Komunikace

v osetfovatelstvi

Konflikt




Evaluace

A Evaluace jsou projevy tcty a vaznosti ve vzajemném vztahu (Kfivohlavy, 1988)

Umeéni zastat se cloveka v jeho nepfitomnosti, je-li podeziran, nepravem obvinén, osocen
Hovofit s lidmi otevfené, nic neskryvat

Pomahat lidem

Umét prominout, odpustit, byt velkorysy k drobnym nedostatkiim

Vytykat nedostatky mezi 4 ocima, ne pfed druhymi

Veédome lidem neskodit

Umeét si najit ¢as pro druhého

Mit o druhého cloveka opravdovy zajem




Devalvace

Devalvace jsou projevy neucty, zesmésniovani, snizovani a ponizovani v mezilidském styku (Ktivohlavy, 1986)

KflVé ObVlﬂéﬂi, VYdé.ﬂi kflVéhO SVédCCtVi. Devalvace ve Zdravotnictvi:
Jsem obvifiovan z nééeho, co neni pravda, pred lidmi na kterych mi zalezi. Neustale P/ K skdceme do redi

Nekdo se snazil ziskat moji davéru a pak ji zneuzil. Nevénujeme P/ K dostatecnon poornost
Byl jsem nepravem obvinén a nékdo Nepripustime P/K dotazy ...
nedovoli, abych se pfed lidmi, pfed nimiz jsem byl obvinén, mohl branit;

Kdo se ke mné choval pratelsky, ode mne odstoupil, aniz se mnou o tom mluvil.

Jsem sikanovan.

DR AR Typologie lidi s devalvacnim chovanim:
Jsem pfed lidmi urazen. - , -
namySlent, arogantni, nepratelst,

Chowvaji se ke mné hrubé, necitlive, vysmivaji se mi. . PR
] R R ] hrubi, netakini, necitlivi

Neékdo ziskal to, co jsem m¢l ziskat ja.



Produktivni a neproduktivni chovani

v osetrovatelstvi

Produktivni

Pozdravime P/K/rodinu, pfedstavime se

Informace o chodu oddéleni, obeznameni s
harmonogramem , s nadstandardnimi a
doplnkovymi sluzbami (trezor, televize,
duchovni sluzby...)

Zavedeni P/K na pokoj, pfedstaveni ostatnim
pacientim, ukazeme lzko, skfin, signal.
ZAtlzenE

Chovame se evaluacné, asertivné, empaticky

Neproduktivni

Projevujeme devalvacni chovani

Nemluvime.

Skaceme P/K do fedi.

Nepfipustime, dotazy P/K.

Nepodavame informace v ramci svych kompetenci.
Projevujeme nelibost u pifjmu P/K.

Netrpélivost, spech pti K. s P/K.

Neasertivni chovani.




Komunikace s kolegy

* VIR dulezita
Zasady budovani dobrych kolegialnich vztahi:
Pozdravit se, usmat se, predstavit se...

Bud’te podporujici ,,Pre; a bude 17 prano. , poskytujte pozitivni zpétnou vazbu za
dobfe provedenou praci, nabidnéte pomoc

Teambuilding
Bud’te diskrétni.

,,Chvalte kolegy na verejnosti, kritigujte v sonkromsi.




Konflikt

z lat. confligd, conflictum

srazka Ci stfet 2 nebo vicerych, do urcité miry se vylucujicich nebo protichidnych snah,
sil, potieb, zajm®, hodnot nebo tendenci

nepiijemny, protoze pfinasi dyskomfort
byva doprovazen nejistotou, nervozitou, strachem a muze vést k frustraci 1 agrest

misi se prvky vécné a iracionalni.

zabrafiuje stagnact vztaht, podnécuje pro vécné feseni problému, zhodnocuje vztahy a
uvoliiuje napéti

pro vyfeseni konfliktu je ¢asto nutné uvazit vice alternativ.




Konflikt

Otevieny konftlikt dvou osob muze vyvolat jednani, chovani nebo reakce partnera,
dana napfiklad:

* osobnostnimi dispoziceni
° aktualnim psychickym stavem
frustraci, nesplnénym ocekdvanin
absenci alternativnich voleb
zdmeérem jako prostiedek k iskdni prevahy
nedorozumeénin, chybnym chapanim chovdni, projevi, osobnosti partnera

nexvlddnutim aktudlni role




Faktory ovliviiujici prabéh konfliktu:

Zameér zacastnénych stran, jejich hodnotové systémy, pfipadné jejich
predchazejici vztah

Typ problému, o ktery jde

Socialni prostredi, v kterém konflikt probiha
Osobni strategie obou stran

Dausledky feseni

Komunikace mezi obéma stranami. ..




Typy konftliktu

skryty (latentni) nebo otevfeny, pfipadné nasilny
nazorovy nebo mocensky

vitini (znterpersondlni, vnitini dilema) nebo vnéjsi (zntrapersondlni)

" Problém neni v tom, jak vyloucit konflikty 3 pracovisté, ale jak se je nancit vlddat.




Konflikt

ve zdrav. je nejcastéjsi INTERPERSONALNI konflikt (sestry, sestra — 1ékaf, sestra — P/K)

pro spolupraci je dilezité vyreseni konfliktu:

vychladnuti — feseni mimo napjaté situaci a emoci (,,Potrebuji si to chvilken rogmyslet, 3a chvili se
vrdtim a pak to spolecné vyresime. ), mozZnost pteladéni ,,Ddm si kdvu a pak to probereme. ‘; vstiicné
gesto , Dds si taky kdvu?“ Cas pro uklidnéni situace bez napjatych emoci.

vyjednavani — vhodné podminky (misto, ¢as...), upfimna touha po porozuméni problému,
respekt vici nazorim druhych, identifikace spolecného (acel, hodnoty, cile), naslouchani
(vyjadfeni vSech zainteresovanych), definice a analyza problému, respekt k ucastnikiim
(neosocovat, nezastrasovat, vyhnout se natlaku), navrh feseni




VYROVNAVANTI SE
S KONFLIKTNI SITUACI

Konfrontace — agresivni a nekooperativni chovani, snaha o prosazeni svych
zaymu (prosazuje se fyickon hrobou, formadlni autoriton, manipulaci)

Kooperace — asertivni snaha prosadit se, respektujici vsak 1 snahy protistrany
Vyhybani — neasertivni, nerespektovani zajmu svych ani zajma jinych,
Ustup — neasertivni, zfetel na zajmy protistrany, odhlizeje od zajma svych,
Kompromis — kazda strana néco ziska 1 néco ztrati,

Konsenzus - obecné jakykoliv vzajemny souhlas




Nevhodna kritika jako zdroj konfliktu

na pracovistt
Doporuceni pro davani konstruktivni kritiky:
Reseni problému mezi aktéfi (4 o&ima)
Cas na vychladnuti, je-li to nutné

Nastolte spole¢né hodnoty a cile (bezpecna péce o P/K, spravna hyg. péce, vcasna distribuce 1éka, uklid
pomucek...

Zkuste byt empaticky ,,vim, ze je na oddéleni nedostatek personalu, mate hodné prace a nevite kam diiv
skocitias

Popis problému fakticky (,,Pan XY dostal své léky skoro o hodinu pozdéji a nebylo mu dobre.. “) ne emocionalné
Vyjadifete oCekavani a popiSte Zadouci chovani (;, [ .éky musi byt véas distribuovany, pokud nestihdte, pozadete o pomoc. )

Vysvetlete, jaké dusledky to bude mit, pokud nebude problém vytesen (,,[.éky budou P/K rozddny véas. Pokud ne,

budeme to muset resit v ramci vaseho hodnocent. *)




Nevhodna kritika jako zdroj kontliktu

na pracovistt

Doporuceni pro pfijimani konstruktivni kritiky:
Nedovolte, aby vas zbytecné¢ ovladli emoce.
Diskutujte a parafrazujte problém (;,Jestli tomn dobre rozumin. . .

Reagujte na sdélené obavy (kritiku) vyjadfenim snahy o fesenf daného
problému/situace

Spolecné se pokuste problém vyftesit (,Co s tim misigeme udélat? ,,Mdas néjaky
navrh? ‘)




NA CO DAVAT POZOR PRI RESENI
KONFLIKTU

Podceniovani, znevazovani, zleh¢ovani problému.
Zahrani konftliktu do ,autu® (konflikt se projevi jindy a jinak).
Prehlizeni (,,My spolu nemame problén:).

Rezignovani — ustoupeni z tendence aktivné v konfliktu vystupovat




JAK V KONFLIKTU USPET

Sebejistota — uspct v konfliktu znamena ziskat davéru v to, ze to dokazu (,,Newvagujte
negativne!)

Socialni kompetence — pfi fesen{ konfliktu jsou dilezité socialni dovednostt (komunikace-
schopnost komunikovat je polovina uspéchu, empatie) nez mnozstvi znalosti

Priority — stanovte si momenty, které jsou pro vas dulezité a volte tu nejslibnéjsi cestu k
urovnani konfliktu.

Spojenec a radce — pii slozit¢jsich kontliktech je dobré mit nékoho, kdo radou pomize —
zdroj jistoty.

Naladéni na projekt, spolecny zajem.

Nachazejte smiflivost a hled’te do budoucnosti.




/. aver

Konflikt mezi stranami je nevyhnutny a pfirozeny — je m03né se vyhnout konfrontaci s drubhou
stranou, je mogné 3 konfliktn uniknout, je moiné ho prehlédnout, poprit ho nebo si ho nepripustit. Ale také
_Je mozné ho resit!

Konflikt mize mit pro zacastnéné strany konstruktivni (pozitivni) nebo destruktivni

(negativni) prabeéh. Strany miizou vyjednavat a hledat reseni, nebo se obviriovat, sitocit na sebe, pougivat
ndsilt, odmitat hledat vesen.

Pozitivni funkce konfliktu ve vztazich — droj zmén, abrasiuje stagnaci, stimuluje 3ajem,
podnécuje vesent probléms, ovéruje a prehodnocuje vtahy, upravuje socialni systém, uvoliinje napéti. ..

Smér vyvoje konfliktu — pozitivni nebo negativni — ovliviiuji vnéjsi okolnosti + samotni
ucastnici. Kagda strana miige ovlivnit smér vyvoje konfliktn a tim probrat zodpovédnost za to, jak
se konflikt vyresi.




/. aver

Konflikt neni soutéz — vétsinu konflikti migeme nspésné vyresit maximalnim spolecnym iskem pro icastnéné
strany — nutnd spoluprdce a hleddni spolecnych resent.

Konflikt ma realistické — objektivni prvky (0bsah) a subjektivni prvky (erzoce).

Cim jsou vztahy mezi konfliktnimi stranami uzsi, tym se muZe stat konflikt intenzivnéjsim (#7.
neplati pri kratkodobém, povrchnim vtahu).

Konflikt feseny silou nebo autoritativné z pozice moci, ktera nerespektuje zajmy druhé strany,
pfetrvava nadale v zménénych formach konfliktu nebo se obnovi, kdyZ sila pfestane ptsobit.

(Konflikt reseny silou se miige urovnat nebo se potlaci jeho projevy, ale podstata konfliktu se vétsinon nevyresi, nkondt se v
prospéch jedné strany.

V zajmu vyfeseni konfliktu musi obé strany véfit, ze druha strana sleduje zajem obou nebo aspon to, ze
nechce branit pouze své zajmy. Kooperativni feSeni konfliktu vyZaduje vzajemnou duvéru,
sebevédomi a takové chovani stran, které davéru podporuji.







