7 /PCTIVAMENT Abordatge de situacions hostils en

[entorn laboral
Enfre .--.-.--.--.::._-.--.-.
el que:
Factors que cal tenir en compte:

Existeixen tfactors de I'entorn que influencien en l'experiencia
de l'usuari: sales sorolloses, falta d'il-luminacid...

Hi ha nou
possibilitats

de No
entendre'ns

En el sector sanitari: la preocupacid, la incertesa... atavoreixen
situacions de conflicte en la comunicacié amb els usuaris

Capacitat de negociacid, técniques d'informacid... sén competéencies que
ajuden a que la persona treballadora pateixi menys interaccions agressives

Comunicacio asertiva: Alguns exemples del qué no s’ha de fer:

...verbal ... No verbal ... Paralinguistica e Parpelleig rapid.
e No establir contacte visual o quedar-se mirant tixament.

e Tenir el front contret o posar mala cara.

e Gargamellejar de forma constant.
e Badallar obrint molt la boca.

e Moure's molf.

e Tapar-se la boca per parlar.
e Romandre amb els bragos plegats.

o Llambregar papers, mobil... mentre s'atén algu
e Mirar constantment el rellotge.

e Fer cops amb el dit o algun objecte.
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Autoria: Grup d'habits saludables f\?,;‘i’setlgncials
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