


El modelo de calidad

Visión Objetiva: el cumplimiento de las 

mejores prácticas en el proceso de mediación
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Visión Subjetiva: la valoración del usuario

ÍNDICE DE CALIDAD SUBJETIVA - ICAS

CALIDAD



Objetivos

1. Relevar la valoración de los usuarios 

sobre las prácticas de calidad en los 
distintos subprocesos

2. Identificar puntos de mejora

3. Relevar prácticas valoradas por los 

usuarios no contempladas por los 

estándares vigentes

4. Indagar sobre los puntos extremos: 

lo mejor y lo peor de la experiencia

5. Elaborar un Índice de Calidad Subjetiva del 

proceso de mediación

Contar con un sistema integrado de 

indicadores que permitan monitorear la 

calidad de los procesos de mediación 



La capacitación



El trabajo de campo

Beruti Cabildo

TacuaríPaseo Colón



Junio

Julio

Agosto

El trabajo de campo



Los Resultados



Caracterización general de la población



Caracterización general de la población

18% 19,6%

69,1% 68,1%

12,9% 12,3%

Asistentes según sexo Asistentes según grupos de edad



Caracterización general de la población

34,6%

17,6%

7,7%

6,4%

1,5%

27,5%

3,2%

1,5%

4,1%

30,4%

18%

25,2%

22,3%

Situación conyugal Máximo nivel educativo alcanzado



Caracterización general de la población

Condición de migración Condición de actividad

Categoría ocupacional Descuento jubilatorio



Condiciones de acceso

21,1%
19%

22,2%

27,3%

13,7%

Asistentes que hubieran preferido otro horario 

según horario asignado
¿Le hubiera convenido otro horario? 



Condiciones de acceso

43,2%

37,8%

16,2%

¿Qué horario hubiera preferido? 



Condiciones de acceso

¿Tuvo dificultad para acceder a la sede asignada? 



Condiciones de acceso

9,3%

3,3%
7,7%

2,2%

18,2%

29,7%

61,5%
63,2%

3,3% 1,6%

¿Por qué asistió a la mediación? 



Vector Particularidades Transaccionales

¿La mediación se realizó de manera conjunta? 



Vector Particularidades Transaccionales

74,8% 73,2%
76,4%

25,2%
26,8%

23,6%

94,5%

97,3%

96,1%

90,1%

¿Pudo identificar fácilmente a la figura 

del mediador? 

¿Le preguntó sobre su voluntad de 

participar? 

¿Cree que le preguntó a la otra parte? 



Vector Particularidades Transaccionales

96,7%

94,5%

87,4%

77%

¿El mediador mostró predisposición a comenzar 

la mediación en el horario fijado? 

¿Usted tuvo la posibilidad de participar en la 

decisión de compartir o no el espacio con la otra 

parte? 

¿Le informó que lo que se dice en una 

mediación es confidencial? 



Vector Particularidades Transaccionales

8,6%

10,2%

91,4 %

89,8 %

98,3%

94,8%

93,2% 93,2%

94,8%

98,3%98,3% 98,3%

¿El mediador intervino para encontrar puntos de 

acuerdo? 

¿Intervino para 

facilitar propuestas de 

solución? 

¿Respondió a dudas e 

inquietudes de la otra 

parte? 

¿Ayudó a la otra parte 

a entender el 

problema? 

¿Validó la solución al 

problema con cada una 

de las partes? 



Vector Particularidades Transaccionales

¿Le informó sobre la necesidad de 

volcar el resultado en un acta? 
¿Invitó a cada parte a firmar el acta? 

¿Le entregó un acta firmada? ¿Le comunicó los pasos a seguir? 



91,8%

95,1%

93,4%
92,3%

84,2%

87,9%
86,8%

80,1%

89%
86,3%

Vector Particularidades Transaccionales
¿Usted sintió que lo que se hablaba en ese 

espacio era confidencial? 

¿Usted sintió que pudo aportar ideas para 

encontrar una solución? 

¿El mediador lo ayudó para que usted pudiera formular su 

problema con claridad? 

¿Lo ayudó a comprender el 

problema? 

¿Le hizo preguntas para 

aclarar dudas o 

malentendidos? 

¿Lo ayudó a entender lo que le 

pasaba al otro con el conflicto 

que tenían? 

¿Lo ayudó a encontrar 

opciones para resolver el 

problema? 

96,2%

98,4%

95,6%

89,6%



Vector Pautas de Atención

97,8%

98,9%

95,6%

96,1%

98,4%

99,5%
98,9% 98,9%

¿Lo trató amablemente? 

¿Utilizó lenguaje fácil de entender? 

¿Usted se sintió respetado? 

¿Sintió que fue escuchado para encontrar 

una solución? 



Qué fue lo mejor

4,3%

1,1%

3,3%

3,6%

4,7%

5,0%

5,0%

5,3%

5,7%

7,9%

9,3%

9,5%

16,3%

19,0%

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16% 18% 20%

Otra

Lenguaje fácil de entender

Predisposición para respetar horarios

Le informaron pasos a seguir

Respuesta a dudas e inquietudes

Decidir sobre compartir el espacio

Intervenciones para corregir algún malentendido

Voluntariedad

Formalización en acta firmada

Intervenciones para entender/formular el problema

Aportó ideas de solución/Validación de solución

Confidencialidad

Trato amable/Respeto/Fue escuchado

Intervenciones para encontrar puntos de acuerdo/facilitar
propuestas de solución



Qué fue lo peor

0,06%

0,17%

0,17%

0,23%

0,34%

0,34%

0,51%

0,63%

0,63%

0,74%

0,80%

0,96%

1,03%

93,4%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Otra

Predisposición para respetar horarios

Respuesta a dudas e inquietudes

Voluntariedad

Formalización en acta firmada

Le informaron pasos a seguir

Aportó ideas de solución/Validación de solución

Intervenciones para corregir algún malentendido

Intervenciones para encontrar puntos de
acuerdo/facilitar propuestas de solución

Decidir sobre compartir el espacio

Respeto/Fue escuchado

Confidencialidad

Intervenciones para ayudar a entender/formular el
problema

Ninguna



68,1%
70,2%

31,9%
29,8%

13,1%

4,8%

35,2%

24,8%

50%

68,8%

1,6% 1,6%

¿Llegó a un acuerdo con la otra parte? 
¿En qué proporción se sintió partícipe de 

la solución? 

Valoración del resultado obtenido y la experiencia 
de mediación



23,1%

18,2%

15,4%

28,8%

36,3%

5,5%

12,7%

7,7%

9,1%

25%

18,2%

¿Por qué cree que no se logró un 

acuerdo con la otra parte? 

Valoración del resultado obtenido y la experiencia 
de mediación



92,3%
89%

4,9% 6,6%
2,7% 4,4%

¿Recomendaría una mediación 

para resolver un conflicto? 

Valoración del resultado obtenido y la experiencia 
de mediación



91,2% 91,2%

6,6% 7,1%
2,2% 1,6%

Si tuviera un problema ¿Volvería a asistir una mediación para resolverlo? 

Valoración del resultado obtenido y la experiencia 
de mediación



Vector Factores Ambientales
91,2%

93,3%

61,6%

75%

83,5%

84,5%

100%

99,4%

99,4%

100%

La sala de espera



Vector Factores Ambientales

97,7%

96%

90%

87,1%

96%

95,5%

97,7%

99,4%

99,4%

98,9%

La sala de 

audiencias



Construcción del ICAS



ICAS: la síntesis de los valores obtenidos

ICAS

91,2



ICAS: la síntesis de los valores obtenidos

ICAS Global



ICAS: la síntesis de los valores obtenidos

Puntajes según vector

Pautas de Atención         97,6          

Factores Ambientales     84,5

Particularidades 

Transaccionales  93,9

Potencial de mejora según vector

15,5

6,1

2,4
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