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KLJUCNE RECI

AKTUELNE TEME

CURRENT TOPICS

Konflikti su dio nase svakodnevnice. Oni su neizbjezni pratioci u svakoj sferi ljudske djelatnosti.
Zdravstveni radnici kao i svi ljudi koji direktno komuniciraju sa drugima, ulaze u konfliktne situacije
Cesto i viSe puta u toku radnog dana. Nasuprot tome, radnici u zdravstvu nemaju mnogo saznanja
o izvorima konflikata i nacinu njihovog rjeSavanja.

U Domu zdravlja Bijeljina su 2010. godine uvedeni su ISO standardi 9001, u okviru kojih je usvojena
i procedura: Upravljanje Zalbama korisnika usluga. Zdravstveni radnici su pozvani da efikasno
resavaju konflikte, svesni da ih sami stvaraju i da su oni nezaobilazni deo ljudskog Zivota. Rezultati
pokazuju da su primenjeni standardi efikasni u rjeSavanju konflikata i konfliktnih situacija u DZ-

medicinska sestra, konflikt, reSavanje konflikta.

uvobD

Konflikti se mogu okarakterisati kao sukobi, sporovi,
svade, netrpeljivost tj. netolerancija. Oni su deo nase sva-
kodnevice. Javlju se medu susjedima, bra¢nim parovima,
kolegama na poslu, nadredenim i potcinjenim u svakoj
sferi ljudske djelatnosti. Ni zdravstvene ustanove nisu
izuzetak u pogledu konflikata. Oni se javlju medu samim
kolegama, u odnosima medicinskih sestara i ljekara, ali i
zdravstvenog osoblja i pacijenata i njihovih ¢lanova po-
rodice. Zdravstveni radnici kao i ve¢ina zaposlenih ljudi
koji direktno komuniciraju sa drugim ljudima ulaze u
konfliktne situacije Cesto i viSe puta u toku radnog dana.
Kao i vedina ljudi radnici u zdravstvu nemaju mnogo sa-
znanja o izvorima konflikata i na¢inu njihovog rjesavanja
(1,2,3).

Sukobi su neizbjezni, nisu prijatni i malo je onih koji
bas vole svadu. U sukobe sa drugim ljudima upadamo
svakodnevno zbog sitnica ili zbog krupnih stvari. U sva-
kodnevnom Zivotu konflikti se ¢esto mijesaju s frustraci-
jom i ako imaju jedino zajednicko svojstvo: nemogucénost
ostvarenja cilja. Kod frustracije govorimo o nesposobno-
sti ostvarenja cilja ili nekoj spoljasnoj prepreci, dok do
konflikta dolazi kada se dva motiva suprostave jedan dru-
gom. Konfliktna situacija nastaje u ve¢ini slu¢ajeva kada
osoba ne moze ostvariti ono §to $to joj treba.

Konflikti poti¢u iz razli¢itih razloga kao $to su: ra-
zIi¢iti vrednosni satavovi, borba oko ograni¢enih resur-
sa, nesporazumi ili nedostatak informacija i poremecaja
medusobne komunikacije. Konflikti se globalno mogu
podijeliti na (4):

Intrapersonalne (konflikti dvostrukog privlacenja,
konflikti dvostrukog odbijanja i konflikt privlacenja i od-
bijanja), a nastaju kada se u osobi dva motiva suprostave;

Interpersonalni, konflikti koji nastaju kada Zelja za
maksimalnom dobiti jedne strane onemogucava maksi-
malnu dobit druge strane.

Sa gledista zdravstvenih radnika posebnu paznju
obrati¢emo u nadinu re$avanja inerpersonalnih konflika-
ta. Oni su najeséi u svakodnevnom radu zdravstvenih
radnika, kako u komunikaciji sa pacijentima, tako i u me-
dusobnoj komunikaciji.

Konflikti u svakodnevnom Zivotu, pa i na poslu, su
neminovni, a posto mogu izazvati ozbiljne poteskoce u
komunikaciji medu ljudima i radnim kolegama i ozbiljne
posledice na psihicki zivot ljudi, najbolje ih je rjesaveti
Sto prije. Ako je neka stvar za obje strane veoma vazna,
onda je rije¢ o pravom konfliktu, iz koga se moze izaéi
samo ako se stvarno razrijesi.

KAKO DOCI DO RJESENJA KONFLIKTA?

Najjednostavniji nacin za rjesavanje konflikta jeste da
»zaratene“ strane sjednu i obave ozbiljan razgovor, u kome
¢e svako redi $ta zeli i zbog Cega to zeli. Razgovori te vrste
su veoma vazni i esto je to najjednostavniji put za razrjesa-
vanje konflikata i najpogodniji nacin da se dode do rjesenja.

Za rjesavanje sukoba mozda je najvaznija empatija,
koja bi kod zdravstvenih radnika posebno trebala biti
izrazena, a to bi znacilo da malo manje mislimo na sebe i
pokusamo da se stavimo u polozaj onog drugog i vidimo
kako problem izgleda i s njegove strane.
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Resavanjem konflikta u zdravstvenim ustanovama
bave se mnogi istrazivaci (4-9). Na osnovu njihovih na-
laza koraci koji vode ka rjesavanju konflikata su sledeci:

1. Identifikovati problem

Konflikt je sam po sebi komplikacija i ne kompliko-
vati problem vise nego $to je potrebno, ne unositi visak
emocija, ne uvlac¢iti druge u problem, razmisliti sta je
problem i usredsrediti se na ono §to je bitno.

2. Ne postavljati odmah neopozive zahtjeve

Mnogi konflikti djeluju nerjesivo samo zato $to ljudi
razgovaraju ne sa stanovista svojih stvarnih potreba vec sa
stanovista svojih pozicija. Veoma je vazno nauciti da ra-
zlikujemo pozicije ucesnika u sukobu od njihovih stvar-
nih potreba i strahova.

3. Razmisliti o stvarnim potrebama

U sredistu svakog konflikta stoji neslaganje potreba
ljudi koji su u sukobu. Do saznanja koje su nase stvarne
potrebe dolazi se detanjnom analizom. Treba biti iskren,
imati iskustvo, a ponekad i neciju pomo¢ da bismo u
tome uspjeli.

4. Potraga za rjesSenjem:

a. Rjesenje kojim obje strane dobijaju

Najbolji, ali istovremeno i najtezi nac¢in dolaska do rje-
Senja jer iziskuje mnogo napora, vremena, pameti, strpljenja,
svijesti 0 onome §to Zelimo i odgovornosti prema drugoj
strani. Prednost ovog nacina rjesavanja konflikta, nije samo
u tome $to obje strane dobiju ono $to Zele, ve¢ §to se nakon
razresenja konflikta Cesto jos bolje razumiju nego prije.

b. Kompromis

Brz, pametan i prili¢no dobar nacin rje$avanja proble-
ma. Svako popusti po malo, obje strane podijele gubitak,
ali imaju i neku korist. Nedostatak je u tome $to svi ostaju
pomalo nezadovoljni.

v. Igra na srecu

Ako se kompromis ne koze brzo smisliti, moze se i¢i
na srecu. Baca se nov¢i¢, izvladi slaméica i sli¢no. Ovaj
nacin je dobar, ali samo za nebitne stvari, one oko kojih
ne Zelimo da se zadrzavamo.

g. Popustanje drugoj strani

Kada su u pitanju krupne stvari, popustanje nije rje-
Senje konflikta. Medutim ako su u pitanju vrlo bitne po-
trebe ili ako je vaznije da se konflikti mimoidu i da se
sacuva dobar odnos sa drugom stranom, onda i popusta-
nje ima smisla. To, naravno, vazi za slucajeve kada je pro-
tivnik puno mo¢niji, npr. Sef, tada je ponekad pametnije
popustiti. Ali kada nam je do neceg veoma stalo, treba
se boriti. Mozda drugoj strani nije do toga $to je razlog
konflikta, toliko stalo.

Da bi se kod rjesavanja konflikta uspjesno saradivalo,
vazno je pridzavati se odredenih pravila. Naravno da je
tesko postovati pravila kada smo bijesni, povrijedeni ili
uplaseni, ali vrijedi se potruditi jer je korist obostrana.

Evo nekik pravila:

- razgovarati o problemu,

- nastupiti miroljubivo,

- napadati problem, a ne osobu,

- usredsrediti se na ono §to je u tom trenutku vazno

- postovati tuda osjecanja,

- preuzeti odgovornost za svoje postupke.

Konflikt je sveprisutan, ali postoje nacini da se on rjesi
i izbjegne. U tom pravcu treba razvijati neke korisne vje-
stine koje doprinose kako razresenju tako i izbjegavanju
konfliktnih situacija, a najvaznija je thnika slusanja.

Tehnika slusanja. U mnogim situacijama slabo i po-
vr$no slusamo ljude oko sebe, ve¢ su nam druge stvari
u mislima. Kada smo u konfliktu jo§ manje slusamo, a
bas tad je vazno slusati osobu sa kojom smo u konfliktu.
Zasto je to vazno?

Prvo, slusati nekoga znaci pokazati mu da ga postujes
i slusati nekoga znaci saznati nesto o njemu, ko je i $ta
hoce. I, na kraju, slusati nekoga znaci dobiti mogucénost
da i sam budes saslusan.

Postiji vise nacina slusanja:

Aktivno slusanje — pokazati stvarno zanimanje za ono
$to drugi govore, priéi sagovorniku otvoreno i bez predu-
bjedenja, jedna od najmo¢nijih tehnika da se razgovara s
drugima a da se u taj razgovor ne ubacuju sopstvene ideje.

Podrzavaju¢i komentari — pokazati da slusamo sago-
vornika tako §to povremeno komentariSemo: Zanimlji-
vo? Dali je to tebi bilo vazno?

Zapitkivanje — trziti dodatna objasnjenja, raspitivati
se za detalje, podsticati pri¢anje pitanjima, ne pretjeriva-
ti sa zapitkivanjima jer to, po¢inje da smeta govorniku.
Raspitivati se s mjerom koje bi on preduzeo za razresenje.

Cutanje — vazno je da dok ¢utimo pokazujemo da
pratimo, odnosno da slusamo sagovornika, da ga gleda-
mo, da smo okrenuti ka njemu, klimamo glavom, strpljivi
smo.Ako ¢utimo prijateljski i s paznjom, mozemo Cuti i
nesto $to nikakvim zapitkivanjem ne bismo saznali.

Iznenadi¢emo se koliko su ljudi spremni za razgovor i
saradnju. Mnogi su grubi samo zato $to se osjecaju ugro-
Zeni, zbog odbrambenih razloga ili straha da ne pokazu
slabost. Ako uspijemo da smanjimo strah kod drugih,
onda se za nas otvara onaj bolji dio ljudske prirode.

RJESAVANJE KONFLIKATA PRIMJER I1Z PRAKSE

U Domu zdravlja Bijeljina su 2010. godinine uvede-
ni su ISO standardi 9001, u okviru kojih je usvojena i
procedura: Upravljanje zalbama korisnika usluga. Time
je uspostavljen sistem na koji nadin pacijenti, kao kori-
snici nasih usluga, mogu da izraze svoje nezadovoljstvo/
zadovoljstvo pruzenim uslugama.

Prvi nacin je da u pisanoj formi, na posebnom obras-
cu, napisu svoje nezadovoljstvo i obrazac ubace u sandu-
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¢i¢ koji se nalazi u svakoj sluzbi a koji se otvaraju jednom
mjesecno i dostavljaju Komisiji za Zalbe i prigovore.

Drugi nadin je da se usmeno obrate (slede¢im redo-
sledom): glavnoj sestri sluzbe, nacelniku sluzbe, glavnoj
sestri doma zdravlja i na kraju direktodu ili zamjeniku
direktora.

Pracenjem analizom i uporedivanjem prituzbi pacije-
nata (za 2011., 2012. i 2013. godinu), koji su se obratili
meni, kao glavnoj sestri ustanove, dosla sam do slede¢ih
podataka:

+ U 2011. godini bilo je 26 prituzba,a u 2012. godini

211iu 2013. godini 14 prituzbi pacijenata;

* Da su se prituzbe u 2011. i 2012. godini, ve¢inom
odnosile na probleme u komunikaci, neljubaznost,
nesporazumi na relaciji pacijent-sestra-ljekar;

+ U 2013. godini, od 14 prituzbi, 10 se odnosilo na
probleme u komunikaciji, a 4 prituzbe su bile pro-
izvod nepoznavanja propisa koji regulisu sadrzaj,
obim i nacin ostvarivanja prava iz oblasti zdrav-
stvene zastite;

*  Broj prituzbi se u 2013. godini znatno smanjio, jer
smo u oktobru 2012. i maju 2013. godine odrzali
predavanja (jedna od tema je bila. ,Konflikti u ko-
munikaciji na poslu®) i radionice na teme iz obla-
ski komunikologije, predavanja su bila obavezna i
za sestre i za ljekare.

* Izli¢nog iskustva, mogu slobodno redi, da je tehni-
ka aktivnog slusanja, mo¢no ,oruzje“ u rjesavanju
konflikta. Od ukupno 61 pacijenta koji je dosao
kod mene da izrazi svoje nezadovoljstvo, samo dva
su otisla nezadovoljnja i nisu pokazali ni malo za-
interesovanosti da i oni mene saslusaju.

* U pet slu¢ajeva sam bila ,svjedom“ pomirenja ,za-
racanih® strana, gdje se pokazalo da jedino otvo-
ren razgovor, usmjeren ka problemu gradi put ka

rjesavanju konflikta, ¢ak i u onim sluc¢ajevima kad
pacijenti nisu odmah i istog momenta dobili ono
$to su mislili da im pripada.

ZAKLJUCAK

Zdravstveni radnici su pozvani da efikasno resavaju
konflikte, svesni da ih sami stvaraju i da su oni nezaobi-
lazni deo ljudskog Zivota. Konflikti su svakodnevni i vrlo
neprijatni, medutim, moramo stalno da u¢imo i prime-
njujemo nauceno kako bi ih izbjegli i ako su bas neizbi-
jezni kako da ih najbrze i najbolje rijesimo.

Najvaznije je ne misliti samo na sebe i svoje potrebe,
ve¢ da pokazemo empatiju prema drugoj strani. Ponekad
treba i popustiti ali ako nam je do necega stvarno stalo,
treba za to stvarno i da se borimo, razumno i trezveno,
razgovorom.

Agresivnim i neprijatnim ponagasanjem necemo
dobiti nista osim izgubljenog vremena, koje smo mogli
utroditi na iskren i otvoren razgovor jer je to jedini pravi
nacin razrjes$enja konflikta.
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Resolving conflict at work: what a nurse should know and take

Ankica Staji¢ Vuji¢

ABSTRACT

Conflicts are part of our everyday life. They are inevitable companions in every sphere of human activity. Health care workers,
as well as all the people who directly communicate with others, entering into conflict situations more often and several times a
day. In contrast, health professionals do not have much knowledge about the sources of conflict and ways to solve them.

The Health Centre Bijeljina in 2010 introduced ISO standards 9001, under which it was adopted and procedures: Managing
appeals to us. Health care professionals are invited to efficiently resolve conflicts, knowing that they themselves created, and
they are an essential part of human life. The results show that the application of the standards effective in resolving conflicts

and conflict situations in the DZ-Bijeljina.
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