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Ejercicio en silencio

Colocarse en parejas

Se entrega 100 pesos a una de las partes
Ambas partes saben que hay 100 pesos

La parte que tiene en sus manos los 100 pesos le ofrece una
cifra que esté dispuesto a compartir, a la otra parte

Si la segunda parte acepta la oferta, cada uno se queda con el
dinero que le corresponde

Si la segunda parte rechaza la oferta, se debe devolver el
dinero al profesor

Se realiza la oferta en 5” sin conversacion. Solo se da una
cifra y se contesta “si” 0 “no”
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+Clasificacion de los conflictos en
las organizaciones de salud

+Costes del conflicto

+Gestion de conflictos:
Intervenciones mediadoras de las UMS
(Unidades de Mediacion Sanitaria)




> Directo
> Estructural
> Cultural
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""Ia agresmn fisica, psmologu:a 0
moral.

» Altercado verbal
» Agresion fisica

» Mobbing

» Rumor destructivo

© 2007 Natalia Bernardoni y Gemma Pons Garcia



o = TRUCTURAL

Aque | cuyo origen es consecuencia
del espacio fisico, estructura
jerarqguica, el modelo organizacional

» Espacio de trabajo Desconocimiento/inexistencia de:
Inadecuado » Organigrama
> Salario insuficiente » Los mecanismos de

> Deficiente asignacion ~ Promocion profesional
de tareas » Protocolos
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o “LTURAL

_.;_:;fl;.f_{ﬁ.jﬁ-Es Ia mas dificil de identificar y la
" mas compleja de tratar, puesto que
nace de las convicciones ético-
morales y de identidad mas
definitorias de la persona.

Discriminacion por razon de:
Sexo, religion, prejuicios...
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Intensitat qualitativa del conflicte
Bl beda
B snoua

O aiue
B conec—

Los sactaes mues tranf recue nces




. | COSTES DEL CONFLICTO
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COSTES: Bajas laborales. De 18 intervenciones
realizadas en las UMS, en 12 intervenciones, nos
encontramos una de las partes que durante la vida
del conflicto habia solicitado la baja por enfermedad.

Esto supone no solo un coste economico directo sino
también un coste asociado que deviene de la
contratacion de otro profesional que sustituya al
enfermo o la sobrecarga de trabajo del equipo.
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|COSTE: Pérdida de personal cualificado.
‘1 Ante la mala gestion de una situacion, se
pierden profesionales altamente cualificados
en su especialidad y que conoce el
funcionamiento de la organizacion. El coste
gue esta situacion supone ademas de la
péerdida del personal, es el entrenamiento del
nuevo profesional que lo reemplazara.
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|COSTE: Pérdida en la calidad de las
| decisiones. Las diversas actitudes negativas
provenientes de un conflicto Iinterpersonal
reducen la capacidad de un equipo en la
toma de decisiones en tiempo y forma.
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| COSTE: Baja productividad. Los conflictos
| que se producen por el denominado
“sindrome del trabajador quemado” gque son
consecuencia de |la desmotivacion del
personal, duplicacion de tareas, asignacion
de tareas Inferiores a su cualificacion
profesional.
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COSTE: Sabotaje interno. Dentro de las
~| organizaciones de salud se producen
péerdida y robo de material, descuido del
iInstrumental médico de alta tecnologia. Por
otra parte, el efecto expansivo de un
conflicto puede generar coaliciones vy
allanzas, Yy en consecuencia varios
estamentos de una organizacion pueden
decidir realizar una huelga.
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-|COSTE: Imagen Corporativa. Los costes
‘| que supone una noticia en prensa o
television de un conflicto en una
organizacion de salud, una demanda de
mala praxis a un médico, no se pueden
cuantificar econdmicamente  por  su
magnitud, ya que entran en juego Otros
Intereses como la imagen de la institucion y
el prestigio profesional.
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~|COSTE: Legales. Los honorarios de los
| letrados, procuradores, periciales que deben
realizarse, son facilmente cuantificables en
funcion de la accion que se ejercite.




El éxito depende de nuestra capacidad de
leer el mundo a nuestro alrededor




Sistemas de Mediacion:
Asesoramiento

Talleres

Intervencion:

Mediacion y otras metodologias

de resolucion de conflictos
(negociacion, creacion de consenso,
diadlogos apreciativos, etc)

=, EF

eMediador profesional
e Alumnos en précticas

e Supervision técnica Equipo de trabajo:

Conflictos Internos:
Profesional — Profesional
Profesional - Institucion

Conflictos Externos:
Usuario y/o Familiar — profesional
Organizacion — Otros Agentes
(proveedores, otras instituciones, mutuas etc)

UMS

Administracion de los casos:
Documentos y Registros

Reglamento Protocolo

Interno de Actuacion

Tipos de Conflictos
gue se tratan:

Estructura

Dos espacios fisicos
y Material de Oficina

Caracteristicas del Espacio:
Transversal
Confidencial

Imparcial
Accesible
Capacidad de Contencion




Consultes Externes
- Allergologia

- Dermatologia

- Aparell Digestiu

Unitat de Mediacié Sanitaria

Medicina Preventiva
Salut Laboral

Representacio sindical

Consultes Externes
Fototerapia




LA DIFUSION DEL PROYECTO:
FACTOR CRITICO DE EXITO

mew Conflictes? f

® < UNITAT DE

:*—E Saps resoldre’ls ? ;
MEDIACIO
SANITARIA

Tots els conflictes poden :
tenir una solucio.

In: la de la
m General by * Ambit d' Atancio Primaria ol i
Departament de Sal Costa de Ponent
Institut Catala de la Salut Consorci
l I ]'_E{.[’E.ﬂ.l_r.‘_‘s * Ambit d'Atencio Primaria === sanitari de
. | Etergio oot £y
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- _+Preventivo
+Talleres
+ Curativo
+Mediacion
+Asesoramiento (Couch en gestion de
conflictos)

+Grupos de consenso y DA
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22,56%

77,44%
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Coneixement previ
B si
B no

Los sectores muestran frecuencias



21,05%
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T, cniques dintervenci—
Assessorament

B Formaci—

.I Conselgrupal

B Vvediaci—

Los sectores muestran frecuencias




GESTION DEL CONFLICTO:

~ PROYECCION TEMPORAL
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~ - la ‘relacion existente entre la proyeccion temporal de un
=conflicto y el tiempo necesario para invertir en su gestion y
transformacion positiva (no tarda lo mismo en tratarse un

cancer que una gripe. NUmero de componentes y espacio que
abarca.

» Corto plazo. Hasta 2 meses de prevision de tratamiento

» Medio plazo. Entre 2 y 6 meses de tiempo necesario para
gestionar el conflicto

» Largo plazo. Cuando se preve mas d 6 meses de tratamiento
para gestionar el tratamiento del conflicto
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28,07%

© 2006 Natalia Bernardoni y Gemma Pons Garcia

66,67%

Previsi—d e tractament
.I Curttermini

B Mg termini

.I Liarg ter mini

Los sectores mues fran frecue ncias




27,78%

11,11%

22,22%

38,89%

Resultado "Mediaciones”
. Acord total

[l Acord parcal

- sense acords

. Canvis posiius

Los sectores muestran frecuencias




Nivel de Cumplimiento/Seguimiento
Blsi

Blno

iOros

Los sec tares nues tran f recue nces




Como no sabian que eiﬁinposible...lo hicieron!!!




JM.M l'l




| 5 CONSULTORAS

Gemma Pons Garcia. Abogada. Mediadora. Master en Gestion y Resolucion de
Conflictos: Mediacion de Les Heures, Fundacion Bosch y Gimpera - Universidad
de Barcelona. Barcelona. Formada en técnicas de negociacion en Harvard Law
School. Experta en realizacion de procesos de Responsabilidad Social
Corporativa. Coordinadora del Master en “Mediacion en organizaciones de salud.
Consultoria en gestion de conflictos”. Consultora internacional en Comunicacion,
Negociacion y Mediacién, Barcelona-Valencia.

Natalia Bernardoni. Abogada. Mediadora. Master en Gestion y Resolucién de
Conflictos por la Universidad de Barcelona. Master de Mediacion Europea por el
Institute Universiter Kurt Bosch, Suiza. Coordinadora del proyecto de Mediacion
Sanitaria en el sistema sanitario Catalan. Coordinadora del Master en “Mediacion
en organizaciones de salud. Consultoria en gestion de conflictos” Coordinadora
del Postgrado en Mediacion  Organizaciones Complejas. Universidad de
Barcelona. Buenos Aires

Experiencia profesional especifica en el ambito de gestién de conflictos en organizaciones de salud:
Disefio, Creacion, Direccion y gestion del proyecto piloto de “Unidades de Mediacion Sanitaria
(UMS)” en dos hospitales y dos Ambitos de Atencion Primaria, en la provincia de Barcelona (2004-
Actualidad).




