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INTRODUCCIÓN 

 

Cada vez cobra más importancia ser un buen gestor de 

conflictos. Tanto si se tiene responsabilidad de gestión en 

materia de recursos humanos dentro de las 

organizaciones sanitarias, como si se pertenece a este 

tipo de organizaciones como trabajador, es indispensable 

conocer las formas de gestión alternativa de conflictos y 

tener una comunicación eficaz dirigida a la obtención de 

objetivos particulares e institucionales. 

 

El temario por tanto se configura para dotar al estudiante 

que curse esta asignatura de las habilidades y 

conocimientos necesarios para afrontar situaciones 

cruciales en su ámbito profesional, tanto en su faceta 

directiva como trabajadora. Las técnicas que se van a 

aprender proceden de la mediación, proceso formal de 

gestión cooperativa de conflictos.  

 

El pasado mes de octubre se publicó la Resolución, de 

26 de septiembre de 2017, de la Dirección General del 

Servicio Madrileño de Salud, por la que se aprueba el 

Protocolo de Prevención y Actuación ante las 

situaciones de conflictos internos y frente a todos los 

tipos de acoso en el trabajo en las instituciones 

sanitarias del Servicio Madrileño de Salud. Esto hace 

que desde las universidades se deba formar ya a los 

futuros profesionales de la medicina en la gestión  

 

adecuada de conflictos. Si queremos prevención, tal y 

como viene reflejado en la resolución citada, debemos 

formar a las personas que van a tener una larga vida 

profesional en una organización en técnicas adecuadas 

para poder atender los conflictos de forma temprana, y 

evitando que escalen y haya que intervenir de una 

forma más drástica. 

 

Los servicios de salud de las distintas comunidades 

autónomas ya están formando equipos mediadores a los 

profesionales que trabajan en los centros hospitalarios, 

por lo que resulta positivo que desde la Universidad 

nuestros profesionales médicos tengan ya una formación 

adecuada para poder afrontar este nuevo cambio de 

paradigma que se da en nuestra sociedad y en los 

entornos laborales. 

 

COMPETENCIAS 

 

Son las correspondientes al Módulo y Materia al que 

pertenece esta asignatura. 

 

Competencias Generales 

 

Dentro de las “soft skills”, y concretamente entre las diez 

competencias transversales más importantes elaboradas 

por la agencia gubernamental, National Career Service, que 



responden a su vez a las diez mejor valoradas por los 

empleadores, se encuentran la comunicación interpersonal, 

la creatividad y resolución de problemas. 

 

Estas tres competencias transversales se trabajan en esta 

asignatura que ser propone. Los distintos modelos de 

mediación nos dan primero el paradigma para movernos 

siempre en un ámbito colaborativo así como para crear 

nosotros mismos este ambiente colaborativo, y segundo nos 

dan las técnicas necesarias para poder movernos en el 

paradigma creado. 

 

La comunicación interpersonal va dirigida a dotar al alumno 

de una comunicación eficaz para la consecución de 

objetivos, basada también en la mejora de las relaciones 

sociales dentro del sistema organizacional. 

 

La creatividad se trabaja desde el punto de vista negocial, 

donde a la hora de trabajar la solución de problemas y la 

consecución de objetivos profesionales, las técnicas de 

mediación dotan al alumno de una gran riqueza instrumental 

a la hora de llevar a cabo estas competencias transversales. 

Técnicas como agrandar la tarta, la recontextualización y la 

historia alternativa del modelo clásico de mediación circular 

narrativo obligan al negociador a utilizar la creatividad a la 

hora de gestionar los conflictos. 

 

Competencias Específicas 

 

Los alumnos asistentes tendrán al finalizar la asignatura un 

conocimiento y manejo de las técnicas y herramientas que 

se utilizan en la gestión cooperativa de conflictos. Mejorarán 

su comunicación para la obtención de objetivos y sus 

relaciones en sus profesiones. 

 

METODOLOGÍA DOCENTE 

 

Las sesiones que se impartirán serán eminentemente 

prácticas, donde el alumno experimentará a través de las 

dinámicas que se irán viendo a lo largo de dicha asignatura, 

cómo se pueden gestionar los conflictos dentro del 

paradigma de la mediación. El apartado teórico se irá 

mostrando junto con las dinámicas. 

 

Así mismo, ser reserva un taller práctico y al final del todo 

una dramatización con actores, formados éstos a su vez en 

técnicas de mediación, para que los alumnos puedan 

simular un caso de mediación. La finalización de esta 

asignatura tendrá como verdaderos protagonistas a los 

asistentes que podrán poner en práctica casi real todo lo 

aprendido. 

 

 

 

 

 

OBJETIVOS 

 

●  Dotar al estudiante de las técnicas y herramientas 

necesarias para gestionar los conflictos que se den 

dentro del ámbito profesional sanitario.   

● Situar al profesional de la medicina en el nuevo 

paradigma de la gestión colaborativa de situaciones 

cruciales en su organización. 

● Es un objetivo de esta asignatura  que el profesional de 

la medicina conozca lo que es la disciplina de la 

mediación en conflictos intra-organizacionales. Ya la 

figura del mediador sanitario va adquiriendo cada vez 

más fuerza dentro de este tipo de organizaciones. 

● Se busca que el alumno vaya experimentando la 

utilización de estas herramientas en un entorno 

coordinado por el profesor, profesional de la mediación. 

 
TEMARIO 

 

1. Definición y elementos del conflicto. Cómo es 

nuestro estilo de gestión de situaciones 

cruciales.. 

2. Formas alternativas de gestión: las alternative 

dispute resolution. 

3. Moverse en una negociación con una 

comunicación eficaz. 

4. El proceso de Mediación. Fases y técnicas. 

5. Los modelos clásicos de mediación adaptados a 

la negociación. 

6. Taller práctico. 

7. Cómo realizar preguntas para la consecución de 

nuestros objetivos. 

8. Técnicas: parafraseo y reformulación.  

9. Técnicas de consenso y negociación  en grupos 

de trabajo. 

10. Role - play final con actores. 

 
CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

 

Constará de tres partes la evaluación del alumno. 

 

► Superación de una prueba tipo test que versará sobre 

conceptos teóricos de la asignatura. 

 

► Elaboración de un caso de negociación y su análisis 

desde el punto de vista de la gestión cooperativa de 

conflictos. 

 

►Participación en el role-play final con actores. 
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