“Necesitamos aprender a resolver problemas de fodifierente a como lo haciamos antes, para poder

adaptarnos a la nueva realidad”

Los profesionales sanitarios entendemos la importaia de gestionar nuestras emociones y las
emociones de los pacientepero no siempre resulta facil, en muchas ocasionestras emociones
nublan la razén, contribuyendo a una distorsion lalerealidad y siendo origen de conflictos

interpersonales.

En larelacion médico-paciente es dificil mantener en todo momento una comumcadluida y
efectiva, los malos entendidos surgen por unaa/ mdrte, si a este hecho le sumamos el estrées diri
trabajo, la saturacion de las consultas, las difides de rotacion de los profesionales, la fdiigjaa y

psiquica, es mas facil de entender que surjanreartiente diferencias.

El paciente también se encuentra sometido al estrée realizar diferentes pruebas, de la esperasde lo
resultados, las largas colas, las visitas espagitataurgencias colapsadas, la espera del disgmgsiel

tratamiento mas adecuado.

Conocemos la importancia del manejo y afrontamiental estrés desde la neurocienciaya que
sabemos los cambios que se generan en el cerabnmediacion favorece el cambio de estrategias de

afrontamiento, contribuyendo a que las emocionexgeesen de forma positiva.

El cerebro esta disefiado para la supervivenciaim#iiduo, de ahi que la amigdala, neurona
perteneciente al sistema limbico y encargada detacion del miedo, se active para poner al cerglato

resto del organismo en alerta, generando cortisoltrgs hormonas, produciendo una situacion de
inmunodeficiencia en nuestro organismo. La faltzeiendimiento de lo que nos esta ocurriendo aéabar
generando en nosotros una fuente de tension y ifinaltdd a la hora de reaccionar a la misma y de

enfrentarnos a las situaciones o problemas cotdogs.

El estrés continuado genera agresividad en la pargoe puede contribuir a comportamientos violentos

Trabajo y Salud tienen una fuerte interrelacioneentlos, el trabajo puede tener una influenciatipas
sobre la salud (motivacién de logro, aspiracioessabilidad econémica, reconocimiento profesional),

pero también negativa.

La mediacion es una buena herramienta para gestionalas emociones y las relaciones
interpersonales ya que se trabaja sobre la base de la escudha, datempatia, el sentido del humor y la

comunicacion efectiva.



Conocer las herramientas de la mediacién ayudard anejorar la relacidn médico-paciente
favoreciendo la tolerancia, el didlogo y la coopina, tan necesaria para la mejora del sistemaasani
generando dinamicas y entornos mas saludables.

Mejorara la relacion entre los facultativos y etgmmal sanitario con los familiares de los packnte
contribuyendo un mejor entendimiento, tolerancimg bisqueda de atencidn centrada en la excelencia.
Facilitara el trabajo en equipo favoreciendo elagjé necesario y la comprension que favorezcatetés
comun de los equipos de trabajo multidisciplinares.

Evitara la aparicién del acoso laboral y mejorar&lina laboral entre todos los empleados de la
organizacién sanitaria.

Mejorara las relaciones entre los pacientes yrgwesas aseguradoras, en caso de negligenciasanédic

La cultura de la mediacién favorece el entendimienty la basqueda compartida de soluciones que
satisfagan a todo el mundogontribuyendo a una mejora en la calidad del servpor una parte y en la

salud de todos, por la otra, favoreciendo la estiia del personal sanitario y también de los paese

La mediacién contribuye a generar un clima de valaFs necesario para la aceptacién incondicional de

las personas, su tratamiento igualitario y la gestie la diversidad.

Por dltimo, & mediacién de forma indirecta contribuye a mejorarla salud de las personasal

proporcionar estrategias positivas de gestion sleslaciones interpersonales.

Conflicto de Rol y Ambiguiedad de Rol

El conflicto de rolhace referencia a los problemas de congruencia datipersona y el rol que
desempenfa. El rol del trabajador se refiere a éssattdas y expectativas esperables en funcion de su

puesto de trabajo.

El conflicto de rol también puede ocurrir cuandg&sona tiene que realizar dos o mas funciones de

trabajo que percibe como incompatibles, causaresités y disminuyendo su rendimiento profesional.

Los conflictos de rol producidos por sobrecargaadies, suponen que la persona debe de realizartdsst
funciones que aun no siendo incompatibles, le sapama dificultad a la hora de realizar dichas

funciones en su horario laboral, desde la excaedenta eficacia.

Como ejemplo de conflicto de rol, en la vertiente dpace referencia a la discrepancia entre logeslo
del trabajador y los existentes en la empresajaabar el supuesto de aquellos médicos que cendai
las alternativas de tratamiento eficaces para wfierreedad, no pueden llevarlas a cabo por falta de

tiempo o de medios econémicos.



Las personas buscan desempeiiar roles en consonancsa sistema de creencias y valores. Cuando no
se consigue, pueden surgir conflictos personaktigciones que son vividas como fuente de estes p
la persona, con un gran coste emocional, por gunerrestar por encima de su sistema de valoresjeya q

cambiar de trabajo no resulta sencillo dada lasiéin del mercado laboral.

La ambigliedad de rdlace referencia a la incertidumbre que generalia & informacién sobre las
funciones que debe de desempefiar el trabajadogydcse espera de él como trabajador. Puede existir
solapamiento en las competencias de mas de urjadapaprovocando conflictos, que pueden llegar a

generar situaciones de frustracién, indefensiérégs violencia.

La ambigliedad de rol en el trabajo es una impathrgnte de estrés para los trabajadores. Seaetaci
con mayor tension e insatisfaccion en el trabapa autoestima, ansiedad y algunos sintomas de

depresion (Argyle, 1977).

Olmedo (2006, p.94) explica como ejemplo de amlzgdale rol:

“si una auxiliar de enfermeria ayuda a los enfermoapacitados a mantener su higiene personal y sus
compafieras se niegan a hacerlo, reclamando en restussteres la implicacion de los familiares del
enfermo, pronto surgiran quejas por parte de losnies del centro hospitalario. Si un profesor pErm
gue sus alumnos lleguen con retraso a sus clasede grear falsas expectativas de permisividadesobr
esta cuestion y generar conflictos entre los allemnotro profesor que se mantenga mas rigido en el
acatamiento del horario. Estos ejemplos se puedeerglizar a cantidad de conductas en el ambito
laboral, de forma que las organizaciones, a la fooreentar el control de los trabajadores sobr@imé

de actuar en el cumplimiento de sus funciones,ehandverse dentro de unos limites, ateniéndose a la
importancia de la coherencia en las actuaciondsedies sus miembros. La solucion a esta cuestiém pas
por establecer unas normas generales que habré&spitarse y las sanciones que conlleva la infracci

de las mismas. En este sentido, pocas normas éferdas y firmes valen mas que muchas y laxas”.

La mediacion se considera una herramienta de adilhra la prevencién delobbing el conflicto de rol

y la ambigiiedad de rol pueden contribuir a situzesode acoso; aunque la ambigiiedad en ocasiones,
puede contribuir al conflicto positivo, ya que genana flexibilidad a la hora de trabajar, que e

la persona poder disponer de mas opciones parcicaadu los problemas.

La mejora de la comunicacién entre los trabajadoosssus superiores 0 con los clientes, contribaira

disminuir losconflictos y la ambigiiedad de rol. De ahi, la int@oncia de la mediacion.

Mediacién sanitaria

La Mediacion Sanitaria es un proceso de resolucién de problemas que feeenlas organizaciones
resolver sus conflictos por vias no litigiosasspreando la confidencialidad y la calidad de l#scienes
laborales. La resolucion de conflictos en este tonde aplicard también a conflictos con del perdsona

sanitaria con los pacientes o con sus familiarasmediacion es un procedimiento en el cual un tterce



neutral (mediador) sin capacidad decisoria, ayuda partes a encontrar una solucién a sus carsliét
diferencia de lo que ocurre en el proceso judieialgue las partes delegan en un tercero la solde&u
disputa, son los propios interesados los que tieheantrol sobre la solucion final ya que ningénerdo
puede ser impuesto. Los conflictos tratados etrilognales son sélo una pequefa parte de los ctoyli

organizacionales. El conflicto no es el problematweso resolucion (Grover, Grosch, & Olczak, 1996).

El coste del tiempoque las personas implicadas en el conflicto datexgesitar para resolverlo es
bastante significativo. Si en lugar de defendenaatb los intereses hay un acercamiento de lasspad

hay incremento de costes econémicos ni emocionailgeoblemas en la busqueda de su solucion. Los
problemas se convierten en problemas de comunitgcadslamiento, que podemos observar en equipos
de trabajo, que funcionan de manera aislada aémer tningln contacto con el resto de los equipos, o
carecen de coordinacion o de supervision. Los mbodl “ignorados” pueden acabar desencadenando
situaciones de acoso moral entre comparieros, gisugesubordinado, provocando situaciones de baja

autoestima, ansiedad, depresion y suicidio, epdasonas a las que va dirigido el acoso (BaixaQli0).

Existen tres niveles de actuacion en la mediacamitaria. El primer nivel es la contratacion de un
mediador externo. El segundo consiste en format@mjfadores como mediadores. El tercero va més lejo
que los anteriores porque apuesta por establecercuitura de gestion constructiva y eficaz de los
conflictos. Este ultimo nivel supone dotar a todgsellas personas que tengan personal a su cargo de
habilidades de resolucion de conflictos. Estostssjeesolverian todas las dificultades que surgiese

dentro de un grupo de trabajo o entre equiposui# jgrarquia (Lostado, 2004).

Luego, mediacion es cultura, es un proceso quadagda comunicacion entre personas, es prevencion.
Prevencion de déficits de comunicacién, que evi sg produzcan conflictos de distinta indole. @on
divulgacién de la cultura de la mediacion serenagmaces de buscar el dialogo y de empatizar cos otra

personas, con la finalidad de conseguir una cuttarpaz (Mata, 2005).

Pero la mediacién también es una herramienta bajtraque permite resolver problemas concretos. Una
herramienta que dispone de una serie de reglas gepende del buen uso de las mismas para sutoorrec

funcionamiento (Reina, 1996).

La mediacion es voluntaria, las partes son libeea@ldir, de iniciar y de terminar en cualquier raota

la misma. No existen ganadores y perdedores, sedeabuscar acuerdos que beneficien a las personas
que acuden a mediacién. Durante el proceso se bausrapatia, el saber ponernos en el lugar derda ot
persona.Todo lo que se habla durante las sesisnesnéidencial. La mediacién facilita el didlogaren

las personas en conflicto (Musitu, 1994).

Shallcross, Sheehan y Ramsay (2008) exponenguambio de paradigma en la cultura organizacional
en el &mbito publico a través del fomento de valanerales, como la tolerancia, el respeto y lagiast
reduciria la violencia en las organizaciones.Ebnecimiento del otro y el respeto a la diversidsah

fundamentales para disminuir la violencia.



La mediacidn es voluntaria, las partes son libeeacldir, de iniciar y de terminar en cualquier ranto

la misma. No existen ganadores y perdedores, edeabuscar acuerdos que beneficien a las personas
que acuden a mediacién. Durante el proceso se bausrapatia, el saber ponernos en el lugar derda ot
persona. Todo lo que se habla durante las ses@snesnfidencial. La mediacion facilita el dialogdre

las personas en conflicto. Lo cierto es que indejeatemente de la definicion, no hay mediacion sin
mediador. Por tanto, la mediacién supone la int®gp@n de una tercera persona entre las partes. Las
partes acuden voluntariamente a mediacion, sos elidodo momento los que deciden sobre futuro. En
ocasiones, te piden consejo, esperando que ti poafesional les ayudes a resolver sus problemas.
Cuando las partes solicitan el servicio de medigadperan en el fondo obtener los mismos reswdtado
que en cualquier otro proceso, es decir todo esttextualizado de manera dicotémica ganar o perder.
Les sorprende que el mediador explique que sedmtauscar la solucién que sea mejor para lassparte
que se trate pues de ganar-ganar. Resulta diiodar que no existe un ganador y un perdedor, ouand
estamos demasiado acostumbrados a querer ser jogeesnea ser competitivos, a dominar, a tener el
poder. Entonces es cuando entra en juego la cwtita mediacion, realizando una mediacion trag. otr
Mostrando a las partes que el conflicto que le@atpuede verse desde un prisma diferente, ezselqe

las posiciones a las necesidades.
Veamos algunas diferencias entre métodos de rééolde conflictos, segin Vinyamata (2005),
FIGURA 1.

FIGURA 1. DIFERENCIAS CONCEPTUALES

Arbitraje AMBITO INTENSIDAD TIPOLOGIA METODOS
Mercantil Baja a moderada Reclamacién por | El arbitro aplica la normativg
y escasa incumplimiento de
complejidad regla
Conciliacion Laboral, social De baja a Desacuerdo El conciliado establece un
moderada y acuerdo equitativo segin I
carente de norma establecida y e sentido
complejidad coman
Entrenamiento | Individual, Todos Desorden, confusion Organizativo: establecimientp
directivo por causas de objetivos, habilidades de
organizativas, liderazgo, ordenamiento
déficits de liderazgo
Mediacion Familiar, De baja a Contenido emociona| El mediador procura el
interpersonales moderada y comunicacional acuerdo entre las partes
Negociacion Comercial, De baja a Dificultades técnicas Los negociadores, en
social y politica | moderada y no| en el establecimient¢p representacion de las partes,
~romnlai- Ao anniardne o onctahlanan 11n aniiardn




compleja

de acuerdos de
cooperacion o

relacion

establecen un acuerdo de

colaboracién o disoluciéon

Educacion Escolar, en Prevencion de | Disonancia entre los Los educadores ensefian
general todo tipo de valores y su practicg  sistemas de convivencia y
conflictos solucién de conflcitos
posibles
Terapias Con uno mismo, Tratamiento de| Recuperacion delas El terapeuta propone a la
conflictos conflictos tanto | propias capacidades$ persona afectada el
interpersonales | personales como personales y sociales seguimiento de programas
sociales a travég  para resolver las terapéuticos diversos y
de los medios de difficultades y los consejos filoséficos
comunicacion | conflictos a través de
social métodos
psicoldgicos
Medicina Todo tipo de| De moderadaa| Recuperacion de lag El médico receta tratamient
conflictos graves propias capacidades con farmacos y consejos
de superary higiénicos
solucionar
dificultades y
conflictos a través de
métodos biologicos
Conflictologia Todo tipo de| De leve agrave Cualquier tipo de Facilita a las personas y
conflictos situacion conflictual | grupos en conflicto aquello

gue necesitan para recuper
sus propias capacidades pad
vivir y convivir

satisfactoriamente

ra

La Mediacion es un proceso de resolucion de pradderde negociacion, de transformacién de las

relaciones entre las personas, de educacion, mEnirsion de valores, permite obtener una visioitipas

del conflicto.

Con lamediacion sanitariase consigue la reparacion del dafio a la victimdos éamiliares en caso de

negligencia médica, al escuchar a todas las pguese ven envueltas en el conflicto.

En la FIGURA 2 se puede observar el procedimiertmediaciéon sanitaria

En primera instancia si se detecta cualquier tp@mbblema o bien el Servicio de Recursos Humaglos,

Servicio de Prevencién de Riesgos Laborales o mlicde de Atencion al Cliente, seran los encargados

de su resolucion. En aquellos casos en que no fudisgente el dialogo para su resolucion, tentirggr



la mediacion sanitaria. En caso de acuerdo findd#izal proceso. En el supuesto de la no existateia
acuerdos dependiendo del caso en cuestidén se edsodvtravés de la Comision Arbitral, del Juzgado
de cualquier otro Organismo competente.

En el supuesto de la existencia de acoso laberdevaria a cabo se abriria un expediente disegb.
Fases de la mediacion:

1. La mediacion puede llevarse a cabo.

a) Antes de iniciar el proceso judicial o de agjdr cuando se producen los conflictos de convigenc

las discrepancias.

b) Cuando el proceso judicial esta pendiente, efgaiera de las instancias y los recursos, en ej@cu
de sentencia o en la modificacién de las medideblesidas por una resolucidn judicial firme, es lo

términos que determine la legislacion procesal.
2. Actuacion de la persona mediadora.

La persona mediadora ejerce su funcién favoreciemgocomunicacién adecuada entre las partes y, por

lo tanto:
a) Facilita el didlogo, promueve la comprensiomestas partes y ayuda a buscar soluciones al ctmfli

b) Vela por que las partes tomen sus propias @eesiy tengan la informacioy el asesoramiento

suficientes para alcanzar los acuerdos de forma jiltonsciente.

¢) Comunica a las partes la necesidad de velaglpoterés superior en juego.

3. Deberes de la persona mediadora.

La persona mediadora, a lo largo del procedimidrtmediacion, debe cumplir los siguientes deberes:

a) Ejercer su funcion, con lealtad hacia las padesacuerdo con la presente ley, el reglamentdajue

desarrolle y las normas deontoldgicas, y ajustémddss plazos fijados.

b) Dar por acabada la mediacion ante cualquieracausvia o sobrevenida que haga incompatible la
continuacion del procedimiento con las prescripesorestablecidas por la presente ley, asi como si
aprecia falta de colaboracion de las partes o spretedimiento deviene inutil para la finalidad
perseguida, dadas las cuestiones sometidas a idediba persona mediadora debe prestar una atencion
particular a cualquier signo de violencia, fisicpgiquica, entre las partes y, si procede, denuetia

hecho a las autoridades judiciales.



4. Reunion inicial.

a) La persona mediadora debe convocar a las pantes primera reunién en que debe explicarles el
procedimiento, los principios y el alcance de lalimeion. Especialmente, debe informarlas del derech

de cualquiera de ellas a dar por acabada la médiaci

b) En la primera reunién, la persona mediadorasypkxtes deben acordar las cuestiones que tiermen qu

examinarse y deben planificar el desarrollo deséestones que pueden ser necesarias.

c) La persona mediadora debe informar a las pdeda conveniencia de recibir asesoramiento jusidic
durante la mediacién y de la necesidad de la ietmién de un abogado o abogada designado libremente

para redactar el documento juridico, si fuese raetes

5. Acta inicial de la mediacion.

a) De la reunion inicial de la mediacién, debe feaese acta, en la que deben hacerse constahia, fec
voluntariedad de la participacion de las partea gdeptacion de los deberes de confidencialidabeDe

establecerse el objeto y el alcance de la mediacigra prevision del nimero de sesiones.

b) La persona mediadora y las partes firman el detéa cual reciben un ejemplar.

6. Duracién de la mediacion.

a) La duracion de la mediacién depende de la Hataay complejidad del conflicto, pero no puede
exceder de los sesenta dias habiles, contaderde desdia de la reunién inicial. Mediante una pétic
motivada de la persona mediadora puede prorrogduacion hasta un maximo de treinta dias habiles

mas, en consideracion a la complejidad del conflical nimero de personas implicadas.

b) Debe establecerse reglamentariamente el nimaximm de sesiones de la mediacion. Este niimero

maximo debe respetarse tanto si la mediacién agabacuerdo como si no.

7. Acta final.

a) De la sesion final de la mediacion, debe levaatacta, en la que deben constar exclusivametiée y

forma clara y concisa los acuerdos alcanzados.

b) Si es imposible llegar a un acuerdo, debe lewaatun acta en que tan solo debe hacerse costar e

hecho.

¢) La persona mediadora y las partes firman el, atgala cual reciben un ejemplar que, si procede,

trasladan a sus respectivos abogados.

8. Acuerdos y comunicacion del resultado de la e@di.



En caso de ser necesario los abogados de las pagdsn trasladar el acuerdo alcanzado mediante la
mediacién al protocolo correspondiente, para que®pore al proceso judicial en curso o para spie

inicie, para su ratificacién y, si procede, apraobac



FIGURA 2. PROCEDIMIENTO DE MEDIACION SANITARIA
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Legislacion

En los ultimos afios se han llevado a cabo diversasativas en las Comunidades Autbnomas en las que
se le ha asignado a los Servicios de Atencion ahtis, Defensor del Usuario o al Defensor del Raeie
funciones de conciliacion, intermediacion o mediaciinformacion, asesoria, tramitacion de quejas y
reclamaciones, un ejemplo de ello seria el ServitBoAtencion e Informacién al Paciente de la
Comunidad Valenciana, regulado por el Decreto 20 2e 27 de Noviembre; seguido del Servicio de

Mediacion de la Comunidad Murciana o de Castillavlamcha.

En cuanto al procedimiento, la mediacion sanitaige el mismo procedimiento regulado por la Ley

5/2012 (articulos 21-35) de Mediacion Civil y Memth



Un caso de mediacién sanitaria

La mediacién se plantea entre el supervisor derBwid¢a y una enfermera. Ambas partes
acceden voluntariamente a que se realizase la ox@didPasada una semana desde la primera toma de
contacto, se acude al centro médico con el finleeail a cabo el proceso de mediacién. En un primer
momento, se procede a las presentaciones proféesona la presentacion de la mediacion, de se&s fas
y de las reglas. La enfermera tenia un nifio enfedadas sus funciones como coordinadora, debia de
llevar a su hijo a terapia fuera del horario dbdja, lamentablemente los centros terapéuticopuaden
ofrecer al nifio tratamiento en los horarios queréermera proponia, por lo que necesitaba recalrrir
horario laboral, la falta de personal debido arém®rtes hacia muy dificil los turnos rotatoriasitp con

el hecho de que habian varios trabajadores dddimeal.

Tras la explicacion de los motivos que cada unosidenaban méas importantes para la
mediacion, expresar sus emociones y explicar pérega tan importante para cada uno de ellos legar
un acuerdo, las partes comentaron las distintaisoles, después de la negociacion de las mismas, s
llegaron a una serie de acuerdos firmados por &miados y por el mediador. Entre los acuerdos sk ha
de la voluntad de iniciar otro procedimiento de iaeidn en el supuesto de nuevos conflictos a tsalar
necesidad de hacer un seguimiento del caso. Shtofaita una sesion de mediacién en este caso en

concreto. A dia de hoy no ha sido necesario vaweediar entre ellos.

Resumen

La mediacion sanitariacomo herramienta es necesaria para contribuimamejora de la calidad en el
Sistema Sanitario Espafiol, que mejore la relaciédico-paciente, atienda a sus familiares y evie la

situaciones de Burnout o0 Mobbing en los trabajagldeclas organizaciones sanitarias.

Podemos concluir, que estamos ante una herram@itaz para reducir el conflicto dentro de las
organizaciones en los primeros momentos en lossgigen. Formar en mediacion a los trabajadores de
una organizacion, puede contribuir a generar eafode trabajo saludables, con valores morales @mo
respeto, el compafierismo, el dialogo, la solidarigala cooperacion. Estamos ante un cambio de
paradigma empresarial que requiere organizaciodeasfliexibles y tolerantes respecto a la aceptadn

la diversidad, por tanto la mediacion favoreceuliuca del dialogo tan necesaria para luchar cdatra

violencia y favorecer la adaptacion al cambio.
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