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ANEXO I:

ALTERNATIVAS EN LA RESOLUCION DE CONFLICTOS Y DIFERENCIAS CON
LA MEDIACION

A continuacién vamos a enmarcar otras diferencias entre mediacién y otras formas de

resolucion de conflictos, ya que al principio del trabajo ya hemos contextualizado el conflicto y

las teorias que lo definen y encuadran.

1. DIFERENCIAS ENTRE LA MEDIACION Y LA RESOLUCION DE CONFLICTOS

MEDIACION RESOLUCION DE CONFLICTOS
Trata de llegar a un convenio Trata de entender como empieza y termina el
conflicto

Afecta a ambas partes en conflicto a través de | Afecta a las relaciones propias del individuo

la resolucién de un acta de mediacién

La existencia y resultado son confidenciales | La existencia no es confidencial

Fuente. lllan Fernandez 2013, pp 157

2. DIFERENCIAS ENTRE LA MEDIACION Y LA GESTION DE CONELICTOS

MEDIACION GESTION DE CONFLICTOS

Trata de resolver una situacién conflictivay | Trata de contener una situaciéon de

obtener una resolucién enfrentamiento y reducirla

Trata de solucionar el conflicto Trata de reorientar el conflicto. pone el
acento en limitar las consecuencias

destructivas del conflicto

Es un procedimiento que no precisa de otros | Necesita de otros medios de resolucién de

métodos conflictos, como la mediacién, la negociacién

y el arbitraje

Fuente. llldn Fernandez 2013, pp 158




3. DIFERENCIAS ENTRE LA MEDIACION Y LA TRANSFORMACION DE CONFLICTOS

MEDIACION

TRANSFORMACION DE CONFLICTOS

No define las razones que originan el

conflicto

Una de sus tareas es deducir mediante una

explicacién idénea el conflicto

Intenta alcanzar una solucién mutuamente

aceptada

Se refiere a los esfuerzos de que continte la

convivencia, modificando las estructuras
familiares segun de los conflictos de que se

trate

La funcién del mediador consiste en ayudar a

que las partes lleguen a un acuerdo

Tratan de eliminar las condiciones que

generan un entorno conflictivo

Incide en la negociacion y mantenimiento de

la relaciéon

El acento lo pone en la naturaleza dialéctica

del conflicto

fuente. Illan Ferndndez 2013, pp 159

4. DIFERENCIA ENTRE MEDIACION Y NEGOCIACION

Creemos necesario enmarcar la negociacion (y el arbitraje en el siguiente punto), ya que ambos

conceptos son mencionados en diferentes partes del trabajo.

Segun Carlos M. Aldao-Zapiola (2009. pp 74), cuando una persona necesita o desea una cosa de

otra puede seguir tres caminos:

e Primero: apropidrsela libremente, si no pertenece a nadie, o por la fuerza, si pertenece

a alguien que se resiste.

® Segundo: simplemente pedirla.

e Tercero: intentar una transaccidn, sea ésta una compra, una permuta, un cambio en

sentido genérico o alguna otra operacion similar.

A la accion que intenta lograr un intercambio —transaccién— se la llama negociar. En otras

palabras, tratar un tema con miras a alcanzar un acuerdo implica una negociacién. Aun cuando

el trato no se alcance se habra negociado.?

{ ALDAO ZAPIOLA, CARLOS M. La negociacién. Un enfoque transdisciplinario con especificas referencias
a la negociacidn laboral. Ed. OIT/Cinterfor, Montevideo. 2009




Segun la RAE, negociar es: 1. Ajustar el traspaso, cesién o endoso de un vale, de un efecto o de

una letra. 2. Descontar valores. 3. Tratar y comerciar, comprando y vendiendo o cambiando

géneros, mercancfas o valores para aumentar el caudal. 4. Tratar asuntos publicos o privados

procurando su mejor logro. 5. Tratar por la via diplomdtica, de potencia a potencia, un asunto,

como un tratado de alianza, de comercio.?

MEDIACION

NEGOCIACION

El resultado de la mediacién es un acuerdo
basado en una transformacién del proceso de

discusion; indagando en las opciones

El resultado de la negociacién es un contrato,

resultado de un proceso de discusién

En la mediacién, la pareja encontrard una
solucién en la que coincidan los intereses

comunes

En la negociacién el acuerdo se alcanza
cuando no es posible mejorar la posicion de

una de las partes

En la mediacién interviene un mediador

En la negociacidn interviene un negociador

En la mediacién familiar no sélo se plantea
solucionar un conflicto, también una nueva

forma de continuar relaciondndose

En la negociacién sélo se plantea solucionar

un conflicto

El mediador tiene un rol activo en este

sentido en la conciliacién

El negociador debe ser capaz de generar un
torbellino de ideas “brainstorming”, de ello

permitira  tener una diversidad de

expectativas

Fuente. lllan Fernandez 2013, pp 167

2 http://lema.rae.es/drae/srv/search?key=negociar




Sefalar que ademas del modelo de mediacién de Harvard (mencionado en la parte de los
modelos de mediacién), también existe la escuela de negociacion y resolucién de conflictos de
Harvard, también llamado e/ método Fisher-Ury. Cuyos puntos esenciales mencionamos a

continuacion Giménez (2001: 4-5)3 :

e Separar alas personas del problema. Es decir, como los negociadores son personas, han
de centrarse en tratar directamente con el problema de las personas. Hay que tener en
cuenta a las emociones, las percepciones sobre el conflicto como busqueda e utilizacién
de la empatia, y la comunicacién entre las partes.

e Centrarse en las emociones, no en las posiciones, ya que los intereses son los que
definen el problema a trabajar.

® Inventar opciones en beneficio mutuo. Inventar opciones creativas implica no juzgar los
actos, buscar opciones de respuesta, buscar los beneficios mutuos e inventar formas de

hacer que las decisiones sean faciles.

5. DIFERENCIA ENTRE LA MEDIACION Y EL ARBITRAJE

Segun el Tribunal Arbitral de Barcelona, el arbitraje es: “un sistema de “justicia privada”
alternativo al procedimiento que se sigue en los tribunales de justicia para resolver los conflictos
de los particulares que la Ley ha puesto al alcance de los ciudadanos a fin de que estos puedan
poner fin a sus diferencias de forma pacifica mediante la intervencién de un tercero neutral
denominado "drbitro" quien resuelve la controversia a través de un "lgudo" (vinculante y
equivalente a una sentencia del juez) sin necesidad de acudir a los tribunales de justicia. Las
partes pueden pactar que el arbitraje se desarrolle y se resuelva en derecho o en equidad, para
lo cual deberédn determinar previamente qué tipo de arbitraje se identifica mejor con la materia
y con el conflicto concreto que desean resolver. El tipo de arbitraje elegido no afecta a los
tramites del procedimiento pero si que condiciona la forma en que el arbitro adopta sus
acuerdos y resuelve definitivamente la controversia. A falta de acuerdo de las partes sobre el

tipo de arbitraje, éste siempre sera de derecho porque asi lo establece la Ley”.*

Es decir, dependiendo del tipo de conflicto, se elige un arbitraje u otro. Y si no hay acuerdo, se

decide por Ley y seglin lo que establezca el arbitro

® Giménez Romero, C. 2001. Modelos de Mediacién y su aplicacién en Mediacién Intercultural.
Migraciones, 10. Madrid: Universidad Pontificia de Comillas
4 http://www.tab.es/index.php?option=com _content&view=article&id=104&Itemid=109&lang=es




MEDIACION

ARBITRAJE

Las partes no se enfrentan, negocian, tras
investigar las diferentes opciones. Al final
firman un acuerdo al que han llegado tras

reorientar el conflicto

Procedimiento en que se enfrentan las
partes. La decisidn final se denomina laudo

arbitral

El mediador no puede imponer ninguna

solucidn a las partes

La solucién depende de un tercero (arbitro)

que puede imponer soluciones

Las partes se muestran activas dentro del

proceso de solucién y son protagonistas

Las partes no tiene control sobre el

procedimiento

Fuente. lllan Ferndndez 2013, pp 168

6. DIFERENCIA ENTRE LA MEDIACION Y LA CONCILIACION

MEDIACION

CONCILIACION

En la mediacién interviene un mediador, el
acuerdo se alcanza por las partes tras
reorientar la forma de ver el conflicto con

ayuda de juez mediador

En la conciliacién se produce un acuerdo de
las partes que requiere de la intervencién del

juez

El mediador tiene un rol activo

El juez ni siquiera suele proponer n acuerdo,
solamente informara a las partes de la
posibilidad de recurrir a una negociacién para
intentar solucionar el conflicto, incluido el
recurso a una mediacion. El conciliador

desarrolla un rol pasivo

El mediador se rige por el principio de

neutralidad, buscando un acuerdo

consensuado y aceptado por las partes, que

siguen siendo protagonistas del proceso

El conciliador se rige por los principios de

imparcialidad vy  justicia, y decide

unilateralmente

Fuente. lldn Fernandez 2013, pp 169

Para finalizar este punto, hemos considerado idéneo el hacerlo hablando de las ventajas del

procedimiento de mediacidn sobre el judicial.
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Somos un recurso de alcance autonémico y regional, y
como  servicio especializado ofrecemos nuestra
atencion en las capitales de provincia y afiadiendo una
localidad que por sus caracteres sociodemograficos

asi lo requiere.

La sede central del Programa y su gestién
administrativa se encuentra en Zaragoza, donde se

atiende con cita previa, todos los dias de la semana

En Huesca se atiende con cita previa quincenal o
semanalmente (en funcién de las necesidades de Ia
poblacién) las tardes de los miércoles. En Teruel y
Alcafiz se atiende con cita previa y con frecuencia

quincenal las tardes de los martes.

Se mantiene la coordinacion entre los responsables
técnicos e igualmente se contempla la intervencion

conjunta en caso de ser necesario.
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Cartera de servicios

GERIATRIA OTROS SERVICIOS
Unidad geriatrica de Agudos Analisis clinicos
Unidad de Ortogeriatria Atencion al usuario
Unidad de Rehabilitacién Atencién espiritual
Unidad de Convalecencia Farmacia
Hospital de Dia Radiodiagnostico

Psicologia

REHABILITACION Psiquiatria
Rehabilitacion ambulatoria Trabajo social
Consultas externas Voluntariado
Terapia Ocupacional
Logopedia

CUIDADOS PALIATIVOS
Unidad de hospitalizacién
Equipos de soporte de Atencién Domiciliaria (ESAD)
Provincia de Zaragoza: Sector | y Calatayud.
Provincia de Teruel: Alcaiiz.
Provincia de Huesca: Barbastro y Huesca capital.

HEMODIALISIS
Hemodialisis Convencional
Hemodialisis Alto Flujo
Hemodialisis Online

UNIDAD DE SALUD BUCODENTAL

Equipo directivo

DR. FRANCISCO JAVIER OBIS SANCHEZ | Director Gerente

HNO. JULIAN SAPINA | Superior Comunidad Hermanos

DRA. CARMEN MARCO LIARTE | Directora Médica

SRA. PAQUITA PALMERO PEREZ | Directora de Enfermeria

SRA. M2 CARMEN SANJOAQUIN BENAVENTE | Directora de RRHH, Calidad y Organizacién

SR. PEDRO HERNANDEZ GOYENECHEA | Director Econémico-Administrativo y Servicios Generales




2013

El 2013 lo cerramos con gran satisfaccién porque hemos cumplido ampliamente los obje-
tivos propuestos que han estado enfocados a la consolidacién de la Cartera de Servicios
que contempla el Nuevo Concierto y al crecimiento de Ia gestién interna de acuerdo con
nuestro plan estratégico 2011-2014.

En el primer ano completo del nuevo Concierto se han cumplido los objetivos marcados
manteniendo asi todos los programas asistenciales. Dentro de nuestras prioridades estaba
mantener el programa de asistencia bucodental a los nifos discapacitados y en Septiem-
bre firmamos un Contrato con la Administracién para continuar con dicha asistencia. En la
misma linea de accién social hemos establecido una alianza con la Organizacién de Odon-
télogos Solidarios, entidad sin animo de lucro que atiende a personas con pocos recursos,
utilizando para ello nuestras instalaciones.

Las Politicas de Recursos Humanos han recibido un gran impulso, desarrollando los pro-
cedimientos para la adquisicién, desarrollo y evaluacién de las competencias de nuestros
profesionales. Hemos continuado con Ia presencia en los foros relacionados con nuestra ac-
tividad y la docencia impartida por nuestros profesionales. A destacar la creacién del Comité
de Bioética de Aragén donde nuestro Hospital esté presente, representando a los Comités
de Etica Asistencial.

Ha sido un afio complicado y de gran incertidumbre Pero nuestra apuesta por la calidad y
por la Innovacién, dentro de las lineas marcadas en nuestro Plan Estratégico, nos ha llevado
a conseguir, tras la correspondiente acreditacion, el Sello de Excelencia Aragén-Empresa,

pasando a formar parte de este nuevo foro aragonsés.

El afio que comienza va a ser todo un reto para nosotros. Nuestro Plan Estratégico acaba y
hay que establecer las lineas para los préximos afios que van a ir orientadas a satisfacer las
necesidades de todos nuestros grupos de interés, dentro del marco del nuevo Plan Estra-
tégico Provincial, aplicando los Valores de nuestra Institucion en nuestro trabajo diario y
fortaleciendo nuestro sentido de pertenencia.

En este afio que nuestro Hospital cumple 60 afos de Presencia en Zaragoza, queremos
agradecer a todos, profesionales y voluntarios, a la Orden y a la Administracién su apoyoy
confianza, y a nuestros usuarios por hacer posible éste, nuestro Proyecto,

Comité de Direccién




Recursos Humanos

Plantilla media a 31 de Diciembre de 2013

2011 2012 2013

Direccién - S 5

L|cencxadosAsxstenc1ales _26 - 25 o “‘26‘

TeCnlCOS ASIStenC|aIeS 79 69 . 66 -

Auxthares Aswtenc:ales - 107 . 97 ‘ 20

ManualesyOﬁcros - ‘ ‘. 41 38 37

.Admlmstrat:vos i3 14 14

PersonaldeSerwctos 7 8 o 8 8

279 2% s

Indicerotacion 4% 5% 25%

Indice de absentismo LA0% 3% H1%

Edadmedia(afios) a3 a5 s

Antigiiedad media (afios) 110 e 120 120

Encuesta de Clima Laboral

2007 2009 2013

Satisfaccion global (1 a 5) 3,30 3,39 3,46

Datos ECondmicos e mies de curos

2011 2012 2013

Ingresos. e, 32213005 13528
Gastos Lo eSS 184 13418

HOSPITALIDAD | CALIDAD | RESP 10 |

Resultados 27 3 e 30

mversmnes : 443 165 | 152

279

Evelucisn Plantilla

3,30

2007 U

Satisfaccion glabal

ingresos == gastos

2011 2012




Actividad Asistencia]

Pacientes atendidos Actividad Asistencial

2011 2012 2013
Hospitalizacien ‘ 1776 1.751
He.médié“ﬂ;,_ R e g T
o e R Tt
P e 2 e S B
P ééH&i“c'i‘li;r'i'ém(Eé"Ab)m"w S e e 2
Salud Bucodungs L e T e TR

Totales ) 4.442 4.045 4.074

Hospitalizacién / pacientes atendidos

26.589

sesiones

“C_Aonvale_ggncia‘cpn Rehabilitacion e ....801
Convalecencia 3
Cuidados Paliativos ,
Agudos
Gngresés o
A)tas

36.666

seslings

2012

30.777

a0si0nes

Rehabilitacién

Estancia media

8.432

FEnes

8.349
senoney

Hospital de Dia

Pacientesatendidos e B30 L3356

Ingresos B2 28T s
R T St S G Terapia Ocupacional

128,008

duternmrasiones

Rehabilitacién . 119.134 2011

determinacione:

121.621

dutarina

3esiones en Hospitalizacion O 18 OIS o AN
Sesionesen HospitaldeDla 4739 v BT A

s han

Laboratorio

Atencidn Domiciliaria / Pacientes atendidos (ESAD)

1.568

placas

Sector|Zaragoza

: L < S
(Galatayud

Ales da T ey ez B e
Huesca o I 243
Noatas ST e

1.278

placas

Radiologia

54
e B
Hemodiilisis

Pacientesatendidos
Sesiones realizadas . ]

29 LA
LB

RESPETO | RESPONSABILIDAD




Participacion Activa de Nuestros Profesionales

Foros relacionados con nuestra actividad con presencia y participacion de nuestros profesionales

Identidad del Foro Comunicacidén/Trabajo realizado
L B Mer inua de I satisfaceion de e e
Congreso Nacional de Hospitales jora Fontl ua d.e asa lsfacc:o’n'd pacle}n es y usuarios
L ..... Beneficios de un sistema de gestion de calidad
Curso Avanzade
Cas ini Cuidados Paliati
‘ de Cuid;_nc!os Paliavtivpvs asos clinicos de Cui ados Paliativos

Il Jornadas de Dano Cerebral

XX Jornadas dela
5. Aragonesa de Modelo asistencial de atencién al mayor segun los valores de San Juan de Dios
Geriatria y Gerontologia

Jornadas Asistenciales

San Juan de Dios Provincia Aragén- Nueva acogida de pacientes en Hemodialisis

SanRafael
Jornadas de la Asociacién
enfermeria en Cuidados Paliativqs
Jornada Autonémica

Dolory Sociedad

Hipodermoclisis alternativa a la hidratacion en paciente geriatrico fragil

Tratamiento del dolor en personas al final de la vida

Programa para el manejo integral del acceso vascular en Hemodidlisis

Test Delta: Pacientes y dependencia

Voluntades anticipadas en una Unidad de Hemodialisis

Valoracién del estado nutricional en pacientes en hemodialisis mediante bioimpedancia
eléctrica

Jornadas Nefroldgicas
de Candanchy

[if Jornadas de Cuidados Paliativas

XV Encuentro Ingenieria Hospitalaria de Aragdn y Navarra

XVl Congreso de SEIMC

IX Congreso de la S. Aragonesa de Plan de Mejora del Informe de Continuidad de Cuidados en el H.San Juan de Dios

Calidad Asistencial e Mejora continua de fa satisfaccién de pacientes y usuarios en atencién asistencial
Congreso Nacional de Enfermeria Atencidn a las emociones en Profesionales,

MNefroldgica N N Depresion en Hemodidlisis: correlacion con el estado nutricional y adherencia al tratamiento
X Jornadas de la SECPAL

I lornada Aragonesa de Prevencién en Riesgos Laborales en dmbito sanitario
Congreso estatal de Trabajo Social Una oportunidad en el medio hospitalario para llegar a acuerdos sin hacernos dafio,

Congreso Nacional de Auxiliares de Enfermeria

Profesores Asociados 2011 2012 2013 Estudiantes en practicas 2011 2012 2013

UNIVERSIDAD DE ZARAGOZA 10 10 12 Formacion Profesional 35 38 37
MedichaGerigrica 4 4 4 Diplomacdos w1y
Me‘d‘icina Re‘habi!itadgré ot Licenciados 17 21263
Enfermeria 3 3 3 Postgraduados 2120 35
Fisioterapia 2 2 3 TOTAL 162 165 472

Terapia Ocupacional 1 1

UNIVERSIDADSANJORGE 2 3 3

Enfermeria IR I

Fisioterapia 1 22

TOAL 2 s

Investigacion (3 estudios)

“Estudio EPINE (Estudio Nacional sobre prevalencia de infecciones nosocomiales)” desde la Sociedad Espanola de
Medicina Preventiva, liderado por la Comisién de Infecciones de nuestro Hospital. o

“Atencién farmacolégica a paciente pluripatolégice” desde la Sociedad Espafiola de Farmacia Hospitalaria y liderado
por el Servicio de Farmacia y el Servicio Médico de nuestro Hospital. B B
“Implementaci6n de un programa de ejercicio en Unidad de Hemodialisis” propuesto por el Servicio de Hemodialisis.




nuestros usuarios.

Satisfaccion del usuario (1 al 10) 2011 2012 2013
Hospitalizacién 8,89 8,90 8,97
Hosp[taldeDm . o 8.;74 . 8'81 3,73
879 9,36 9,23 Reclamaciones
Atenc,ondom,cmana(ESAD) . 972 978 9'73
HemOdié“Sis e e e M e e - 8162 P . 8’60 . . PR 8'36 148 144

Unidad Bucodental 8,99 9104-»- 9,0.5”
Tasa de reclamaciones 0,50% 0,47% 0,43%
N agradecimientos 108 148 144 Agradecimientos

Responsabilidad y compromiso social

RESIDENCIA DE HERMANOS HOSPITALARIOS

La Residencia de Hermanos mayores se cred en 1999 con el fin de asegurar un mejor y mayor cuidado de los Hermanos ancianos

y enfermos. Los profesionales que atienden a los hermanos, estan integrados en la plantilla propia del Hospital, asi como su forma
de cuidar.

La capacidad de la Residencia €s para atender a 18 hermanos. Durante el afo han permanecido en la Residencia 16 hermanos,
Desde su inicio han pasado un total de 53 hermanos,

FUNDACION TOBIAS

Constituida en 2003 por acuerdo entre la Archididcesis de Zaragoza y la Orden Hospitalaria San Juan de Dios y con el objetivo de
atender una Residencia Asistida para Sacerdotes, sus familiares y/0 personas comprometidas. La Orden Hospitalaria encomends

la Orden Hospitalaria.

HOSPITAL SOLIDARIO

Servicio de Voluntariado, creada en 1992 ha ido evolucionando y adapténdose a las necesidades de los pacientes que el Hospital
atiende. En 2013 han pasado por el Hospital un total de 120 voluntarios qgue han dedicado un total de 11.237 horas destacando
entre otras actividades: compaiifa en la habitacion, apoyo nutricional (desayunos, comidas), actividades navidenas, entre otras. Se
dispone de un plan de formacion continua para los voluntarios; en 2013 el 80% han recibido formacion.

A traves de la Obra Social se ha creado una Comision que va a impulsar distintas actividades, que se recogen dentro del apartado
de Responsabilidad Social como son:

Proyecto de escuela amiga,
Il Rastrillo Navideno

Formacion a familiares de pacientes.
Proyecto de Mediacién Familiar
Proyecto de Logopedia

" Proyecto de Salud Bucodental  través de la ONG Odontologfa Solidaria
Programa para la atencién integral de pacientes con enfermedades avanzadas y sus familiares

SPETO | RESPONSABILIDAD, | ESPIR
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ENCUESTA DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE MEDIACION

1. Elnivel de accesibilidad/disponibilidad del servicio ¢ha sido adecuado?
Muy bueno
Bastante bueno
Normal
Regular

Malo

2. (El horario de atencién ha sido adecuado?
Muy Bueno
Bastante bueno
Normal

Regular

Malo

3. Considera que el tiempo dedicado ha sido suficiente:
Muy equilibrado
Bastante equilibrado
Normal

Escaso

Muy escaso

4. Elnivel y atencién del mediador ha sido:
Muy satisfactorio
Satisfactorio
Indiferente

Poco satisfactorio
Nada satisfactorio

5. (Considera adecuados los contenidos tratados en las sesiones de mediacion?
Muy adecuados
Adecuados
Normales

Poco adecuados
Inadecuados

6. El nivel de satisfaccion global respecto a su proceso de mediacion llevado a
cabo ha sido:

Muy satisfactorio
Satisfactorio
Indiferente

Poco satisfactorio
Nada satisfactorio

7. Sugerencias de mejora/observaciones:

- Muchas gracias por su colaboracion -



