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Ljudi komuniciraju u drustvu I time izrazavaju svoje potrebe, zelje i
daju oduska svojim emocijama

Osoba komunicira gotovo u svakom trenutku, verbalno i/ili
neverbalno

U modernom drusStvu u kojemu dominira sve veca medusobna
podjela rada, ljudi postaju sve viSe ovisni jedni o drugima

Moderan Covjek ne bi mogao zivjeti kao izolovani pojedinac, bez
kontakata s drugim ljudima

Komunikacija je fundamentalna vjestina na putu do uspjesne
dijagnoze 1 lijeCenja 1 uspostave odnosa sa pacijentom
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 Komunikacijske se vjeStine mogu uciti 1 moraju biti dio edukacije
svih zdravstvenih profesionalca

e Edukacija mora biti kontinuirana (cjeloZivotno ucenje, od srednje
skole 1 studija do penzije)

« U brojnim zemljama stalna edukacija jedan je od osnovnih uvjeta
produzenja licence
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»,Komunikacija je jedinstveno ljudsko sredstvo, neovisno o vremenu,
mjestu I kontekstu“ (Ruesch, 1961.)

Komunikacija je temelj svakog meduljudskog odnosa, a naCinom na
koji komuniciramo prezentiramo sebe
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Gdje su to nestale lijepe rijeci ?
Gdje nam to ponekad nestane profesionalizam?

Da li zbog niskih primanja, nezadovoljstvom statusa zdravstvenih
radnika, li¢nim frustracijama?

Mi, medicinari, nikada ne bismo smjeli dopustiti sebi da zaboravimo
“Ko je pacijent — osoba “ u komunikaciji s njim na recepciji ili u
pruzanju zdravstvene njege u bolnici!

Pacijent nije tu zbog nas, nego smo mi tu zbog NJEGA
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Primjer1 obracCanja pacijentu:
* Pacijentica se obraca sestri na recepciji: ““ Dobar dan, htjela bih na
pregled kod doktora, moze li neko da me primi?

e Sestra odgovara: “Sto Sl dosao/la sada, $to ranije nisi dosao/la, ta

SI do sada Cekao/la ?! A tek je pola dvanaest... IIi mu kazemo
doktori su u STRAJKU, nema TE ko primiti....

Nekoliko primjera oslovljavanja pacijenata :

« Reci “sine” ? Sta je bilo “majka”? Sta je opet sada djede? “Halo
cura, tebi govorim™...1sl.
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Diskusija neobavezne, (neprofesionalne) price Sirom otvorenih vrata na
Salteru, 1l1 smo naslonjene na Salter sa ledima okrenutih pacijentima.

e Sta ¢emo za rucak kuhati, ko je imao nesanicu, ¢ija su djeca
poslusnija, ko je u klimaksu, ko se razveo, ko se s kim zabavlja ...

* | jos niz primjera neadekvatnog i neprofesionalnog komuniciranja
uz prisustvo pacijenata koji u zdravstvenu Ustanovu dodu iskljucivo
zbog usluge...

o Zaboravljamo da smo I mi ponekad pacijenti i da itekako zamjerimo
kolegama na neprofesionalnom ponasanju (licn1 primjer)



KOMUNIKACIJAU ZDRAVSTVU | 21.VIJEK

Cemu ovakav stav?

MozZemo 1 uCiniti drugacije, a da se pacijent bolje osjeca?
MoZemo 11 u€initi nesto za svoju profesiju?

Medicinske sestre su skoro uvijek u prvom kontaktu s pacijentom.

Mi smo spona izmedu pacijenta 1 ljekara
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Da, naravno da moZzemo: Dobar dan gospodo/dine, kako Vam mogu pomoci?

Danas Vas ljekar nije u mogucnosti da Vas primi, ali ne brinite, u¢ini¢emo najbolje
za Vas.

Da li ste shvatili ono Sto Vam je ljekar rekao?
Ako Vam nesto nije jasno ja ¢u Vam pojasniti.
Kontrola VVam je zakazana tog datuma. Za PAPA test se trebate pripremiti...

Budite redovni na kontroli jer svoje zdravlje morate Cuvati.

Dovidenja.
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o Ako zdravstveni profesionalci ne posjeduju
vjesStine komuiciranja, trude se da u¢e kroz
edukacije jer je dobra komunikacija osnov
Je za kvalitet usluga

<MPATL R

SLUSANJE SRCEM

e Vecinu neophodnih poslova nemoguce je
uraditi u cijelosti kvalitetno bez adekvatne
komunikacije sa pacijentom, jer upravo ona
pokrece pacijenta na saradnju sa sestrom

Strengthening Nursing in Bosnia and Herzegovina Project (ProSes) is supported by the Swiss Government and implemented by a 11
Consortium consisting of Fondacija fami and the University Hospitals of Geneva (HUG)
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Prvi kontakt medicinske sestre | pacijenta trebao bi biti:

e Topao, susretljiv, neposredan, blag, profesionalan

e Razgovor b1 trebao da po¢ne spontano, neusiljeno, strpljivo, bez
nervoze i gledanja na sat 1 okretanja glave unaokolo

e Treba stvoriti prijateljsku, otvorenu 1 podrzavajucu atmosferu.
e Pacijent se mora osjecati slobodno 1 sigurno

e Ukoliko se radi o uzimanju sestrinske anamneze mora se voditi
racuna o zastit1 intimnosti

e Mi moramo voditi racuna da govorimo jezikom kojeg pacijent
razumije
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Zato Sto je :

7% verbalna komunikacija (r1jeci)

55% neverbalna komunikacija (govor tijela)

38% glasovna komunikacija (ton glasa)
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Zato sto je komunikacija :
* neizbjezna!

(U interpersonalnoj situaciji nije moguc¢e NE komunicirati!)

e nepovratna!

(Jednom poslana poruka se ne moze povuci!)

e neponovljival

(Nemoguce je ponoviti potpuno 1stu situaciju)
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Opsta kultura

* Mnogi se pacijenti zale na nedostatak elementarne kulture kod
zdravstvenog osoblja u odnosu prema pacijentima

e Pojedini zdravstveni profesionalci produ pored pacijenata u
hodniku, a da 1th ne pozdrave 1ako ¢e nakon toga imati susret s tim
Istim pacijentima na recepciji ili u ordinaciji

e Mnogo puta tokom rada sa pacijentima zvoni nam mobilni telefon i
mi se javljamo kao da je to sasvim normalna stvar
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To je priznacete, neprihvatljivo ponasanje!

Medutim, to je toliko ucestala pojava da smo je prihvatili kao
normalnu.

Zamislite da voditelju tokom neke emisije zazvoni mobitel?

Mozete li zamisliti da sudija dok sudi utakmicu razgovara na
mobilni telefon ?

[11, Sta b1 u€enici pomislili da njthov nastavnik razgovara na telefon
dok ucenik odgovara?

Da, ¢udili b1 se, ¢ak 1 pogrdan komentar na to dali !!
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« Pacijent ima svoje ime | prezime, svoje zanimanje, biografiju

* Ovo je nesto Sto svi zdravstveni radnici, moraju stalno imati na umu
| nikada ne smiju zaboraviti

« Svi pacijenti moraju biti isto tretirani 1 od strane ljekara 1 medicinske
sestre, bilo da se radi o pacijentu slabog materijalnog stanja,
beskucniku 1l1 se radilo o pacijentu sa univerzitetskom titulom 1l
drZzavnim vodom, on bi trebao biti u o¢ima zdravstvenog osoblja
osoba kojoj se 1sto prilazi, isto pita, 1sto lijeci ...
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Da zakljuc¢im na kraju 1 ujedno odgovorim zasto je uopste vazna
dobra komunikacija u zdravstvu?

Komunikacija je temelj svakog meduljudskog odnosa
Nacinom na koji komuniciramo, prezentiramo sebe drugima

Uspostavlja se bolji odnos s pacijentima i ostvaruje njihovo
povjerenje

Postize se bolji odnos s drugim kolegama, te ugodno okruzenje na
radnom mjestu
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Ostvaruju se bolji rezultati rada i zdravstvene njege za pacijenta
Sami zdravstveni radnici zadovoljniji su svojim poslom
Stiti od profesionalnog sagorijevanja

Lyepa rijeC je poput jakog analgetika, smiruje jace nego 1 anksiolitik
| podize raspolozenje kao antidepresiv.

Medicinska sestra je ta koja pocCinje I zavrSava prvu komunikaciju,
dobro 1il1 sa propustima, zavisno od njene strucnosti 1 vjeStine u
provodenju komunikacije



 Moderno doba nam je nametnulo 1 druge nacine
komunikacije

« Facebook, WhatsApp, Viber, tik tok...

e Virtualni na¢in komuniciranja je

ponekad ®7

Strengthening Nursing in Bosnia and Herzegovina Project (ProSes) is supported by the Swiss Government and implemented by a
Consortium consisting of Fondacija fami and the University Hospitals of Geneva (HUG)
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