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MEDIACION EN SALUD:
DISMINUCION DE LA
LITIGIOSIDAD Y LA MEJORA
EN LA CALIDAD DE VIDA

Este proceso se destaca entre los procedimientos

mas reconocidos por su efectividad para tratar la

conflictividad en este sector. Participativo, no adversarial
y flexible, pone a disposicion de las partes un tercero
neutral que las asiste en la negociacién con el fin de que

puedan arribar a un resultado mutuamente aceptable.

Por Alicia Gallardo
y Marisa Siboldi

Mucho se ha hablado ya sobre el
conflicto: que es parte de la vida y
se da cotidianamente en distintos
dambitos; que presenta matices que
van desde un simple intercambio
de opiniones a controversias apa-
rentemente inconciliables y hasta
incluso beligerantes; que cada dis-
ciplina intenta analizarlos y clasifi-
carlos objetivamente pero que, en
definitiva, el componente subjeti-
vo termina siendo siempre el mds

relevante!. Claramente es un tema
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de interés para el conjunto de la
sociedad, que en periodos de crisis
y cambios profundos de modelos
cobra atin mayor relevancia.
Advertido su alcance y comple-
jidad, sabemos sin embargo que
no en todos los casos el conflicto
es algo malo o produce conse-
cuencias negativas, muchas veces
muestra oportunidades de re-
flexién, de cambio y mejora. Des-
de esa perspectiva, es de gran im-
portancia contar con herramientas
que nos permitan decidir de qué
manera elegimos gestionarlo.

La complejidad que mencionamos
antes, puede acentuarse en algu-
nos ambitos por la propia natura-
leza de los intereses y necesidades
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involucrados. Tal es el caso de los
conflictos que se producen en el
ambito de la salud.

Cambios de paradigmas en la re-
lacién médico paciente; la globa-
lizacién de cadenas de suministro
y mayor acceso a la informacién;
un contexto de fragmentacién eco-
némica y prestacional del sistema
sanitario local; la incorporacién de
innovacién tecnolégica; nuevas
percepciones de bienestar; mar-
cos regulatorios poco claros; im-
pactos ambientales y sociales que
afectan la calidad de vida; nuevas
enfermedades y epidemias, que se
expanden en tiempo record; son
s6lo algunos de los elementos que
disparan a diario incontables con-
flictos en salud.

La judicializacién ha sido y es ain
hoy, la via mds utilizada para la
resolucién de la mayoria de esos
conflictos. Sin embargo, mas alld
de las buenas intenciones y de la
preocupaciéon de muchos jueces
por mejorar la eficiencia y eficacia
en los procesos, lo cierto es que las
soluciones que brinda el sistema
judicial —por cierto validas y ajus-
tadas a derecho- generalmente Ile-
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gan luégo de largoé y costosos jui-
cios, que no siempre complacen a
las partes y que muchas veces de-
terioran atin mds la ya erosionada
relacion.

Las decisiones judiciales garan-
tizan el imperio de la ley, pero
como ya mencionamos, a menu-
do no logran satisfacer los reales
intereses en juego, y es entonces
cuando el conflicto resurge y/o
impacta en otros actores, directa o
indirectamente relacionados.
Gestionar estos conflictos de for-
ma proactiva y con herramientas
adecuadas a su particular contex-
to, permite reducir el riesgo de im-
pactos negativos en beneficio de
ambas partes y del propio sistema.
Sin menoscabar la importancia
de la intervencién judicial en los
casos referidos, y reconociendo

que en muchas oportunidades
resulta la tinica alternativa posi-
ble, debe destacarse la efectividad
de otros instrumentos existentes.
Sencillos, eficientes y menos cos-
tosos, los métodos participativos
de prevencién y gestién de con-
flictos, constituyen herramientas
de trabajo colaborativo entre los
involucrados, capaces de facilitar
la elaboracién de acuerdos dura-
deros, sin perjudicar la relacién
entre las partes.

Entre los procedimientos mds re-
conocidos por su efectividad para
tratar la conflictividad en el &mbi-
to de la salud se destaca, el proce-
so de mediacién. Participativo, no
adversarial y flexible, pone a dis-
posicién de las partes un tercero
neutral que las asiste en la nego-
ciacién, con el fin de que puedan
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arribar a un resultado mutuamen-
te aceptable.

Espacio de escucha

La mediacién en salud, ofrece un
espacio de escucha y reconoci-
miento de intereses y necesidades,
de gestién del conflicto a través
del entendimiento, la comunica-
cién y la negociacién, permitien-
do la intervencién colaborativa de
un tercero imparcial pero experto
en el tema de fondo. Esta facilita-
cién especializada en la dindmica
y naturaleza del sector salud, me-
jora las probabilidades de arribar
a acuerdos satisfactorios, ocasio-
nando menores costos vinculares
y econémicos.

Una de las causas mds frecuentes
de demandas judiciales por mala

praxis médica, se relaciona con
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problemas en la comunicacién y
falta de informacién entre las par-
tes. Esta dificultad en el dialogo
y/ o entendimiento, es consecuen-
cia de un sinntimero de razones
culturales, familiares, econémi-
cas y profesionales, pero también
de miedos, prejuicios y presiones
que, sumados a los motivos men-
cionados, impiden la escucha acti-
vay una conversacion fluida. 2

En este punto, es necesario des-
tacar que los conflictos del sector
no se reducen a la relacién médi-
co paciente y/o a reclamos pres-
tacionales y/ o a diferencias entre
equipos médicos, prestadores y fi-
nanciadores; en otras palabras, los
conflictos vinculados a la salud no
s6lo ocurren e impactan en el seno
del dmbito prestacional. La salud
depende de muchos otros factores
que exceden este &mbito y que re-
quieren el abordaje y participacion
de otros sectores.?

Es indiscutible ya, que factores
ambientales, econémicos y socia-
les determinan la salud de las per-
sonas, al mismo tiempo que resul-
tan evidentes los impactos sociales
y econémicos que producen las
enfermedades y /o la ausencia de
bienestar en la poblacién; en este
marco, es necesario entonces reali-
zar esfuerzos conjuntos, propiciar

el dialogo multisectorial y la cola-
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“SENCILLOS, EFICIENTES Y

MENOS COSTOSOS, LOS METODOS
PARTICIPATIVOS DE PREVENCION
Y GESTION DE CONFLICTOS,
CONSTITUYEN HERRAMIENTAS

DE TRABAJO COLABORATIVO
ENTRE LOS INVOLUCRADOS,
CAPACES DE FACILITAR LA
ELABORACION DE ACUERDOS
DURADEROS, SIN PERJUDICAR LA
RELACION ENTRE LAS PARTES"
|
boraciéon constructiva?, asi como
contar con una mirada transver-
sal, que nos permita comprender
la real dimensién de los conflictos
relacionados con la salud.

La Agenda 2030 para el Desarro-
llo Sostenible®, suscripta por 193
paises en el dambito de Naciones
Unidas, refleja precisamente esta
vinculacién, asi como la necesi-
dad de un tratamiento holistico de
problemadticas en apariencia inco-
nexas y esta interpretacién ha sido
recogida por la propia Organiza-
cién Mundial de la Salud®.

En concordancia con esta visién
estratégica consolidada en el esce-
nario internacional, la mediacién
en salud, como metodologia y
proceso colaborativo liderado por
especialistas, ofrece esencialmente
una mirada integradora y sistémi-
ca que facilita el dialogo pacifico,
la generacién de opciones innova-
doras y el mejoramiento en la cali-
dad de vida de las personas.
Contar con un profesional o un

equipo profesional especializado,
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con herramientas comunicacio-
nales y de negociacién adecuadas
para el sector, permite entender la
dindmica de conflictos de la orga-
nizacién, facilita la comunicacién
entre las partes y contribuye al
logro de mejores resultados para
todos los involucrados.

La mediacién, entonces, no sélo
es una herramienta ttil para la re-
solucién de conflictos mediante la
busqueda de intereses comunes y
acuerdos satisfactorios y durade-
ros; sino que, ademads, es un ins-
trumento capaz de crear una dind-
mica relacional no confrontativa
en las organizaciones y desarrollar
una cultura del respeto y coopera-
cién entre estas, las personas y la
sociedad, en beneficio del Sistema
de Salud en su conjunto.

El acceso universal a la salud es uno
de los desafios que han planteado
los paises para el 2030, conscientes
de la complejidad y la correspon-
dencia de este objetivo con otros
factores igualmente importantes
como el hambre, la pobreza, el tra-
bajo, la educacién y la proteccién
del ambiente, por mencionar algu-
nos; las prioridades son dificiles de
establecer, pero sin dudas requie-
ren de un contexto que promueva
sociedades pacifica, justas e inclu-
sivas en el que las organizaciones
de la sociedad civil, empresas y
gobiernos trabajen de manera coor-
dinada y colaborativa.

La mediaciéon en salud entonces,
ofrece una alternativa invaluable
para el sistema de salud y la socie-
dad en general, aportando instan-
cias de negociacién y didlogo cons-
tructivo en un contexto global que
definitivamente requiere de ellos.



