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KOMUNIKACIJA JE VESCINA,
S KATERO USTVARJAMO
ODNOSE
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NEVERBALNA KOMUNIKACIJA

» BESEDE
m TON GLASU
© TELESNA GCVCRICA

ELEKTRONSKA SPOROCILA TELEFON
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KONFLIKT/ NESPORAZUM/ SPOR

* Nasprotovanje, ki nastane zaradi nezdruzljivih
ciljev, misli, zelja, Custev v posamezniku ali med
clani, v skupini ali organizacij|

 UresnicCitev enega cilja onemogoca uresnicitev
drugega
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Konflikt nastane, Ce zaplet,
ki je nastal na Custvenem nivoju,
resujemo
na razumskem nivoju

Razburjenemu ali agresivhemu pacientu
nikoli ne recemo:
Pomirite se!
ampak:
SLISIM/POSLUSAM VAS
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MODEL KOMUNIKACIJSKEGA PROCESA

__POSILJATEL) CREJEMHIK

KODIRANJE DEKODIRANJE
SPOROCILA SPOROCILA

~SUM"
vrednote, tradicija,

DEKODIRANJE e 1 KODIRANJE

POVRATNEGA POVRATNO SPOROCILO POVRATNEGA
SPOROCILA - SPOROCILA

'REFERENCNIOKVIR | [ | REFERENCNIOKVIR




UZALJENOST




The problem
iIs not the
problem.

The problem

IS your
attitude about
the problem.

Do you
understand?

~Captain Jack Sparrow




KDAJ NAJPOGOSTEJE PRIDE DO
KONFLIKTOV

* Utrujenost, preobremenjenost

o Stres

» Casovni pritisk

 Osebne tezave, bolezen

* Nemoc,negotovost,neznanje

 QOdnos do nekaterih bolezni, stan
CUSTVA (krivda, jeza, uzaljenost)
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NACINI RESEVANJA KONFLIKTOV
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KAKO SPORE RESUJE MEDIACIJA

V mediaciji iISCemo resnicni,
primarni interes
posameznika

i. I ‘1 Zdravstweni dom Liubljona



KAJ JE MEDIACIJA

* Alternativen nacin resevanja sporov, ki vraca spor
tistim, ki so vanj vpleten

 Je prostovoljen, zaupen, zunajsodni proces resevanja
sporov, v katerem se partnerji v sporu (medianti) ob
podpori nepristranskega posrednika ( mediatorja)
sporazumejo, da bodo v postenem odnosu iskali resitev
spora, ki bo ustrezala interesom vseh udelezenih.

* Mediacija uposteva Cloveski razum in humane vrednote
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MEDIACIJAV ZDRAVSTVU

 Zakon o mediaciji v civilnih in gospodarskih zadevah (UL RS
56/2008)

 /Zakon o pacientovih pravicah
* Pravilnik 0 mediaciji v zdravstvu (UL RS 77/2008)

Svet za mediacijo pri ZZS — pripravljen Pravilnik o delovanju
Centra za mediacijo, skupscCina Se ni sprejela

Mediacijska pisarna Maribor (pravilnik)

Mediacijski center ZD Ljubljana (pravilnik)
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UDELEZENCI MEDIACIJE

* Mediant (i) — oseba, ki je v sporu in v postopku
mediacije resuje svoj spor z drugo osebo all
institucijo

» Mediator (ji) — oseba, ki z uporabo mediacijskin
nacel in tehnik ustvarja zaupno in varno okolje in
omogoca mediantom, da skupaj najdejo
najustreznejso resitev
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NEFORMALNOST POSTOPKA-LISTINE

* Soglasje k mediaciji

* |zJava o zaupnosti

* (Pogodba o mediaciji)
Mediacijski sporazum

ediacijska klavzula — vkljucena v pogodbe (strinjanje,
da se bo morebitne spore, nastale po pogodbi, resevalo
v postopku mediacije in ne na sodiscu)
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PREDNOSTI MEDIACIJE

Prostovoljnost
Nevtralnost

Zaupnost

Postenost
Hitrost,stroski postopka

Zadovoljstvo z
rezultatom

Yarovanjedostojanstva

Zavezujocdogovor

+/+
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MEDIACIJSKA NACELA
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MEDIACIJSKE TEHNIKE

Aktivno poslusanje
Povzemanje
Interpretiranje

Nevtralnost
Preokvirjanje
Normaliziranje
Ravnovesje moci
Lupljenje Cebule
Fokusiranje na prihodnost
Uporaba ,jaz stavkov”
Locitev staliSC od interesov
Testiranje realnosti
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« Z aktivnim poslusanjem damo sogovorniku
obcCutek, da nam je zan] mar

* S povzemanjem in interpretiranjem
zagotovimo, da smo ga razumeli

| | |
hear = uwnderstand = trust
50!& 50% 5014(

| get it !l
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* Preokvirjanje negativnemu sporocilu da pozitivno
vsebino (pomembno pri vodenju)

* Lupljenje cebule nam pomaga priti do bistva
problema, ozadja

 Testiranje realnosti postavlja realne okvire interesom
— hipotetiCna vprasanja
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* Nevtralnost — dopusCamo vse moznosti, se ne
opredeljujemo

* Ravnovesje moci - skrbimo za enakomerno
porazdelitev Casa, za enakopravnost

 Krepitev pravil — pravila ohranjajo varnost in
kontinuiteto komunikacije

H‘ L Zdravstweni dom Lubljona
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+wAZ" STAVKI

1. poimenovanje nesprejemljivega vedenja, ki je v sporocCevalcu
povzrocilo problem. Stavek je priporocCljivo zaceti s »kadar, saj
npr. nismo jezni vedno, ampak v povezavi z dolocenim
vedenjem ali situacijo

2. konkreten opis posledic, Ki jih sporoCevalcu povzrocajo v
prvem delu nastete okolisCine

. Custveno stanje sporocevalca ob posledicah, ki so navedene
v drugem delu. Ta del sporocila je najtezje oblikovati, sa
zahteva doloceno mero iskrenosti in odprtosti pri sporocanju
svojih Custev.
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« Empatija

 Humor
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KAJ SE POMAGA

e

“What fits your busy schedule better, exercising

one hour a day or being dead 24 hours a day?”
el P& TN
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CESA SE PRI KOMUNIKACIJI IZOGIBAMO

* Prepricanja
* Predsodki

o Avtomatske misli
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* Ena nevarnejsih stvari v komunikaciji je, da
mislimo, da vemo, kaj misli sogovornik

» REFERENCNI OKVIR!

H‘L Zdravstweni dom Ljubljona

29



30

»DOBRA* KOMUNIKACIJA

Moje vprasanje
lahko pocaka,
prevec je zaposlen

Ni mu treba
vedeti, da jem
cesen namesto

atorisa

Mimogrede...
moja prsna
bolecina lahko
pocaka...

Zdravilo, ki mi ga je
dal, ima same
stranske ucinke

Kaj mi je
rekel, naj
naredim?

Rad imam
paciente, Ki
sodelujejo

HDL je visok, a pri
njegovih letih...
Ni treba, da smo
A prevec agresivni
Nic¢ vrasanj,
super, vse
razume
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KOMUNIKACIJA Z RAZBURJENIM
PACIENTOM

Najpre] prepoznajmo custvo — vidim,da ste razburjeni
(res sem, nisem, sem jezen ipd.)

* Pokazimo zanimanje - povejte mi o tem

» Pokazimo empatijo — zal mi je, da se vam to dogaja

* Pokazimo pripravljenost pomagati — kaj/’kako bi zeleli,
da vam pomagam/storim za vas

Predlog — zelel bi, da narediva takole

Zahvalimo se za zaupanje - res sem vesel, da ste to
delili z mano in da se razumeva

F
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ZA KONEC....

BODIMO EMPATICNI
BODIMO ISKRENI
ZAUPAJMO VASE

MI SMO TISTI, KI ZNAMO IN ZMOREMO!

IN CE NE GRE, SE NASMEJMO, BO SLO PA NASLEDNJIC.....

ﬁ‘l Zdravstveni dom Lubljona
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Pogosto namreC ne moremo izbirati konfliktov,
v katerih se bomo znasli,
vedno pa lahko izberemo nacin,
kako se bomo nanje odzvali.
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V ODNOSU SMO VEDNO NAJPOMEMBNEJSI
Ml SAMI

» Nase pocutje
* Nasa samopodoba
* Nasa samozavest

Clovek, ki se dobro pocuti, dela dobro in ob njem se
tudi drugi dobro pocutijo

Samo vsak zase pa lahko ugotovi, kako to doseze
H‘ L Zdravstveni dom Ljubfjona



ZELIM, DA STE DOBRO

H‘t Zdravstweni dom Liubljona
Careevily Heallh Castre Ljusfesa
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