SAZETAK RADA ,UPRAVLJANJE KONFLIKTIMA | KOMUNIKACIJA U TIMU“
BOROJEVIC JASNA

DOM ZDRAVLJA KOSTAINICA

Sta je Konflikt?
e Raniji pristup: lo8i i nepotrebni fenomeni
e Savremeni pristup: pozitivan fenomen za efikasnije poslovanje
e Dobra komunikacija predstavlja preduvjet kvalitetnog i profesionalnog odnosa

Smatra se da menadzeri u nekim situacijama treba namjerno da izazovu konflikte kako bi pojacali
poslovnu tenziju,radnu atmosferu i konkurenciju medu zaposlenima u preduzecu koje je zapalo u teSkoce
i apatiju. Pozeljne konflikte treba dozvoliti da se nastave sve dok nisu naruSena postojeca ogranicenja,a i
dobijaju se korisni rezultati

-----

e Razvoj politike i procedura za rijeSavanje konflikata na nivou preduzeéa.
e KoriStenje hijerarhiskih odnosa.
e Direktan kontakt.

-KONFRONTACIA Konfliktne strane se suceljavaju i pokusavaju da suprostavljanjem
argumenata nadu rijeSenje.Da bi bio uspjeSan ovaj nacin rijeSavanja konflikta treba da se fokusira
viSe na rijeSavanje problema,a manje na borbu sukobljenih strana.

-KOMPROMIS je pogodba ili trazenje solucije tako da obe strane odu sa odredenim stepenom
zadovoljstva. Kompromis je metoda rijeSavanja konflikta kod koje svaka strana nesto dobija i
gubi,odnosno vazi stav “daj i uzmi”.Svaka strana umjeSana u konflikt odstupa djelomiéno od svoga
misljenja,kako bi se usaglasili stavovi i naslo zajednicko,kompromisno rijesenje.

-IZGLADIVANIE Ovaj pristup je pokusaj smanjenja emocija koje postoje u konfliktu.Ovo je
rijeSavanje naglasavajuci oblasti slaganja i smanjenja razlika u mi$ljenjima.Metod izgladivanja ne
rijeSava uvijek problem,ali pokusava da ubijedi obje strane da ostanu za pregovarackim stolom zato
Sto postoji moguce rijeSenje.U izgladivanju,neko moze da Zrtvuje neke svoje ciljeve u namjeri da
zadovolji potrebe druge strane.

-PRISILJAVANJE Metod prisiljavanja se svodi na pristup kada jedna strana Zeli da nametne
rijeSenje drugoj strani. Zasniva se na stavu da jedna strana dobija,a druga gubi.

POVLACENIJE Povlacenje je metod kod koje se jedna strana povlaéi iz konflikta.Povla¢enje se
Cesto posmatra kao privremeno rijeSavanje problema.Problem i rezultat konflikta moze doci



ponovo,i ponovo.Neki ljudi vide povlacenje kao kukavi¢ko ponaSanje i nespremnost da se bude
odgovoran prema situaciji.

KOMUNIKACIA
-proces razmjene misli, osjecaja, i poruka koji se nuzno odvija kad god postoji interakcija
-prenoSenje poruka od poSiljatelja do primatelja

-dinamicki i sloZen proces u kojem ljudi $alju i primaju verbalne i neverbalne poruke da bi
razumjeli i da bi njih razumjeli

1.rjeSavanje problema
2.donosenje odluka

3.primanje i davanje obavijesti
4.zadovoljavanje potreba za:
-pripadanjem

-uzitkom

-bijegom od drugih aktivnosti
-odmorom

ZNAMO LI KOMUNICIRATI?

-Najvaznije osobine medicinske sestre /medicinskog tehnicara za uspje$nu komunikaciju i
stvaranje dobrih odnosa u timu : -otvorenost i srda¢nost

-samopouzdanje

-izbjegavanje stereotipa i predrasuda
-empatija

-aktivno sluSanje

-asertivnost



RAZLOZI ZA LOSU KOMUNIKACIJU

-rad medicinske sestre / medicinskog tehnicara smatra se visoko stresnim ve¢ zbog same njegove
prirode: sadrzaja, uvjeta i na¢ina rada, organizacije rada, radnog okolisa

-burne promjene u podrucju rada koje se stavljaju pred svakog od nas, kako bismo opstali,
postavljaju velike zahtjeve za prilagodbu.

ograniCena sredstva za zdravstvenu zastitu, neodgovarajuca organizacija rada i upravljanja mogu
takoder oteZati postizanje dogovora, suglasnosti te pogodovati nastanku i podrZzavanju
neprijateljske komunikacije, ¢ak i mobbing-a.

stroga hijerarhijska struktura, nedovoljno odredene uloge, dvosmislene, koje se sukobljavaju u
izvrSenju radnih zadaca, nedostatak jasnih pravila u radu i nejasna pravila ponaSanja, pretjerana
radna opterecenja — obiljeZja su koja uglavnom opisuju rad u zdravstvenim ustanovama

-Radnik pod stresom moze na pogresan nacin dozivjeti i tumaciti ocekivanja drugh u odnosu
prema vlastitom ponaSanju

-Moze ometati druge, ne postivati socijalne norme, raditi na neodgovarajuci naé¢in i time kao
odgovor izazvati svoje suradnike da odgovore napadom na njega.

Sprjecavanje negativne komunikacije, sprje¢ava se moguénost nastanka stresa na poslui  potice
ucinkovitost rada !

Kako poboljsati komunikaciju u timu zdravstvene njege ?

¢ Komplementarnost komuniciranja se temelji na priznavanju razlicitosti na sadrzZajnoj razini, a
simetricnosti na prihvacanju jednakosti osobe s kojom komuniciramo, odnosno, veée znanje i
stru¢nost jedne osobe ne bi smjelo biti razlog za pretvaranje druge osobe u pasivni objekt !

RIESENJE
e przim rjeSavanjem nesuglasica i problema
e - dvosmjernom komunikacijom
e -sluSanjem
® -redovitim izvje$¢ima o uc¢injenom
e -redovitim sastancima
e -prihvacanjem razlika u misljenju
e - pridrzavanjem dogovorenog

® -uvazavenjem



-otvoreno$éu

-podrskom

-povjerenjem

-uskladivanjem timskog pristupa zdravstvenoj njezi.
ZAKLJUCAK

NE ZABORAVITE 10 rijeci i fraza koje bi trebali koristiti najmanje
jednom dnevno!

-HVALA TI ( zahvalite za paznju, brigu i pomo¢ drugih )
-MOLIM TE ( ukaZite poStovanje )
-BRAVO ( pohvalite )
-MOGU LI TI POMOCI ( ne &ekajte da vas se pita, ponudite sami pomo¢ )
-TO JE STVARNO LIJEPO ( primijecujte pozitivno )
-OPROSTI ( ponekad i nenamjerno povrijedimo nekoga, a ako
zelite uvijek biti u pravu zivite sami )
-PRICAJTE MI O TOME ( pokazite zainteresiranost )
-HAJMO ZAJEDNO ( druzite se, nudite drugima priliku da im posvetite svoje vrijeme )
-ZAGRLITE ( ne zaboravite na vaznost dodira )

-VOLIM TE ( ne predpostavite da to druga osoba zna, recite joj)



