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Abstrakt:

Prispevok pojednava o vyuzivani metod
medidcie spojenych s urovnavanim sporov
tykajucich sa  poskytovania zdravotnej
starostlivosti. Mediacia pontika stranam
prijate'né rieSenie vzniknutej situdcie, ktora
je naro¢na nielen z medicinskeho, ale aj
emocionalneho hladiska s prihliadnutim na
vztahov,

prava  pacientov,  napravu

skvalitnenie zdravotnej starostlivosti
a sucasne zachovava vzt'ahy do buducnosti.
Zlozitost’ systému zdravotnej starostlivosti
pontika medidciu ako ovela vyhodnejSie

rieSenie pre strany sporu ako sudne rieSenie.

Aplikdciou  medidcie v zdravotnickom
zariadeni vznik4 priestor na  poznanie
Specifickych  konfliktov a sporov, ¢o

umoznuje operativnejSiu a profesionalnejsiu

orientaciu v konfliktnej situdcii.
Kruacové slova:

Konflikt,  mediacia,  mediator,  spor,

zdravotna starostlivost’

Abstract:

The paper addresses the use of mediation
methods associated with the settlement of
disputes concerning the provision of
healthcare services. Mediation provides the
parties with an acceptable solution to the
situation in question, which is demanding
from a medical as well as an emotional
aspect, taking into account the rights of
patients, remedying relationships, improving

the quality of health care while maintaining
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future relations. Given the complexity of the
healthcare system, mediation is presented as
a more beneficial solution for parties than
litigation. Application of mediation in a
healthcare facility gives room for learning of
specific conflicts and disputes, allowing a
more  operational and  professional

orientation in a conflict situation.
Key words:

Conflict, mediation, mediator, dispute,

health care

Uvod

V kazdodennom Zivote sa stretavame
s konfliktami a nedorozumeniami
rozneho druhu. Mnohé zvladame sami
a niektoré¢ znich rieSime sudnou cestou.
Viacsinu sporov v zdravotnickom
zariadeni, ktoré koncia na sude by pri
zaCiatku konfliktu mohol zvladnut
odbornik na mimosudne rieSenie sporov —
Mediator ma

mediator. praktické

zruénosti na vedenie rozhovoru a

konfliktu

V zdravotnickom zariadeni dochadza pri

vyjednavanie. Ku

nezvlddnuti konstruktivnej a efektivnej
komunikacie. Vo vSeobecnosti vieme, ze
pri  vzniku konfliktu maji strany
tendenciu superit, bez toho aby si

uvedomili , Ze je lepSie spolupracovat’
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a pokracovat bez konfliktu. Cielom
mediacie je praktické a racionalne
rieSenie, ktoré uspokoji obidve strany. Za
konflikt povazujeme stret protichodného
spravania sa, pocitov, potrieb, postojov
a hodnot. Konflikt ma aj svoje pozitiva,
nie len negativa. Negativom je
jednoznacne nezvladanie konfliktu, ato
na zaklade vyhrotenych emocnych
situacii. Pozitivna stranka konfliktov

vedie K ¢innosti,  rozhybaniu  sa

anakoniec  ksamotnému  dorieSeniu
konfliktnej  situdcie. = Medidtor  je
v kazdom pripade objektivny

a identifikuje druh konfliktu bez emdcii.
Zameriava sa na podstatu problému, nie
na vztah medzi GCastnikmi sporu.
Iniciativu sporu preberd mediator a
priestor na vyjadrenie dostane ako jedna,
tak aj druhd strana sporu. Mediator
vhodne aneurazlivo pretransformuje
vyjadrenia sporovych strdn andjde vo
ucastnikov

V priebehu

vyjadreniach podstatu

problému. mediacného
konania vedie sporové strany ku

konsenzu.

Postavenie = mediatora v aplikacii

mediacie v zdravotnickom zariadeni
Pacienti aich pribuzni, ktori maja

pocit, ze im alebo ich blizkym nebola

zdravotna

spravne poskytnuta
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starostlivost’, alebo sa domnievaji, ze
doslo k zanedbaniu zdravotnej
starostlivosti, pripadne nie su spokojni s
pristupom oSetrujuceho lekara alebo
iného zdravotnickeho personalu by mali

b

mat’ moznost kontaktovat mediatora,
ktory ma praktické sktsenosti
s legislativou v zdravotnictve, je
registrovany na Ministerstve
spravodlivosti SR v registri mediatorov
SR ako aktivny mediator a je pripraveny
vstupit’ do sporovych situacii
vyskytujucich  sa  pri  poskytovani
zdravotnej starostlivosti. Mediacia je
kultivovany dialég dvoch stran, ktora
vedie prave treti subjekt — mediator. V
kazdom pripade z media¢ného konania
bude spisany =zapis 0 predmetnom
mediacnom konani a v pripade, ze dojde
k podpisaniu dohody o mediécii sa bude
postupovat podla zdkona ¢. 420/2004
Z.z. Zékona o mediacii. V pripadoch
stalej nespokojnosti zo strany pacienta
alebo  jeho  blizkych  pribuznych
stazovatelia nestracajl moznost podat’
pisomnu staznost’ a poziadavku
0 preSetrenie  vzniknutej  konfliktnej
situacie, ktord je podla zédkona €. 9/2010

Zakona o staznostiach postipend na

oddelenie  kontroly a vybavovania
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staznosti  dotknutého zdravotnickeho

zariadenia.

Vyber mediatora — interné verzus

externé prostredie

Ako uz bolo vysSie uvedené
stazovatelia maju  moznost  vyberu
konkrétneho medidtora registrovaného v
registri Ministerstva spravodlivosti SR,
pripadne  vyuzit sluzby mediatora,
ktorého ponuka vychddza priamo zo
zdravotnickeho  zariadenia.  VyuZitie
medidtora zo zdravotnickeho zariadenia
vidime ako vyhodnejsie z ddovodu
jeho skusenosti  zrealneho  poznania
nemocni¢ného  prostredia, vedomosti
tykajicich sa zdravotnickych vykonov
ako aj samotnej prace zdravotného
personalu v zdravotnickom zariadeni.
Mediacia v zdravotnictve je Specifickou
mediéciou a vyzaduje okrem
osobnostnych predpokladov,
profesionality medidtora aj znalost v
oblasti legislativy v  zdravotnictve.
Vyuzitim mediacie ako metody
komunikacie, faciliticie a negocidcie v
zdravotnickom zariadeni za ucelom
minimalizacie konfliktov — sa vytvéara
prostredie na zdravé a korektné vztahy

nielen medzi pacientmi a zdravotnickymi
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pracovnikmi, ale aj medzi zdravotnickymi

pracovnikmi navzajom.

Aktudlna pravna uprava mediacie v
slovenskom pravnom poriadku, a¢inna od
1.1.2016 za istych okolnosti umoziuje
mediatorovi v pripadoch potreby opustit’
poziciu tzv. strdzcu procesu medidcie a
aktivnejSie zasiahnut' aj do obsahu
poradenstvom, evuldciou alebo inou
odbornou metddou, ale jednoznacne ide o
zachovanie prava obidvoch zicastnenych
stran. ( Kutlik, 2017, s. 15 ) Novela
zékona povol'uje novy pohlad na vykon
mediécie a uchopenie jej nastrojov podla
aktudlnej potreby ¢o v pripade tak
Specifickej oblasti mediécie v
zdravotnictve je viac neZz potrebné.
Novela posunula  vnimanie  préce
mediatora aj do polohy facilitativnej,
evaluativnej a intervenujucej €o v pripade
mediatora znalého nemocnicného
prostredia je viac nez prosperujice vo
vzt'ahu pacient - zdravotnicky personal,
nakol’ko kazdy z nich hovori vlastnou
recou a je potreba tretej osoby za ucelom
najdenia spolo¢nych zaujmov
a dorieSenia situacie efektivnou
a nenutenou komunikaciou. Profesionédlne
a odborne spravne vedend komunikacia
V zdravotnickom  zariadeni = pomoéze

vytvorit’ medzi zdravotnickym
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personalom a pacientom blizky Tludsky
vzt'ah, azdroven vytvara priestor na
koncentraciu toho, ¢o je pri poskytovani
zdravotnej starostlivosti najdolezitejSie —
liecbu a uzdravenie. ( Kutlik, 2017,s. 8)

Mediator je povinny vykonavat’ svoju
éinnost’ osobne, Cestne, svedomito,
nezavisle, nestranne, dosledne s nalezitou
odbornou starostlivostou, poucit osoby
zuCastnené na mediacii pred zacatim
mediacie o ich pravach, reSpektovat
nazory osdb zucastnenych na mediicii a
vytvarat podmienky na ich vzdjomnu
komunikiciu a na zmierlivé rieSenie,
ktoré bude zohl'adiiovat’ ich
zdujmy. Vysledok medidcie nesmie
odporovat’ zékonu, nesmie obchadzat’
zékon ani sa prieit dobrym mravom.

Mediator nesmie sam rozhodovat o
spore, ktory je predmetom medidcie,
nesmie nutit osoby zucastnené na
medidcii prijat nim navrhované rieSenie
sporu. Mediator ~ nesmie  vykonavat’
medidciu v spore, ak s jeho zaujmy
alebo zdujmy osob jemu blizkych v
rozpore so zaujmami osoOb, ktoré o

vykonanie mediécie ziadaju.

Co sa tyka vyberu mediatora
z externého  prostredia je  potreba
jednoznacnej  Specializdcie medidtora

nakolko zakladné vzdelanie mediatora,
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ktory presiel kurzom a ziskal osvedcenie
na vykon prace medidtora so zdpisom
v registri  mediatorov. MS SR nie je
postatujice  na  vedenie  mediacie
V zdravotnictve  a medidtor nie  je
dostato¢ne kompetentny k rieSeniu sporov
V zdravotnickom  zariadeni. Z dévodu
potreby vysokej profesionality mediatora
Vv ramci medidcie v zdravotnictve je viac
nez potrebné uvazovat' o Specializacnom
vzdeldvani  medidtorov  pre  oblast
zdravotnictva.  Mediator  poskytujici
mediaéné sluzby v oblasti zdravotnictva
musi byt odborne pripraveny vstupit do
sporovych situdcii vyskytujicich sa pri
poskytovani zdravotnej starostlivosti a
vyuzit’ nie len sktisenosti, ale aj celu Skalu
medianych technik na rieSenie sporov

V zdravotnictve.

Pravna zodpovednost’ pri poskytovani

zdravotnej starostlivosti

Pravne zabezpecenie pri poskytovani

zdravotnej starostlivosti sa riadi mnohymi

pravnymi normami a zékonnymi
predpismi. Problematika pravnej
zodpovednosti Vv zdravotnictve je

osobitnou a zlozitou kategoriou, ktora sa
vyrazne svojou Specifickostou dotyka
niekol’kych odvetvi prava — ob¢ianskeho
prava, pracovného prava, ustavného

prava, prava socidlneho zabezpecenia,
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administrativneho préava, trestného prava,
ako aj eurdpskeho prava
a medzinarodného prava. ( Kadek, 2017,
s.9)

Mediator znaly zakonov tykajicich sa
poskytovania zdravotnej starostlivosti ako
aj vysSSie uvedenych zdkonov je povinny
za ucelom prava stazovatela spravne
posudit’ vhodnost pripadu na mediacné
konanie nakolko neexistuje uceleny
osobitny pravny dokument, ktory by
pravnu  zodpovednost  zdravotnickych
zariadeni a zdravotnickych pracovnikov
rieSsil do podrobnosti a konkrétnych
detailov.

Prejavenim podpory mediator ukazuje
klientovi  zaujem, ucast  ahlavne
porozumenie. Upokojenie a priestor na
rozhovor vyvolava u klienta pocit vlastnej
hodnoty, spokojnosti a v mnohych
pripadoch uvedomenia si jadra problému.
Mediator sa spolo¢ne s klientom
koncentruje na problém, predavaji si
informdcie anové pohlady na problém
a formuluji moZnosti rieSenia problému.
Mediator wurobi zavereCné zhrnutie,
zodpovie na pripadné zaverecné otazky
klienta a dohodne d’al$i termin stretnutia.

Ulohou mediatora V zdravotnickom
zariadeni je viest ucinnu a efektivnu

komunikaciu ~ medzi  zdravotnickym
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pracovnikom a pacientom, a tym ulah¢it’
samotné poskytovanie zdravotnej
starostlivosti. Pacient ma pravo, aby
s nim zdravotnicky personal komunikoval
0 vysetrovacich, diagnostickych ako aj
naslednych  terapeutickych  tkonoch
a zrozumitelne odpovedal na otazky
pacienta ohl'adom jeho zdravotného
stavu, ako aj Vvramci moznosti
pochopenia zo strany pacienta vysvetlil
charakter prislusného ochorenia,
prognozy liecby, pripadné nasledky
arizikd navrhovanych  medicinskych

vykonov.

Psychologické aspekty mediacie

V zdravotnictve

Kazdy clovek je  jedinecnou
osobnost'ou s vlastnym myslenim,
emoéciami, vzorcami  spravania = sa,
osobnou historiou, zazitkami a vlastnymi
sktisenostami. Cim viac sa budeme snazit’
pochopit’ jedine¢nost’ kazdého Ccloveka,
tym viac sa nam bude darit’ pacientom
pomahat’, chapat’ ich a lie¢it. Ako som uz
uviedla ~ negativom  konfliktu  je
jednozna¢ne  nezvlddanie  konfliktu
z doévodu vyhrotenych emocnych situdcii
nakol’ko sa konflikt dotyka
najdolezitejSicho aspektu zivota ato je
zdravie. O zdravi a naslednej lieCbe preto

musime uvazovat’ na mnohych urovniach.
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Svetova zdravotnicka organizacia ( WHO
) sa oto pokusila, adefinovala zdravie
ako stav Uplnej fyzickej, duSevnej
a socialnej pohody anie len
nepritomnosti choroby alebo postihnutia.
( WHO, 1992 ) Pri pocite pohody je
potrebné brat do twvahy individualne
rozdiely v subjektivnom vnimani choroby
samotné¢ho  pacienta, pripadne jeho
pribuznych. Pri emo¢nom reagovani
¢loveka je dolezité zistit’ ¢o pre neho dana
situacia, Vv ktorej  vznikol  konflikt
znamend. Tu nastupuje tloha medidtora
ako ,,usmernovatel'a“ vzniknutych emocii
pacienta pripadne zdravotnickeho
zamestnanca.  Usmerfiovanie  emocii
pomaha T'udom u¢innejSie prijat’ dand
situdciu a vysporiadat sa s ochorenim
a jeho nasledkami. Mediator sa zameriava
na  podstatu  problému,  spolocne
s tcastnikmi mediacie hl'add ¢o najlepsi
sposob zmieru, ponuka uUcCastnikom
mediacie pomoc pri zvladani situdcie,
ktora je ovela Gcinnejsia ako sucit, ktory
modze situdciu este zhorsit. Sustred’uje sa
na pozitivne stranky konfliktu, ktoré
vzniknutll situaciu pomdhajii zvladnut.
Choroba pacienta, pripadne choroba
pribuzného meni naSe chovanie na
zaklade vypdtych emocii. Rozhodovanie,

v pripade ako sa vtedy citime aako
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reagujeme na vsetky podnety mnohokrat
vyvoléava stres. Stres a vypité emocie nie
st vzdy len na strane pacienta, ale aj na
strane zdravotnickeho pracovnika.
Rozhodovanie 0 zivote a smrti,
pritomnost’ utrpenia, bolesti a nadrocnych
etickych problémov, znaény pocet hodin
travenych v praci vedie k pretazenosti
a unave. Mediator vedomi si, ze ku nemu
prichadzaji ludia so svojou vlastnou
emocnou zatazou, svojim presvedcenim
asvojou histériou ma vzdy na zreteli
udrzanie dobrych vztahov medzi lekarom
/ zdravotnickym pracovnikom
a pacientom. Zdravou mierou empatie,
zvySenim bezpecia ucastnikov mediécie
prostrednictvom  faktickych informacii
mediator pretlmoc¢i ucastnikom mediacie
d’als§i postup, ktory bude predchadzat’
vzniku konfliktu a bude viest’
k vyrieSeniu  konfliktu  k obojstrannej

spokojnosti.

Sposob  akym  definujeme  vo
vSeobecnosti spory a konflikty pri
poskytovani zdravotnej starostlivosti ma
dopad na urcenie zodpovednosti za nase
zdravie, atym aj na to akd bude
spokojnost’ pri poskytovani zdravotnej

starostlivosti.

Zaver
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Mediacia v zdravotnickom zariadeni
ma Siroké vyuzitie v rieSeni konfliktov
medzi  zdravotnickym  pracovnikom
a pacientom, medzi  zamestnancami
zdravotnickeho zariadenia navzjom,
v pripadoch st'aznosti pacientov aich
rodinnych prislusnikov pri nespokojnosti
s poskytovanim zdravotnej starostlivosti,
ako aj Vvpracovnych a obchodnych
vzt'ahoch.

Medidcia nie je vhodna pri konfliktoch
tykajucich sa zékladnych obcianskych
a ustavnych prav, otazok nabozenskej
alebo rasovej diskriminacie, pripadoch
spojenych so zavislostou na alkohole
a drogach, v pripade, ze jedna zo stran
neposkytuje  vSetky  informacie, Vv
pripadoch kde je potrebnd psychoterapia
alebo pri zjavne] pozi¢nej nerovnosti
stran.

Mediacné sluzby V zdravotnickych
zariadeniach ponutkaju novy a vysoko
efektivny  spdsob  rieSenia  sporov,
konfliktov a emoc¢ne vyhrotenych situacii
obCanov naSej spolo¢nosti. Poskytuji
zmluvntt  slobodu vyjadrenia  vlastnej
autondmie a sposob rieSenia problému
bez toho, aby sa museli obratit’ na sud,
ktory rozhodne direktivne. Ugastnici
media¢ného konania maji  moznost

dospiet’ spolo¢nym postupom k dohode,
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ktora je vyhodna pre obidve strany, ide
0 vyplnenie medzery medzi nedspesnou
snahou Ucastnikov  konfliktu a jeho
vyrieSenie spolocnymi vlastnymi silami
arieSenim  sporu  tretou  osobou.
Obojstrannou snahou ucastnikov
0 vyrieSenie sporu mimosudnou cestou sa
ulah¢uje  vykon vyslednej dohody
aeliminuje sa opakovanie sporov do

buducnosti.

Mediator si je vedomy zakonnych
limitov svojich kompetencii a nezasahuje
do  psychologického a  pravneho
poradenstva ani  do  zdravotného
poradenstva. V krajnom  pripade
informuje  klienta 0 moZnosti podat’
podnet na sudne konanie. Miera
medziodborovej spoluprace je uUmerna
profesionalite a pokore mediatora pred
tak naro¢nou a zodpovednou pracou akou

je praca vSetkych pomahajucich profesii .
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a mediatora. Venujem sa osvete mediacie,
dobrovolnickej mediacnej praxi
a poradenstvu vV ramci socialneho
poradenstva, rodiny, Skoly, miest a obci.
Som spoluzakladatel’kou bezplatnej
mediacnej poradne na mestskom urade
Ruzomberok. Zameriavam sa na mediaciu
V zdravotnictve, rodinnu mediaciu

a pracovnopravnu mediaciu.
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