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Qui som avui... El grup CST:

Estructura global
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Sistemas de mediacion en Organizaciones Sanitarias
QUIENES SOMOS

e Observatorio de Mediaciéon UB
— Investigacidn, innovacion y desarrollo en el ambito de la mediacion y gestion

de conflictos
— Gestion de proyectos relacionados (dmbito sanitario, laboral, universitario y

otros)

e De donde venimos: inicio plan piloto del Proyecto Salud 2004
Al detectar falta de recursos mediadores en este ambito...
— Formacidon de mediadores especializados
— Creacion de redes de influencia (Depart. Salud, ICS, centros de salud)

— Creacion de Unidades de Mediacion



Sistemas de mediacidn en Organizaciones Sanitarias G ™t
QUE HACEMOS EN EL AMBITO DE LA SANIDAD et
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En el ambito de la salud buscamos principalmente:

* Instaurar un método innovador en el sistema sanitario, en lo relativo a
la resolucién de conflictos y a la mediacidn.

e Difundir la mediacion, como movimiento inscrito en la cultura de paz,
creando espacios de dialogo en el sistema sanitario catalan.

e Para:
» Mejorar la calidad de la asistencia
> Disminuir los costes asociados al conflicto

> Crear un vinculo de colaboracidon

“En la ciencia, toda idea nueva que sea importante, suena rara al principio” (Thomas Kuhn, 1922-1996)




Sistemas de mediacion en Organizaciones Sanitarias D4
QUE HACEMOS EN EL AMBITO DE LA SANIDAD
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Como lo hacemos:

Creando Unidades de Mediacidn Sanitaria (UMS) donde se aplica un modelo
de mediacion integral, transversal y entendido en un sentido amplio.

Esto supone atender los casos adaptandonos a las necesidades de las partes y
del momento, si bien siempre respetando los principios basicos de la
mediacion, también a través de procesos variados y combinados.




Sistemas de mediacidon en Organizaciones Sanitarias
QUE HACEMOS EN EL AMBITO DE LA SANIDAD

L)
‘9
5 K

ACTIVITAT GLOBAL PROJECTE SALUD: ANYS 2005-2013

NQ DE CASOS ... bbbt 188
PERSONES IMPLICADES EN CONFLICTES ......oomeeeeeeeeeeee e 792
TIPUS D’INTERVENCIO:

- ASSESSOTAMENT ...ttt es et 78

- Grups de CONSENS CUTALIUS. .........covevieeicieeeeceeeeeeeee e 22

- Grups de CoNSENS PreVENTIUS .......cc.coovivieeiceeeeeceee e 4

- Processos de MEdIaCiO ..o 54

- Coaching INAiVIAUAL............coooie s 14

= CoAChING IrECLIU ..ot 4

= CoAChING A/ UUIPS ..o 2

- Coaching comandaments intermitjos ..........ccccooooiriecceieeceeceee e 2

= DIagnOSLIC i INFOIME ... 4

- Recolzament estrategic perla milloraiel canvi ... 4
ACTIVITATS DE FORMACIO (mitja de 20 persones per activitat) .............ccccc........ 148
ACTIVITATS DE DIFUSIO (mitja de 20 persones per activitat) .............c............ 229
NIVELL D’ACORDS EN LES MEDIACIONS Dada que fa referencia a acords totals i parcials. (si

aqui hi sumem els casos tancats sense acords tot i que amb canvis positius suma 92,72%) 74,54 %
IMPACTE TOTAL en nombre de persones (Procedent de les intervencions, de la formacié i

d’activitats de difusio realitzades) 8.487




Algunes consideracions

» LUAdN de l'organitzacio. (la nostra marca :acollidor, obert i
dinamic)

» Mediacio

» Uequip d’Atencio al Ciutada CST

» Relacio col.laborativa UMS-UAC
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La mirada des de I'atencid al
pacient/usuari/ciutada

Una mirada a les reclamacions del CST

Instruccié 03/2004

01- assistencial
02- tracte
03- informacio
04- organitzacio
05- hoteleria,
habitabilitat i
confort
Col.laboracio UMS-UAC 06- documentacié
07- altres

Eines de comunicacio i prevencio del conflicte
Derivacio de casos
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Dades CST reclamacions

2011 2015 013
66 78

78

Demora excessiva per llista d'espera per atencié a urgéncies 103 84 67
Demora excessiva per llista d'espera per consulta/cita prévi 229 309 317
Demora excessiva per llista d'espera per intervencio quirurgica 84 96 74
Inadequacié/deficiéncies en lI'equipament 26 24 22
Insatisfaccio d'assisténcia 106 112 95
Manca de confiangca amb el metge 23 9 4
Problemes de/amb el parking 11 49 23
Tracte o actitud del personal inadequat 53 60 57

Total general 713 809 737

33 38 33 36 38 43

Agraiments 23
Reclamacions 971 1.194 1.223 1.165 1.011 982 925
Sol.licitud d'informacio 56 256 253 32 3 2

Suggeriments 12

17 17 11 11 15 7
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Motius de reclamacio
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Que fem al CST amb les dades d’opinid ?

Informe anual analisi opinié CST (arees i
accions millora )
* Reclamacions, suggeriments i
agraiments
* Enquestes Satisfaccio : PLAENSA
e Estudis de satisfaccio

Presentacio al Comite Direccio Assistencial
i als ambits d’atencio

Sessio anual balang assistencial

Analisi de dades i seguiment sobre temes
concrets (menjar, parquing)

Dades al portal | CST
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Col.laboracio Unitat Mediacio Sanitaria
Derivacio des de la Unitat Atencio al Ciutada

Comissio prevencio de la violencia

e Incidents hostils (professionals)
e Reclamacions (pacients)
e Presentacio de la UMS en una reunié

Casos derivats des de la Unitat Atencio al Ciutada

e Entrevistes personalitzades
e Situacions enrocades /manca de confianca : neutralitat

Reclamacions de tracte

e Nou procediment reclamacions tracte CatSalut
* |nici setembre 2014
® Proposta intervencio 2015 UMS
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Col.laboracio Unitat Mediacio Sanitaria
Propostes de futur

» UAC : foment de I'entrevista personal (seleccio )

» 2015 Intervencio en les reclamacions de tracte (seleccio
de casos )

» Nova accid formativa conjunta (comunicacié/atencio6 a
I"'usuari)
» Analisi de possibles casos Comité Etica Assistencial :

Reclamacions que “no s’entenen”.
Reclamacions que quiestionen la professionalitat del servei prestat
Peticions de canvi de pacient
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Col.laboracio Unitat Mediacio Sanitaria
Eines de comunicacio i prevencio del conflicte

Comunicacio Positiva

Sessions formatives 2 / 4
hores

N\

R -'\ i
y 2
PA
.‘ Pae
g
Sy
Comunicacidé amb usuari en

Gestid del conflicte I'ambit de la salut

Personal de primer Col-laboracio
contacte UMS- UAC
Comandaments Obert professionals
assistencials
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Conclusions

» Exit en la relacid entre la Unitat Atencid al Ciutada i de la
Unitat Mediacid Sanitaria .

» En qualsevol organitzacio sanitaria hi ha moltes
oportunitats per la mediacio (professionals i usuaris)
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Conclusions

«@

"

» Les reclamacions motivades per quliestions de tracte,
sovint relacionades amb aspectes d’habilitats socials /
comunicatives.

» Les experiencies de mediacions amb usuaris han estat
satisfactories, mentre que amb els professionals no hi ha
la mateixa acceptacio.
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Conclusions

» Incorporar la cultura de la pau a les organitzacions millora
el clima laboral i té impacte en la manera de fer.

» Creiem que la mediacio pot aportar molt a les relacions
amb els pacients i millora la qualitat dels nostres serveis,

La nostra experiéncia és molt positiva, queda molt cami
per recorrer.
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