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(Cuarta y ultima parte)

Hemos llegado a la cuarta y Ultima parte de los arti-
culos publicados en esta revista, que conforman la tesis
sobre la Mediacion en el Derecho Sanitario Mexicano, y
después de ese recorrido es de concluir que la Comision
Nacional de Arbitraje Médico (CONAMED) a mi juicio,
no ha alcanzado la consolidacién del modelo Unico de
atencion a quejas médicas mediante el cual resuelve las
controversias de caracter sanitario, debido a que sus dos
etapas, la conciliatoria y la decisoria o resolutoria, no han
sido suficientes como se analizé en el articulo tercero,
hace falta la mediacién como otra instancia dentro de
la propia Institucion. Cada una de las figuras menciona-
das tiene herramientas diferentes, que estan claramente
definidas, conservando sus bondades y elementos para
que rindan adecuadamente sus beneficios y den vida
a un proceso arbitral médico restaurado, para que la
CONAMED cumpla cabalmente el objeto por el que fue
creada, en beneficio de la sociedad a la que sirve.

Deincorporarse la mediacion al proceso arbitral médico,
se lograria mediante la aplicacion de sus técnicas; redu-
cir la tension que puede existir por los enfrentamientos
previos entre las partes, facilitar la comunicacion entre
ellas, propiciar y ayudar en la formulacion de propues-
tas positivas y de acuerdos, como parte del proceso o
como su culminacién, escuchar para promover la re-
flexion de las personas sometidas a presiones y con-
flictos, generar confianza en las soluciones propuestas
por las partes y derivar los casos hacia otros profesio-
nales cuando la mediacion resulte ineficaz, pudiendo
ser los conciliadores o en su caso arbitros, profesionales
con los que también cuenta la CONAMED.

El mediador es asertivo y activo en todo lo que se refiere
al proceso de mediacion, es decir, en mantener el res-
peto a las reglas del juego donde este se desarrolla,
interviniendo cuando se agrede verbalmente o se me-
nosprecie al otro, cuando no se respeten los turnos de
palabra o cuando se desvien del andlisis de los proble-
mas que han originado la mediacidn, se mantendra
neutral en todo momento en cuanto al contenido de
la disputa, sin deslizar opiniones, comentarios, expre-
siones o gestos que impliquen una toma de partido por
una u otra parte. Sin embargo, aunque se recomienda que
el mediador acepte la solucion a la que han llegado las par-
tes a pesar de que éste no la comparta o no le parezca
la mejor, la intervencion siempre es necesaria cuando la
solucion sea inaceptable legal, ética o moralmente, o
cuando implique y perjudique a terceros o se prevea que
puede generar mas conflictos que los que soluciona.

Ademas de los conocimientos y la experiencia que todo
mediador ha de poseer en relacion con el campo sanitario
en el que ejerceria su funcion, se identifican una serie de
habilidades y técnicas, que permitiran un mayor éxito en
la resolucion de las controversias médicas, como son la
escucha activa empatica también denominada “para-
frasear” que implica recoger la informacion de los me-
diados ponerla en sus propias palabras y devolverla a
los emisores incluyendo las emociones expresadas, la
reenmarcacion de frases negativas, que se conoce tam-
bién como la reformulacion o reencuadre, consiste en
retomar el mediador las opiniones negativas expresa-
das por las partes, eliminando los comentarios dafinos,
desagradables o negativos, lo que es muy importante
para el control de la ira.
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También, el mediador realiza diferentes tipos de pre-
guntas con un proposito especifico, que pueden ser de
clarificacion para la busqueda de confirmacion o com-
probacion sobre asuntos implicados en la discusion,
preguntas cerradas, para clarificar o comprobar en las
cuales solo se puede responder si o no, de acuerdo o en
desacuerdo, preguntas abiertas, que permiten la res-
puesta libre con objetivos creativos, como son; “por
qué”, “qué”, “donde”, “quién”, “como” o “cuando”.

El mediador equilibra el poder, pone a las partes en
igualdad de circunstancias, intercambia roles invitando
acadaunade las partes en que se ponga en el lugar de
la otra, con el objeto de percibir la realidad desde otro
enfoque, gestiona laira y las emociones fuertes, me-
diante descansos o sesiones por separado, debe resol-
ver los estancamientos con intervenciones, cambiando
de tema, de atmésfera, usando el buen humor, etc.

Ademas de lo anterior, el mediador debe contar con
otras habilidades tales como; capacidad de escuchay
paciencia, capacidad de sintesis y de potenciacion de
las soluciones que propongan las partes, optimismo,
capacidad de desarrollo de sentido del humor, habilidad
para transmitir serenidad, sencillez en la expresién de
lo que es y pretende lograr la mediacion, sensibilidad
ante las emociones de las personas, pero también
capacidad para no dejarse influenciar por los intentos
de las partes para que se ponga de su parte, mostrary
garantizar la confidencialidad del proceso y por ultimo
debe contar con una actitud ética y conocer las relacio-
nes interpersonales, asi como la comunicacion verbal
y no verbal.

A continuacion, se mostrara una tabla y una grafica
que la CONAMED, ha incorporado alos informes anua-
les de actividades que ha rendido en los ejercicios 2013
y 2014, en las cuales observaremos cual es el motivo
principal que genera las inconformidades médicas y
sobre todo la gran distancia que se guarda entre un
motivo y otro, quedando sin lugar a dudas la necesidad
de atender de manera prioritaria dicha causa.

Enla siguiente tabla que corresponde al informe anual
de actividades del 2013, en ella se puede apreciar la dis-
tribucion de motivos registrados que han generado las
inconformidades, derivados del analisis médico de 7,019

quejas admitidas y las variables que se han obtenido.

Como es de apreciarse del total de motivos de queja,
corresponden a la relacién médico-paciente 2,583,
siendo la mas representativa, este dato incluso sobre-
pasa a las correspondientes a tratamiento médico y
quirdrgico.l

Lver: http://www.conamed.gob.mx

Quejas recibidas por motivo, 2013

Accidentes e incidentes« 95
Atencion de parto y puerperio inmediato 110
Auxiliares de diagnostico y tratamiento 59
Deficiencias administrativas_q 492
Diagndsticom 1,345
Relacién médico—paciente< 2,583
Tratamiento médico 443
Tratamiento quirtﬁrgicoc 1,892
Total' 7,019

Nota: Se incluye mas de un motivo por queja.

Fuente: Sistema de Atencion de Quejas Médicas y Dictamenes
(SAQMED).
La segunda grafica corresponde al informe anual de
actividades del 2014, en la cual se aprecia, que de las
quejas concluidas en dicho afo, se registraron 7,081
motivos, los principales son los siguientes:

Quejas concluidas por
motivo, 2014
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N=7.081

Fuente: Sistema de Atencién de Quejas Médicas y Dictamenes
(SAQMED).

De la grafica anterior, se observa, que los motivos de
quejas concluidas en dicho afo, que tienen que ver con
la relacion médico paciente corresponden al 33%, ocu-
pando el segundo lugar sélo por debajo de los motivos
por diagnostico.

Los datos demuestran, que el alto nimero de pre-
sentacion de quejas médicas se debe a la falta de co-
municacién y al maltrato, que surge con motivo de la
practica de la medicina, que de por si suele ser com-
plicada, mas aun si le agregamos que no sélo en estos
casos se encuentra en riesgo la salud, sino también in-
fluyen la confianza, seguridad y esperanza que deposita
el paciente o sus familiares en su médico. Entonces, con
laincorporacion de la mediacion al proceso arbitral mé-
dico, se atendera una gran gama de emociones que se
encuentran en juego, por lo que en estos casos se con-
vierte en una alternativa de suma importancia, toda vez
que la conciliaciéon y el arbitraje no son suficientes para
cumplir en su totalidad las expectativas de los médicos
y pacientes y, mucho menos logran restituir sus relacio-
nes, lo que provoca gran insatisfaccion e incumplimiento
de los objetivos y metas adoptados por la institucion,
sin embargo contando con las tres instancias se lograra
brindar un servicio integral con calidad y calidez.
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