" tiivo la misiiia oportuiiidacl piira 
expresarse. 

La ininoria restarite percibió uii gra- 
do de parcialidad en la iiicdiación. Siiigen 
enlorices diidas. ¿Por que en algiinos casos 
se recoiioce la neuinlidad (pudiendo inferir 
qiie 6sla efectivainentc csistc) y en olros se 
reconoce la parcialidad o falta de neulrali- 
dad?. ¿Sesi tal vez, la respiiesta a estii inte- 
rrogaiite, la aplicacióii de la "neutralidad 
bciióvola" plarileada por Boiiafe, aplicindo- 
se al eiicontrarse el iiicdiador frente a 
desequilibrios de poder ciitre las piiites?. 
(Boiiafe, 1992). Surge entonces oirii re- 
flexión que Bonafe plantcii, y Estase rdícre 
a la presenci;~ de los valores del iiiediiidor y 
si los que debieran prevalecer deberiaii ser 
los Ixoliios, los valores doiiiinaiites eii la 
societlad, el ordeiiaiiiieiito jiiridico vigeiiie, 
u si deben ser los valores de las partes. 

La incógiiitii que iiiicc, es si corrcs- 
pontlc o iio darle iiiks podcr a iiiia de las par- 
tes, siirgiendo eiitonces el ~ieligro del iibiiso 
dc ~ioticr que el iiiediador se toiiie o se le 
coiificra delitro del proceso de iiicdkicióii. 

Finaliiieiitc, creeiiios que la iiciitra- 
liclad, es algo q ~ i c  iio ociirre, por lo qiie esti- 
iiiaiiios que se deberia abatidollar eslii idea, 
aliidieiido iiiás bieii al coiiceplo de eqiiidis- 
taiiciii o iinparcialidad. Esto iinplicaria pre- 
ocuparse, coiiio iiiencionaii Folger y .lones, 



de los probleiiias prácticos de esta no iieu- 
tralidad, especiiíc;iiido las foiiiiiis iiceptablcs 
de infliieiicia del iiiediadotr CuBlcs de Estas 
deben hiicene esplicitas, e ideiitiiícar la for- 
ina en qiie los discursos del iiiediaclor y 
clispiitaiitcs dcfinen y dan loriiiu :i la 
iiileraccióii diiraiite el proceso. (Folger y 
Joiies,l 997:303-306). 

I)cutero;il>rendizaje: 
Uii SO% de los casos, iiiaiiifestó qiie 

Iii iiiediación si ticne aspcctos positivos en 
tanto iin 18% opina lo contrario. 

Eiitre los positivos se  iiienciona el 
Iieclio de no ser iiii proceso coiifrontacional, 
en dontle se debe11 respetar iiiios a otros; 
taiiibién la rapidez de la iiiediación versiis 
la dc los jiiicios, adeiiihs de evitarlos. 17iiiiil- 
inente, iiiciicion:iii la orientación y ateiición 
persoiializada de Esta. 

Entre el I S'% de qi~ienes 110 respoii- 
deii direciaiiieiite, iilgiiiios iiicncionaii que, 
tlependia de la giiivedad del problciiia l;i for- 
inii de resolución qiie acloptariaii. "El deiicn- 
dc", poiie cn cvidcncin que la iiiediacióii iio 
es la p:iiiiicea a todos los conflictos. Que- 
daii algiiiios excliiidos tic ésta, cotno son 
los desiviidos de violenciii intrafainilinr o 
algunas iiiateriiis lieiiales. Eti tanto, otras 
iiinteriiis que soii iiiedi:idas podrian eiicon- 
tr:ir una soluci6ii iiiás adecu:ida cn otras al- 
ternativiis judiciales, debido n clistiiilas ra- 
zones. Eritre ellas, la reliición ciitrc las par- 
tes, desigiialdades de poder, etc. 

Nos eiicontraiiios por otra parte coi1 
que i in  66% dc los casos considera qiie la 
iiiediacióii iio tieiic aspectos negativos y un 

28% iiidica lo contrario, a sabei.: la iio obli- 
gatoriedad del cumpliinicnto de los iiciier- 
dos, lo que dice rclacióii con la etapa eii la 
qiie sc ciicontiaba la inediación en Cliile al 
iiioiiieiito de realizar iiiiestra in\,cstigación. 
El segiiiido aspccto iiicncionado, es la bu- 
rocracia de la iiiediación. Un tei-cer iispcc- 
lo, es el que la iiiediacióii deiieiide de los 
protagoiiistas, lo que constitiiye un aspecto 
central pira el iinálisis de la iiiediacióii, ya 
que eii esta, no Iiay un orden rigido o proce- 
tliiiiienio iinico y verificable para la resolu- 
ción de ii i i  conflicto. Ilcahi entonces, la im- 
~iortancia tanto dc la formación de'buenos 
iiiediadores, coiiio de la iiccesaria aprchen- 
sión dc quienes particilian en la iiiediación, 
dc los cletnenlos que la constituyen. 

En caso de tener un probleina siiiii- 
Iiir iin 44% señaló que lo resolveria a través 
de la iiiediacióii, jiistiiicándolo en: la viilo- 
racióii del diilogo, la buena calidad tlc la 
ntencióii y el evitar i i i i  jiiicio. Un 24%) lo 
resolverla sólo debido a la iiicrediilitiad en 
la justicia y ii i i  22% lo Iiaria a través de un 
jiiicio, por la confia~iza qiie tieiien eii I:i jus- 
ticia, scñalanclo coino :irguinciilo que si la 
iiiediiición tuvicra validez legal, si la iisa- 
rIa11. 

Coniidencialidad: 
La esploracióii de este supiicsto fue 

especialinenle coniplicado, sieiido aborda- 
<lo sólo desde el puiito de vista del iisuiirio 
de la iiiediacióii, escliiyenclo la visi61i del 

'leas. inedindor debido a opciones iiietodolób' 

Un S2'Ni respoiidió qiie si creiiiii qiie 
esta iiifoniiaci6n seria rnanteiiida eii reser- 
va por cl iiiedindor. No podeiiios aiíriiinr que 
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ésta sc lleve a cabo por los iiiediadorcs, de- 
bido al cdiácter conjetural de las rcspiies- 
ras. Allora bien, dcscr efectivo lo que dicen 
los ciicuestatlos, es decir, quc iio se ioinpe 
la confidcncialidad, jqiié pasa entonces con 
la escepción al debcr de coiifidencialidad? 
¿O scri  la rcspiiesta ii esta iiiierrogante el 
que  los iiiediadores no roinpen la 
confidencialidad?. (Aún cuaiido apsrecen 
casos que lo aineriten). Cabe inencioiiar la 
relevancia de este teiiia, y I;i iiecesidad de 
regliimentarlo, ya que sólo existiendo 
paráinctros coiiiunes se facililará una inter- 
vención inás atlecuada por p:iite de los ine- 
diadores, que clarifique los pasos a seguir, 
prociirando de esta foiina, no atentar coiitra 
derechos civiles ni tratados internacionales. 

Autocomposición: 
El 6S% de las persoiias le atribuyen 

el logro del iiclierdo :il inediidor, a si inis- 
inos , y a la otra parte; un 16% lo atribuye 
sólo a la acción del iiiediador; un S% lo 
atribuye al incdiador y a sil propia partici- 
pación; un 4'X) a anibas partes y otro 4% se 
lo atribuye sólo a si iiiisina. 

Si coiiiparainos esta pregunta con la 
de scntirse forzado o iio a aceplar el acuer- 
do, teiieinos que, un 72% de los casos sin- 
tieron que no habian sido forzados a acep- 
lar cl acuerdo, cn tanto iin 2S1X> sintió qiie si 
fue foizado :i aceptarlo. 

Vemos entoiices que este supiiesto 
debe refonarse, adqiiirieiido iiih autonoiiiia 
las partes en conflicto y irás ~irotagoiiisino 
que el incdiacloren ci piaiiteaiiiiento y reso- 
lución de siis coiiflictos. 

Por otra liarte encontramos quc eii el 
60% de los casos se señala no haber sido 
obligado a participar ni forzado a aceptar el 
acuerdo, versos un S%, qiie sefialó si Iiaber 
sido obligado a participar y taiiibién forza- 
do a aceptar el acuerdo. En iaiito uii 20% 
indicó no haber sido obligado a participar, 
pcro si Iiaber sido forzado a aceptar el acucr- 
do, y ~ i i i  S% fue obligado a participar, pero 
no fiie forzado a aceptar el acuerdo. No dcja 
de ser alarmante la idea de un aciierdo for- 
zado, o de una participación obligatoria. 
Esto debe ser considcrado por los iiiediado- 
res qiic intentaii, a través de la iiiediación, a 
toda costa llegar a un acuerdo, inuchas ve- 
ces foizaiido iinn situación que no responde 
a las iiecesidades e intereses de ainbas par- 
tes en conflicto, perdiendo el sentido de Esta. 

Un 97% señaló que su liailiciliacióii 
fue iinportante para el logro del acuerdo. Se 
señala, por una parte, la ii~iportaiicia de una 
participación activa y por otra parte, s e  alu- 
de a la iinportancia de la presencia física. 
Un SS%, considera que la participacióri dc 
la otra parte fue iinportaiitc para el logro del 
acuerdo, por las inisinas razones aiiteriores. 
En tanto, un 12% sostiivo que la participti- 
ción de la otra parte no fue importante. 

Vcinos entonces, que si bien un alto 
porcentaje inaiiifiesta que su participación 
si es iiiiportante para el logro del acuerdo, 
kds razoiies inuclias veces apunlaii a la ii i i-  

portancia de estar presentes, pcro no acti- 
vos ni con una autocoiiiposicióii clara. A 
pesar de esto, cn un 72% como scñalaiiios 
anterioriiicnte, los encucstados no se sintie- 
ron forzados a aceptar cl acuerdo, lo que eri 
relación a lo anterior podria interpretarse, 
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por un lado, coino que los mcdiadores lo- 
gran captar los intereses y necesidades de 
las partes y guian el proceso de tal forma 
que si sc responde a &Stas, pero sin una par- 
ticipación mayor de las partes; por otro lado 
podria significar, que aún existiendo una par- 
ticipación importante de las partes - siendo 
reconocida por ellas- no logen visualizar 
su rolprotagónico debido a la costuinbre de 
que otro decida por ellos, sobre todo en los 
tipos de materia mediados. Se debe enton- 
ces aprender a ejercer la democracia al inte- 
r ior d c  la mediación y favorecer la 
autocomposición de las partes involucradas 
en el conflicto. 

Colaboración: 
Para abordar este supuesto sc hicie- 

ron cuatro preguntas, la priinera referida a 
la creencia de que la otra parte respetó sus 
opiniones e intereses, a lo que un 38% se- 
ñaló que ia otra parte "nunca" respetó sus 
opiniories e intereses, por una actitud inade- 
cuada de la otra, esto "porque entró de par- 
tida mintiendo" "nut~ca respetó inis dere- 
chos", etc. En tanto uri 30% dice que la otra 
parte "sieinprc" respetó sus opiniones e in- 
tereses y un 78% respondió quc la otra par- 
te "a veces" respetó sus opiniones e intere- 
ses. 

Si bien no hay una diferencia muy 
significativa entre estas trcs opciones, hay 
un porcentaje iiiayor de personas que cree 
que la otra parte nunca respetó sus opinio- 
nes e intercses; lo que no habla bien de la 
colaboración entre las partes, y nos plantea 
al respecto, grandes desafios a f~tturo. 

Frente a la prcgunta inversa, de si 
trató de coinprendcr los intereses y opinio- 

nes de la otra paste, un 62% manifestó que 
"siempre" trató de comprender a la otrapar- 
te, un 18% "nunca" trató de compreilderla 
y un 16% dice "a veces". 

Por otro lado, al preguntar,si creen 
que tanto ellos como la otra parte ayudaron 
en la bltsqueda de solución al problema, un 
58% considera que no, debido a: falta de \,o- 
luntad de la otra parte, falta de honestidad 
de la otra parte, rigidización de posiciones 
y desistimiento de la otra parte. 

Un 36% cree que si ayudaron ambas 
partes en id bhqueda desolución al proble- 
ma, por evitar un juicio y porque participar 
implica una voluntad. 

En suma, la mayoria reconoce tratar 
de coiriprender los intereses y opiniones de 
la otra partc. Sin embargo, la inayoria tam- 
bién señala que la otra parte no trató de com- 
prender sus opiniones e intereses. Por otro 
lado tina inayoria manifiesta que ambas par- 
tes no colaboraron en la búsqueda de solu- 
ción a sus probleinas. 

De &sto se  puede dcducir que en la 
mediación, el supuesto de colaboración per- 
manece inis bien en forma tácita que ex- 
presa, dando cuenta de una falencia de las 
partes para dar solución a sus problemas. 

Sin embargo, del total de 50 casos 
encuestados, la mitad l o g ó  llegar a un acuer- 
do, entonces ¿cómo se explica esto sin con- 
tar con la colaboración de las partes?. Será 
que finalmente las partes cedieron inás de 
lo que estaban dispuestas a dar, o siinple- 
mente se inipuso algo que cllas no querian 



firiiiar; de ser iisi, tendreiiios qiie ver qué 
pasa entonces con el ciiiiipliiiiiento de éstos 
acuerdos. 

Piiialiiieiite podeiiios concliiir, res- 
pecto a los supuestos de iiiediacióii, que eii 
su riiayoria toclos soii ~icrcibidos por los 
enciiestados coiiio presentes dentro de este 
Iiroccso, siti eiiibargo, eii algunos casos al 
coii i~let~ienL~r las respuestas ciianlitativas 
coi1 liis cualitativas, piidiiiios ver que que- 
dan iiiiichas interrogantcs por rcspoiider y 
desalios por resolver. 

2.2 Ilcsultadns de  la h.lcdiaciúri. 
131 porceiitaje de logro de aciicrdo es 

de iiii 50%. Las razones aludidas Iior los 
entrevistados que no llegaron a aciierdo 
(50%) son: la hita de obligatoriedad del 
acuerclo pactatia, rigidiz;ición de las posi- 
ciones; falta de iiiterés; aiisencia de credibi- 
lidad y desistiiiiieiitos de la otra ptarie, fac- 
tores ecoiióiiiicos, iinaliiieiite la intcrven- 
ción del iiiedindoii 

Un 32% dc quieiics llegarati ii nciier- 
do, nliiden ciiiiipliiiiiento del iiiisiiio, sii- 
inándose un 20% de cuiiililiiiiieiito parcial. 

De la corrclación eiitre la frecuencia 
de cuiiipliinieiito y las respiiestas a la inte- 
rroganic ¿Se sitilió forz:ido a ticeptar el 
acuertlo?, se observa qiie iin alto liorceiita- 
je de quienes señalan ciiiiipliiniento (75%) 
declaran no Iiabcrsc sentido forzatlos a acep- 
tar el ;iciierdo. 

Siii eiiibirgo, 1:i iiiiiyoria de quienes 
decl;inin iilciiiiipliiiiiento (SI ,8274) señalan 
no Iiaberse seiilido forziidos a aceptar el 

acuerdo, 

Asiiriisiiio, la iiiayoria de cliiienes 
dan cueiita de iii i  curnpliiniento parcial 
(60%) iiluden no liuberse sentido foizados ;i 
aceptar el acuerdo. 

Al parecer esta percepción de volun- 
tarieclnd no teiidiia una iiilloeocia positiva 
en el ciiiiipliiiiieiito del aciierdo, inás bien, 
la iiatiiraleza iio obligatoria de la iicepta- 
ciót~ del acuerdo disininuiria la niotivación 
de los ~~articipantes hacia cl cumpliiiiieiito 
del inisino. 

Si considcmiiios la coirelacióii ciitre 
el logro del aciierdo y la siitislaccióii coii la 
iiiediacióii coino fonna para resolver pro- 
bleiti:is, vemos que, la iiiayoria de  los 
encuestados qiie alcanzarori aciierdo (84%) 
se inaniliesta satisfecho respecto de este 
proceso. Incluso ciitre aqiiellos que iio lo- 
graron aciierdo, se obtieiie iiii iiidice de sa- 
tisfüccióii con el proceso de iiiediacióii bas- 
tante sigiiificati\to de (60%). 

Eii atencióii a lo anterior, es posible 
suponer que la satisfaccióii de los iisiiarios 
con la iiicdiacióii coino foriiiii para resolver 
coiiflicios, va iiiás allá de su eficacia eii el 
logro de aciierdos, y se relaciona con la na- 
tiii.alez:i clistintivii de esta forina de resolii- 
ción cIc conflictos. 

Entonces, ¿la salisfacción con el 
acuerdo seria una variable determinante cn 
su cuiiipliiiiiento?. El análisis de los daros 
parece dciiiostrnr qiie no. 

IZcsult;i iiiteresante analizar Iii Tre- 
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cuencia de logro de acuerdos, en cuanto a 
los tipos de materia a los que aluden. En 
este sentido, las materias en que predomina 
el logro de acuerdos, corresponden a aque- 
llos conflictos agrupados en las categorias: 
comunitario en un 66,736 y coinercial60%. 
Mientras que en las materias de tipo laboral 
y familiar, el fracaso en el logro de acuerdo 
supera el logro de los mismos, con un 66,7% 
y un 62,5%, respectivamente. Para las dis- 
putas relativas a vivienda, el porcentaje de 
acuerdos igii;ila al de no acuerdos, con un 
504'0. 

En cuanto a la frecuencia de cumpli- 
miento para cads una de las materias aludi- 
das, s e  observa que la que presenta inayor 
cumpliiiiiento es la referida a asuntos de tipo 
laboral con un l00%, seguida de la catego- 
ria comercial coi1 un 50%, familiar con 
33,3%, vivienda 20' y finalinente cotnu- 
nitaria, en la que no se registra cuinpliinien- 
to. 

Situando nuestra reflexión en la co- 
rrelación entre el logro del acuerdo y una 
de las variables relativas a las carncteristi- 
cas de las partes, se observa que por sobre 
los 60 años de edad, disminuye considera- 
blemente la frecuencia de aciierdos, por- 
centaje que se inantendria más o menos 
constante bajo este limite de edad. Asi mis- 
ino, es en el rango 30 a 39 años donde se 
obtiencn la inayor frecuencia de logro de 
acuerdo, con un 69,23%, mientras que en la 
categoria 70 a 79 años el 100% de los 
encuestados no alcanzó acuerdo. 

En cuanto al cuinplimicnto del acuer- 
do por categorias educacionales, se observa 

que a inayor educación existiría un menor 
cumplimiento de los acuerdos. 

De lo anteriormente señalado, es po- 
sible concluir que, para la muestra estudia- 
da, se obtiene un porcentaje significativo de 
aciicrdos y cumplimientos, considerando lo 
reciente de la aplicación de esta técnica en 
Chile, y el carácter piloto de la experiencia 
objeto de investigación. 

2.3 Satisfacción de los usuarios. 
Se  puede observar que del tbtal de 

partos A que lograron acuerdo, el 69,23% 
quedó satisfecho con el mismo. Frente a 
esto, del total de partes B un 75% coincide 
en ello. Ahora bien, las personas conside- 
ran que la inedidción, en cuanto al cumpli- 
iniento de los acuerdos, sena más efectiva 
si dichos arreglos estuvieran sometidos a la 
ratificación ante un ministro de fe (jiiez, 
mediador, etc.) con poder de hacerlo cum- 
plir. 

Se observa que, frente a acuerdos que 
se evalúan como satisfactorios por ambos 
involucrados, no existe iin cumplimiento de 
ellos que manifieste tal satisfacción: del to- 
tal de personas que lograron acuerdo sólo el 
32% consideró que el acuerdo se  cuinplió. 

Otro tema que es relevante de abor- 
dar es el relativo a los tiempos de dii~zción 
y a los costos económicos implicados en 
cualquier conflicto. En términos compora- 
tivos, el tiempo invertido para alcanzar una 
solución a los conflictos, es menor a través 
de un proceso de mediación. Este tiempo 
en general no excede a un mes, con un pro- 
medio de 3 a 4 sesiones en este lapso, plazo 



que es sigiiificativamentc inenor al tieiiipo 
requerido en un proceso judicial. Asi, es 
posible observar que  un 6S% d e  los 
encuestados iiianifiesla que el tiempo de 
duracióii del proceso de inediación fue "so- 
ficiente" para zlcanzar un arreglo. No sc  
puede desconocer, sin embargo, que un 2S%, 
de los encuestados sostienen que cl tienipo 
de duración es "poco", lo cual puede res- 
ponder a la csigencia quc se  ha iinpuesto la 
iiiediación de acortar los procesos de reso- 
lución de coiiflictos, coiiio inanera de res- 
ponder eficaziiiente fiente a la lentitud de 
los procediiiiie~itos tradicionales, pudiendo 
producir con ello acuerdos precipitados. 

Por últiino del total dc cncucstados 
un 7 6 % ~  recoinendaria la iiicdiación a u n  fa- 
iiiiliar o aiiiigo, destacáiidose la valoi.aciÓn 
del diálogo. 1?124% rest;iiite iio la recoitien- 
daría, sosteiiiendo coino aiguiiiento la in- 
eficacia de la técnica. 
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