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Resumen: El objetivo de este trabajo la elaboracién de un Cuestionario de Satisfaccion en
ambito familiar de la Mediacién Civil. El Cuestionario de Satisfaccion en Mediacién Civil (CSM-C)
es una adaptacion del Cuestionario de Satisfaccion en Mediacién Penal (CSM-P). La muestra
estuvo compuesta por 405 sujetos voluntarios, 52,8% mujeres y 47,2% hombres, el 64,0%
finaliz6 su proceso de MF con firma de acuerdos y un 36,0% no lo hicieron. De la escala inicial
debi6 eliminarse un item. La CSM-C definitiva se compone de una escala principal (5 items),
una de valoracién global (3 items) y un item final de recomendacién. Los resultados obtenidos
muestran la unidimensionalidad y consistencia interna (a = 0.885) de la escala, asi como

su validez de constructo. La estructura del cuestionario resulta til para la valoracién de la
satisfaccion de los usuarios con el programa de Mediacién Familiar y los acuerdos alcanzados. En
posteriores trabajos sera necesario validar el instrumento en otros ambitos de la mediacion civil.

Abstract: The purpose of this study was to elaborate a questionnaire for assessing participant’s
satisfaction in family mediation, Civil Mediation Satisfaction Questionnaire (CSM-C). This
instrument was an adaptation of the Criminal Mediation Satisfaction Questionnaire. The
sample was composed by 405 voluntary participants, of which 52.8% were women and 47.2%
males. The 64.0% of the whole sample finished the Family Mediation Program with signed
agreements, but the others did not. The final CSM-C was composed by a main scale of 5

items, one for global assessing and one item more to recommendation. The results obtained
showed unidimensionality of a scale and internal consistency (a= 0.885) of the scale, which
also demonstrated construct validity. The structure is useful for assessing the participant’s
satisfaction in family mediation and firmed agreements. For future studies it might be necessary
to validate this instrument in other civil mediation programs.
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La mediacion familiar (MF) en Espafia
se articul6é a partir de la Ley de
Enjuiciamiento Civil 1/2000, articulos
415 y 428, como un sistema alternati-
vo al judicial para la resolucién de con-
flictos familiares, obligando a los jueces
a buscar acuerdos entre las partes me-
diante procesos negociados. Entre 2001
y 2004 el Ministerio de Trabajo y Asuntos
Sociales puso en funcionamiento el Plan
Integral de Apoyo a la Familia que in-
cluia la MF (Soria, Villagrasa y Armadans,
2008).

A nivel autondémico, la Ley 1/2001 del
15 de marzo del Parlamento de Catalufia
faculté a las partes para pactar los efec-
tos de su ruptura y establecer el con-
venio regulador de la separacién o di-
vorcio, sin derivar a la via arbitral o
judicial (Soria, et al., 2008), creandose
el Centro de Mediacion y Derecho Privado
de Cataluria (Generalitat de Catalunya.
Departament de Justicia Direcci6 General
de Dret i d’Entitats Juridiques, 2009).
Posteriormente, la Ley 15/2009 de 22
de Julio de 2009 ofreci6 el marco ju-
ridico definitivo su pleno desarrollo al
evitar cualquier motivacién imposibili-
tante en el inicio de un proceso de MF
(Garcia, 2009).

La publicacién del «Libro Blanco de la
Mediacion en Cataluria» demostr6 la efi-
cacia de los programas de MF, la necesi-
dad de inversién publica en los mismos
y su efectividad en la cobertura de las
necesidades sociales (Casanovas, Magre,
y Lauroba, 2010).

Los primeros estudios sobre la satis-
faccion de los usuarios de programas de
mediacién se ubican en la década de
1980, en los &mbitos de la Mediacion
Penal (MP) y la Mediacién Familiar (MF).

En el caso de la MP, los primeros tra-
bajos mostraron resultados descripti-
vos positivos. En el trabajo de Perry,
Lajeneunesse y Woods (1987) el 80%
de la muestra estuvo satisfecha con los
acuerdos alcanzados y manifesté su vo-
luntad de volver a participar en un pro-
grama de MP. Los motivos alegados fue-
ron diferentes segin el rol de victima o
agresor. El motivo principal de satisfac-

cién de las victimas fue el encuentro con
su agresor, mientras que para éstos fue-
ron los acuerdos obtenidos.

Ya en la década del 90 diversos estu-
dios descriptivos con usuarios de progra-
mas de mediacién en Estados Unidos y
Canada confirmaron los resultados pre-
cedentes, en lo referente a los acuerdos
firmados (90%) y la atenci6én profesio-
nal recibida (80%) (Umbreit, 1994a y b,
1995a y b, 1996, Umbreit y Bradshaw,
1999, Umbreit y Coates, 1992, 1993).

En el &mbito de la MF, un grupo de es-
tudios iniciales compararon la satisfac-
cién entre los participantes en programas
de mediacién con aquellos que siguieron
un proceso litigante en lo relativo a los
acuerdos conseguidos y el tipo proceso
(Kelly, Gigy y Hausman, 1988 en Mathis
y Yingling, 1992, Kelly, 1989), asi como
en lo relativo al género (Emery, Sharra
y Grover, 2005; Emery y Wyver, 1987;
Kelly, 1989).

Los resultados mostraron una mayor
satisfaccioén con los acuerdos alcanzados
mediante el proceso de MF que el judicial
tradicional, pero ademas, las diferencias
se mantuvieron un afio después de ha-
ber finalizado el proceso de MF (Emery,
Matthews y Kitzman, 1994).

Otros estudios puntualizaron la rele-
vancia de la satisfaccién de los partici-
pantes con los acuerdos logrados cuan-
do se producian en el area de la custodia
de menores (Kitzmann y Emery, 1994,
Emery et al., 2005).

Los estudios relativos al género mues-
tran resultados dispares, asi unos no ha-
llaron diferencias significativas (Emery,
et al., 2005, Emery y Wyver, 1987, Kelly,
1989), pero si otros con puntuaciones
mas altas en hombres (Emery, et al.,
1994) y ademds en comparacién con
aquellos que habian participado en pro-
cesos judiciales litigiosos al conside-
rarlo mas justo (Emery y Wyver, 1987,
Pearson y Thoennes, 1982). Finalmente,
Kelly (2004), obtuvo resultados simila-
res, pero sblo en algunas variables refe-
ridas al proceso como sentirse informa-
do, escuchados y protegidos en relaciéon
a sus derechos.

La primera escala («Victim Satisfaction
with victim Offender Dialog Scale») de-
sarrolada por Umbreit permitié valorar
la satisfaccién de las victimas en progra-
mas de MP (Bradshaw y Umbreit, 2003,
Umbreit, 1992, Umbreit y Bradshaw,
2000).

En Espafia, Manzano, Soria y Armadans
(2008) elaboraron el Cuestionario de
Satisfaccion en Mediacion Penal (CSM-P)
para medir la satisfaccién de los partici-
pantes, agresores y victimas, en progra-
mas de MP. Se compone de cinco items,
posee una & = 0.88, es unidimensional
al relacionar la satisfaccién psicologica
de los participantes con el proceso de MF
al margen del rol juridico, explicaba el
61,45% de la varianza y tiene una vali-
dez convergente asi como discriminan-
te que justifica la validez del constructo.

En el ambito de la MF destaca la es-
cala «Client Assessment of Mediation
Services» (CAMS) (Kelly y Gigy, 1988).
Compuesta por 54 items se evaltian las
actitudes de los participantes hacia el
proceso de mediacién y los resultados al-
canzados. Los analisis estadisticos reali-
zados mostraron una agrupacién de los
items en tres factores: satisfacciéon con
los acuerdos.

En sintesis, para valorar la eficacia de
los procesos de MF se deben tener en
cuenta esencialmente tres criterios en
relacion a: la consecucién de acuerdos,
la satisfaccion de las partes con los mis-
mos y el proceso de mediacion seqguido
(Emery et al. 2005, Hahn y Kleist, 2000,
Sanchez, 2000, Serrano, 2008). Es mas,
existe una carencia significativa de ins-
trumentos de evaluacién validados en la
medida de la satisfaccién en MF.

En consecuencia, el objetivo del pre-
sente estudio consiste en la elaboracion
de un Cuestionario de Satisfaccion en
Mediacion Civil que permita valorar la
satisfaccion de los participantes con el
proceso de MF seguido.

Método

Participantes

La poblacién esté formada por los 1.972
Ss. participantes en los procesos de MF
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Cuadro 1. Cuestionario de satisfaccion en mediacion penal (CSM-P)

revistademediacion.imotiva.es

En este cuestionario se le pide que valore la satisfaccion que ha experimentado en relacién a los siguientes aspectos del
proceso de mediacién en que ha participado. La escala va de 0 a 10, donde O es totalmente insatisfecho y 10 totalmente

satisfecho.

N° Cuestiones

1 La imparcialidad del mediador

2 El grado en que la mediacién ha reducido el temor a que se pueda repetir el
suceso

3 En qué grado la mediacion le permitié superar el impacto que tuvo el conflicto

4 La comprension de por qué se cometi6 el delito o falta

5 La mediacion le permitié comprenderlos motivos de la otra persona implicada en
el proceso

Valoracién global de la intervencién del mediador
Valoracion global del desarrollo de la mediacion
Valoracion global de los acuerdos alcanzados

:Recomendaria usted a otras victimas de delitos o faltas semejantes que consideren la
posibilidad de participar en un programa de mediacion?

Valor

Si / No

finalizados y realizados por el Centro de
Mediacion y Derecho Privado de Catalufia
durante el periodo de 2003-2008. Se in-
tent6 contactar telefénicamente con un
total de 1.242 Ss., de los cuales se lo-
gr6 hacerlo con 570 (45,9%) al no en-
contrarse en casa o bien habian cambia-
do su lugar de residencia. La seleccién
se hizo siguiendo un criterio tempo-
ral de antigiiedad en la MF realizada.
De ellos 405 sujetos (32,6%) aceptaron
participar de forma voluntaria, a par-
tir de los cuales se realizd la validacion
del cuestionario.

De los 405 sujetos que decidieron par-
ticipar en la investigacién voluntaria-
mente, el 52,8% eran mujeres, mientras
que el 47,2% eran hombres. El 63,7% fi-
naliz6 su proceso de MF con firma de
acuerdos, mientras que el 36.3% lo hizo
sin llegar a conseguirlos. En relacién a
los Ss. no participantes en esta investi-
gacion, el 66,5% habian firmado acuer-
dos, el 52,1% eran hombres y el 47,9%
mujeres.

Instrumento

El CSM-C es una adaptacién del CSM-P
(Manzano et al., 2008) al ambito de la
ME. Este cuestionario, al igual que su
precedente, pretende medir la satisfac-
cién global de las partes implicadas en
el proceso de MF.

El CSM-C mantiene la estructura origi-
nal de tres bloques del CSM-P. Una escala
principal formada por seis items medidos
en una escala tipo Likert (0 = totalmen-
te insatisfecho a 10 = totalmente satisfe-
cho); una escala secundaria de valoracién
global y un item de recomendacién, am-
bos también medidos con la misma esca-
la Likert. Ejemplo de items:

Escala principal: Valore ud. de 0 a 10 el
grado en que la mediacion ha reducido el
riesgo a que se pueda repetir el conflicto

e Escala secundaria: Valoracion global

de la intervencion del mediador

o Ttem de recomendacién: Valore usted

entre 0y 10 en qué grado recomen-
daria usted a personas con su mismo
problema o similar que consideren la

posibilidad de participar en un pro-
grama de mediacion

En la escala principal se afiadi6 un
item, relacionado con la mejora de co-
municacién entre las partes como un
beneficio de la mediacién (Sanchez,
2000). En consecuencia la puntuacién
minima de la escala principal sigui6
siendo 0, pero la maxima pasé a ser
de 60 puntos.

La escala de valoracién global se com-
puso por 3 items: Valoracion Global de
la Intervencion del Mediador (VGIM),
Valoracién Global del Desarrollo de la
Mediacién (VGDM) y Valoracién Global
de los Acuerdos Alcanzados (VGAA).

Los cambios producidos en CSM-C res-
pecto del CSM-P hacen referencia a la
cantidad de items, al aspecto lingiiisti-
coy ala escala de respuesta del item de
recomendacioén (cuadros 1y 2).

La adaptacion lingiiistica al ambito ci-
vil fue realizada por dos jueces expertos
en mediacion civil y afect6 a dos items
(2 y 4). En el primero se cambi6 la pa-
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Cuadro 2. Cuestionario de satisfaccion en mediacion civil (CSM-C)

En este cuestionario se le pide que valore la satisfaccion que ha experimentado en relacién a los siguientes aspectos del
proceso de mediacién en que ha participado. La escala va de 0 a 10, donde O es totalmente insatisfecho y 10 totalmente

satisfecho.

Ne Cuestiones

1 La imparcialidad del mediador (Item eliminado en el cuestionario definitivo)

2 El grado en que la mediacion ha reducido el riesgo a que se pueda repetir el
conflicto

3 En qué grado la mediacion le permitié superar el impacto que tuvo el conflicto

4 La comprension de por qué se producia el conflicto por el cual ustedes acudieron
a mediacion

5 La mediacion le permitié comprenderlos motivos de la otra persona implicada en
el proceso

6 La mediacion les permitié mejorar la comunicacion entre ustedes

mediacion

labra temor por riesgo. En el sequndo se
modifico el enunciado debido al cambio
de contexto juridico (penal vs civil) y a
las caracteristicas intrinsecas del proce-
so de separacién (prolongacién tempo-
ral y esfera familiar).

En el aspecto cuantitativo, se incre-
menté en un item (n° 6) la escala prin-
cipal con la finalidad de obtener infor-
macién relativa a los posibles cambios
en los procesos comunicativos interper-
sonales. Asimismo, se modificé el esti-
lo de respuesta en el item de recomen-
daciéon pasando de una respuesta si-no
a otra de tipo escalar Likert (0-10 pun-
tos). Mediante este cambio se preten-
de permitir la ponderacién de los parti-
cipantes en relacién al proceso seguido
en su conjunto, garantizando la expre-
sién de posiciones intermedias de acep-
tacion-rechazo.

Valoracién global de la intervencién del mediador
Valoracion global del desarrollo de la mediacion
Valoracion global de los acuerdos alcanzados

Valore usted entre 0 y 10 en qué grado recomendaria usted a personas con su mismo
problema o similar que consideren la posibilidad de participar en un programa de

El cuestionario fue disefiado para po-
der ser heteroaplicado o autoaplicado.
El tiempo de administracion del prime-
ro oscild entre 5 y 10 minutos.

Procedimiento

El CSM-C se administr6 via telefonica a
los Ss participantes en proceso de MF
con una media de 2.61 afios (DT=1.66,
max.=7 y min.=1) desde la finalizacion
del mismo.

Una vez informado el sujeto partici-
pante del objetivo del estudio, se soli-
cit6 su colaboracién voluntaria y se ob-
tuvo su consentimiento informado, los
entrevistadores procedian a leer las cues-
tiones anotando las valoraciones en la
base de datos.

Los participantes dispusieron de un
teléfono de contacto al cual poder diri-
girse si tenian dudas sobre la investiga-

Valor

ci6én. Antes de iniciar su participacién en
la investigacion, los entrevistadores fir-
maron un documento de confidenciali-
dad con la finalidad de mantener el ano-
nimato de los datos sociodemograficos
de los participantes en MF protegidos.

Analisis de datos

La consistencia interna de las escalas se
analiz6 mediante el calculo del coeficien-
te a de Cronbach, la media de la esca-
la si se elimina el item, la correlacién
del item-total corregida, la correlacién
miltiple al cuadrado y la a de Cronbach
cuando se elimina el item. La validez,
por su parte, se evalué de dos formas. En
primer lugar se facilit el cuestionario a
un grupo de profesionales expertos en
mediacién civil, para determinar la va-
lidez de contenido. En sequndo, se ana-
liz6 la validez factorial y la convergente.
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Tabla 1. Descriptivos de los items y del total del cuestionario

Minimo

1 0
2 0
3 0
4 0
5 0
6 0
Total CSM-C 0

Maximo

10

10

10

10

10

10

60

7,41
4,30
4,63
5,21
4,07
3,55

29,18

revistademediacion.imotiva.es

Desviacion tipica

2,728
3,697
3,578
3,481
3,459
3,614

16,094

Tabla 2. Estadisticos total-item y alfa de Cronbach

Media de la escala
si se elimina el

Correlacion item-total
corregida

cuadrado

Correlacion mdltiple al

Alfa de Cronbach si
se elimina el item

item
1 21,77
2 24,88
3 24,54
4 23,97
5 25,11
6 25,63

La validez factorial se estudi6 me-
diante un Andlisis Factorial Exploratorio
(AFE), a partir del método de minimos
cuadrados generalizados. Autores como
Aciego, Dominguez, y Hernandez (2005),
Cabafiero, Richard, Cabrero, Orts, Reig, y
Tosal (2004) y Capafons, Morales, Espejo,
y Cabafias (2006) han utilizado esta téc-
nica para la valoracion de caracteristicas
psicométricas de cuestionarios y esca-
las de evaluacion de la conducta y to-
das aquellas variables y factores relacio-
nados con ella.

Una manera de evaluar la validez con-
vergente es mediante la correlacion entre
los resultados obtenidos por la medida

0,418
0,172
0,777
0,640
0,738

0,734

y los de otros instrumentos que miden
constructos relacionados. Ante la ausen-
cia de instrumentos de evaluacion de la
satisfaccion de los participantes de en
un proceso de MF adaptados al contex-
to espafiol, se pidid a los entrevistados
que valoraran una serie de conceptos re-
lacionados a través de la escala de valo-
racion global. Concretamente, se les so-
licité que valoraran la intervencion del
mediador (VGIM), el desarrollo de la me-
diacién (VGDM) y los acuerdos alcanzados
(VGAA). Se espera obtener correlaciones
elevadas entre todas las puntuaciones de
cada uno de los items y la puntuacién
global del cuestionario, con cada item

0,197
0,586
0,639
0,489
0,618

0,611

Tabla 3. Carga de los items con

0,885
0,841
0,829
0,854
0,837

0,837

el anico factor del test.

ftem Factor 1

CSM_C_3
CSM_C_5
CSM_C_6
(SM_C_2
CSM_C_4

CSM_C_1

0,835
0,816
0,816
0,789
0,695

0,437
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Tabla 4. Matriz de correlacion de los items y las valoraciones globales

Item

2

5
6

Total escala
(ftem 1 eliminado)

VGIM VGDM
0,443 0,620
0,522 0,683
0,461 0,581
0,460 0,596
0,434 0,594
0,560 0,743

Nota: todas las correlaciones son significativas (p<.01)

de la escala de valoraciéon global del pro-
ceso de MF.

Los andlisis de datos han sido realiza-
dos con el programa estadistico PASW 17
para Windows.

Resultados

En la tabla 1 se presentan los descripti-
vos de cada uno de los items y de la pun-
tuacion total del CSM-C. En ella se obser-
va que las medias de los items muestran
un rango de valores que va de 3.55 (item
6) a 7.41 (item 1). En el caso de la pun-
tuacion total del CSM-C el rango se sitia
entre 0 y 60, siendo su media de 29.18
(DT = 16.094)

Consistencia interna

El & de Cronbach para el total de la esca-
la principal fue de .871, indicando una
adecuada consistencia interna. La tabla
2 muestra los estadisticos al eliminar el
item, de la media de la escala, la corre-
lacién del item-total corregida, la co-
rrelacién maltiple al cuadrado y la & de
Cronbach.

Validez factorial

La valoracién de la carga factorial de
cada item es extraida mediante el mé-
todo de minimos cuadros generalizados.
Los resultados certifican la presencia de
un Gnico factor que explica un total de

60.94% de la varianza. La tabla 3 mues-
tra la los pesos factoriales de cada item.

El item 1 muestra un bajo peso fac-
torial (.437) y comunalidad (.238), asi
como una correlacién con la escala in-
ferior a la del resto de items (.418) lo
que hace aconsejable la eliminacién del
mismo.

La varianza explicada por el factor
hallado, al eliminarse el item 1, es de
68.62% y el & de Cronbach de .885.

Validez Convergente

Para comprobar la validez convergente
de la escala se correlacionaron los items
y la puntuacién total de la escala (eli-
minado el item 1) con los tres items usa-
dos como criterio.

El rango de correlaciones de los items
se sitla entre .434 y .683 (p < .01 en to-
dos los casos). En cuanto a la correlaciéon
entre la puntuacion total de la escala y
los items criterio, las correlaciones se
sittian entre .560 y .743, siendo la mas
alta la hallada con la evaluacion del de-
sarrollo del proceso de MF en si mismo.

Discusion

En este estudio hemos desarrollado un
instrumento para evaluar la satisfaccion
de los usuarios de un programa de me-
diaciéon familiar, a partir de la adapta-
cién de un cuestionario previo del am-

VGAA
0,617
0,642
0,459
0,532
0,666

0,706

bito penal (Manzano et al., 2008) a uno
del civil.

El cuestionario inicial se componia
de una escala principal de seis items;
una escala de valoracién global, con tres
items y un item de valoracion de la re-
comendacion. Su tiempo de administra-
cioén es breve y adecuado para aplicarse
en un contexto judicial.

El anélisis estadistico mostré la nece-
sidad de eliminar el item 1 por su baja
carga factorial y correlacion con el res-
to de la escala. Asimismo se corrobora
la unidimensionalidad del instrumento.
Esto puede deberse a que la tematica del
item es diferente al resto, asi el sujeto
sobre el cual se adjudica la valoracion es
una persona ajena al problema, el me-
diador, mientras que la valoracion de la
satisfaccion yace relacionada con situa-
ciones o estados de los sujetos implica-
dos directamente en el conflicto, a dife-
rencia del &mbito penal (Umbreit, 1992,
1994b).

Los resultados muestran que el CSM-C
definitivo, con sélo 5 items, posee un
elevada consistencia interna (a=.871).

Respecto a la validez del cuestiona-
rio podemos afirmar que la existencia
de validez de constructo queda justifi-
cada mediante la confirmacién de la va-
lidez convergente y de la adecuada es-
tructura factorial con un tnico factor
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que da cuenta del 60.94% de la varian-
za explicada.

En conclusién, el CSM-C se ha mos-
trado a nivel estadistico como un ins-
trumento valido para evaluar de forma
objetiva la satisfaccion de los partici-
pantes en procesos de MF, permitiendo
conocer su percepcion sobre la eficacia
de la mediacién como proceso (Emery
et al., 1994, Emery et al., 2005, Emery
y Wyver, 1987, Jones y Bodtker, 1999,
Kelly, 1989, Kelly y Gigy, 1988).

EL CSM-C como instrumento de medida
se puede utilizar para comparar la satis-
faccion entre distintos programas de MF
y entre muestra s especificas de sujetos.

En posteriores trabajos, se deberia po-
nerse a prueba su validez en otros am-
bitos de la mediacién civil, més alla de
la familiar, si bien ello podria compor-
tar cambios en el redactado o conteni-
do de los items.
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