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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
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ACTIVIDAD GLOBAL PROYECTO SALUD: ANOS 2005-2013

N2 DE CASOS ..ottt 188
PERSONAS IMPLICADAS EN CONFLICTOS ...t 792
TIPOS DE INTERVENCION:

- ASESOTAMIENTO ...ttt saen 78

- Grupos de CoNSENSO CUFATIVOS. ........cc.couovivieiceceeeceee e 22

- Grupos de ConSEeNSO PreVENTIVOS ..........cccuieiieiieieieeee e 4

- Procesos de MediaCion ... 54

= Coaching INAiVIAUAL.........cc.co.oiiee s 14

= CoAChING IrECLIVO ... 4

= CoaChing d@ EQUIPOS ...t 2

- Coaching cargos intermedios ...........ccocoveeveieieeeieeeeeeee e 2

- DIagnOStiCo € INTOIME ...t 4

- Soporte estratégico para la mejoray el cambio .........c.cocooveveieieccccceece, 4
ACTIVIDADES DE FORMACION (media de 20 personas por actividad) ..........ccccccooooo.... 148
ACTIVIDADES DE DIFUSION (media de 20 personas por actividad) ..........cccccccccooeeemee. 229
NIVEL DE ACUERDOS EN LAS MEDIACIONES. Dato que hace referencia a acuerdos totales

y parciales. (si aqui sumamos los casos cerrados sin acuerdo pero con cambios positivos 74,54 %
suma 92,72%)

IMPACTO TOTAL en numero de persones (Procedente de las intervenciones, de la

formacioén y de actividades de difusidn realizadas) 8.487




Algunas consideraciones

» EI ADN de la organizacion. (nuestra marca :acogedor,
abierto y dinamico)

» Mediacion
» El equipo de Atencion al Ciudadano CST
» Relacién colaborativa UMS-UAC
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La mirada desde |la atencidn al
paciente/usuario/ciudadano

Una mirada a las reclamaciones del CST

Instruccion 03/2004

01- asistencial

02- trato

03- informacion
04- organizacion
05- hoteleria,
habitabilidad i
confort

06- documentacion
07- otros

Colaboracion UMS-UAC

Herramientas de comunicacion y prevencion del conflicto
Derivacion de casos
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Datos CST reclamaciones

2011 2015 013
66 78

78

Demora excesiva por lista de espera para atencion a urgencias 103 84 67
Demora excesiva por lista de espera para consulta/cita previa 229 309 317
Demora excesiva por lista de espera para intervencion quirurgica 84 96 74
Inadecuacién/deficiencias en el equipamiento 26 24 22
Insatisfaccion por la asistencia 106 112 95
Falta de confianza con el médico 23 9 4
Problemas de/con el parking 11 49 23

Trato o actitud del personal inadecuado 53 60 57

Total general 713 809 737

33 38 33 36 38 43

Agradecimientos 23
Reclamaciones 971 1.194 1.223 1.165 1.011 982 925
Solicitud de informacion 56 256 253 32 3 2

Sugerencias 12

17 17 11 11 15 7
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Motivos de reclamacion
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Qué hacemos en el CST con los datos de opinion ?

Informe anual analisis opinidon CST (areas
y acciones de mejora )
 Reclamaciones, sugerencias y
agradecimientos
* Encuestas Satisfaccion : PLAENSA
e Estudios de satisfaccion

Presentacion al Comité Direccion
Asistencial y a los ambitos de atencion
Sesion anual balance asistencial
Analisis de datos y seguimiento sobre
temes concretos (comidas, parking)
Datos en el portal del CST
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Colaboracidon Unidad de Mediacion Sanitaria
Derivacion desde la Unidad de Atencion al Ciudadano

Comision prevencion de la violencia

* Incidentes hostiles (profesionales)
e Reclamaciones (pacientes)
e Presentacion de la UMS en una reunio

Casos derivados desde la Unidad de Atencion al
Ciudadano

e Entrevistas personalizadas
e Situaciones enrocadas /falta de confianza : neutralidad

Reclamaciones de trato

e Nuevo procedimiento reclamaciones de trato CatSalut
e |nicio setiembre 2014
® Propuesta intervencion 2015 UMS
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Colaboracion Unidad Mediacion Sanitaria
Propuestas de futuro

» UAC : fomento de la entrevista personal (seleccion )

» 2015 Intervencion en las reclamaciones de trato
(seleccion de casos )

» Nueva accidon formativa conjunta (comunicacién/atencién
al usuario)

» Andlisis de posibles casos Comité Etica Asistencial :
Reclamaciones que “no se entienden”.
Reclamaciones que cuestionan la profesionalidad del servicio prestado
Peticiones de cambio de paciente
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Colaboraciéon Unidad Mediacion Sanitaria
Herramientas de comunicacion y prevencion del conflicto

—_—)

Comunicacién Positiva Gestion del conflicto

_ Colaboracidn
Sesiones formativas 2 / 4 Personal de primer contacto m

UMS-UAC
horas Mandos ] .
Abierto a profesionales

asistenciales

Comunicacion con el usuario
en el ambito de la salud

N\
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Conclusions

-
» Exito en la relacion entre la Unidad Atencidn al
Ciudadano y de la Unidad Mediacion Sanitaria .

» En cualquier organizacion sanitaria hay muchas
oportunidades para la mediacion (profesionales y
usuarios)
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Conclusions

«C)
» Las reclamaciones motivadas por cuestiones de trato,
frecuentemente relacionadas con aspectos de
habilidades sociales / comunicativas.

» Las experiencias de mediaciones con usuarios han sido
satisfactorias, a la vez que con los profesionales no se ha
logrado la misma aceptacion.
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Conclusiones

» Incorporar la cultura de la paz a les organizaciones mejora
el clima laboral y tiene impacte en la manera de hacer.

» Creemos que la mediacion puede aportar mucho a las
relaciones con los pacientes y mejorar la calidad de
nuestros servicios.

Nuestra experiencia es muy positiva, queda mucho
camino por recorrer.

CST © CONSORCI SANITARI DE TERRASSA






