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~Dimensiunea umana continua sa ramana punctul sensibil al
practicii de management.

Indiferent daca momentele sunt bune sau rele, niciodata nu are

loc o infelegere adevarata a relatiilor si a interactiunilor in
comunicare.

Atunci cand exista probleme, toata lumea este constienta ca
una dintre cauze ar putea fi o problema de comunicare. Insa ce
urmeaza dupa aceea?" — Jim Lukazewski, 2006




e In functie de tipologia pacientului aflat in relatie cu
personalul medical se folosesc diverse moduri specifice

de comunicare.

e Realizarea eficienta a activitatilor in contextul ingrijirilor
medicale depinde in mare masura de adaptarea actului
comunicativ la particularitatile psihosociale ale

pacientului.



o Abilitatile clinicianului de a explica, asculta si empatiza
pot avea un efect profund asupra rezultatelor de
sanatate biologica si functionala, precum si a

satisfactiei pacientului in experienta de ingrijire.

e Comunicarea dintre membrii echipei medicale
influenteaza calitatea relatiilor de munca si are un

impact profund asupra sigurantei pacientilor.



CUM II AJUTA PE PACIENTI O BUNA
COMUNICARE

asa se simta in largul lor
dsa simta ca detin controlul
asa se simta respectati ca fiinte umane,

valorizati si apreciat;.




METODE DE COMUNICARE

g 3 Ascultarea si participarea (inclusiv reclamatii din

partea pacientului, familiei sau apartinatorilor)
2 Comunicarea nonverbala
2 Comunicarea verbala
Q Interviul

0 Comunicarea in scris/Chestionarul




REGULI PENTRU O COMUNICARE

EFICIENTA
QTrebuie evitate intreruperile sau elementele care distrag

atentia
Q Mesajul - sa fie cat mai clar
QEmitatorul mesajului - sa fie cat mai concis

AReceptorul mesajului - sa fie capabil sa il asculte, sa il
receptioneze si sa il infeleaga




/ PLANGERI/ RECLAMATIILE DIN PARTEA PACIENTILOR,
FAMILIEI SAU APARTINATORILOR

'« Nu este niciodata usor, nici placut sa fii persoana care primeste
. reclamatia, mai ales daca pacientul este suparat, nervos sau, uneori,
chiar abuziv.

3 lucruri importante de care trebuie sa tinem cont in aceas
Q- Plangerea nu are legatura cu dvs.: nu o luati personal;

- Qe In cazul in care pacientul/interlocutorul este suparat,

nu va pierdeti cumpatul si nu va lasati antrenafi in discutii

' neprincipiale;

d - Reclamatia va ajuta sa infelegeti si sa stifi ceea ce este important pentru
pacienti/clientii serviciilor de ingrijire, dar si pentru aparinatori ori familie.




BARIERE IN COMUNICARE

a Atunci cand functioneaza corect, comunicarea ajuta la stabilirea unor
relatii bazate pe incredere si asigura fluxul vital de informatji.

a Adesea, o buna comunicare este ingreunata de anumite obstacole ce
pot crea neintelegeri, resentimente, frustrari, iar uneori chiar

(OIN

demoralizarea pacientilor.




CUM TREBUIE SA PROCEDATI

Q Pastrati contact vizual direct cu interlocutorul

0 Participati activ la discutie: acordati persoanei atentia cuvenita

. O Ascultati cu atentie ceea ce vi se transmite.

' O Incercati sa Intelegeti punctul de vedere al pacientului/interlocutorului. Daca aveti deja un
raspuns pentru aceasta speta si daca tine de competenta dvs., il veti transmite la final!
| O Raspundeti pozitiv la ceea ce vi s-a transmis si puneli bazele trecerii catre o solutionare

favorabila a problemei aparute.




SOLUTII PENTRU PACIENTII CU

PROBLEME SENZORIALE
g e Vorbiti incet si ascultati cu atentie.

e Nu ridicati tonul la cineva care are probleme de acest tip.

e Pronuntati cuvintele in mod clar si asigurati-va ca

persoana poate citi pe buze.

e Daca este nevoie, utilizati sistemul de scris Braille

(apelati la un specialist in acest tip de comunicare).




SOLUTII PENTRU PACIENTII CONFUZI

@ SAU CARE SUFERA DE DEMENTA
e Daca este posibil, eliminati toti factorii poluanti fonic (de

exemplu, televizorul).

e Gasiti un loc linistit si izolat, astfel incat persoana
respectiva sa se poata concentra mai usor.

o Intrebati apartinatorii care sunt tiparele de comunicare
Cu persoana in cauza.




SOLUTII PENTRU PACIENTII CARE NU

@ CUNOSC LIMBA

e In cazul in care aveti un pacient care nu cunoaste limba
si doriti sa aveti o conversatie complexa si sa transmiteti
informatii suplimentare - apelati la un translator sau la

unul dintre membrii familiei (apartinatori).




Solutii pentru un mediu de ingrijire aglomerat si
pentru lipsa de intimitate

e In cazul in care nu exist3 spatiu liber pentru consultatii
sau camere de primire a urgentelor (din cauza
aglomeratiei sau a faptului ca sunt persoane care va
intrerup discutia cu pacientul din varii motive) - incercat;
sa gasiti un loc izolat improvizat pe care sa-l puteti folosi.







Cand apare un conflict?

g = Conflictul apare Th mod natural cand oamenii incep
sa intercomunice

= Persoanele care dialogheaza pot sa nu fie de acord
asupra modului

= n care fiecare din persoanele implicate in discutie isi
indeplineste sarcinile

= In care o persoana implicata in discutie o trateaza pe
cealalta




Sursele de conflict

e De tip obiectiv
- insuficienta surselor si a resurselor gestionate de
cadrele medicale
- conditii inadecvate de activitate
e De tip subiectiv
- comunicare ineficienta

- cunoasterea sau interpretarea gresita ale unor
aspecte ale realitatii

- delimitarea incompleta a scopurilor,
responsabilitatilor




incompatibilitati in planul valorilor, asteptarilor
probleme de ordin personal

stari patologice de nervozitate

lipsa abilitatilor de comunicare deschisa, eficienta
iInstalarea unui climat psihologic tensmnat

stil de conducere inadecvat




Dinamica procesului conflictual

g e Conflictul latent- prima faza a conflictului in care sub influenta
sursei de conflict se genereaza un anumit set de atitudini si
sentimente.

o Conflictul simtit- deja un conflict ,,personalizat” avand

caracteristici tipice individului si adeseori are ca prime forme de
manifestare comunicarea defensiva si agresiva.

e Conflictul manifest- comportarea observabila alimentata de
perceptii si sentimente latent; poate lua calea “luptei” deschise
care va genera un invingator si un invins, fie se poate constitui
ntr-o incercare de a restabili obiective comune




Forme de interventie in conflictul manifest

 Negocierea-procesul de comunicare care are ca scop
atingerea unei intelegeri intre parti cu scopul de a reduce
diferentele dintre ele.

e Medierea- forma de interventie prin care se
promoveaza reconcilierea sau explicarea punctelor de
vedere pentru afi intelese corect de ambele parti

e Arbitrajul- consta in audiere si definirea problemei
conflictuale de catre o alta persoana de specialitate sau o
comisie desemnata de o autoritate.




Modalitati de gestionare a conflictelor

0 Retragerea- avantajoasa daca situatia conflictuala

nu este importanta

Q Aplanarea- abordarea conflictului prin incercarea

de a-i multumi pe toti. Reduce conflictul simtit si este

eficace pe termen scurt

0 Fortarea-actiuni de constrangere prin mijloace

Intelectuale, de etica, pe baza puterii si a autoritatii

acordate de pozitie




Modalitati de gestionare a conflictelor

aQCompromisul-rezolvarea problemelor conflictuale prin

concesii reciproce, ambele parti obtinand oarecare

satisfactie

aConfruntarea-o abordare constructiva a conflictului
deoarece, luand in considerare atat nevoia de
productivitate, cat si cea de relatii de cooperare, este

singura care poate conduce larezolvarea lui definitive.




Strategii de rezolvare a conflictului

Trebuie sa convingem pacientii ca suntem receptivi la doleantele lor si ca
problemele lor sunt luate Tn serios

Permiteti-le sa-si exprime gandurile; nu-i intrerupeti chiar daca ei vorbesc
mult timp, pentru ca aceast aspect ar putea fi mteles drept lipsa de stima

Explicati-le, adresati-le intrebari care le vor ajuta sa priveasca mai clar
propria problema

In cazul in care pacientul este foarte sensibil si daca el vede in ceva o
problema, atunci trebuie sa cadem de acord cu el, altfel se va socoti jignit si
nu va accepta compromisul

E bine sa cunoastem pacientii predispusi spre conflict pentru a putea evita
conflictele din start si pentru a preintampina esecul nervos al pacientului
sau al personalului.



Este o adevarata arta sa stii sa orientezi si sa indrumi pacientul, sa-i
oferi informatia de care are nevoie fara a se simti sau a te simti jignit;

implica un considerabil efort intelectual si fizic

tat




Concluzii

O buna comunicare face ca pacientii s& se simta respectati ca fiinte umane, valorosi si apreciati. in
sistemul ideal de asistenta medicala, cel mai pretios lucru pe care-l putem oferi pacientului/altei

persoane, este timpul alocat.

Gestionarea conflictelor se realizeaza cu multa rabdare si perseverenta prin realizarea unei atmosfere
armonioase si crearea unui mediu favorabil catre desfasurarea activitatii si a relatiilor de comunicare

printr-o exprimare sincera a opiniilor

in cele din urma, atitudinea pe care o alegem in fata problemelor ne va defini si ne va ajuta sa crestem

si sa ne dezvoltam intr-un mod sanatos si echilibrat si sa pastram echilibrul in relatiile cu cei din jur

Cu empatie si dragoste fata de pacienti, colegi, profesie, o buna pregatire profesionala, o bogata
cultura generala si cunoasterea instrumentelor de informare, un antrenament fizic si psihic
corespunzator este posibila practicarea profesiilor medicale la un nivel inalt calitativ, cu prevenirea sau

rezolvarea amiabila a conflictelor.



Va multumesc'




