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Compass este un proiect Erasmus+ conceput pentru managerii responsabili cu

©compass

supravegherea furnizarii de servicii de ingrijire pentru persoanele in varsta.
Misiunea sa este de a ajuta managerii sa-Si adapteze abilitatile pentru a oferi
lider de ingrijire centrata pe persoana (PCC) si de a sprijini efectiv lucratorii
din prima linie in implementarea serviciilor iCP.

Acest manual teoretic reuneSte toate cercetarile stiintifice adunate pentru
cursul de formare ,,COMPASS — Care Managers Leading in Person Centered
Care” si serveste drept foaie de parcurs pentru dezvoltarea cunostintelor
dobandite.

Training-ul este structurat in 6 module livrate pe parcursul sesiunilor online Si
offline. Acesta va atinge subiecte precum leadership, schimbare
organizationala, comportament, context Si perspectiva organizational3,
comunicare nonverbald, gandire critica, instrumente Si strategii de rezolvare a
problemelor, metode participative.



Co-funded by

C:) CO m p a SS the European Union

Promovarea leadership-ului, reflectarea asupra provocarilor,
gandirea in perspectiva si planificarea viitorului

Introducere

Tn ultimii ani, leadership-ul a fost un subiect de cercetare Si de interes in
intreaga societate. Leadershipul a capatat o relevanta si o importanta mai
mare in serviciile de sanatate Si de ingrijire (Cozens & Mowbray, 2001).

Unii lideri obtin aceasta pozitie prin atribuirea unui rol, dar unii lideri se afirma
prin propria influenta Si prin recunoasSterea de catre echipa lor. Printre
caracteristicile unui lider se numara capacitatea de a comunica bine, de a se
intelege cu oameni diferiti, de a lucra in echipa, de a insufla creativitate, de a
crea un mediu in care oamenii se simt apreciati Si dornici de a contribui in
cadrul organizatiei.

Prin urmare, liderii organizationali trebuie sa ajute angajatii sa comunice, sa
gaseasca un sens in munca lor Si sa lucreze in cooperare unii cu altii (Nganga,
2012).

Obiectivul principal al acestui modul este de a imputernici managerul de
ingrijire cu competente personale Si sociale prin consolidarea capacitatii de
leadership. Tn plus, se urmareste, de asemenea, imputernicirea managerului
de ingrijire cu abilitati de gestionare a schimbarii Si a implicarii echipei sale.

Modulul 1: Promovarea leadership-ului, reflectarea asupra provocarilor,
gandirea in perspectiva Si planificarea viitorului, este Tmpartit in trei capitole:
1) Inspirarea practicilor de leadership eficient intr-o echipa care ofera servicii
de fingrijire; 2) Planificarea pe termen lung; Si 3) Cooperarea cu personalul
(implicare, comunicare, conectare).
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Capitolul 1 - Practici inspirationale de leadership eficient intr-o echipa care
ofera ingrijire

Centrele de ngrijire cuprind un set complex de relatii, interactiuni Si conexiuni
intre varstnici, angajati Si organizatie. Aceasta complexitate a interactiunilor
conduce la un model de management Si de conducere care poate fi observat in
modul in care programele Si rutinele personalului controleaza spatiul, timpul Si
oamenii din institutie (Lynch, McCance, McCormack & Brown, 2017).).

Leadership

Leadership-ul (conducerea) este un proces prin care una sau mai multe
persoane influenteaza un grup de oameni sa se indrepte intr-o anumita
directie. "Cuvantul "leadership" a fost folosit in diferite aspecte ale activitatii
umane, cum ar fi politica, afacerile, mediul academic Si activitatea sociala"
(Daniel & Abbas, 2019).

"Leadershipul apare atunci cand un membru al grupului modifica motivatia sau
competenta celorlalti membri ai grupului.

Tn timp ce unii lideri se afirmé& prin propria lor influenta si prin sprijinul sau
recunoaSterea personalului din jurul lor, altora li se atribuie roluri de conducere
(Cozens & Mowbray, 2001).

Diferente intre lider Si manageri

Pe masura ce leadershipul a castigat importanta in cadrul organizatiilor, rolul Si
comportamentul liderului au facut obiectul unor studii. Cu toate acestea, este
necesar sa se stabileasca diferentele dintre comportamentul liderului Si cel al
managerului (Ellis & Abbott, 2013).

I;GT?-:J Lideri ﬂ Manageri

Leadershipul este, de asemenea, Managementul consta in promovarea

definit ca un proces prin care indivizii stabilitatii - aducerea ordinii Si

influenteaza grupuri de indivizi pentru predictibilitatii in situatii complexe Si
haotice.
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a atinge un obiectiv comun sau
rezultate dorite in comun.

Leadership - producerea schimbarii $i Managementul produce ordine Si

a migcarii, integrarea viziunii, coerenta si implica
construirea/strategizarea, alinierea  planificarea/bugetarea,
oamenilor/comunicarea Si organizarea/formarea personalului Si
motivarea/inspirarea angajatilor. controlul/rezolvarea problemelor.

Leadershipul este un proces dinamic, Managementul consta in mentinerea

in evolutie Si, ca atare, incorporeaza stabilitatii unui grup sau a unei
comportamente, perceptii, procesul organizatii.

de luare a deciziilor, precum Si o serie

intreaga de alte elemente.

Conducerea este un proces dinamic de aliniere, motivare, implicare Si stimulare
a participarii oamenilor la viziune Si la viitor. Tn contextul actual, leadershipul
este axat pe schimbare. Managementul asigura o anumita stabilitate prin
planificarea, organizarea Si controlul situatiilor. Leadershipul este mai puternic
in cadrul organizatiei (Ellis & Abbott, 2013).

Stiluri de leadership

Un lider eficient poate influenta persoanele care il urmeaza intr-un mod
corespunzator pentru a atinge obiectivele dorite. Organizatiile de astazi au
nevoie de lideri eficienti care sa inteleaga complexitatea mediului global n
schimbare rapida, dar si de cei care au un grad ridicat de intelegere Si
conectare cu echipele (Firth-Cozens & Mowbray, 2001).

Exista diferite stiluri de leadership Si, ca atare, diferite stiluri pot afecta
eficacitatea sau performanta organizationala. Daca sarcina este foarte bine
structurata, iar liderul are o buna relatie cu angajatii, eficienta va fi una ridicata
din partea acestora (Firth-Cozens & Mowbray, 2001).

LEADESHIPUL
TRANSFORMATIONAL

LEADERSHIPUL
LAISSEZ FAIRE 8

2\
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Leadershipul Laissez-faire se caracterizeaza
prin faptul ca este un leadership ineficient, in
care liderul adopta comportamente pasive Si
LEADERSHIPUL nu are initiativa de a interactiona cu membrii
LAISSEZ FAIRE .o . . . o
grupului. Liderul Laissez-faire se caracterizeaza

prin (Firth-Cozens & Mowbray, 2001):

e Conducere indecisa.
e Evita sa ia decizii sau sa dea indicatii.

e Nu se implica in dezvoltarea echipei.

e Adopta un rol pasiv in problemele grupului.

Liderii Laissez-faire ignora problemele si echipa Si nu contribuie la cresterea
angajatului sau a organizatiei. Relatia de lucru Si personala dintre lider Si echipa
sa este absentd, echipa intampina dificultati in a-Si indeplini sarcinile Si in
atingerea obiectivelor, nu este eficienta in majoritatea sarcinilor. Liderul ofera
grupului toata puterea de decizie Si autonomia (Firth-Cozens & Mowbray,
2001):

e Liderul nu face prea multe pentru a se face inteles Si o face doar atunci
cand i se cere.

e Deciziile sunt luate cu libertate totala Si pot fi individuale sau de grup.

e Lideruluiii lipseste fermitatea Si puterea de decizie.

Echipa prezinta caracteristici cum ar fi:

Individualism.
Nemultumire.
Agresivitate.

Lipsa de respect.
Lipsa de integrare.

Liderul laissez-faire nu ofera feedback sau recompense, liderii sunt complet
absenti in acest tip de conducere (Firth-Cozens & Mowbray, 2001).

Una dintre cele mai solide distinctii din cadrul cercetarilor despre leadership
este cea dintre cele doua stiluri de leadership tranzactional si transformational.

9
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Leadershipul tranzactional se distinge prin dialogul
dintre lideri, colegi si subordonati. Acest schimb se
bazeaza pe discutii intre lideri Si subordonati cu
privire la cerintele Si recompensele pe care le vor
primi daca indeplinesc obiectivele dorite. Echipa
indeplineste cerintele liderului in  schimbul
aprecierilor Si recompenselor sau al evitarii
sanctiunilor pentru nerespectarea sau
neindeplinirea obiectivelor (Yahaya & Ebrahim, 2016).

Liderii tranzactionali fac schimb de recompense cu subordonatii pentru a
indeplini cerintele ambelor parti, fie ca este vorba de bonusuri salariale, zile de
concediu sau alte tipuri de recompense, relatia nu merge dincolo de schimbul
de beneficii valoroase, nu leaga liderul si echipa sa intr-o misiune comuna Si
continua de urmarire a unui scop mai inalt. Astfel, leadershipul tranzactional
este realist in sensul ca se concentreaza pe atingerea unor obiective sau
scopuri specifice (Yahaya & Ebrahim, 2016).

Liderii tranzactionali ii motiveaza pe angajati sa produca rezultatele dorite prin
explicarea obiectivului pe care acestia ar trebui sa il atinga, aratandu-le cum
sa il indeplineasca, clarificand evaluarea performantelor, oferind feedback cu
privire la rezultatele muncii Si oferind recompense contingente daca angajatii
ating obiectivul.

Liderul tranzactional se comporta mai degraba ca un Sef decat ca un lider Si
are urmatoarele caracteristici (Yahaya & Ebrahim, 2016):

e Orientare ghidata in principal de respectarea regulilor Si de atingerea
obiectivelor stabilite.

e Nu este preocupat de intelegerea motivatiilor echipei sale.

e Se conformeaza Si impune cerintele.

e Stabileste normele Si aSteapta sa apara greseli sau probleme, apoi
actioneaza.

10
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Leadershipul transformational este cel mai
apreciat leadership pentru organizatii, acesta
. apare atunci cand exista un angajament mare
- intre lider Si echipa, oferind niveluri mai
profunde de conexiune Si niveluri mai ridicate

LEADERSHIPUL
TRANSFORMATIONAL

de angajament, performanta si moralitate din
partea ambilor (Firth-Cozens & Mowbray,
2001).

Leadershipul transformational este
caracterizat ca fiind mai degraba un proces decat un comportament specific,
liderii transformationali sunt cei care fac apel la idealuri mai inalte si la valori
morale Si i Tmputernicesc pe angajati sa aduca schimbari profunde i
fundamentale (Ellis & Abbott, 2013).

Leadershipul tranzactional poate oferi rezultate satisfacatoare pe termen scurt,
in timp ce leadershipul transformational poate genera efort, creativitate Si
productivitate pe termen lung (Ellis & Abbott, 2013).

Leadershipul transformational este o practica care schimba si transforma
oamenii pentru a depasi asteptarile. Leadershipul transformational este
format din patru componente (Yahaya & Ebrahim, 2016):

e Influenta idealizata (carisma).
e Motivatie inspirationala.
e Stimulare intelectuala.
e Consideratie individualizata.
Caracteristicile unui lider transformational (Yahaya & Ebrahim, 2016)):

e Liderideal.

e Stimuleaza performantele inalte in echipa sa, ghidandu-se dupa
principiile influentei, inspiratiei, exemplului si motivatiei.

e Se bazeaza pe pilonii conducerii (incredere, respect, colaborare Si
angajament).

e Cunoaste angajatii Si motivatiile acestora.

e Foloseste potentialul echipei (sincronizare).

11
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e Garanteaza rezultate pentru toti: organizatie Si echipa.

Activitate de invatare activa - 1. Ce fel de lider sunt ?

Tn acest punct, participantii ar trebui sa se reflecteze asupra activitatii de
leadership Si sa exprime ce cred ei ca inseamna leadership-ul. Care au fost cei
mai buni lideri cu care ati lucrat? De ce i considerati buni lideri? Ce aptitudini
aveti In comun sau ati putea dezvolta care sa reflecte aceste trasaturi ale
liderilor mentionati? Aceasta activitate implica lucrul/reflectia individuala si
impartasirea cu toti participantii.

Individual, participantii sunt invitati sa aiba un moment de reflectie, in care
sunt rugati sa raspunda la un chestionar (vezi anexa), la finalul caruia, dupa 15
minute, trebuie sa puna in Mentimeter punctajul obtinut pentru a fi dezbatute
in cadrul grupului cele mai predominante tipuri de leadership (15 minute).

Trainerul este moderatorul activitatilor de grup Si monitorizeaza timpul de
desfasurare a activitatilor.

Activitate multimedia - Leadership in ingrijirea centrata (video)

Cursantii trebuie sa vizioneze un video de 15 minute, distribuit prin intermediul
unui link, in care un manager de ingrijire va vorbi despre experienta sa in cadrul
centrelor de ingrijire, despre conducerea echipelor Si despre cele mai mari
avantaje si dificultati intdmpinate in gestionarea schimbarii. Cele 15 minute
ramase vor fi folosite de catre cursanti pentru analiza critica, evidentiind
intr-un Jamboard caracteristicile Si dificultatile cu care se identifica cel mai
mult.

Capitolul 2 - Planificarea pe termen lung

Cercetarile empirice subliniaza faptul ca leadershipul in organizatii promoveaza
eficienta organizationala (Pernick, 2001). Competentele de leadership pot fi
invatate si dobandite prin dezvoltarea capitalului social, care cuprinde relatiile
interpersonale, experientele efective, procesele de influenta sociala si
dinamica echipei dintre lider Si echipa sa, factorii contextuali care afecteaza
echipa, cum ar fi climatul organizational perceput, precum Si conexiunile retelei
sociale dintre echipa Si alte grupuri din organizatie (Vries & Korotoy, 2010).

12
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Profilul liderului

Tn’;elegerea rolului liderilor organizationali ca agenti ai schimbarii pentru a
raspunde eficient la transformarile provocate de mediul extern a starnit un
mare interes in literatura de specialitate Si in organizatii. Liderii trebuie sa
echilibreze doua forte care se contracareaza reciproc: necesitatea de a
implementa schimbarea in organizatii Si, pe de alta parte, de a mentine Si de a
lua in considerare aspectele umane ale schimbarii. Valorile sociale Si
competentele adecvate ale liderului joaca un rol crucial in procesele din cadrul
organizatiei (Cekuls, 2015).

Obiectivul principal al liderului este de a facilita o schimbare de comportament
care sa permita imbunatatirea performantelor Si a mediului de lucru. Liderul
trebuie sa aiba competente personale Si competente sociale: (Passamore,
2007):

13
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Competente de leadership ale managerilor de ingrijire

Managerii centrelor de ingrijire trebuie sa posede abilitati exceptionale de
organizare Si de gestionare a timpului, inclusiv capacitatea de a stabili
prioritati, abilitati excelente de ascultare Si, pentru ca afacerea sa prospere,
simtul afacerilor.

Un manager al unui centru de ingrijire are nevoie, de asemenea, de abilitatile
necesare pentru a promova schimbarea Si de creativitate in abordarea
provocarilor (Orellana, 2015):

e Aptitudini excelente de relationare si de comunicare;

e Bune abilitati de observare;

e Experienta in evaluarea nevoilor de ingrijire Si sprijin ale unei
persoane;

e Capacitatea de a negocia Si de a gestiona un buget;

e Capacitatea de a tine evidente exacte;

e Cunoasterea legislatiei relevante, a serviciilor Si a resurselor locale;

e O buna intelegere a conditiilor medicale care afecteaza beneficiarii
de servicii;

e Capacitatea de a construi relalii de lucru eficiente cu rezidentii,
familiile acestora, personalul si alti profesionisti.

Leadershipul in ingrijirea centrata pe persoana se distinge prin accentul pus pe
oameni Si pe relatii, deoarece leadershipul transformational este asociat cu o
mai buna satisfactie la locul de munca Si cu retentia personalului competent.
Liderul managerilor de servicii trebuie sa aiba urmatoarele competente
(Orellana, 2015):

e Liderii iau parte la practica de ingrijire ca modele.

e Liderii manifesta apreciere Si incurajeaza initiativele personalului
pentru o mai buna practica de ingrijire.

e O viziune clara si integrata.

e Concentrarea pe termen lung asupra dezvoltarii profesionale.

e Finantare de baza fara influenta directa asupra practicii zilnice.

13
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e Liderul fincurajeaza personalul sa 1isi foloseasca abilitatile

individuale.

Leadership care confera putere

Leadershipul este unul dintre instrumentele utilizate in atingerea scopurilor Si
obiectivelor organizationale, prin urmare, fiecare organizatie trebuie sa se
asigure ca are liderul potrivit pentru a gestiona organizatia in vederea atingerii
scopurilor/obiectivelor stabilite (Djordevic, Panic, Aris & Zivkovic, 2018).

Liderul trebuie sa fie competent in mai multe domenii, cu toate acestea,
planificarea managementului este una dintre cele mai critice competente.
Liderul trebuie sa fie strategic Si trebuie sa planifice strategic pentru a asigura
atingerea obiectivelor organizationale, asigurandu-se in acelasi timp ca
subordonatii sai il urmeaza Si inteleg procesul (Djordevic, Panic, Aris & Zivkovic,
2018).

Un lider are nevoie de adepti, iar pentru a-i obtine, liderii trebuie sa actioneze
ca agenti ai acestora Si sa caute sa satisfaca nevoile lor autentice. (Djordevic,
Panic, Aris & Zivkovic, 2018).

Adeptii ar trebui sa se angajeze Tn procesul de urmare a liderului Si sa
colaboreze in mod activ cu liderul in vederea satisfacerii $i indeplinirii nevoilor
autentice, a unui mediu pozitiv, precum Si a obiectivelor organizationale.
Adeptii de succes Si cei eficienti impartasesc anumite caracteristici. Liderii ar
trebui nu numai sa se inconjoare de adepti cu aceste caracteristici, ci Si sa
caute sa le dea acestora posibilitatea de a fi adepti de succes Si eficienti
(Brumm & Drury, 2015).

Pe de o parte, organizatile care nu promoveaza importanta unei bune
conduceri in organizatiile lor sufera efectele unei planificari deficitare din
partea liderilor Si, pe de alta parte, sufera efectele unei slabe responsabilizari,
ale unui angajament Si ale unei slabe satisfactii a adeptilor. Astfel, trebuie sa se
tina cont de urmatoarele concepte (Brumm & Drury 2015):

14
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Responsabilizare

Capacitarea

angajatilor

Caracteristicile
angajatului care
urmeaza liderul

Followership (urmarea
liderului in ceea ce
priveste directiile
conturate de acesta)

Plan de
implementare a
proiectelor

Planificare

Planificare pe
termen lung

Plan strategic

Co-funded by
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Liderul trebuie sa permita sau sa creeze
conditii pentru ca subordonatii s& imparta
puterea i s& capete sens;

Comportamentele liderului ofera caile,
mijloacele $i oportunitatile pentru ca
subordonatii sa aplice bune practici.

Comportamentele liderului si
oportunitatile pentru ca subordonatii sa
aplice bunele practici.

Planificarea modului in care trebuie
executate planurile si definirea procesului.

Metoda de a actiona, de a proceda, de a
face. Modul de a elabora in prealabil si de
a executa.

Definirea obiectivelor organizationale,
timpului de realizare, mijloacelor de
realizare a acestora. Planificarea credrii si
executdrii procesului, care poate fi obtinut
in mai mult de un an

Planificare strategica, plan pe termen lung
pentru a atinge scopuri sau obiective.

15
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Pentru ca liderii sa aiba succes in planificarea pe termen lung, exista aspecte
pe care trebuie sa le ia in considerare (Brumm & Drury 2015):

e Comunicare deschisa, discutii despre plan;

e Implicarea echipei in planificarea planului, aceasta ar trebui sa iSi
aduca aportul la planificare i sa sfatuiasca modul in care aceasta
poate fi executat;

e Pentru a realiza planul, liderul ar trebui sa ia in considerare
mijloacele care sunt necesare pentru a-l realiza, inclusiv resursele
umane necesare Si timpul. Ar trebui sa estimeze timpul necesar
pentru a atinge obiectivele Si personalul necesar;

e Liderul ar trebui sa impartaseasca obiectivele, detaliile planificarii
Si instruirea personalului, astfel incat toata lumea sa fie implicata
in proces;

e Descrierea responsabilitatilor legate de punerea in aplicare a
planului, coordonare Si gestionare a eforturilor de punere in
aplicare;

e Acordarea de flexibilitate in schimbarea planului ori de cate ori
este nevoie;

Succesul planificarii pe termen lung depinde de legatura pe care echipa de
angajati o creeaza cu procesul Si de faptul ca acestia sunt incurajati de lider. Un
lider care i imputerniceSte pe subordonatii sai prin competentele sale, care ia
initiativa, care creeaza legaturi, care iSi asuma responsabilitatea, care dezvolta
un mediu de lucru bun, care iSi foloseste punctele forte Si ii implica pe
angajati, nu numai ca acestia devin mai participativi Si mai implicati, dar prin
implementarea acestor practici in imbunatatirea planificarii permite
imputernicirea liderului, precum si a echipei sale (Brumm & Drury 2015).

Activitate de invatare activa- 2.Cum functioneaza echipa dvs.?

Participantii ar trebui sa faca o reflectie critica asupra leadership-ului lor si a
activitatii desfasurate in echipele lor, completand chestionarul, cu un simt critic
Si corect, aceasta activitate ar trebui s& dureze maximum 20 de minute.
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La finalul chestionarului, participantii ar trebui sa discute aspectele pozitive Si

mai putin pozitive de la nivelul echipei lor, timp de 10 minute.

Capitolul 3- Cooperarea cu personalul angajat (implicare, comunicare,
conectare)

Grup VS Echipa

n evolutia conceptului de echipd, s-au facut distinctii clare intre "grupuri” si
sa fie cele mai potrivite mijloace de obtinere a rezultatelor atunci cand
lucratorii de ingrijire Si pacientii lucreaza impreuna (Saltman, O'Dea, Farmer,
Veitch, Rosen & Kidd, 2005).

Grupul este compus din mai multe persoane sau elemente aflate, adunate sau
clasificate Tmpreuna. Membrii grupului actioneaza in mod individual, fiecare
membru are o responsabilitate individuald, interactioneaza de obicei pentru a
impartasi informatii, cele mai bune practici sau perspective Si iau decizii
pentru a se ajuta reciproc sa isi indeplineasca mai eficient sarcina (Saltman, et.
al., 2005).

Participantii sunt de acord asupra faptului ca se raporteaza la propria identitate
profesionala si contribuie din perspectiva propriului rol Si a propriului context.
Ei nu se asteapta ca allii sa faca acelasi lucru Si nici nu se implica in domenii in
care limitele lor pot fi neclare, cum ar fi situatiile in care ar putea exista o
suprapunere de roluri. Grupul ofera doar un forum in care poate fi facilitata
comunicarea intre persoane. In cadrul grupului, performanta este suma
contributiilor individuale ale tuturor participantilor (Saltman, et. al., 2005).

Pe de alta parte, echipa este un format special de grup care, printre alte
atribute, prezinta o mare interdependenta in executarea activitatilor, cu
abilitati complementare care, angajate intr-un scop comun, iSi coordoneaza
eforturile Si responsabilitatile pentru a urmari o misiune (Saltman, et. al,,
2005). Performanta echipei este superioara sumei contributiilor individuale ale
membrilor sai (Sinergie).
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Avantajele lucrului in echipa:

e Contribuie la crearea unei culturi de Tnalta performanta pentru
rezolvarea problemelor;

e Garanteaza o mai mare eficienta in implementarea solutiilor;

e CreSte angajamentul Si promoveaza lucrul in echipa;

e Ajuta la inlocuirea mentalitatii de competitie interna cu cea de
cooperare;

e Maximizeaza sinergia (intregul este mai mare decat partile,
membrii sunt parti, membrii sunt mai productivi decat daca ar
lucra in mod izolat);

e Promoveaza satisfactia la locul de munca: aderarea mai facila la
obiectivele propuse.

Desi lucrul in echipa este mai avantajos in diferite domenii, exista unele
bariere organizationale Si individuale care pot impiedica eficienta lucrului in
echipa (Hall,2005):

Bariere organizationale: Bariere personale:

Comunicare

Mai multe studii demonstreaza ca profesionistii din domeniul s&natatii si al
asistentei medicale au dificultati in mentinerea unei comunicari care sa
favorizeze munca in echipa i, in consecinta, siguranta pacientilor. Diferentele
ierarhice, autoritatea Si conflictele intalnite in mediul lucratorilor din domeniul
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sanatatii au influentat in mod direct modul in care se stabileSte comunicarea,

determinand pozitii profesionale sa lucreze in paralel, in detrimentul lucrului in
echipa (Rajhans, 2009).

Comunicarea este actul, de catre una sau mai multe persoane, de a trimite Si
primi mesaje care sunt distorsionate de zgomot, care apar intr-un context, au
un anumit efect Si ofera o anumita oportunitate de feedback (Webb, 2011).

Comunicarea este inteleasa ca fiind cea mai importanta activitate in organizatii
Si centre de ingrijire. Relatiile stabilite apar Si se dezvolta prin comunicare, iar
functionarea Si supravietuirea organizatiilor se bazeaza pe relatii eficiente intre
indivizi Si grupuri.

Comunicarea permite indivizilor Si echipelor s& coordoneze activitatile pentru a
atinge obiectivele Si este vitala n socializare, luarea deciziilor, rezolvarea
problemelor Si gestionarea schimbarii. Comunicarea internd le ofera
angajatilor informatii importante despre munca lor, organizatie, management,
mediu etc. Comunicarea este unul dintre cele mai esentiale instrumente pentru
obtinerea motivatiei, ea permite construirea increderii, favorizeaza crearea
unei identitati comune intre oameni/echipa Si promoveaza implicarea prin
exprimarea emotiilor intre indivizi, a gusturilor Si preferintelor si a ambitiilor
acestora. Comunicarea este baza pentru ca indivizii Si echipele sa dea sens
organizatiei lor, ce este Si ce inseamna aceasta (Rajhans, 2009).

Stiluri de comunicare Si de lucru in echipa

Comunicarea in cadrul unei echipe este foarte importanta, nu numai pentru a
promova relatiile, ci Si pentru a reduce riscul de conflict, tensiune Si
neintelegere la locul de munca. O buna comunicare intr-o organizatie este
vitald si fundamentald pentru un mediu bun Si o echipa cooperanta Si
functionala (Dasgupta, Suar & Singh, 2014):

e Creste angajamentul personalului;

e Promoveaza un loc de munca mai colaborativ $i mai productiv;
e Faciliteaza atingerea obiectivelor;

e Rezolvarea mai eficienta a problemelor;

e O mai buna rezolvare a conflictelor;
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Exista patru tipuri de comunicare, aceste forme de comunicare influenteaza in

mod direct interactiunea receptorilor Si a persoanelor din jurul lor (Dasgupta,
Suar & Singh, 2014).

Fiecare persoana are elemente din fiecare stil in parte Si in modul in care
comunica, dar s-ar putea observa ca rezoneaza mai mult cu unul sau altul.
Aceste tipuri de comunicare sunt (Pipas & Jaradat, 2010):

Comunicare pasiva

Comunicatorii pasivi se vor stradui sa se exprime sau pot evita
sa isi exprime sentimentele, nevoile sau opiniile in totalitate.

| Ulterior, ei sunt inclinati sa puna nevoile celorlalti inaintea lor si

“in detrimentul lor. Comunicatorii pasivi pot fi non conflictuali
pana la limita, actionand fie cu indiferenta, fie cu un fals acord
in momente de conflict si, ca urmare, au de obicei dificultati in
stabilirea limitelor si in a spune nu. Acest tip de comunicare
poate fi periculos, deoarece poate permite resentimentelor si
furiei sa se acutizeze si sa se acumuleze.

Comunicare agresiva

Un comunicator agresiv iese in evidenta din multime; aceste
persoane sunt deseori cele mai zgomotoase din incapere, vorbind
peste ceilalti si controland firul discutiei. Comunicatorii agresivi au
dificultati in a-i asculta pe ceilalti sau in a lua in considerare efectul
pe care opiniile, actiunile sau ideile acestora il pot avea asupra lor.
Atunci cand sunt confruntati, aceste persoane vor raspunde cu
ostilitate defensiva sau agresivitate si pot respinge cu totul punctul
de vedere sau problema. Adesea, aceste tipuri de comunicatori vor
obtine pozitii de conducere sau de autoritate, deoarece cer respect
si dominare prin natura lor.
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Pasiv-Agresiva

Desi pot parea multumiti in exterior, comunicatorii pasiv-agresivi pot
avea resentimente, care ies inevitabil la suprafata ih mod subtil. Desi
aceste persoane sunt constiente de sentimentele si nevoile lor, le
este greu sa le exprime si au dificultati in a-si recunoaste ceea ce simt
cu adevarat. Ei resusesc sa pretinda ca totul este Tn regula atunci cand
sufera in tacere. Resentimentele sau furia lor reprimata se pot
manifesta prin comportamente precum barfele, comportamente
tacute, comentarii cu subinteles sau alte forme de comunicare
indirecta sau non-verbala.

Asertiva
n

Comunicatorii asertivi folosesc 0 comunicare deschisa, autentica si directa
in interactiunile lor. Acestia vorbesc cu intentia si integritatea
sentimentelor lor, iar actiunile lor se aliniaza de obicei cu cuvintele lor.
Acestia pot gasi modalitati de a se exprima, tinand cont n acelasi timp de
sentimentele, nevaoile si ideile celor din jur, incurajand conversatii oneste
in care toata lumea are sansa de a vorbi. Comunicatorii asertivi isi asuma
responsabilitatea pentru sentimentele sau actiunile lor prin afirmatii de
tipul "eu" ("Simt..."). Comunicarea asertiva este sanatoasa, respectuoasa
si onesta; se considera ca este cea mai eficienta forma de comunicare si
idealul spre care trebuie sa tindem in fiecare interactiune.
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Abilitati de comunicare

Un bun comunicator are abilitati de prezentare a informatiilor Si de ascultare.
Tn plus, un bun comunicator este atent Si ia In considerare barierele existente,
cum ar fi diferentele culturale, starile emotionale Si cognitive ale celorlalti Si

distragerile externe (Webb 2011). in plus, un bun comunicator trebuie sa aiba
Si urmatoarele abilitati interpersonale:
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Bariere in comunicare

Adesea, comunicarea eficienta Si mesajul pe care doriti sa il transmiteti poate fi
inteles sau interpretat gresit; acest eveniment poate aparea din cauza mai
multor factori, Si anume (Ellison, 2015):

lipsa de timp;

ierarhii;

defensivitate;

stiluri de comunicare diferite;
distragerea atentiei;
oboseal3;

volumul de munca.

Cu toate acestea, unele provocari depasesc barierele, dar sunt adanc
inradacinate in organizatii Si profesii, acestea incluzand (Ellison, 2015)

e cultura organizatiei;
e jargonul profesional;
e ierarhiile;

e structura organizationala.

Leadership adaptabil Si ingrijirea centrata pe persoana

Tngrijirea centratd pe persoand in centrele de ingrijire are ca scop schimbarea
accentului asupra procesului de luare a deciziilor privind ingrijirea, astfel incat
furnizorii sa puna pe primul loc valorile Si preferintele pacientului si sa il
considere pe pacient ca pe o persoana integrata (Having, Skogstad, Kjeshous &
Romoren, 2011).

Se asteapta ca ingrijitorii sa fie sursele de expertiza Si sa ofere solutii la
problemele legate de ingrijire. Astfel, administratorii Si directorii centrelor de
ingrijire identifica preferintele sau valorile rezidentilor iTh mod sistematic Si
previzibil prin politicile sau procedurile lor (Corazzini & Anderson, 2014).

Furnizorii de servicii de ingrijire raspund apoi la preferintele sau valorile
pacientilor intr-un mod obisnuit. Cu toate acestea, aceasta abordare
presupune ca nevoile, preferintele Si valorile pacientilor sunt previzibile Si
cunoscute, Si anume ca furnizorii Stiu ce intrebari trebuie sa puna si ca
activitatea de ncorporare a preferintelor in rutina de ingrijire este previzibila,
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ceea ce, de fapt, se dovedeste a fi inadecvat Si nepotrivit pe fondul
schimbarilor zilnice constante (Corazzini & Anderson, 2014).

Tntr-un mediu de lucru plin de politici, reguli Si reglementari, poate provoca un
disconfort considerabil pentru administratorii centrelor de ingrijire, asistentii
medicali Si directorii de ingrijire s& recunoasca faptul ca expertiza lor tehnica
nu poate rezolva provocarile de adaptare Si sa recunoasca faptul ca solutiile
trebuie sa vina de la ingrijitorii directi, de la pacienti si de la familii (Corazzini &
Anderson, 2014).

O modalitate de a reconcilia acest disconfort este de a recunoaste ca multe
dintre problemele pentru care solutiile tehnice se dovedesc inadecvate sunt in
mod inerent provocari de adaptare, deoarece astfel de situatii duc adesea la
frustrare atunci cand o solutie tehnica nu atinge rezultatul dorit (Corazzini &
Anderson, 2014).

Aceasta gestionare a provocarilor zilnice poate fi atenuata prin prezenta unui
lider, de exemplu, atunci cand lucram intr-un centru de ingrijire, ne confruntam
cu schimbari zilnice; pe langa ingrijirea pacientului, mai trebuie sa asiguram
respectarea regulilor Si adecvarea serviciilor. n acest mediu, leadershipul joaca
un rol fundamental si esential. Tn prezenta adversitatii, liderul trebuie sa fie cel
care preia controlul situatiei Si se asigura ca aceasta este depasitd, prin
ascultare activa Si planificare strategica, implicandu-i pe ceilalti in rezolvarea Si
adecvarea acesteia (Having, Skogstad, Kjeshous & Romoren, 2011).

Leadershipul trebuie sa fie adaptabil, adecvat vremurilor Si situatiilor, adaptat
la persoanele implicate Si centrat pe obiective: grija fata de persoana.

Gestionarea acestor provocari poate ridica bariere, cum ar fi nevoia de
schimbare comportamentald, gestionarea mentalitatii, rezolvarea problemelor
care afecteaza relatiile Si impactul asupra echipei Si organizatiei (Corazzini &
Anderson, 2014). Abordarea provocarilor implica urmatoarele:

e Recunoasterea faptului ca o problema exista sau ar putea exista
Si, prin urmare, cautarea unei solutii sau a unei potentiale
rezolvari.
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e Dorinta de a ajunge la o rezolvare a problemelor, este esential sa se
inteleaga ca acest lucru poate implica o schimbare de

comportament Si de mentalitate din partea echipei.
e Acest proces necesita timp Si intelegere.
e Cooperarea cu personalul (implicare, comunicare, conectare).

Leadershipul adaptabil permite diferentierea intre problemele tehnice si cele
de adaptare, permite adaptarea la schimbare in fata nevoii, implicand personal
in angajamentul fata de schimbare, devenind membri activi in aceasta (Having,
Skogstad, Kjeshous & Romoren, 2011).

Activitate de invatare activa- 3.Cum comunicati cu echipa dvs.?

Dupa prezentarea continuturilor din Capitolul 3, trainerul prezinta un Studiu de
caz privind comunicarea in echipd, in care participantii, pe grupe, sunt
provocati sa Identifice problema; Sa cerceteze datele importante; Sa analizeze
contextul (variabilele); Sa propuna Solutiile/concluziile privind problema.
Aceasta activitate trebuie realizata in 30 de minute.

Test de autoevaluare

Cursantii trebuie sa raspunda la cele 10 intrebari propuse.
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Motive pentru rezistenta la schimbare si spatiu sigur pentru a
vorbi

Introducere

Leadership-ul este arta de a motiva un grup de oameni sa actioneze in vederea
atingerii unui obiectiv comun. Expertul in leadership James McGregor Burns
(2003) a afirmat ca leadershipul este un proces prin care "liderii Si angajatii lor
se aduc reciproc la niveluri mai inalte de moralitate Si motivatie". Este un fapt
ca leadershipul nu are o reteta simpla, universala, si nu exista o formula
magica care sa va faca instantaneu un bun lider. Este nevoie de timp, de
dedicare, de o etica ridicata a muncii Si, mai presus de toate, de capacitatea de
a inspira si de a fi inspirat. Responsabilitatea liderului este de a dezvolta o
viziune pentru oamenii Si institutiile pe care le conduce.

Ceea ce trebuie avut in vedere este ca leadershipul nu are nimic de-a face cu
titlurile sau cu caracteristicile personale. Faptul ca cineva detine o pozitie inalta
in ierarhie nu inseamna ca este un lider sau ca are abilitati de conducere. De
exemplu, de obicei ne gandim la figuri politice care au marcat istoria, precum
Abraham Lincoln si Winston Churchill, ca fiind mari lideri. Si au fost intr-adevar
lideri si personalitati carismatice, dar nu doar carisma face un lider.
Leadershipul nu este un adjectiv, iar cei cu daruri innascute nu sunt lideri doar
din acest motiv.

Un alt aspect care trebuie abordat este acela ca gestionarea unei echipe nu
inseamna neaparat ca esti un lider. De obicei, termenii de management Si
leadership sunt utilizati ca sinonime. Bill Gates a oferit o explicatie mai simpla a
ceea ce inseamna cu adevarat leadership: "in timp ce privim spre urmatorul
secol, liderii vor fi cei care ii imputernicesc pe ceilalti."
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Capitolul 1 - Crearea unui mediu pozitiv pentru analiza si reflectie

Ce inseamna un mediu de lucru pozitiv?

Un mediu de lucru sigur din punct de vedere psihologic este un mediu in care
angajatul se simte confortabil, increzator Si in largul sau, atat in ceea ce
priveste siguranta fizica, cat Si cea emotionala. O caracteristica esentiala a
unui mediu de lucru sigur va fi aceea ca acorda prioritate Si pune in evidenta
bunastarea angajatilor. Un nivel ridicat de incredere Si sprijin, o0 comunicare
solida, incurajare Si compasiune sunt cateva dintre semnele distinctive ale unui
loc de munca sanatos Si pozitiv. Unul in care angajatul se simte confortabil, in
siguranta si Tn largul sau atunci cand vine vorba de siguranta sa fizica si
emotionala. Nivelurile ridicate de incredere Si sprijin, comunicarea solida,
incurajarea Si compasiunea sunt unele dintre caracteristicile unui loc de munca
stabil si pozitiv.

Care sunt abilitatile de comunicare esentiale pentru lideri?

Abilitatea de a va adapta stilul de comunicare
Ascultarea activa

Transparenta

Claritate

Abilitatea de a pune intrebari deschise
Empatie

Limbajul non verbal deschis

Receptarea Si valorificarea feedback-ului

Un loc de munca sanatos Si performant ar trebui sa fie
locul perfect pentru discutii deschise. Sesiunile de

brainstorming Si atelierele de lucru pot fi o ocazie
CREATI SPATI PENTRU ’

DISCUTII EGALE $I
DESCHISE

excelenta de a genera idei noi, interesante Si
inovatoare. Pentru a promova un mediu sigur Si pozitiv
pentru intreaga echipd, dezvoltati un sistem in care
fiecare are Sansa de a-Si exprima ideea sau opinia. Poate fi o experienta foarte
descurajanta sa ajungi la o Sedinta debordand de idei, doar pentru a fi trecut
cu vederea sau pentru a nu avea curajul de a vorbi la momentul oportun.
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Aratati in mod activ ca va apreciati unii pe allii si
evidentiati cat de mult apreciati contributiile fiecaruia.
Tncurajati-va angajatii sa fie recunoscatori unul fata de
celalalt impartasind feedback-ul lor CONVINGETI-VA ECHIPA SA 151

ARATE APRECIEREA UNII FATA
DE ALTII

Ajutarea angajatilor s& se adapteze la cultura Si la
modul dumneavoastra de lucru va necesita timp.
Ajutati-i pe angajati sa se simta in largul lor,
fntdmpinandu-i Si ajutandu-i sa se adapteze uSor cu un

FORMARE $lI INTEGRARE

CUPRINZATOARE proces structurat de integrare. Ajutati-i pe angajati sa

se simta mai confortabil in mediul lor, dar puteti

evidentia Si sistemul de sprijin pe care il au in jurul lor.
Oamenii se simt n largul lor atunci cand stiu ce trebuie sa faca, cum sa faca si
pe cine sa intrebe daca au intrebari.

De obicei, orice tensiuni intre membri se datoreaza
unei lipse de comunicare Si unei potentiale ciocniri de
personalitati. Pentru a combate acest lucru, luati in
considerare organizarea unui atelier de lucru sau a INTELEGETI MODUL DE

LUCRU AL CELUILALT

unei prezentari in care fiecare membru al echipei sa

evidentieze modul in care prefera sa lucreze, unde
sunt punctele forte Si care sunt punctele slabe.
Ajutati-va echipa sa se cunoasca mai bine Si sa inteleaga cum sa lucreze mai
bine unii cu altii. O echipa care se intelege reciproc va avea un impact pozitiv
asupra mediului de lucru.

O intalnire pentru a clarifica are privind modalitatile de lucru preferate va
contribui la deschiderea liniilor de comunicare Si la stabilirea unor limite, astfel
fncat toata lumea sa se simta cat mai confortabil posibil. Este important sa
evidentiali munca intensa depusa in comun. Creati un spirit de echipa Si
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ajutati-i pe toti sa vada cum munca lor individuala contribuie la obiectivele

echipei. Asigurati-va ca sarbatoriti victoriile la locul de munca, indiferent cat

de mari sau mici sunt acestea. Acest lucru nu numai ca i va ajuta pe oameni sa

se simta apreciati, dar 1i va face sa inteleaga ca Si ei au un impact important

asupra organizatiei! Cereti echipei dvs. sa decida cum ar dori sa sarbatoreasca

urmatoarea victorie.

PETRECETI TIMP
TMPREUNA, NU
MUNCIND

interzise!

Luati-va timp pentru a reflecta asupra a ceea ce ali
realizat Tmpreuna
saptamanii, ce a mers bine, ce trebuie imbunatatit Si

Luati-va ceva timp pentru a face impreuna o activitate
care nu are legatura cu munca. Acest lucru poate ajuta
la revigorarea echipei Si va crea un mediu de lucru
pozitiv Si sigur. Luati in considerare posibilitatea de a
lua pranzul Tmpreuna o data pe saptamana -
Asigurati-va doar ca discutiile despre munca sunt

echipa dvs. in timpul

ce urmeaza. Incercati sa va rezervati 15-30 de minute REFLECTATI IMPREUNA

de pauza spre sfarsitul saptamanii, in care toata
lumea poate privi inapoi la modul in care ei Si echipa

au performat.

Acest lucru poate ajuta la identificarea aspectelor pozitive ale saptamanii -

daca au fost atinse scopurile Si obiectivele, cum s-au desfasurat noile procese

Si ce blocaje ar fi putut exista.

AVETI INCREDERE N ECHIPA
DVS.

In calitate de lider, trebuie sa aveti incredere in echipa
dumneavoastra. Evitali micromanagementul sau
preluarea unor sarcini de care altii ar trebui sa fie
responsabili, deoarece acest lucru va determina echipa
dvs. s& alimenteze sentimente negative. In schimb,
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cultivati un mediu de incredere si oferiti echipei dvs. libertate, iar acest lucru va

raspandi pozitivitatea in randul angajatilor dvs.

Evidentiati ceea ce se asteapta de la fiecare membru
al echipei pentru a comunica clar ce presupune acest
job si ce va doriti s& vedeli. Creati angajamente
fmpreuna pentru a evita ca membrii echipei sa simta
STABILITI ASTEPTARILE . . "o e . .
IMPREUNA ca ceva le-a fost "impus". Intelegerea din timp a ceea
ce este nevoie Si cum se va realiza este cea mai

reusita.

Cum creati un spatiu sigur pentru o discutie de grup?

Stabiliti reguli de baza

Faptul de a fi deschis in legatura cu totul ii face pe angajati sa simta ca fac

parte din echipa.

Acest lucru inseamna ca nu vorbiti unii peste altii, nu faceti comentarii
personale, nu va criticati opiniile celorlalti. Tnseamna sa ascultati si sa aratati
oamenilor ca i ascultati (de exemplu, prin contact vizual). Tnseamna sa va
exprimati respectuos dezacordul Si sa contestati opinia, nu persoana.

Aduceti toata lumea pe aceeasi lungime de unda

Nu va fie teama sa comunicati in exces, mai ales cu o echipa la distanta. Nu
vreti sa faceti greseala de a presupune ceva Si de a va intarzia involuntar
proiectul. Este ntotdeauna bine sa va amintiti ca tonul, expresiile faciale Si
gesturile nu se traduc n chat-uri sau e-mailuri, asa ca trebuie sa fiti clar in
instructiunile dumneavoastra.
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La inceputul unui proiect, stabiliti in mod clar responsabilitatile.

Este mai putin probabil ca lucrurile sa eSueze atunci cand oamenii iSi cunosc
sarcinile pe care trebuie sa le indeplineasca si modul in care munca lor
afecteaza restul proiectului Si echipa. Pastrati informatiile, cum ar fi
organigramele, figierele interne Si termenele cheie, afisate si usor accesibile
tuturor.

Profitati de existenta instrumentelor de colaborare.

Crearea strategica a unor canale adecvate Si contextuale mentine proiectele
separate organizate Si incurajeaza colaborarea eficienta. De fapt, 85% dintre
angajatii care au acces la instrumente de gestionare a colaborarii sunt mai
predispusi sa se perceapa ca fiind fericiti la locul de munca.

Fiti un membru al echipei, dar stabiliti cateva reguli de baza.

Faceti-va o favoare Si ramaneti flexibil, dar anticipati ca vor exista unele

conflicte. Schimbarea nu este niciodata usoar3, iar echipele sunt intotdeauna
formate din diverse persoane cu obiceiuri, atitudini Si motivatii diferite. Fiti
sincer cu asteptarile dumneavoastra si cu modul in care doriti ca echipa sa
comunice. Tncuraja’;i discutiile cu respect reciproc. Stabiliti ca regula faptul ca
toata lumea 1Si poate exprima opinia, dar odata ce se ia o decizie, toata lumea
trebuie sa se angajeze sa o respecte. Daca membrul echipei se simte ascultat,
el va fi mai inclinat s& depuna efort in activitatea desfasurata. Normalizati
impartirea de laude atunci cand cineva face o treaba buna. Este atat de usor
(Si gratuit!) sa oferi o scurta felicitare. AceStia vor aprecia, iar echipa va
recunoaste valoarea lor. De asemenea, fincurajeaza putind competitie
sanatoasa, inspirandu-i pe ceilalti sa tinteasca sus. Fiti un ascultator activ Si
respectuos fata de ceilalti. Colegii dvs. se vor simti mai confortabil Si vor
comunica Si colabora mai eficient.

Oferiti-le membrilor echipei dumneavoastra autonomie.
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Aveti incredere in colegii dvs. ca vor face treaba buna. Compania dvs. i-a
angajat pentru ca aveau competentele potrivite Si se potrivesc pentru postul
respectiv. Odata ce membrii echipei dvs. sunt cu tolii pe aceeasi lungime de
unda si Stiu cine este responsabil pentru ce, lasati-i sa-si faca treaba. Asigurati
o structura de sprijin buna. Chiar Si cei mai buni intreprinzatori au nevoie de
sfaturi sau de consiliere la un moment dat. Vreti ca membrii echipei dvs. sa Stie
la cine sa apeleze pentru intrebari Si cand sa aduca idei pentru discultii.
Aceasta structura permite angajatilor autonomi sa se concentreze Si sa fie
creativi Si inovatori, ceea ce duce in cele din urma la o mai buna colaborare.
Faptul ca au libertatea de a testa noi concepte sau de a conduce un efort
favorizeaza mai multe schimburi de idei Si feedback in cadrul echipei. n plus,
faptul de a avea indivizi motivati personal face ca echipa sa fie in general mai
puternica Si mai productiva.

Tncuraja’gi membrii echipei dvs. sa fie agili Si sa profite de instrumentele de care
dispun. Pregatiti terenul prin definirea asteptarilor Si a responsabilitatilor, iar
apoi aveti incredere in ei ca vor da tot ce au mai bun. Conduceti prin exemplu,
pregatiti Si dezvoltati seturile de abilitati ale echipei dumneavoastra,
mentinand in acelasi timp concentrarea tuturor. Fili sincer Si transparent Si nu
uitati cd o comunicare excesiva este mai buna decat o comunicare insuficienta.

Modalitati de a deveni un colaborator desavarsit, indiferent de mediul de
lucru:

v/ Comunicati clar. Este una dintre cele mai cautate aptitudini profesionale

din prezent, o buna comunicare in afaceri reprezinta fundamentul unei
colaborari eficiente. Oricine poate imbunatati aceasta abilitate Si
merita sa ne amintim ca cei mai vocali sau mai vorbareti oameni din
incapere nu sunt intotdeauna cei mai buni comunicatori. Pe de alta
parte, introvertitii Si persoanele cu o inteligentd emotionala ridicata
exceleaza adesea, folosind abilitati precum empatia Si ascultarea activa
pentru a sesiza nuante care altora le-ar putea scapa.

v/ Alegeti instrumentul potrivit pentru sarcina potrivita.
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v/ Mergeti dincolo de zona de confort. Acceptarea unor proiecte care nu se

fncadreaza in domeniul dumneavoastra de specializare va poate face un
colaborator mai bun, deoarece trebuie sa invatati din experienta altora.

v Gasiti sau deveniti un mentor. Cereti sfatul colegilor atunci cand

recunoasteti ca au expertiza in domenii care poate va sunt deficitare. De
asemenea, folositi-va know-how-ul pentru a-i ajuta pe altii, chiar Si
atunci cand nu pare sa existe un beneficiu direct pentru dumneavoastra.
Toate acestea va consolideaza capacitatea de a colabora.

v Participati la activitati de team-building. Sa joci jocuri virtuale in echipa

poate parea o absurditate pentru unii, dar timpul petrecut lucrand cu un
grup pentru acelasi scop ajuta la cresterea abilitatilor de colaborare. De
asemenea, ajuta la construirea unei culturi de apartenenta, ceea ce face
ca echipele sa fie mai fericite Si mai productive.
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Activitate de invatare activa - 1. Provocarea bezelei

Activitatea clasica Si atemporala care face grupe echipe care concureaza
pentru a construi cea mai Tnaltd structura de sine statatoare Si cea mai stabila
din 20 de spaghete, un metru de banda, un metru de sfoara Si o bezea. Prin
aceasta activitate se subliniaza comunicarea in echipd, dinamica conducerii,
conceptul de cooperare, inovare Si strategie de rezolvare a problemelor.

Capitolul 3 - Schimbarea - rezistenta la schimbare

Conceptul de schimbare
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Conceptul de schimbare poate fi definit ca fiind pur Si simplu faptul de a face

ceva diferit sau de a se transforma. Schimbarea ca o tranzitie de la o stare de
lucruri la alta, care este un proces de adaptare Si de repozitionare a unui individ
sau a unui grup intr-un nou mediu in care poate functiona mai eficient. Se
poate afirma ca succesul efortului de executare a schimbarii depinde inh mare
masura de modelarea atitudinilor angajatilor fata de schimbare, adica de a
face fata rezistentei la schimbare prin pregatirea angajatilor pentru schimbare.
Studii recente au evidentiat importanta practicilor de justitie organizationala in
modelarea raspunsului angajatilor fata de schimbare (Soenen si Melkonian,
2017).

Etapele de baza ale procesului de schimbare conform lui Kurt Lewin:

-Activare (etapa de
dezghetare)

N
Mobilizare (etapa de
motivare)

-Stabilizarea (etapa de
reinghetare)

e Activarea (etapa de dezghetare)

Activarea status quo-ului este procesul de mobilizare a acelor indivizi care sunt
pregatiti pentru schimbarea propusa. Elementele pe care agentul de schimbare
se va baza pentru a reusi in aceastd etapd sunt crearea unui climat de
incredere Si convingerea de a recunoaste nevoia de schimbare. Participarea
activa este necesara initial in recunoasterea problemei Si in continuare pentru
a crea solutii alternative pentru eliminarea posibilelor rezistente.

e Mobilizare (etapa de motivare)
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Faza de mobilizare se realizeaza prin schimbarea Blé)iiﬁﬁmlﬁlﬂrepéné la un nivel
de echilibru, %E?g%r@t)btine prin recunoasterea faptyhggamidtus quo-ul nu mai

este benefic si wtil. Tn aceastd faza, indivizii sunt ingrajati sa isi exprime

opiniile prin recinoasterea problemei dintr-o pej pectiva diferitd. Prin
activarea acestor (ainii, care favorizeaza schimbkilile, se creeaza mediul
adecvat in care poate fi implementata schibolsiaka.
Superficial (interese
e Stabilizare (etapa de reTnghxth grup)
Integrarea intr-un nou comportament este stabilizarea, prin care noile date
care au fost create se stabilesc intr-un nou echilibru. Aceasta schimbare este
incurajata Si  consolidata prin  mecanisme formale Si informale
(politica-comunicare).

Rezistenta la schimbare este o forta diametral opusa, care, in practica, prezinta
obstacole in calea implementarii cu succes a schimbarii. Comunicarea este
mijlocul care ajuta la intelegerea rezistentei Si la anticiparea perceptiilor
eronate.

Categorii de rezistente, in functie de locul in care se concentreaza si de cine le

manifesta:

e Logice/rationale

Rezistentele rationale se pot datora unor preocupari, care se concentreaza pe
timpul care va fi necesar dupa implementarea schimbarii Si pe eforturile care
vor fi depuse pentru a se pregati pentru schimbarea respectiva.

e Psihologice/emotionale

Rezistentele psihologice/emotionale pot fi determinate de factori precum:
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v/ Antipatie fata de protagonistul schimbarii
v/ Teama de necunoscut
v/ Lipsa de incredere in ceilalli

v/ Adaptarea lenta la schimbare

¢ Dorinta de securitate Si de mentinere a establishmentului (status quo).

Rezistenta sociala pare sa provina din factori care pot fi rezumati dupa cum
urmeaza:

v Interese de investitie
v/ Dorinta de a mentine relatiile de prietenie
v Perceptie-gandire limitata

v/ Valori diferite de cele ale grupului - Aliante politice.

Acestea sunt rezistente care sunt exprimate ocazional Si nu au un fundament
puternic. De obicei, nu este necesar niciun efort special pentru a le depasi.

Acestea sunt rezistentele care apar cel mai frecvent. Efortul de a le neutraliza
trebuie sa fie mai organizat Si mai sistematic. Etiologia lor se regaseste de
obicei in probleme emotionale Si in teama de recunoastere.
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Din definitia lor reiese ca acestea sunt rezistente mari, care se manifesta in

cadrul organizatiei. Ele se datoreaza, de obicei, pierderii drepturilor oferite de
institutie. Aceste rezistente sunt cel mai probabil sa impiedice implementarea
unei schimbari.

0 Metode de depasire a rezistentelor.

Strategii pentru a face fata diverselor rezistente care se opun schimbarii
propuse:

0 - Gestionare si cooperare

O - Participarea si implicarea activa
0 - Facilitare si sprijin

0 - Educatie si comunicare

o - Negocieri si acorduri

@ - Presiuni clare si neclare.

Caracteristici, in rindul persoanelor care promoveaza schimbarea:

Succesul schimbarii este insotit de caracteristici speciale, care pot fi incurajate
in randul persoanelor care promoveaza schimbarea:
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Intrebari pentru a spori pregitirea sistematicd necesara inainte de orice

incercare de a implementa o schimbare

Atunci cand va ganditi la schimbari strategice, este util sa aveti o gandire
organizata, adica:

Cine poate participa la acest demers?
Cum am prefera sa fie in viitor?

De la cine am putea primi ajutor?

Ce activitati ar fi utile pentru schimbare?
Recunoasterea situatiei actuale.

O
O
P

Schimbare acceptabila

e

Schimbarea este mai agreata atunci cand:

Este proiectata si
planificatd, mai degraba
decéat atunci cand este
experimentala

-
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Oamenii care urmeaza sa se supuna schimbarii au contribuit la organizarea

schimbarii, mai degraba decat atunci cand aceasta este impusa de factori
externi.

Activitate de invatare activa - 2. Orbii Si surzii

The blind, the deaf and the mute is an introductory horse assisted exercise
Orbii, surzii Si mutului este un exercitiu asistat introductiv care ofera rezultate
in identificarea modalitatilor de lucru (individual Si in echipa), propune cateva
elemente de complexitate, acceseaza emotii precum increderea, curajul Si se
bazeaza pe abilitati precum comunicare, strategie Si tactica, ascultare.

Activitate de invatare activa - 3. Spune-mi ce desenezi

The trainer must be present at the exercise and set an example with his
attitude and behaviour. She/He will mainly focus on instructing those involved
and making sure everything goes as planned. The trust Formatorul trebuie sa
fie prezent la exercitiu Si sa dea exemplu prin atitudinea Si comportamentul
sau. Ea/El se va concentra in principal pe instruirea celor implicati Si sa se
asigure ca totul decurge conform planului. Exercitiul de incredere consta in
impartirea grupului in perechi Si fiecare pereche va primi o bucata de hartie Si
un creion. Unul dintre parteneri ar trebui sa inceapa prin a face o imagine,
asigurandu-se ca partenerul sau nu o vede. Vor avea cateva minute sa
deseneze imaginea.

Test de autoevaluare

Cursantii trebuie sa raspunda la cele 8 intrebari propuse.

Resurse aditionale

Video: Acest videoclip explica pe scurt ce este opozitia la schimbare Si cum
poate fi abordata:

(193) Overcoming Resistance to Change - Isn't It Obvious? - YouTube
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Introducere

Codurile de conduita sunt utile pentru a oferi un standard de practica si, cu
siguranta, este responsabilitatea managerilor de ingrijire sa se asigure ca
sistemele, practicile Si cultura organizatiei sprijina respectarea codului. Cu
toate acestea, este adevarat ca personalul din serviciile de sanatate si de
asistenta sociala lucreaza adesea sub o presiune intensa Si cu constrangeri
severe de timp, ceea ce poate avea un impact asupra practicii Si
comportamentului (Health Education England et al. 2017) Si creeaza o situatie
in care sunt puse in aplicare comportamente nedorite de catre personal, atat
fata de beneficiari, cat si fata de colegii de munca, cu consecinte negative
asupra acestora Si care trebuie remediate cat mai curand posibil. Cu toate
acestea, mulli lideri considera ca este dificil sa ofere feedback direct fara a
indeparta acea persoana, mai ales atunci cand vine vorba de subiecte sensibile,
cum ar fi semnalarea comportamentelor negative.

Tn acest modul vom explora rolul managerilor de ingrijiri in gestionarea
comportamentelor negative printr-o abordare centrata pe persoana.
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3. Capitolul 1 - Reguli, proceduri Si agteptari privind standardele de

ingrijire/ comportamente dezirabile

Codul de conduita

O abordare centrata pe persoana plaseaza beneficiarii, familiile

Aceasta Tnseamna ca beneficiarii s@ se simta capabili sa
vorbeasca despre ceea ce este important pentru ei, iar angajatii sa asculte Si sa
dezvolte o intelegere a ceea ce conteaza pentru beneficiari. Potrivit Health
Education England and al. (2017), aceasta inseamna, printre altele:

0 sa lucreze intr-un sistem in care beneficiarii Si personalul se simt in

control, apreciati, motivati i sustinuti.

0 sa trateze beneficiarii cu demnitate, respect Si compasiune, fara a-i

judeca

[J sa interactioneze, ajungand un sentiment comun de intelegere, scop Si

parteneriat

Pentru a operationaliza aceste valori, ar putea fi utile codurile de conduita. Un
cod de conduita este un document care cuprinde principiile Si valorile etice ale
unei organizatii. De fapt, cu toate ca exista cu siguranta legi care
aiba intotdeauna un comportament etic. Respectarea legii este un standard
minim de comportament - dar intr-o industrie precum cea a asistentei
medicale, care are de-a face cu persoane vulnerabile Si care se bucura de
increderea beneficiarilor Si a pacientilor, profesionistii trebuie sa respecte un
standard mai ridicat. Codul de conduita pentru centrele de ingrijire urmareste
sa Tmbunatateasca siguranta, sanatatea, bundstarea Si calitatea vietii
persoanelor care beneficiaza de ingrijire. De asemenea, acesta urmareste sa
consolideze increderea in ingrijire Si sa aduca un accent puternic pe dreptul
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persoanei de a primi servicii sigure Si de calitate (Codul de conduita pentru

centrele de ingrijire a persoanelor varstnice, 2022).

Un exemplu la care ne putem referi este Codul de conduita elaborat in 2013 de
Skills for Care si Skills for Health, care a prezentat Sapte standarde la care
profesionistii se pot raporta, pentru a se asigura ca ofera ingrijiri sigure Si
bazate pe compasiune Si pentru a identifica comportamentele care nu sunt in
conformitate cu acestea. Acestea sunt:

fiti responsabil, asiguréandu-va ca puteti raspunde pentru actiunile sau omisiunile
dumneavoastra

promovati si sustineti in orice moment viata privata, demnitatea, drepturile, sanatatea si bunastarea
persoanelor care utilizeazé serviciile de sénatate si de ingrijire si a personalului de Tngrijire

lucrati in colaborare cu colegii dumneavoastré pentru a asigura furnizarea de asistenta
medicald, ingrijire si sprijin de inalté calitate, in conditii de siguranté si compasiune

comunicati intr-un mod deschis si eficient pentru a promova sanatatea, siguranta si bunastarea
persoanelor care utilizeaza servicile de sdnatate si ingrijire si a personalului de ingrijire

respectati dreptul la confidentialitate al unei perscane

depuneti eforturi pentru a imbunatati calitatea asistentei medicale, a thgrijirii si a sprijinului
prin dezvoltarea profesionalé continua

sustineti si promovati egalitatea, diversitatea si incluziunea.

JOUSE0 S

Pe langa codurile de conduita, multi profesionisti care activeaza in sectorul

etica/coduri deontologice care definesc standardele de calitate Si obligatiile
etice specifice profesiei.

Comportamente problematice

Codurile de conduita sunt utile pentru a oferi un standard de practica, iar
managerii de fingrijire au responsabilitatea de a se asigura ca sistemele,
practicile Si cultura organizatiei sprijina respectarea codului. Cu toate acestea,
este adevarat ca personalul din serviciile de sanatate Si de asistenta sociala
lucreaza adesea sub o presiune intensa Si in conditii de constrangere severa a
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timpului, ceea ce poate avea un impact asupra practicii Si comportamentului
(Health Education England et al. 2017) Si creeaza o situatie in care sunt puse in
aplicare comportamente indezirabile de catre personal, atdt fata de beneficiarii

Comportameh

adresate adresata colegilor
beneficiarilor de munca

maltratare fizic lipsa de politete <:> violenta fizica
agresiuni ,

Vgrbale abuzuri

heglijare emotional

Atunci cand se adreseaza beneficiarilor de ingrijire, putem numi
comportamente care pot include tratamentul necorespunzator, agresiunile
verbale, abuzurile fizice Si emotionale si neglijarea.

Atunci cand aceste comportamente negative vizeaza colegii de munca, pot fi
definite ca ingloband un continuum de forme mai putin active si mai putin
intentionate, cum ar fi comportamentul nepoliticos, pana la forme mai active Si
mai intentionate, cum ar fi violenta fizica. in literatura de specialitate exista
numeroSi termeni pentru a descrie comportamentele negative, printre care
bullying la locul de munca, violenta, agresiune, abuz, ostilitate, sabotaj Si
incivilitate/impolitete. (Layne et al. 2019)

47



Co-funded by
the European Union

>COMpass

Intr-adevér, conform cercetdrilor (Guo et al. 2022), existd dovezi c& aceste

comportamente pot avea numeroase efecte negative $i anume asupra:

0 performantei profesionale clinice a lucratorilor din domeniul sanatatii

0 productivitatea la locul de munca

I rezultatele obtinute cu privire la pacienti.

Tn plus, potrivit lui Bamberg & Bamberg 2022, efectele comportamentului
inacceptabil al personalului de ingrijire pot avea efecte colaterale importante
nu numai asupra celor care sunt direct afectati de acestea, prin:

0 prin impactul asupra performantelor clinice individuale ale personalului

de ingrijire a pacientilor terti care sunt pur Si simplu martori la un astfel
de comportament

0 prin generarea unei spirale ascendente, bazate pe contagiune, a

comportamentului inacceptabil al lucratorilor de ingrjire

prin slabirea performantelor echipei sau, cu alte cuvinte, a

performantelor echipelor care cuprind victimele Si martorii
comportamentului inacceptabil al profesionistilor din domeniul
sanatatii.

Exista rezultate ale cercetarilor care indica faptul ca martorii unui
comportament inacceptabil au mai multe Sanse de a adopta ulterior un
comportament similar fata de terte parti neutre, ceea ce poate genera o spirala
ascendenta a unui astfel de comportament. De fapt, se pare ca faptul de a fi
martor la un comportament inacceptabil activeaza conceptele asociate cu un
astfel de comportament Tn semantica observatorului, facand ca aceste
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concepte sa fie mai usor de utilizat in procesele cognitive Si, astfel, sa creasca

influenta lor asupra procesului de luare a deciziilor Si de formare a judecatii de
atribuire in contexte sociale. (Woolum, A., Foulk, T., Lanaj, K., & Erez, A., 2017,
citat Tn Bamberg & Bamberg 2022 ).

Acest lucru explica de ce este important ca liderii sa abordeze la timp
comportamentele negative atunci cand acestea apar Si sa incurajeze un context
de lucru in care membrii personalului pot comunica daca ceva fi ingrijoreaza.

Activitate de invatare activa- 1. Discutie de grup despre codul de conduita
organizational

After the presentation of the programmatic contents of Chapter 1, the trainer
presents Acest exercitiu se fnvarte in jurul unor grupuri mici care lucreaza
impreuna pentru a raspunde la intrebari bazate pe dezvoltarea unui cod de
conduita intr-un cadru teoretic de asistenta medicala pentru persoanele in
varsta. DeSi este teoretic, cursantii isi vor folosi propriile experiente pentru a-Si
imagina decorul. Pentru a face acest lucru, este important sa se stabileasca un
set de reguli de baza, care sa includa confidentialitatea, astfel incat oamenii sa
se simta capabili sa se exprime liber, fara a judeca sau a se teme ca
informatiile vor ajunge la persoanele din afara formarii. Aceasta activitate
trebuie efectuata in 60 de minute.

Activitate de invatare activa- 2. Discutie in grup despre codul de conduita
organizational

Acest exercitiu se Tnvarte n jurul unor grupuri mici care lucreaza impreuna
pentru a raspunde la intrebari bazate pe dezvoltarea unui cod de conduita
intr-un cadru teoretic de asistenta medicala pentru persoanele in varsta. DeSi
este un exercitiu teoretic, cursantii iSi vor folosi propriile experiente pentru a-Si
imagina decorul. Pentru a face acest lucru, este important sa se stabileasca un
set de reguli de baza, care sa includa confidentialitatea, astfel incat oamenii sa
se simta capabili sa se exprime liber, fara a judeca sau a se teme ca
informatiile vor ajunge la persoanele din afara formarii. Aceasta activitate
trebuie efectuata in 30 de minute.
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Capitolul 2 - Responsabilitatea i raspunderea personala: rolul personalului,
cadrul in care acesta iSi poate exprima opinia, rolul liderilor

Combaterea comportamentelor negative

Dupa cum s-a mentionat anterior, comportamentele negative pot avea
numeroase efecte daunatoare asupra pacientilor Si personalului Si trebuie
abordate cat mai curand posibil. Atunci cand profesionistul are comportamente
nejustificate Si nepotrivite, trebuie sa i se atraga atentia cat mai curand posibil,
pentru ca acesta sa inteleaga ca nu poate avea acel comportament Si pentru ca
echipa sa stie clar care comportamente sunt acceptabile sau inacceptabile,
astfel incat sa nu devina o practica recurenta (Reid, 2020).

Cu toate acestea, multi lideri considera ca este dificil sa ofere feedback direct
fara a indeparta persoana in cauza, mai ales atunci cand este vorba de
subiecte sensibile, cum ar fi semnalarea unor comportamente gresite. Oamenii
incearca adesea sa tolereze comportamentele negative, in loc sa le confrunte.
Ei pretind ca nu se intampla, se conving ca nu este important sau cred ca se va
rezolva de la sine. Acest lucru este periculos. Cineva care se comporta gresit in
mod deliberat poate fi incurajat de o astfel de lipsa de rezistenta. Si, oferind un
feedback rapid unei persoane care nu este constienta ca se comporta
inadecvat, puteti "taia problemele de la radacina" inainte ca acestea sa devina
grave Si frecvente.

3 pentru a va ajuta sa abordati un comportament inadecvat
SFATURI UTILE, 7
constau in urmatorii pasi:

50



= Co m a SS Co-funded by

= p the European Union
Faceti un sumar Explicati care Precizati cum ati dori
concret si obiectiv a credeti ca este sd vedeti modificat
ceea ce sa impactul negativ al

: acel comportament,
comportamentului

intamplat - descrieti )
manifestat asupra

fiti clar si, eventual,

circumstantele si pacientilor, . stabiliti histe

ceea ce ati observat colegilor sifsau obiective care pot fi

in situatia in cauza organizaiei atinse si
monitorizate.

Incurajarea exprimarii Si comunicarii

. “Speaking up (Ridicarea problemei)” este definita ca fiind
- exprimarea preocuparilor de catre profesionistii din domeniul

sanatatii in beneficiul sigurantei pacientilor si al calitatii

deficitare ale altora in cadrul echipelor intr-un mediu de ingrijire.

in timp ce rolul profesionistilor din domeniul asistentei medicale in
identificarea prompta a comportamentelor riscante sau negative ale colegilor
este foarte important, conform unei analize a literaturii de specialitate realizate
de Okuyama et al. 2014, cercetarile organizationale ilustreaza faptul ca, in
multe cazuri, oamenii aleg raspunsul "sigur" al tacerii, retinand informatii care
ar putea fi valoroase pentru ceilalti sau ganduri pe care Si-ar dori sa le exprime.
Tacerea poate fi cauzata de teama, de dorinta de a evita transmiterea unor
informatii negative sau a unor idei indezirabile, precum Si de presiunile
normative Si sociale care exista in cadrul grupurilor.

In acest studiu, autorii au analizat motivele care influenteaza tacerea
angajatilor si au concluzionat ca un angajat este influentat atat de propriile
modele cognitive, cat Si de comportamentul superiorului sau sau de factori
organizationali. Tn special, pentru ceea ce ne intereseazd aici, factorii de
influenta relevanti sunt, printre altii, urmatorii:*
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0 siguranta perceputa in a vorbi, cum ar fi teama de reactiile celorlalti si de

conflicte

[ eficacitatea perceputa a exprimarii sau vorbitului, cum ar fi lipsa de

schimbari

Prin urmare, acest lucru evidentiaza faptul ca promovarea unei culturi

deschise, in care membrii personalului sunt incurajati s& vorbeasca daca

observa ceva ingrijorator, ar trebui sa fie caracterizata de un context:

=

CULTURA

Toate caracteristicile de mai sus sunt asociate cu o aSa-numita

DESCHISA

&
= DIALOG DESCHIS

Un context care sustine dialogul
deschis, pentru a facilita practici
mai sigure

IDENTIFICAREA INCIDENTELOR
Un context care este capabil s&

identifice, s& raporteze si sa
investigheze incidentele

. ACTIUNI CORECTIVE

Un context care s& se adopte mésuri
corective care s& imbunatateascd
sistemul de ingrijire a pacientilor si s&
reduca riscul de recurenta.

cultura

organizationala "corecta", spre deosebire de o cultura a " vinovatiei", in care

nu se doreste asumarea de riscuri sau acceptarea responsabilitatii pentru

greseli din cauza fricii de critici sau de mustrari din partea conducerii. (Kathri et

al. 2019)

Desigur, institutiile de ingrijire nu 1Si pot permite o cultura organizationala
ireprosabila: unele erori justificd masuri disciplinare. Gasirea unui echilibru
intre extremele pedepsei Si a lipsei de vina este obiectivul dezvoltarii unei

culturi corecte.

Potrivit lui Boysen (2013

reSelile pot fi clasificate ca fiind:
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o eroare, adica planificare sau intentie gresita;
. Eroare umana . .

persoana implicata crede ca actiunea este
corectd. Pentru Tmbunatatirea sistemului
sunt indicate actiunile corective Si instruirea, nu pedeapsa.

@ Comportamentul riscant (o abatere constienta de la un
comportament adecvat): include atat

intentia, cat si incalcarea regulilor, politicilor
Si procedurilor Si face ca un sistem sa fie vulnerabil, crescand riscul. Persoana
trebuie instruita pentru a intelege riscurile care rezulta din actiunea sa.

(constient de conduita Si de risc): poate

. Comportamentul imprudent

constitui un motiv de actiune disciplinara si

pot fi depuse acuzatii civile sau penale
impotriva persoanei respective. Pedeapsa, inclusiv concedierea, poate fi
consecinta corecta.

O cultura corecta Si echitabila imbunatateste siguranta pacientilor prin
imputernicirea angajatilor de a monitoriza in mod proactiv locul de munca si
de a participa la eforturile de sigurantd in mediul de lucru. Imbunatatirea
sigurantei pacientilor reduce riscurile prin accentul pus pe gestionarea
comportamentului uman (sau pe sprijinirea celorlalti sa isi gestioneze propriul
comportament) Si pe reproiectarea sistemelor.

Intr-o culturd justa, angajatii nu sunt doar responsabili pentru actiunile Si
alegerile lor, ci si unii fata de ceilalti, ceea ce i poate ajuta pe unii sa
depaseasca rezistenta inerenta de a se confrunta cu colegii cu dificultati sau
incompetenti (Boysen 2013).

Rolul superiorilor in cazul evenimentelor negative:

Diller et al. (2013) au aplicat in sectorul asistentei medicale sistemul de
clasificare a analizei factorilor umani (HFACS), care a avut ca scop identificarea
diversilor factori care pot conduce la riscuri Si erori in desfasurarea
activitatilor. Unul dintre aspectele pe care se concentreaza aceStia este rolul
supervizarii in evenimentele negative.
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responsabili pentru actiunile lor; cu toate acestea, in unele cazuri, ei sunt
beneficiarii unei varietati de esecuri latente atribuibile supervizorilor lor,
printre care se identifica:

0 Esecurile In materie de leadership, care apar atunci cand superiorii

asigura o formare, o indrumare profesionalda sau o supraveghere
inadecvata a angajatilor. Tn lipsa unei supervizari adecvate, angajatii vor
recurge mai degraba la practicile anterioare Si la intuitie decat la
standardele de ingrijire stabilite, ceea ce duce la eSecuri latente care nu
sunt corectate, agravandu-se in timp.

0 Lipsa planificarii operationale: managerii trebuie sa se asigure ca

angajatii sunt pe deplin constienti Si capabili sa execute planul de lucru.
Adesea, exista probleme cunoscute, cum ar fi deficiente ale lucratorilor,
probleme de echipament sau de formare. Daca aceste probleme sunt
cunoscute de superiorul ierarhic Si nu sunt abordate, se produce un eSec
in corectarea problemelor cunoscute.

[ Tn cele din urma, superiorii pot, de asemenea, s nu tina cont de

normele Si reglementarile existente. Un exemplu ar putea fi acela de a
permite unei persoane sa indeplineasca sarcini care nu intra in atributiile
sale profesionale sau de calificare. Atunci cand se intampla acest lucru,
exista o problema de etica a superiorului.

Mai mult decat atat, rolul liderilor in contextele organizationale este subliniat
ca fiind extrem de important pentru a se asigura ca comportamentele negative
sunt identificate si abordate cu promptitudine.

Capitolul 3 - Metode pedagogice de supervizare

Ce este supervizarea
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Supervizarea profesionala este o relatie profesionala negociata, formala, in
care fiecare persoana are un rol de exercitat, drepturi Si responsabilitati.

Sarcina cheie a superiorului ierarhic este de a structura si facilita procesul de
supervizare, astfel incat celalalt profesionist (supervizat) sa poata creste Si
invata intr-un mediu sigur, de sustinere si afirmare.

"Supervizarea intrerupe practica. Ne aduce la cunostinta ceea ce facem. Cand
suntem constienti de ceea ce facem, participam la ceea ce este, in loc sa
ramanem cufundati in confortul rutinelor noastre clinice i ale practicii zilnice.
Vocea supervizorului actioneaza ca un iritant care intrerupe acest confort Si
faciliteaza trecerea la actiune." (Leach & Paterson 2015)

Potrivit Skills for Care (2020), exista trei functii-cheie ale supervizarii care pot fi
relevante, printre altele, in contextul monitorizarii Si al combaterii
comportamentelor negative:

Sprijin

Supervizarea implica faptul ca superiorii ofera sprijin pentru membrii
personalului cu diferite aspecte ale rolului lor. Functia poate contribui
la abordarea oricdror probleme emergente care pot avea un impact
asupra performantei sifsau bunastarii personalului, inclusiv, de
exemplu, la abordarea oricaror aspecte care necesitd o investigatie
suplimentara, de exemplu, preocupari legate de performanta sau
investigatii de protectie

Managementul ierarhic

poate ajuta managerii 8 promoveze si sa mentind standarde
bune de lucru si sd@ se asigure ca personalul respecta politicile si
procedurile relevante. De exemplu, supervizarea poate fi
utilizatd pentru a se asigura ca personalul intelege standardele
care se asteapta de la el si respecta politicile si procedurile
relevante

55



Co-funded by
the European Union

on(3)

Supervizarea poate ajuta personalul sa isi dezvolte gandirea
critica si abilitatile de analiza, sa i1si exploreze propriile nevoi

de invatare si perfectionare si sa identifice oportunitatile de a
raspunde acestor nevoi, inclusiv sa ofere si s primeasca
feedback constructiv
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Educationala si/sau de dezvoltare

Supervizarea intr-o organizatie care invata

Dupa cum s-a mentionat anterior, o organizatie bazata pe o cultura "justa" este
o organizatie care este capabila sa invete (Si incurajeaza) din greseli sau
incidente critice. Acest lucru inseamna ca trebuie sa existe procese care sa
perfectioneze si s dezvolte cultura Si structurile ca raspuns la invatarea
realizata de indivizi, echipe Si servicii din cadrul organizatiei.

In acest context, supervizarea este importantd, deoarece actioneazd ca o
interfatd intre complexitatea practicii Si complexitatea conducerii unei
organizatii de ingrijire. Potrivit lui Godar (2020), superiorii au un rol esential in
a-i ajuta pe lucratori sa aplice noi cunostinte si competente in activitatea lor Si
in a transmite Tnvatarea in cadrul organizatiei mai largi. Supervizarea ar trebui
sa fie un spatiu de reflectie, iar acest lucru depinde de existenta unei culturi a
increderii care sa le permita oamenilor sa iSi exploreze practica Si sa
recunoasca ceea ce li se pare dificil. Participarea la crearea Si sustinerea acestui
tip de mediu este o abilitate care se invata Si trebuie cultivata.

Supervizarea Si ingrijirea centrata pe persoana

Supervizarea Si punerea in aplicare a practicilor de ingrijire centrata pe
persoana sunt foarte interconectate.

Intr-adevar, potrivit lui Edgar et al. care citeazd un studiu realizat de
McCormack Si McCance (2017), pentru a oferi o ingrijire centrata pe persoana,
angajatii ar trebui, de asemenea, sa fie tratati intr-o maniera centrata pe
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persoand, deoarece atunci cand bunastarea persoanei care primeste ingrijiri

este privilegiata in detrimentul personalului, exista potentialul de a avea un
centrarea pe persoana este acordata tuturor (inclusiv personalului), termenul
care trebuie utilizat nu ar trebui sa fie ingrijire centrata pe persoana, ci mai
degraba practica, inteleasa ca "o abordare a practicii stabilita prin formarea Si
incurajarea relatiilor terapeutice intre tofi furnizorii de ingrijire, utilizatorii de
servicii Si alte persoane semnificative pentru aceStia in viata lor. Ea este
sustinuta de valorile de respect fata de persoand, drepturile individuale la
autodeterminare, respect Si intelegere reciproca. Este facilitata de culturile de
responsabilizare care incurajeaza abordarile continue de dezvoltare a practicii"
(McCormack & McCance, 2017)

Prin urmare, supervizarea in serviciile de ingrijire a persoanelor in varsta poate
fi vazuta ca un mijloc prin care personalul este sprijinit in punerea in aplicare a
practicilor reflexive, apreciat, imputernicit Si, in cele din urma, tratat intr-un
mod centrat pe persoana.

in plus, studiile citate aratd ca supervizarea clinica oferd personalului spatiu
pentru a lua in considerare barierele organizationale care au un impact asupra
organizatii, ca masura proactiva de depasire a provocarilor in furnizarea de
ingrijiri centrate pe persoana Si in dezvoltarea unor practici centrate pe
persoand. Prin oferirea unui spatiu de reflectie, profesionistii din domeniul
sanatatii pot scoate la suprafata ipotezele facute intre ei si contextul social in
care se desfasoara practica, ceea ce duce la actiuni transformatoare.

Activitate de invatare activa - 3. indepartarea de la o culturd a vinovatiei

Facilitatorul ar trebui sa adopte o abordare empatica. Este important ca
regulile de baza sa fie stabilite la inceputul sesiunii Si ca fiecare dintre cursanti
sa se simta confortabil Si capabil sa se exprime. Sesiunea le cere sa vorbeasca
despre propriile experiente bune si rele in cadrul organizatiei. Cu toate acestea,
in calitate de facilitator, puteti lua decizia de a cere cursantilor sa
construiasca/imagina un serviciu teoretic de asistenta medicala. Acest lucru
poate functiona Si daca cursantii provin dintr-un mediu divers. Setarea pe care
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o dezvolta va fi realizata in fiecare dintre sesiunile de grup din cadrul acestui

modul Si, prin urmare.

Test de autoevaluare

Stagiarii trebuie sa raspunda la cele 6 intrebari propuse.
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Capacitatea de a vedea contextul mai larg care poate informa o mai buna
intelegere a problemelor si actiunilor

Introducere

Populatia globala imbatraneste rapid. Pana in 2030, unul din Sase oameni din
lume va avea 60 de ani sau peste. Ca urmare a imbatranirii populatiei Si a
consecintelor acesteia asupra sistemelor de ingrijire a varstnicilor, furnizarea de
ingrijire rentabila si de Tnalta calitate a persoanelor in varsta a fost stabilita ca
una dintre provocarile majore. Pentru a face fata acestei schimbari
demografice, ingrijirea persoanelor in varsta continua sa fie o prioritate cheie
pentru guvern Si institutii.

Tngrijirea centratd pe persoana (PCC) poate fi o abordare pentru indeplinirea
acestor obiective, dar datorita concentrarii pe nevoile individuale Si furnizarea
de ingrijire personalizatd, implica pentru organizatie o mare deschidere catre
schimbare Si aceasta trece mai intdi prin conducerea sa.

Liderii trebuie sa plaseze schimbarile strategice, initiativele Si obiectivele
intr-un context organizational mai larg, sau risca sa-si piarda sprijinul
personalului Si sa epuizeze energii in activitati care nu dau roade. Oamenii
trebuie sa vada de ce ceea ce fac trebuie sa se schimbe Si de ce ar trebui sa se
miSte brusc intr-o noua directie.

Modulul 4 isi propune sa aprofundeze subiectul contextului Si importanta de a
avea o imagine ampla si clar@ a situatiei in care 1Si desfasoara activitatea
contextului, luand n considerare nevoile specifice ale beneficiarilor de ingrijire,
factorii potriviti si implicarea actorilor cheie, sta la baza schimbarii si a
introducerii oricarei interventii in organizatiile sau serviciile de Tingrijire.
Abilitatea de a gandi strategic Si de a privi imaginea de ansamblu va fi apoi
abordata, concentrandu-se pe autoreflectie Si pe propriul mod de a gandi. n
concluzie, se va discuta cum se trece de la strategie la actiune prin utilizarea
planului de parcurs ca proces de planificare strategica
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Capitolul 1 — Relevanta contextului

Calitate Si context: legatura?

Cand vine vorba de servicii de ingrijire Si ingrijire Tn general, este esential sa se
tind seama de faptul ca, calitatea muncii Si a furnizarii de ingrijire sunt strans
legate de contextul intern Si extern al organizatiei. Calitatea poate fi definita ca
un scop, un model de atins sau spre care sa ne straduim, intr-un efort constant
de a transforma Si imbunatati serviciile, organizatiile Si profesionistii din
ingrijire (Luppi, 2015).

Schimbarea si imbunatatirea calitatii serviciului sunt legate de obiectivele
ideale pe care va doriti sa le atingeti, poate inspirandu-va din alte contexte sau
servicii, dar se poate intdmpla sa neglijati sau sa nu analizati temeinic contextul
actual.

Pentru a promova schimbarea, este esential sa intelegem contextul pentru a fi
imbunatatit. Ori de cate ori intentionati sa efectuati o interventie sau o
schimbare care va avea un impact asupra organizaliei, pentru a prevedea care
vor fi rezultatele Si impactul pe care interventia il poate avea asupra mediului Si
asupra actorilor implicati, este esential sa aveti o intelegere clara a fundalului Si
a figurilor asupra carora veti interveni.

O analiza a contextului va oferi de fapt o intelegere detaliata a intregului peisaj

Si organizarea muncii, intelegerea dinamicii Si factorilor care functioneaza si a
celor care pot fi imbunatatiti.

In ce consta analiza contextului?

Posibilitatea de a obtine informatii structurate despre contextul in care se va
activa face posibila o mai buna contextualizare a interventiei in cadrul acelei
realitati, detaliindu-i astfel caracteristicile Si modalitatile in asa fel incat sa
garanteze o Sansa mai mare de succes.
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Analiza contextului este un proces cognitiv Si prin ea puteti sa:

Acoperiti Rezumati Evidentiati

toate activititile sistemul general de situatii organizationale

structurilor de focus pe relatii si schimburi, de cletiziie elbl cllielueille

el G2 S @ ex. ce tipuri de actori deosebita sau relatii de

misiune sunt implicati si carora dependenta directa fata

‘ le sunt atribuite de structurile cu
responsabilitati competente mai generale

sau contigue

Analiza contextului reprezinta primul Si fundamentalul pas in vederea
cunoasterii factorilor care influenteaza realizarea obiectivelor Si are ca scop:

ofera viziunea integratd a
situatiei in care sa
opereze

estimarea preliminara a
potentialelor interactiuni si
sinergii cu cei implicati
atat direct, cat si indirect

incadrand punctele forte Si punctele

verifica punctele forte si
punctele slabe care
caracterizeaza organizarea sa
si oferta serviciilor sale

verifica constrangerile si
oportunitatile oferite de mediul
de referinta

slabe ale organizatiei, cadrul de reglementare al sectorului caruia ii apartine
organizatia (adica asistenta medicala sau asistenta sociala), resursele si alte
caracteristici servesc ca punct de plecare pentru identificarea riscurilor Si
oportunitatilor. Tn aceastd perspectiva, analiza contextului nu trebuie sa dea
nastere unui cadru informational generic Si indistinct, ci mai degraba sa va
ajute sa setati obiectivele pe care intentionati sa le atingeti intr-un cadru de
referinta. Analiza contextului, de fapt, constituie unul dintre principalele
instrumente care permit o declinare corecta a obiectivelor strategice ale
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organizatiei Tn obiective operationale, de aceea trebuie strans corelata cu

aceste obiective strategice ale proiectului.

Ce factori sa luati in considerare in analiza contextului?

Eficacitatea Si utilitatea unei analize de context depind strategic de capacitatea
de a delimita domeniul de investigatie si de factorii cheie care trebuie luati in
considerare. Aceasta sarcina necesita o atentie deosebita pentru a evita riscul
definirii problemelor care trebuie analizate prea larg. Pentru a evita acest risc,
este esential sa se defineasca obiectivele specifice ale analizei Si sa se
delimiteze datele, informatiile si indicatorii, punand accent pe factorii interni Si
externi care pot influenta furnizarea de servicii de calitate sau care pot fi
imbunatatiti.

Analiza contextului examineaza in mod normal factorii din contextul intern Si
din contextul extern.

Contextul intern este format din toate acele elemente care
alcatuiesc structura interna a organizatiei in sine Si este
mediul in care organizatia 1Si propune sa-si aplice interventia
Si sa-si atinga obiectivele. Aspectele care trebuie luate in
considerare sunt cele inerente culturii, credintelor, valorilor sau principiilor din
cadrul organizatiei, precum Si complexitatii proceselor Si structurii
organizationale.
Prin urmare, ar trebui sa ia in considerare:

0 componenta institutionala include valorile, viziunea, liniile directoare Si

strategia organizatiei Si respectarea normelor, legilor Si tiparelor
culturale;

0 componenta structurala care consta din organigrama, adica componenta

ierarhica, distributia personalului i profilele profesionale din cadrul
organismului/organizatiei;

0 componenta tehnologica, care priveste instrumentele utilizate Si gradul

de modernizare al acestora;
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0 rolurile si procesele organizationale din cadrul fiecarui sector specific

identificat anterior.

Este necesar sa ne amintim ca nu exista o linie de conduita unica Si universal
agreata, Intrucat analiza contextului intern trebuie sa fie

functionala cu obiectivul pe care Si-l propune fiecare
9 organism/organizatie.

Pentru a determina contextul extern, trebuie sa se tina cont de
caracteristicile specifice contextului socio-economic Si teritorial in care se
gaseste intervenind Si asupra caruia instrumentele planificate 1Si vor produce
impactul. Pot fi luate in considerare problemele Si schimbarile care decurg din
mediul social, tehnologic, ecologic, etic, politic, juridic Si economic.

Surse de date Si informatii
Analiza contextului extern Si intern poate fi realizata printr-un mix de date Si

informatii, care pot fi clasificate in doud categorii, in functie de tipul de
cunostinte ce urmeaza a fi utilizat:

0 Documentar : consultarea documentelor organizatiei, cercetari, rapoarte

Si documente de la organismele Si centrele de cercetare, baze de date
interne Si externe, anchete Si rapoarte ale organismelor de control
interne Si externe, cercetari din surse sigure de statistici, studii, cercetari
sau rapoarte privind context cultural etc.,, in cadrul caruia se pot
extrapola informatii relevante pentru obiectul investigatiei;

0 Experiential : implementarea de interviuri, focus grupuri, brainstorming

Si/sau chestionare pentru a colecta cunostinte si perceptii ale partilor
interesate, ca proprietari ai  proceselor/activitatilor/sistemelor
investigate sau ca persoane care, prin experienta, sunt capabile sa ofere
informatii Si sa analizeze atat pe plan intern, cat Si in domenii externe de
investigare.

Instrumente pentru analiza contextului
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Un instrument util pentru sustinerea analizei contextului intern Si extern este
analiza SWOT, care permite o vedere integrata a rezultatelor studiului celor
doua contexte. Este construita printr-o matrice impartita in patru campuri, asa
cum este reprezentata in imagine.

Acest instrument face posibila rationarea cu privire la obiectivul de atins luand
in considerare simultan atat variabilele interne, cat Si cele externe. Variabilele
interne sunt cele care fac parte din sistem Si asupra carora se poate interveni
(Ce caracteristici din realitatea noastra influenteaza sau ar putea afecta
obiectivele? care sunt punctele noastre forte sau punctele slabe?); cele
externe, in schimb, intrucat nu depind de organizatie, pot fi tinute sub control,
astfel incat sa profite de factorii pozitivi Si sa limiteze factorii care risca in
schimb sa compromita realizarea obiectivelor stabilite (Ce elemente ale
mediului Tn care activam au impact sau ar putea avea impact asupra
obiectivelor? care sunt amenintarile si oportunitatile?).

Analiza SWOT este construita prin intermediul unei matrice impartita in patru
campuri in care avem:

N =
Rt

INTERN — NEGATIV:

INTERN - POZITIV:

Puncte forte Puncte slabe
Factorii de context intern care Limite de luat in considerare
trebuie imbunatatiti

EXTERN - POZITIV:
Oportunitati

Posibilitati care sunt oferite de
context i pot oferi
oportunitati de dezvoltare

EXTERN — NEGATIV:
Amenintari

IRiscuri care trebuie evaluate
8i abordate, deoarece ar putea
inrdutdli o situatie si o pot
face critica
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Un alt instrument util pentru analiza contextului poate fi Arborele problemelor
, adicd o diagrama in care diferite fenomene sunt legate in termeni
cauza-efect. Pornind de la o problema identificata sau un fenomen la care se
raspunde (care este plasat in varful arborelui), se discuta si se identifica
posibilele cauze (care sunt plasate imediat sub problema principala) si apoi se
extind prin identificarea cauzelor, pana la radacinile problemei.

Odata desenat arborele problemelor, va fi mai uSor Si se va putea concentra pe
gasirea de solutii, intrebandu-se cum sa transforme problemele identificate in
solutii. O modalitate utila poate fi sa rasturnati arborele grafic Si sa incepeti
astfel de la radacini pentru a gasi solutii.

Informatiile adunate prin definirea contextului pot fi foarte utile in identificarea
domeniilor de imbunatatire Si nu ar trebui luate de la sine inteles. Cunoasterea
contextului organizatiei Si a opiniilor partilor interesate, precum Si
sistematizarea informatiilor culese reprezinta punctul de plecare pentru
schimbare sSi implementarea strategica a interventiilor.
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IMPACT. SOLUTIA
Efectul IDENTIFICATA

identificat

SOLUTIA

IDENTIFICATA \ £ IMPACT.

Efectul
identificat

SOLUTIE
IMPACT. IDENTIFICATA

Efectul

identificat Problem3

identificata
(problema
principala)

Radacinile problemei (cauze)

B

Resurse aditionale

Video: acest videoclip explica pe scurt in ce consta o analiza de context Si cum
ar putea fi implementata:
https://www.youtube.com/watch?v=S1ky|TFPSyU&t=27s

Activitate de invatare activa- 1. Relevanta contextului

Activitatea implica o parte de lucru individual Si o parte de discutii in plen.
Participantii sunt rugati sa reflecteze in mod individual asupra propriului
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persoana Si sa sublinieze elementele care o caracterizeaza Si care sunt

solicitate in tabel (vezi anexa). Ei ar trebui apoi sa evalueze (in aproximativ 15
min.) informatiile disponibile pentru a analiza contextul prin identificarea Si
raportarea in tabel. Dupa ce au trecut 15 minute, alte 15 minute ar trebui sa fie
dedicate discutiilor, timp in care ar trebui sa se concentreze nu atat pe ceea ce
a fost raportat, cat pe experienta in sine de analiza a contextului.

Capitolul 2 — Gandeste strategic Si analizeaza imaginea de ansamblu

Ce inseamna sa gandesti strategic?

Termenul ,strategie” provine din cuvantul grecesc antic
,OTPATNYOGC”  (strategos) care finseamna ,general” sau
,conducator al unei armate”. Astfel, sensul original al strategiei
este teoria sau studiul razboiului Si tot ce ar trebui sa Stie un
bun lider al unei armate.
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Gandirea strategica este un proces prin care cineva ia in considerare diversi

factori si variabile, ia in considerare scopurile Si obiectivele sale si apoi
dezvolta planuri clare de actiune pentru a le indeplini. n principal, inseamna s&
fii capabil sa stabilesti obiective clare si actionabile, s& stabilesti cat de
realizabile sunt si Tn ce interval de timp Si sa iei in considerare posibilele
rezultate, eSecuri Si oportunitati care pot aparea.

Gandirea strategica este o abilitate importanta care trebuie exercitata nu
numai de cele mai Tnalte pozitii ale fiecarei organizatii, ci Si de managerii de
mijloc, care in fiecare zi sunt chemati sa ia decizii mici sau mari care nu ar
trebui luate Tn vid, ci luand in considerare modul in care alte sectoare Si colegii
ar putea fi afectati sau modul in care clientii Si partile interesate vor raspunde.

Evident, managerul de mijloc nu va defini strategia organizatiei, dar trebuie sa
fie capabil sa inteleaga obiectivele, de ce conducerea a decis s& mearga in acea
directie, cum ii va afecta lucrul zilnic $i cum pot contribui la realizarea atingerii
obiectivului strategic.

De fapt, orice rol care implica planificare, conducere Si luare a deciziilor va
necesita abilitati bune de gandire strategica. Implicatile pandemiei de
COVID-19 au fost un exemplu excelent al modului in care managerii de mijloc
au trebuit sa se adapteze, sa improvizeze Si sa depaseasca conditii
nemaiintalnite in trecut pentru a continua implementarea strategiei
organizatiei.

Mai precis, cand vine vorba de sectorul de asistenta medicala, faptul ca este
din ce in ce mai mult furnizat de echipe multidisciplinare (unde se aSteapta ca
personalul medical, personalul de asistenta medicala, profesionistii din
domeniul sanatatii si asistentei sociale Si alte grupuri profesionale sa
colaboreze si sa contribuie cu expertiza lor pentru a oferi ingrijiri optime
pacientului) face ca abordarea ierarhica traditionala a conducerii s& nu mai fie
adecvatd, deoarece conducerea este considerata din ce in ce mai mult ca un
set de abilitati care nu ar trebui sa se limiteze la managerii superiori in pozitii
formale, ci ceva care trebuie imbratisat de personalul de la toate nivelurile. (De
Brun, A. & McAuliffe, E. 2020)
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Gandirea strategicd implica implementarea unei serii de procese
interconectate care se completeaza Si se intaresc reciproc pentru a obtine
rezultatul final pentru a formula planuri eficiente Si pentru a face fata
incertitudinii. Include:
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Vazand imaginea de ansamblu

Gandirea strategica are foarte mult de-a face cu capacitatea de ,a vedea
imaginea de ansamblu”, adica cu scopul de a putea privi dincolo de multele
decizii de zi cu zi pe care managerii de mijloc trebuie sa le ia pentru a intelege
contextul in pe care le opereaza Si faptul ca fiecare decizie pe care o iau poate
avea o varietate de consecinte Si impacturi.

n contextul activitatii de asistentd medicald si de ngrijire, aceasta locutiune
capata un sens foarte specific. Potrivit lui Sgrensen & Hall (2011), practica de
conducere a asistentei medicale este plina de situatii problematice Si este
perceputa ca o nevoie de a crea un fel de conexiune in situatii neclare Si nu
intotdeauna de inteles; sa stabileasca, sa denumeasca Si sa incadreze
problema astfel incat sa creeze o problema asupra careia sa poata actiona. Cu
alte cuvinte, a vedea imaginea de ansamblu pentru managerii de ingrijire
inseamna a Sti cum sa actioneze avand indrumari interioare catre un obiectiv
acceptabil si rezonabil.

Pe de alta parte, in zilele noastre este din ce in ce mai dificil sa vezi imaginea
de ansamblu din cauza ca exista prea multa informatie Si a utilizarii excesive a
abstractizarii. Cunostintele devin intunecate, iar gasirea punctelor de orientare
din care sa actionezi este o provocare. De aceea este important sa ne
imbunatatim capacitatea de a ne vedea actiunile intr-un context mai larg.

Cum intelegi ce fel de ganditor esti?

in general, putem gési doud tipuri de ganditori: orientali spre imaginea de
ansamblu vs. orientati spre detalii.
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Ganditorii asupra imaginii de ansamblu tind sa se concentreze asupra
sistemului Tn care opereaza, tind sa fie creativi, strategici Si vizionari, dar in
paralel pot fi, de asemenea, dezordonati, dezorganizati Si uituci.

Pe de altd parte, oamenii orientali spre detalii sunt constiinciosi, planificatori
si exigenti, merg in profunzime in specificul unui proiect sau proces, dar pot
pierde din vedere planul.

Nu Thseamna ca un tip de abordare este mai eficient decat celelalte, ci ca
diferiti oameni sunt cei mai potriviti pentru a rezolva diferite tipuri de probleme
Si aceste doua tipuri tind sa se completeze Si sa lucreze impreuna foarte bine.

Caracteristicile tipice ale Ganditorului asupra imaginii de ansamblu sunt:

[ capabil de a vedea rapid tipare in probleme complexe
0 Tendinta de a veni cu idei noi Si proiecte noi

0 Toleranta scadzuta pentru munca care are

volum mare, comisioanele obositoare Si
completarea formularelor

[0 Capacitate de a sublinia ceea ce trebuie

facut, dar dificultati de completare a detaliilor

0 Lucrul sub presiune 1i face sa prospere

0 Tendinta spre optimism Si gandirea ca lucrurile vor merge bine

Caracteristicile tipice ale Ganditorului asupra

detaliilor sunt:
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0 Preferinta pentru editarea sau comentarea unui plan decat sa vina cu el

de la zero

0 Dificultati in prioritizarea/identificarea celor mai importante lucruri

(Daca trebuie sa evidentiati ceva, puteti la fel de bine sa colorati intreaga
pagina)

0 Investeste mult timp in incercarea de a obtine o sarcina perfecta
0 Tendinta de a supra-gandi
0 Excelenta atentie la detalii

[ Este stresant sa ia o decizie rapida

Dupa cum s-a mentionat, ganditorii de ansamblu Si cei orientati spre detaliu
sunt valorosi Tn cadrul unei organizatii; pe de altd parte, am explicat, de
asemenea, de ce gandirea strategica necesita capacitatea de a face un pas
fnapoi Si de a privi imaginea de ansamblu Si, prin urmare, de ce acest lucru
este important pentru managerii de nivel mediu.

Deci, intrebarea este, poti fi orientat catre imaginea de ansamblu si detalii?
Sunt absolut posibile ambele variante in acelasi timp. Din aceasta pozitie
ideald, veli putea schimba cu usurinta perspectiva de la gandirea de ansamblu
la perspectiva detaliata, in functie de circumstanta necesara. (Rykrsmith, 2020
Si Forsythe, 2021))

Cum sa faceti un pas inapoi

Daca tendinta noastra este sa fim orientati catre detalii, exista cateva strategii
(Forsythe, 2021) care pot fi puse in aplicare pentru a ne imbunatati capacitatea
de a vedea imaginea de ansamblu:

Evitati s& va concentrati prea muR\pdntr-adevar, uneori, prea multa
detalii atentie la detalii in etapele

incipiente ale unui proiect poate

74



Co-funded by
the European Union

> COMpass

promova de fapt eSecul, asa ca este important sa va concentrati asupra
scopului final Si sa va amintiti in mod constant de acesta. O optiune ar fi sa

incercati sa implicati alti colegi Si sa delegati anumite sarcini: cu mai multe
persoane care lucreaza in acelasi scop, puteti obtine acelasi nivel de munca de
nalta calitate fara a sacrifica termenele limita.

@ ) MiScarea fizicd a capului poate

declansa diferite tipuri de gandire.

Cand ne concentram prea mult pe detalii, avem tendinta de a privi in jos,
adesea la lucrul pe care incercdm sa ne concentram. Privind in sus, ne
stimulam creierul sa inceapa rationamentul inductiv, permitandu-ne sa fim mai
creativi.

daca aveti probleme cu privire la
oiect: @ ) imaginea de ansamblu, o strategie

icarii

utila este sa stabiliti exact ceea ce
incercati sa realizati si cum. Acest lucru nu numai ca imbunatateste
gestionarea timpului Si va permite sa creati obiective realizabile pentru a
urmari progresul, dar va reaminteste Si la ce lucrati.

Completand o foaie de parcurs,
Q ) puteti vedea fizic conexiunile
dintre concepte, chiar si unde

exista puncte slabe intr-un plan. Vom vorbi mai multe despre aceasta tehnica

n capitolul urmator.

Resurse aditionale

Videoclip: Acest scurt videoclip explica, printr-un exemplu real, importanta
combinarii imaginii de ansamblu cu gandirea detaliata pentru implementarea
cu succes a inovatiilor:

https://www.youtube.com/watch?v=WO0 1wbk4vgts&list=PLmMQ3RRHH5L-tUaSsVHupPPNbg
kFboHfn3&index=1

Activitate de invatare activa- 2. intrebari de gindire de ansamblu
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Clasa este Tmpartita in grupuri mici (aproximativ 3 participanti per grup).

Participantilor li se explica ca ar trebui sa incerce sa isi exercite abilitatile de
gandire de ansamblu fin legatura cu urmatorul scenariu: ,Sectia
dumneavoastra a fost aleasa sa piloteze un proiect de tele-consultatie pentru a
permite pacientilor cu dementa sa fie evaluati de la distanta de catre un
neuropsiholog, un profesionist care este greu disponibil in zona dvs. in rolul
dumneavoastra de asistent-manager este responsabilitatea dumneavoastra sa
va asigurati ca pilotarea este implementata practic Tn organizatia
dumneavoastra”. Participantilor li se ofera o lista de intrebari in fisa de lucru la
care ar trebui sa incerce sa raspunda. La sfarsitul exercitiului (permiteti 20 de
minute), participantii se intorc in plen Si discuta despre proces (permiteti inca
20 de minute).

Capitolul 3 - Planificarea parcursului: de la strategie la actiune

Ce este Planificarea parcursului?

Planificarea parcursului este procesul strategic de planificare
pentru viitor Si de determinare a actiunilor, pasilor si
resurselor necesare pentru a duce initiativa strategica de la
viziune la realitate. Este aSadar un instrument care contureaza

obiectivele pe care organizatia Si personalul sau doresc sa le
atinga, specificand directia Si ceea ce trebuie sa faca pentru a obtine efectul
dorit.

Planificarea parcursului este o reprezentare vizuala a directiei strategice Si a
planurilor de realizare a acesteia. Contureaza eficient fiecare detaliu, astfel
incat intreaga organizatie sa fie pe aceeaSi pagina Si sa inteleaga imaginea de
ansamblu.

Tn cazul Planificarii parcursului de ingrijire, procesul implicd managerul de
ingrijire Si echipa. Evident, pot participa Si alti oameni cu responsabilitati in
organizatie, dar este esential sa 1i implicdm pe cei care vor juca un rol in
implementarea efectiva a strategiei.
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Acest grup de oameni determina Tmpreuna toate cerintele pentru

imbunatatirea sau transformarea organizatiei Si a serviciilor oferite. In primul
rand, isi aduna toate datele de cercetare Si discuta despre ceea ce rezulta.
Odata ce au evidentiat diferitele teme, probleme, abordari, resurse Si strategii,
ei prioritizeaza fiecare element prin clasare. Tn cele din urma, se pun la treaba,
actualizand frecvent foaia de parcurs pentru a se asigura ca ei continua sa
ramana pe drumul cel bun.

Aceasta metoda va poate ajuta in directia de urmat Si in eficacitatea eforturilor
dumneavoastra. Foaia de parcurs ajuta la analiza Si la raspunsul intrebarilor
relevante pentru schimbare, cum ar fi:

[0 Care este problema care trebuie rezolvata?
0 Care este viziunea interventiei finale?

0 Cine sunt utilizatorii Si partile interesate?

0 Cumfiva afecta acest lucru?

0 Ce au nevoie de la noi?

0 Cefacem maideparte?

0 Care este planul real?

|:| De ce facem asta acum?

Componentele majore

O foaie de parcurs este o cale de la viziunea unei initiative la realitate. Procesul
ar trebui sa inceapa cu o intelegere clara a acelei viziuni Si cu capacitatea de a
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o articula Si va include cercetare, planificare strategica Si coordonare cu

organizatia:

Obfineti o intelegere a contextului Si a nevoilor sau problemelor utilizatorilor pe
care serviciul Si abordarile propuse le pot rezolva.

0 Determinati componentele majore (teme, resurse, caracteristici etc.)

pentru a rezolva problemele pentru utilizatori.

0 Stabiliti o ierarhie de prioritizare.

0 Crearea unuiplan de dezvoltare Si alocarea resurselor adecvate.

Cand doriti sa implementati o interventie Si o schimbare, este fundamental sa
aveti sprijin din partea managerilor Si responsabililor organizatiei Si a partilor
interesate executive. Ar trebui sa le prezentati si sa discutati ideea dvs. pentru
a primi sprijinul lor. Pentru a face acest lucru, este important sa aveti un proces
strategic clar care va ajuta sa identificati, sa organizati si apoi sa comunicati
toti pasii care sa va conduca pe dumneavoastra Si echipa dumneavoastra de la
viziune la actiune.

Pasi pentru crearea unei Planificari a parcursului

Pentru a crea o foaie de parcurs strategica, exista pasi pe care trebuie sa-i
faceti. Retineti ca Planificarea parcursului este o metoda pe care trebuie sa o
adaptati propriului context Si propriilor nevoi. Aceasta consta din mai multi
pasi, care pot sa nu fie neaparat urmati in ordine sau sa nu fie esentiali pentru
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interventia dumneavoastra specifica. Mai jos sunt enumerati principalii Si cei

mai recomandati:

PAS CU PAS

intelegeti ce schimbari
sunt Necesare

Creati foaia de parcurs
al strategiei

Sa fiti clar cu privire la context Si nevoile Si
vulnerabilitatile utilizatorilor

Baza Planificarii parcursului este constientizarea situatiei de la
care pornim. Pentru aceasta, este necesar sa fncepem cu o
intelegere aprofundata a viziunii Si misiunii organizatiei sau
serviciului Si sa analizam nevoile utilizatorilor Si ale personalului.

Pentru a face acest lucru, poate fi utila initierea unor analize de
context, prin disculii, focus grupuri cu personalul sau analize
SWOT.

ntelegeti ce schimbari sunt necesare
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Pentru a crea o foaie de parcurs, trebuie sa intelegeti ce trebuie sa

se schimbe Tn organizatia dvs. si modul in care aceste schimbari
vor afecta serviciul dvs. De asemenea, trebuie sa identificati
obstacolele care Tmpiedica organizatia dvs. sa atinga aceste
obiective.

Ar trebui sa identificati prioritatile de top pentru serviciul dvs. Si
sa le implementati cu ajutorul echipei dvs. Este esential sa
identificali problemele care trebuie rezolvate Si gravitatea
acestora. Odata ce ati facut acest lucru, urmatorul pas ar trebui sa
fie sa va dati seama de cat timp si efort aveti nevoie pentru fiecare

problema.

Creati o viziune

O viziune permite crearea unei foi de parcurs in
conformitate cu obiectivele organiza’giei/serviciului. De asemenea,
ajuta la luarea deciziilor asupra functionalitatilor carora sa le
acordati prioritate Si asupra carora sa& va concentrati. Fara o
viziune clara, poate fi dificil pentru organizatii sa Stie ce vor Si cum
vor ajunge acolo Si, prin urmare, este dificil sa defineasca o foaie
de parcurs.

Definiti obiectivele si obiectivele pe termen scurt

in timpul foii de parcurs este important s& stabiliti

obiective Si tinte pe termen scurt pentru a ramane
pe drumul cel bun si pentru a atinge obiectivul final. Acest lucru
poate fi de ajutor pentru a ramane mai concentrat, avand in
vedere un obiectiv specific pentru fiecare etapa Si cele mai
potrivite cifre pentru a-l atinge, atat individual, cat Si ca grup.
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Obiectivele pe termen scurt Si sarcinile ajuta, de asemenea, la

prioritizarea acestora Si la luarea deciziilor corecte. Tn aceasta
etapa, este, de asemenea, foarte important s se masoare Si sa se
monitorizeze obiectivele, sa se verifice progresul interventiei.

Evaluati resursele disponibile

Succesul oricarui proiect depinde de resursele
disponibile, iar evaluarea acestora este imperativa tnainte de a lua
o decizie Si este, de asemenea, o oportunitate de a afla ce resurse
sunt disponibile Si cum sa le folosesti. Daca sunt considerate utile,
parteneriate ar putea fi create cu alte organizatii, servicii, parti
interesate sau persoane cu resursele de care aveti nevoie.

Dezvoltati initiative

Odata ce obiectivele au fost conturate, este

important sa se defineasca initiativele Si activitatile care trebuie
implementate pentru atingerea scopurilor. De fapt, initiativele pot
raspunde la unul sau mai multe obiective pe termen scurt
abordand una dintre problemele identificate in faza de analiza.

Setati o cronologie

SEEEFE O cronologie are multiple beneficii si trebuie sa fie

clara pentru toli cei implicati in interventie, de aceea
este important sa fie simpla si informativa. Trebuie sa defineasca
si sa planifice in mod realist timpul necesar realizarii activitatilor
interventiei, stabilind prioritati si alocand timpul corespunzator
fiecarei activitati. Este foarte important sa Tmpartiti activitatile
macro in activitati mai mici, astfel incat acestea sa poata fi mai
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bine controlate Si sa verificati daca termenele sunt respectate
fara a afecta activitatile ulterioare.

Pasul 8 Proiectati un plan de actiune

An action plan is essential because it helps to stay
focused onUn plan de actiune este esential pentru ca ajuta sa
ramaneti concentrat pe obiectiv Si sa fiti familiarizat cu fiecare pas
Si cu instrumentele utile. Acest lucru va aduce beneficii in ceea ce
priveste mai putine distrageri, optimizarea energiei Si facilitarea
discutiilor si acordurilor intre toti membrii echipei.

Un plan de actiune ar trebui sa includa

0 O definitie clara a succesului care trebuie atins

0 O lista cu toate sarcinile necesare pentru a obtine succesul

0 Un calendar pentru finalizarea fiecarei sarcini

g
g
g
g
g

O estimare a timpului necesar pentru fiecare sarcina
Cat timp este necesar pentru interventie

Un buget pentru interventie, daca este necesar

O lista cu toate resursele necesare pentru interventie

Descrieti instrumentele care trebuie utilizate

Creati foaia de parcurs a strategiei

Acum ca pasii principali au fost parcurSi, este timpul sa le
asamblam fintr-o foaie de parcurs strategica, care va defini
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diferitele aspecte elaborate anterior. Este important ca foaia de

parcurs sa fie cuprinzatoare Si sa clarifice cine este implicat, in ce
Si de ce. Revizuirea unei foi de parcurs strategica este esentiala
pentru a se adapta la conditiile in schimbare Si pentru a ramane
pe drumul cel bun.

Aici puteti gasi cateva exemple ale rezultatului final al Planului de parcurs.

Semne ca o Planificare a parcursului nu functioneaza bine

Realizarea planificarii parcursului nu este sfarsitul procesului, care trebuie
monitorizat Si actualizat continuu. De fapt, trebuie sa fiti capabil sa evaluati
progresul planificarii parcursului, luand Si acele semne care ar putea sugera ca
interventia nu merge in directia corectd sau ca exista ceva de imbunatatit.
Unele semne pot fi urmatoarele:

[ Obiectivele nu sunt masurabile - Neavand posibilitatea de a masura

progresul nu face posibila siguranta ca se avanseaza in mod adecvat
pentru a atinge obiectivele

0 Fara rezultate in prima perioada (de exemplu, 4-6 luni) Si orice

modificari aplicate - Dupa cum s-a explicat mai sus, intervalul de timp
este important deoarece ajuta la monitorizarea progresului activitatilor
Si a respectarii termenelor limita. Neobtinerea niciunui rezultat in prima
perioada poate sugera ca este necesar sa se revizuiasca foaia de parcurs
Si sa se faca modificari pentru a zgudui lucrurile Si a depune eforturi
pentru rezultate.

0 Foaia de parcurs se schimbd in fiecare sdptdmana - In sens opus

semnalului anterior, schimbarile prea frecvente ale foii de parcurs pot
sugera ca exista incertitudine sau ca obiectivele nu sunt decise. Foaia de
parcurs poate fi actualizata, dar trebuie sa aiba si o stabilitate, altfel
echipa implicata poate fi confuza Si poate avea un impact negativ asupra
angajamentului lor.
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0 Componentele foii de parcurs sunt dezechilibrate — Fiti atenti daca dvs.

sau echipa suprasolicitati unele aspecte, mai degraba decat altele. Acest
lucru se poate datora formularii incorecte a foii de parcurs.

0 Echipa nu intelege sau nu impartaseste prioritatile din foaia de parcurs -

n acest caz, poate fi necesar s& petreceti ceva timp pentru a aduce mai
multa claritate asupra a ceea ce sunteti chemat sa faceti Si, eventual,
crearea unui atelier sau unei discutii cu echipa pentru a aduna i a tine
cont de opiniile Si ideile lor.

Resurse aditionale

Video: https://www.voutube.com/watch?v=0JxsSHjvJPc

Foaia de parcurs este folosita de unele dintre cele mai de succes organizatii din
lume pentru a dezvolta strategii de inovare si de afaceri. Acest videoclip
evidentiazd sase beneficii ale foii de parcurs Si de ce ar trebui sa formeze o
parte cheie a setului dvs. de instrumente strategice.

Activitate de invatare activa- 3. De la probleme la solutii

Membrii grupului vor decide asupra unei teme sau probleme pe care sa le
lucreze si vor identifica individual beneficiile sau obiectivele pe care si-ar dori
ca utilizatorii sau personalul sa le atinga, notandu-le in note post-it Si
atasandu-le la foaia de lucru comuna. Ei vor alege apoi care sunt prioritare Si
se vor gandi individual la actiuni pentru a face ca beneficiile sau obiectivele
prioritare sa devina realitate. Dupa ce toata lumea Si-a notat ideile pe
post-it-uri Si le-a Tmpartasit, vor discuta carora sa le acorde prioritate
organizandu-le in coloanele Acum, Urmatorul Si Mai tarziu. Tn concluzie, un
membru care reprezinta grupul va Tmpartasi principalele rezultate ale
activitatii grupului in plen.

Test de autoevaluare

Stagiarii trebuie sa raspunda la cele 9 intrebari propuse.
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Cititi printre randuri si nu luati totul la valoarea nominala

Introducere

A citi printre randuri Si a nu lua totul la valoarea nominald consta in
capacitatea de a ajunge dincolo de aparente Si de a scoate la suprafata
semnificatii si valori mai profunde care sunt esentiale pentru legatura umana
Si, de asemenea, pentru relatiile de fingrijire. Acest lucru simbolizeaza ca
semnificatiei interioare i se va oferi importanta necesara pentru a ajunge la
concluzii Si pentru a lua decizii, o capacitate care este esentiala pentru
managerii de ingrijire ca factori ai schimbarii.

Identificarea mesajelor ascunse in indicii de comunicare non-verbala, revizuirea
critica a informatiilor raportate si utilizarea metodelor alternative de implicare
a personalului poate ajuta managerii de ingrijire sa imbunatateasca cultura
organizationala a institutiei Si acest lucru se va reflecta asupra nivelului de
satisfactie Si bunastare al persoanelor in varsta.

Cu informatiile obtinute in acest modul, managerii de ingrijire vor fi mai capabili
sa implementeze metode Si procese de lucru cu scopul final de a ajunge la un
model de ingrijire centrat pe persoana in organizatiile lor.
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Capitolul 1 — Comunicarea non-verbala

Ce este planificarea parcursului?

..... PN

@ In domeniul ingrijirii Si in medii precum centrele pentru

/ \ varstnici, comunicarea eficienta este cruciala pentru
®%® dezvoltarea relatiilor asistent-pacient care sa sustina
’\ '/ participarea semnificativd a pacientilor Si satisfacerea
@ nevoilor lor sociale si medicale, asigurand in acest fel o

Comunicarea este esentiala in interactiunile cu persoanele in varsta in ingrijirea
sanatatii, in special pentru o intelegere optima a cerintelor fiecarei persoane Si
pentru a oferi ingrijirea de care are nevoie pentru bunastarea Si starea lor de
sanatate (Lateef et al., 2022)

Intrucat comunicarea este atat verbald, cat Si nonverbald, o atentie deosebita
trebuie acordata de catre personalul de fingrijire indiciilor de comunicare
non-verbala ale persoanelor in varsta, ca urmare a problemelor de comunicare
ale beneficiarilor in varsta (de foarte multe ori derivate din tulburari de
sanatate precum pierderea auzului sau dementa), comunicarea non-verbala
poate exprima mai multe informatii decat cuvinte.

Pentru managerii de fngrijire, este esential ca aceStia sa fie capabili sa
identifice Si sa utilizeze eficient aspectele de comunicare non-verbala pentru o
mai buna intelegere a beneficiarilor de ingrijire, a relatiilor dintre beneficiarii
de ingrijire Si personal, dintre personal Si familiile persoanelor in varsta, de
asemenea pentru a conduce personalul de fingrijire spre o mai buna
recunoastere a semnificatiei comunicarii non-verbale la beneficiarii lor Si

persoana.
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Comunicarea — esentiala in procesul de ingrijire

Comunicarea eficienta intre pacienti Si furnizorii de asistentd medicala este
cruciala pentru furnizarea de ingrijire Si recuperarea pacientului. Prin urmare,
comunicarea centrata pe pacient este fundamentalda pentru asigurarea
rezultatelor optime de sanatate, reflectand valorile asistentei medicale de
lunga durata, conform carora ingrijirea trebuie sa fie individualizata Si
receptiva la preocuparile, convingerile Si variabilele contextuale privind
sanatatea pacientului. (kwame & Petrucka, 2021)

Ce este comunicarea non-verbala?

Termenul de comunicare non-verbala se refera la o serie de activitati
comunicative carora le lipseste continutul limbajului Si sunt folosite pentru a
transmite mesaje.

Comunicarea non-verbala ajuta la dezvoltarea relatiilor, ofera indicii pentru

ingrijorari Si sentimente nespuse Si sustine sau contrazice declaratiile noastre
verbale.

Rolurile comunicarii non-verbale in mediile medicale sunt urmatoarele:

Imbundatateste comunicarea interpersonald prin addugarea de

emotii la mesajul transmis

Sustine, contrazice sau inlocuieSte comunicarea verbala
Ajuta la negocierea conexiunilor interpersonale

Moduleaza conversatia

(Silverman & Kinnersley, 2010)

Care sunt cele mai utilizate elemente de comunicare non-verbala in contextul
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Proxemica

Ascultare

Cronemica

Cercetari recente din domeniul
este privitd ca un gest de
respect, in timp ce contactul
reconfortant din partea
asistentelor s-a constatat ca stimuleaza autoevaluarile privind stima de sine,
bunastarea, interactiunile sociale, starea de sanatate, satisfactia vietii Si
autorealizarea. Tn functie de constientizarea si intentia asistentelor, atingerea
poate avea efecte pozitive sau daunatoare (cum ar fi atingerea feselor —
perceputd ca lipsa de respect). Atingerea poate fi un instrument eficient de
ingrijire, dar asistentele trebuie sa-l foloseasca cu ratiune, tindnd cont de
preferinte Si avand grija sa nu o impuna persoanelor in varsta. (Wanko
Keutchafo si colab., 2020)

Utilizarea kinezicii  in Kinezica - utilizarea miscarilor

comunicare fnseamna SRyl o
batranetii
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utilizarea diferitelor migcari ale partilor corpului, cum ar fi capul (inclusiv ochii

AP AR R PN

si imitatiile), mainile (cum ar fi meRbmens e dnnd ) e

aplecarea).

Utilizarea ascultarii in contextul

Cercetarile au aratat ca Kki ingrijirii persoanelor varstnice
comunicarea cu adultii in va
asistente pentru a crea o rela
incuviintarea a fost folosita pentru a arata intelegerea mesajului sau pentru a
lauda persoana in varsta. Studiile spun ca kinezica a fost folosita pentru a
comunica atunci cand cuvintele erau putine, pentru a semnala aprobarea sau
respingerea oricareia dintre parti, pentru a rezolva rapid si amiabil disputele,
pentru a incepe conversatii, pentru a atrage atentia Si in final, pentru a lauda.

Importanta ca asistentele sa se asigure ca kinezica este corect decodificata este
evidentiatd de gesturi Si miscari abrupte care transmit respingere sau
dezaprobare. De asemenea, este esential ca asistentele sa mentina contactul
vizual cu pacientii varstnici pe parcursul schimburilor, tindnd cont de faptul ca
normele culturale cu privire la acest contact pot varia. (Wanko Keutchafo Si
colab., 2020)

Proxemica include respectarea
Proxemica — utilizarea distantelor spafiului  personal  §i  a
in contextul persoanelor varstnice teritorialitatii celorlalti, precum

Si apropierea de cineva cu grija
sau a sta prea aproape de ei
atunci cand conversati sau doar stati langa ei. Cercetarile arata ca a fi in
apropiere ar putea fi interpretat ca fiind prezent, gata de ascultare Si aratand
interes pentru persoana in varsta. Un obstacol in calea unei bune comunicari
cu persoanele in varsta poate fi distanta. Distanta Si proximitatea ar trebui sa
fie echilibrate, iar asistentele trebuie sa fie constiente de natura frecvent
care sa fie respectata intimitatea beneficiarilor. (Wanko Keutchafo Si colab.,
2020)
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Ascultarea activa s-a dovedit a fi un suport pentru comunicarea dintre

personalul de Tngrijire Si adultii in varsta.

Ascultarea in timp ce folosili empatia Si acordarea atentiei semnelor de
comunicare non-verbala ale persoanelor in varsta s-au dovedit a fi de ajutor in
intelegerea nevoilor Si provocarilor persoanelor in varsta de catre asistente.

Studiile au descris, de asemenea, faptul ca ascultarea activa a persoanelor in
varsta a deschis calea catre o ingrijire mai individualizata, care ar putea fi

tradusa intr-un model de ingrijire centrat pe persoana. (Wanko Keutchafo Si
colab., 2020)

O constatare importanta este

Vocala - utilizarea vocii in contextul

ingrijirii persoanelor varstnice utilizarea vocii in Tingrijirea
persoanelor varstnice, tonul

cd, fin ceea ce priveSte

folosit de personalul de
ingrijire este esential pentru rezultatele comunicarii dintre persoanele in varsta
Si personal. Cercetarile arata ca a vorbi cu un ton autoritar sau insultator, a
vorbi rapid sau tare a avut consecinte negative. Pe de alta parte, a vorbi intr-un
mod calm sau incet a avut consecinte pozitive. Vorbitul pe un ton incet a avut
un impact negativ asupra rezidentilor mai in varsta din centrele de varstnici. O
recomandare derivata din cercetare a fost ca personalul de ingrijire sa-Si
inregistreze vocea cu scopul de a-Si modula tonul in timpul comunicarii.
(Wanko Keutchafo si colab., 2020

Dovezile din studii arata ca

. A contextul ingrijirii persoanelor
persoanele in varsta de - .
varstnice

catre personalul din
unitatile rezidentiale are un
impact pozitiv asupra relatiei create intre acestia. Petrecerea timpului cu
rezidentii mai in varsta pare a fi un semn de respect Si aprobare, interes pentru
ei Si, de asemenea, acceptarea lor. (Wanko Keutchafo Si colab., 2020). Acest
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lucru trebuie sa fie echilibrat cu constrangerile organizationale Si cu

managementul timpului in institutie.

Importanta comunicarii non-verbale pentru managerii de ingrijire

Communication as a tool for reaching PCC

comunicarea cu adullii in varsta este impiedicata sau alterata, orice altceva in
care se angajeaza asistentele este probabil sa esueze” (Wanko Keutchafo et al.,
2020).

Managerii de ingrijire trebuie sa fie constienti de modul in care comunicarea
non-verbala influenteaza relatiile dintre personalul de ingrijire Si rezidentii in
varsta Si toate celelalte aspecte ale procesului de ingrijire. Tn acest sens,
managerii de Tngrijire ar trebui sa ia masurile adecvate pentru a observa Si a
lucra la imbunatatirea elementelor de comunicare non-verbala identificate in
cruciala pentru a ,,asigura o forta de munca durabild, centrata pe persoanele in
varsta Si pregatita corespunzator, asa cum este sustinut de OMS” (Wanko
Keutchafo et al., 2020).

Activitate de invatare activa- 1. Care este mesajul real?

Activitatea implica jocuri de rol in perechi in cadrul unei situatii oferite, notarea
observatiilor Si o parte de discutii intr-un grup mare. Dupa activitatea jocurilor
de rol, urmatoarele 10 minute vor fi dedicate discutiilor in plen, timp in care
participantii vor discuta despre observatiile lor si, de asemenea, despre
importanta comunicarii non-verbale Tn echipa de Tngrijire, subliniind valoarea
adaugata a acesteia pentru managerii de ingrijire Si rolul lor de coordonare.

Capitolul 2 — Gandirea critica
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Care este analiza critica a informatiilor raportate?

Gandirea critica

Gandirea critica este ,procesul disciplinat din punct de vedere intelectual de
conceptualizare, aplicare, analiza, sinteza Si/sau evaluare in mod activ Si abil, a
informatiilor culese sau generate de observatie, experienta, reflectie,
rationament sau comunicare, ca ghid pentru credinta si actiune. ” (Scriven &
Paul, 2007). Acesta este un proces care se invata si duce la o imbunatatire a
procesului de gandire (Snyder & Snyder, 2008).

Care sunt principalele elemente ale gandirii critice?

Principalele elemente ale gandirii critice sunt urmatoarele (Heard et al., 2020):

Construirea cunostintelor, cu urmatorii pasi:

4

Organizarea
informatiilor si
realizarea de
legaturi intre date

V'

Diferentierea
informatiilor utile

pentru obiectivele n VEdErea ..
Evaluarea planificate generqhza‘ru
informatiilor acesteia si
disponibile si extragerii unor
identificarea reguli din acestea

eventualelor lacune
in cunostinte

Evaluarea rationamentului, cu urmatorii pasi:
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.Explicarea Si

definirea
.A ropriilor
Intelegerea prop :
= argumente Si
propriilor el ’
P idei Si
motivatii i a P
'Y intelegerea
celorlalti ’ .

° : consecintelor
Folosirea logicii erorilor
pentru a
ajunge la unele
concluzii

Luarea deciziilor, cu urmatoarele etape:

0 Stabilirea in primul rand a criteriilor necesare pentru luarea unei
decizii
0 Identificarea avantajelor Si dezavantajelor fiecarei solutii posibile

[l Evaluarea impactului unei decizii, prin evaluarea rezultatelor

pozitive Si negative Si efectuarea ajustarilor necesare daca este
necesar

Importanta gandirii critice pentru managerii de ingrijire

Abilitatea de a gandi critic este o abilitate pe care practicienii din domeniul
sanatatii trebuie sa o dezvolte pe masura ce situatiile devin mai complexe.
Pentru ca asistentele sa iSi pastreze Si sa-Si imbunatateasca competentele,
managerii de ingrijire trebuie sa le ajute In dezvoltarea abilitatilor lor de
gandire critica. (Brunt, 2005)

Abilitatile de gandire critica Si dorinta de a le utiliza trebuie dezvoltate
continuu pentru a functiona ca manager si lider. Cand vine vorba de
provocarile zilnice de luare a deciziilor Si de rezolvare a problemelor cu care se
confruntda managerii de asistente medicale, gandirea critica poate avea un
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impact semnificativ. Analiza, evaluarea, inferenta si rationamentul deductiv Si

inductiv sunt toate trasaturile gandirii critice. Este de la sine inteles ca
managerii de asistente medicale trebuie sa fie ganditori critici pentru a reusi in
aceasta pozitie cruciala in timpul unei perioade de reforma a sanatatii. (Zori &
Morrison, 2009). Mai mult, abilitatile de gandire critica sunt esentiale pentru
un manager de ingrijire cu scopul de a implementa ingrijirea centrata pe
persoana. Managerii de ingrijire sunt in pozitia de a lua decizii cruciale cu
privire la procesul de ingrijire a persoanelor Si pentru ca acest lucru sa se
individualizate Si nevoile beneficiarului, este esential ca acestia sa dezvolte
aceste abilitati de gandire critica. Managerii de ingrijire trebuie sa analizeze Si
sa evalueze nevoile individualizate de ingrijire din diferite surse Si instrumente
Si sa isi bazeze decizile complexe de fngrijire pe rationament. Aceasta
fnseamna ca capacitatea de gandire criticd este un element de baza al
activitatii lor.

Elemente de importanta in revizuirea critica a informatiilor raportate

Elemente de
importanta in
revizuirea
critica a
informatiilor
rapcrtate

in
cautarea
sursei

in cautarea in ciutarea Clarificarea Clarificarea
sursei " perspectivei sensului gandirii
vorbitorului
Cautarea sursei
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A fi capabil sa selecteze cum Si daca sa se utilizeze o sursa analizand
sursa, daca exista dovezi care sa sustind informatiile si daca informatiile
au fost verificate. Sursa trebuie verificata pentru a fi bine documentata,
impartiala, iar informatiile verificate

Cautarea perspectivei vorbitorului

in cautarea
perspectivei
vorbitorului

Aceasta inseamna ca managerul de ingrijire ar trebui sa-si
foloseasca mai intai abilitatile de ascultare activa, de
exemplu.

a putea intelege mesajul celuilalt, pundnd intrebari adecvate, a fi
concentrat atdt pe comunicarea verbald, cat Si pe cea non-verbalg,
oferind feedback Si asigurandu-va ca ati primit mesajul corect, este o
abilitate cheie pentru intelegerea perspectivei vorbitorilor.

De asemenea, pentru a intelege semnificatiile ascunse ale perspectivelor
vorbitorului, este important sa intelegem si motivatia, nevoile Si
sentimentele vorbitorului. Acesta este motivul pentru care indiciile de
comunicare non-verbald pot ajuta managerul de ingrijire sa inteleaga
mai bine un mesaj si intentiile unui vorbitor.

Clarificarea sensului

» fi capabil sa inteleaga mesajul care este transmis fara nicio
Clarificarea ’

sensului neintelegere sau eroare. Acest lucru este foarte important

pentru un manager de ingrijire, in special pentru procesul

luare a deciziilor.

Clarificarea semnificatiei se poate face prin adresarea unor intrebari de
clarificare sau prin rezumarea informatiilor pe care le-a oferit vorbitorul.

Clarificarea gdndiri

Clarificarea
gandirii
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Clarificarea gandirii inseamna a putea avea o imagine clara si intelegere

a situatiei, inclusiv toate informatiile, sursele si perspectivele obtinute.
Clarificarea gandirii este esentiala pentru o intelegere mai profunda a

in acest proces, ajutor ar putea veni din consemnarea tuturor
informatiilor primite, pentru a le vizualiza integrat. O alta modalitate de a
clarifica gandirea este sa rezumati informatiile Si sa o discutati cu un
coleg sau un supervizor, pentru a vedea daca ati inteles-o corect.
Clarificarea gandirii necesita timp Si este necesara pentru a putea
intelege informatiile Si a nu trage concluzii

Activitate de invatare activa - 2. Cum inteleg o situatie?

Participantii vor fi Tmpartiti in grupuri mici (3-4 participanti per grup).
Participantii sunt rugati sa se gandeasca in cadrul grupurilor mici la aceasta
situatie Si sa exerseze revizuirea critica, raspunzand la un set de intrebari care
le sunt oferite In Fisa de lucru. De asemenea, li se cere sa se gandeasca la 2
masuri pe care le-ar pune mai intai in aplicare in institutie, dupa ce se produce
un astfel de incident. Participantii vor lucra in grupuri mici timp de 15 minute Si
dupa aceasta vor discuta in grupul mare despre concluziile Si experientele lor
(alte 10 minute).
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Capitolul 3 — Metode alternative de implicare a personalului

A avea o echipa foarte implicata care initiaza strategii inovatoare pentru a crea
un mediu de lucru sanatos este scopul fiecarui lider de asistenta medicala.

Acest lucru va avea ca rezultat o satisfactie Si o motivatie mai ridicata a
personalului in munca, ceea ce, la randul sau, va duce la imbunatatirea calitatii

priveste ingrijirea lor.

Cu cat angajatii unei unitati de asistenta medicala sunt mai implicati, cu atat
este mai probabil sa ofere ingrijire personalizata, centrata pe pacient.

Avand n vedere acest lucru, este rolul managerului de ingrijire sa implice
personalul in initiativele Si cultura organizatiei, adica sa-si imbunatateasca
satisfactia, angajamentul fata de locul de munca, abilitatile de comunicare Si
increderea reciproca. De asemenea, este important sa te antrenezi Si sa
exersezi sa te pui in locul celuilalt Si sa te pui in situatiile pe care le-ar putea
intalni in munca de zi cu zi, folosind metode alternative precum jocul de rol Si
munca bazata pe scenarii, sugerate mai jos.

Acest lucru se poate realiza prin utilizarea diferitelor metode, cum ar fi oferirea
de oportunitati de formare sau team-building, dar Si prin utilizarea unor
metode alternative.

Jocul de rol ca metoda alternativa de implicare a personalului

Ce este Jocul de rol?

Jocul de rol este o metoda de invatare dinamica, interactiva
Si antrenanta Si un instrument pedagogic care a fost utilizat

@

- pe scara larga in diferite domenii (cum ar fi arte, istorie,

& & literatura etc.). Jocul de roluri inseamna ca participantii joaca

roluri date intr-o anumita situatie, pentru a intelege mai profund conceptele,
metodele de lucru, sentimentele, strategiile de urmat etc.).
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In mediile de asistentd medicald si mai precis in educatia asistentei medicale,

jocul de rol poate fi o metoda puternica Si eficienta de implicare a personalului
de ingrijire Tn munca lor, deoarece este rentabil, simplu de pus in practica,
poate fi folosit pentru o varietate de concepte sau situalii care sunt adesea
provocatoare in casele de batrani si mentin participantii interesati si implicati
(Brown & Chidume, 2023).

Managerii de fngrijire pot utiliza cu usurinta aceasta metoda pentru a

persoanad, alegand subiecte de joc de rol care sunt considerate problematice de
catre personal sau pot invita personalul sa planifice subiectele pe care le
considera cele mai utile pentru setarea speciala.

Beneficiile utilizarii_jocului de rol ca metoda alternativa de implicare a
personalului
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Pasii pentru a crea un joc de rol eficient

Jocul de rol este o metoda de invatare captivanta care necesita pregatire Si
planificare pentru a atinge rezultatele dorite. Managerii de ingrijire ar trebui sa
planifice cu atentie jocurile de rol pe care ar dori sa le implementeze impreuna
cu personalul de Tngrijire Si sa evalueze rezultatele obtinute.

Pasii de urmat pentru crearea unui joc de rol eficient sunt:
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Exemple de teme pentru jocuri de rol in cadrul echipelor de ingrijire

Aceste teme ar putea fi:

0 Comunicarea cu persoanele in varsta cu dementa
[ Rezolvarea conflictelor in cadrul echipei de ingrijire

0 Practica de asistenta medicala in diferite patologii (cum ar fi tulburari

neurocognitive, patologie cardiaca etc.)

0 Incidente de siguranta care pot aparea in unitate

Lucrul bazat pe scenarii

Ce este lucrul bazat pe scenarii?
SCENARIU
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O alta metoda experientiala de implicare a personalului n fngrijirea

persoanelor varstnice este munca bazata pe scenarii.

Un scenariu este o situatie simulata, provocatoare sau complexa, din viata
reala, care este oferita grupului Si pentru care membrii grupului trebuie sa
gaseasca solutii sau sa decida care ar fi cea mai buna modalitate de a proceda
sau pasii care trebuie intreprinsi.

Scenariile pot fi construite impreuna cu echipa de ingrijire, pentru a arata in
mod eficient provocarile sau nevoile lor reale.

Munca bazata pe scenarii este o modalitate de construire a colaborarii in
echipa si de lucru pentru atingerea obiectivelor, pentru stabilirea unei viziuni
comune a ingrijirii in echipd, deschizand calea pentru a ajunge la o ingrijire
centrata pe persoand. Scenariile imbunatatesc abilitatile de gandire critica Si
abilitatile de luare a deciziilor ale personalului de ingrijire.

Exemple de teme pentru lucrul bazat pe scenarii

0 Principii etice

0 Managementul riscurilor
0 Conflicte la locul de munca
[0 Datoria de araporta

[J Cum se implementeaza o activitate bazata pe scenarii?

Managerii de ngrijire (impreuna cu personalul) vor pregati un scenariu bazat
pe situatiile din viata reala care ar putea aparea Si la care personalul de ingrijire
trebuie sa gaseasca solutii sau sa ia decizii.

Grupului de participanti i se ofera scenariul Si, dupa ce il citesc, il vor discuta in
echipa si vor veni cu raspunsuri la intrebari precum:
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Personalul de ingrijire//asistenta a
H reactionat in mod corespunzator?

Ce s-ar fi putut face altfel?

Care a fost impactul acestor actiuni
asupra persoanelor in varsta?

Care ar fi obligatiile personalului in
acest caz?

Resurse aditionale

Video: https://www.youtube.com/watch?v=SFQ904Yauh§8

in acest videoclip, puteli vedea cum este reprezentata ingrijirea centrata pe
persoana intr-o unitate rezidentiala intr-un joc de rol Si cum jocurile de rol ar
putea fi folosite pentru implicarea echipei in acest scop.

Activitate de invatare activa- 3. Lucru bazat pe scenarii pentru cresterea
implicarii personalului

Participantii vor fi Tmpartiti Tn grupuri mici (3-4 participanti in fiecare grup).
Fiecare grup va crea un scenariu privind activitatea sa in institutie, hotarand
asupra unei teme pe care o considera importanta Si care poate implica
personalul, beneficiarii Si membrii familiei. Scenariul va fi scris in Sablonul
furnizat Si pasii pentru aplicarea scenariului cu echipa vor fi notati, de
asemenea, inclusiv intrebarile care trebuie adresate. Dupa finalizarea acestei
lucrari, fiecare grup isi va prezenta rezultatele pentru intreaga audienta,
oferind oportunitatea dezbaterilor Si discutiilor.

Test de autoevaluare

Stagiarii trebuie sa raspunda la cele 9 intrebari propuse.
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Reflectarea asupra ipotezei unei probleme

Introducere

Reflectarea asupra ipotezei unei probleme inseamna alocarea de timp pentru a
examina Si analiza cu atentie ipotezele care subliniazd o problema sau o
situatie dificila. O ipoteza este o explicatie sau o presupunere initiala despre
cauza sau natura unei probleme, iar reflectarea asupra acesteia implica
chestionarea Si testarea acestei ipoteze.

Cand profesionistii care lucreaza n ingrijirea persoanelor varstnice reflecteaza
asupra ipotezei unei probleme, acesStia 1Si examineaza ipotezele cu privire la
ceea ce cauzeaza problema pe care incearca sa o rezolve. Reflectand asupra
ipotezelor lor, profesionistii pot identifica orice prejudecati sau ipoteze care
le-ar putea influenta gandirea Si pot dezvolta o intelegere mai nuantata a
problemei. Acest lucru 1i poate ajuta sa dezvolte solutii mai eficiente Si sa

Prin acest modul, managerii de ingrijire vor avea oportunitatea de a-Si
imbunatati gandirea critica si abilitatile de rezolvare a problemelor, in special
in domeniile identificarii, analizei Si crearii de ipoteze pentru rezolvarea
problemelor. Ei vor dobdndi, de asemenea, o intelegere mai profunda a
importantei reflectiei in procesul de rezolvare a problemelor Si iSi vor dezvolta
abilitatile de practica reflexiva. Mai mult, ei vor invata sa implementeze
modele participative care implica personalul, persoanele care primesc ingrijire
si familile acestora pentru a aborda problemele. Toate cunostintele Si
abilitatile dobandite in acest modul vor echipa managerii de ingrijire pentru
a-Si conduce eficient echipele in rezolvarea problemelor zilnice in ingrijirea
varstnicilor, respectand n acelasi timp principiile abordarii centrate pe
persoana.

Pentru a face acest lucru, vom prezenta mai intdi o baza teoretica prin
definirea a ceea ce este o problema, diferenta dintre o problema tehnica si o
problema adaptativa Si abordari teoretice privind formularea ipotezelor Si
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rezolvarea problemelor. Tn al doilea capitol, vom prezenta strategii Si modele de

rezolvare a problemelor. Tn final, ultimul capitol va discuta conceptul de
participare Si co-creare Si importanta implicarii diferitelor parti interesate n
rezolvarea unor probleme complexe care pot pune in pericol implementarea
corecta a modelului de atentie centrata pe persoana.

Au fost dezvoltate activitati de invatare activa pentru a promova asimilarea
anumitor concepte prin experienta practica.

Copitolul 1 — Ce este o problema

oE O problema este o situatie dificila sau o problema care necesita
o solutie. Reprezinta un decalaj intre ceea ce este aSteptat sau

dorit Si ceea ce se intampla in prezent. Abilitatile de rezolvare a
problemelor sunt esentiale in toate aspectele vietii Si mai ales atunci cand
lucrati pentru a sprijini oamenii care ar putea fi oarecum vulnerabili - cum ar fi
persoanele in varsta - deoarece va permit sa depasiti provocarile, sa luafi
decizii eficiente Si sa va atingeti obiectivele.

O criza, pe de alta parte, este un eveniment brusc, neaSteptat, care poate
necesita un raspuns mai imediat. , Etimologic vorbind, cuvantul criza provine
din limba greaca (KpIgIG) Si iTnseamna ,judecata” sau ,decizie”, deci indica
momentul decisiv care determina dezvoltarea ulterioara pozitiva sau negativa
a unui lucru sau a unei situatii. Esenta crizei este ca trebuie sa decideti, dar inca
nu a fost luata nicio decizie.” (MilaSinoviae & KeSetoviae, 2008)

Este plauzibil ca, ih anumite cazuri, o acumulare de probleme nerezolvate Si
posibil neobservate sa poata duce la o criza. Detectarea acestor probleme in
prealabil poate fi cruciala in prevenirea unei crize. Managerii de ingrijire ar
trebui sa-si incurajeze echipa sa mentina intotdeauna o atitudine vigilenta,
sa-Si evalueze constant munca Si sa monitorizeze in mod obiectiv evolutiile
pentru a identifica orice probleme care pot aparea.
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O alta distinctie importanta care trebuie facuta este cea dintre problemele

tehnice i cele adaptative. Problemele tehnice sunt usor de identificat Si au
solutii simple bazate pe proceduri, reguli Si protocoale stabilite. Pe de alta
parte, ,provocarile adaptive sunt probleme sistemice fara raspunsuri simple.
Rezolvarea lor necesita implicarea oamenilor din intreaga organizatie. n loc sa
oferiti solutii, trebuie sa puneti intrebari dificile Si sa folositi inteligenta
colectiva a angajatilor. n loc sa mentineti normele, trebuie sa contestati modul
in care facem afaceri. Si mai degraba decat sa potoliti conflictul, trebuie sa
scoateti problemele la suprafata si sa-i lasati pe oameni sa simta intepaturile
realitatii.” (Heifetz & Laurie, 1997).

probleme care pot fi rezolvate prin aplicarea procedurilor sau protocoalelor
stabilite, folosind abilitati sau instrumente tehnice specifice. De exemplu, o
problema tehnica in acest context ar putea fi un dispozitiv medical defectuos
care necesita reparatii. Pe de alta parte, o problema adaptativa se poate referi
la o provocare care necesita o noua invatare, noi moduri de gandire sau noi
abordari de rezolvat. Problemele adaptative sunt mai complexe Si pot sa nu
aiba o solutie clara si necesita adesea o intelegere mai profunda a problemei
Si o abordare mai holistica Si creativa. O provocare adaptativa in ingrijirea
varstnicilor ar putea fi modul de imbunatatire a calitatii vietii pacientilor cu
dementa care manifestd comportamente dificile, cum ar fi rezistenta la
ingrijire.

»Rezolvarea problemelor complexe necesita un stil de conducere care sa
influenteze organizatia intr-un mod care sa stimuleze un raspuns colaborativ la
problema.” Cel mai bun stil de conducere pentru a sprijini acest proces este
leadership-ul adaptiv, deoarece se concentreaza pe colaborare, inovare Si
invatare continua. Liderii adaptabili sunt capabili sa sprijine dezvoltarea unei
intelegeri comune a problemei Si sa-Si incurajeze echipele sa dezvolte solutii
inovatoare si eficiente. (Nelson & Squires, 2017). Rezolvarea problemelor
complexe este dificila, dar conform lui Heifetz Si colab. (2004), ,,multi oameni si
grupuri diferite pot detine raspunsurile pentru solutiile problemelor complexe
de adaptare.
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Acesta este motivul pentru care acest modul va prezenta Si un capitol despre
modelele participative care pot fi utilizate pentru identificarea, definirea Si
rezolvarea problemelor. Tn contextul aborddrii centrate pe persoand, este
intr-adevar crucial sa se implice individul/da care primeste ingrijire Si, in unele
cazuri, persoanele cele mai apropiate, in procesul de rezolvare a problemelor.
Tnainte de a trece la aceasta, vom prezenta citeva abordari teoretice, modele
Si strategii pentru formularea ipotezelor Si rezolvarea problemelor.

Abordari teoretice de rezolvare a problemelor
Exista mai multe abordari teoretice care pot ajuta la intelegerea problemelor

care pot aparea in diferite contexte, cum ar fi in serviciile pentru varstnici in
care se aplica ingrijirea centrata pe persoana. Unele dintre aceste abordari
includ:

Gandirea sistemica

Isi are originile la inceputul secolului al XX-lea in domenii atat de diverse precum
inginerie, economie si ecologie, dar este un cadru teoretic care poate fi aplicat analizei
unei varietati de sisteme complexe, cum ar fi sistemele de sanatate, potrivit lui
Savigny & Adam (2009). Se concentreaza pe intelegerea modului in care diferitele
parti ale unui sistem interactioneaza si a modului in care modificarile dintr-o parte pot
afecta intregul sistem. In comparatie cu abordérile anterioare, Gandirea Sistemica
presupune ,incadrarea unei probleme in termenii unui model de comportament in
timp, crezand ca pentru a cunoaste ceva necesita intelegerea contextului relatiilor’si
sintelegerea modului in care este generat un comportament” (Savigny & Adam, 2009),
printre altele.

Teoria complexitatii

Este un cadru teoretic care sugereaza ca sistemele sunt in mod inerent complexe, cu
multe parti interdependente si care interactioneaza. Aceasta teorie poate ajuta la
intelegerea naturii dinamice a acestor sisteme si a modului in care schimbarile mici
pot avea efecte uriase si imprevizibile.

preferintele individuale, cultura organizationala si cadrele politice.
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Cadrul Cynefin

A fost dezvoltat de Dave Snowden si se bazeaza pe cercetarile din teoriile anterioare
si ajuta la intelegerea diferitelor tipuri de probleme si a modului de abordare a
acestora, sugerand ca problemele pot fi clasificate in patru domenii care necesita
abordari diferite: Clar, Complicat, Complex, Haotic.

Fiecare domeniu necesita o abordare diferitd a rezolvarii problemelor. In contextul

problema cu care se confrunta si la dezvoltarea unei abordari adecvate pentru a o
aborda. De exemplu, daca problema se afla in domeniul complicat, poate fi necesara
0 abordare mai analitica si condusa de experti, in timp ce daca problema este in
domeniul complex, poate fi necesara o abordare mai adaptativa si mai experimentala.

Cele patru domenii sunt explicate pe scurt mai jos:

CQear: Relatia dintre cauza si efect este clara Si evidenta.
Cele mai bune practici Si proceduri standard pot fi
utilizate pentru a rezolva problemele din acest domeniu.

Accentul este pe identificarea raspunsului corect.
Relatia dintre cauza si efect este mai putin clara,
dar poate fi determinata prin analize de specialitate
Si cunostinte tehnice. Pot exista mai multe solutii Si se pune

accent pe identificarea celei mai eficiente.

Relatia dintre cauza si efect nu este imediat clara.

Exista multi factori Si variabile care interactioneaza,
iar cea mai buna abordare este s experimentezi Si sa inveti
din rezultate. Accentul se pune pe crearea de sens Si adaptarea
la situatie.
Nu exista o relatie clara intre cauza si efect. Situatia este
imprevizibila Si se schimba rapid. Acest lucru necesita actiuni
imediate pentru a stabiliza situatia. Accentul se pune pe
restabilirea ordinii Si stabilitatii. (Snowden & Boone, 2007)
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Atat Gandirea Sistemelor, cat Si Teoria complexitatii iSi propun sa
optimizeze managementul Si conducerea problemelor practice

F pentru a obtine cel mai bun rezultat posibil. Desi impartasesc un
obiectiv comun, 1l abordeaza diferit.

Gandirea sistemica implica stabilirea unei
solutii tinta de la Thceput si evaluarea
flecarei componente, a interactiunilor
acesteia si a procesului necesar pentru a
ajunge la starea tinta.

in schimb, Teoriei Complexitatii,
exemplificate de modele precum cel Cynefin,
se concentreaza pe intelegerea prezentului
mai degraba decét a starii dorite.

0 Rolul managerilor de ingrijire necesitd un nivel ridicat de intelegere a

diferitelor abordari ale problemelor care apar.

Cum isi pot sprijini_managerii de ingrijire echipele pentru a identifica
abordarea adecvata de rezolvare a problemelor

Managerii de ingrijire ar trebui sa-Si sprijine echipele pentru a gasi abordarea
adecvata pentru intelegerea Si rezolvarea problemelor in moduri diferite.
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Abordarea Gandirii Sistemice implica analiza diferitelor
componente ale unui sistem, modul in care acestea
interactioneaza intre ele si modul in care contribuie la problema.
Aceastd abordare poate ajuta la identificarea cauzelor principale
ale problemei si la dezvoltarea solutiilor care se adreseaza mai
multor componente ale sistemului.

SYSTEMIC
THINKING

Abordarea Teoriei Complexitatii recunoaste ca sistemele sunt
complexe, adaptive siin continua evolutie. Aceasta inseamna ca
solutile problemelor nu pot fi intotdeauna simple si pot necesita
adaptare si experimentare continua. Aceasta abordare poate ajuta
profesionistii care lucreaza cu persoanele h varsta sa inteleaga
hatura dinamica a unor probleme si sa dezvolte solutii flexibile si
adaptabile.

COMPLEXITY
THEORY

Prin utilizarea cadrului Cynefin, pe de altd parte, este posibila
clasificarea problemelor in patru domenii: Clar, Complicat,
Complex si Haotic, Thainte de a identifica abordarea adecvata
pentru rezolvarea acesteia. De exemplu, daca problema este in
domeniul Simplu, o abordare de cea mai buna practicd poate fi
adecvatg, in timp ce daca problema este Th domeniul Complex,
poate fi necesara o abordare mai experimentala.

CYNEFIN
FRAMEWORK

Managerii de ingrijire ar trebui sa-Si incurajeze echipele sa gaseasca o
modalitate mai buna de a face fata diferitelor probleme prin urmatoarele
strategii:

0 Creati un mediu de sustinere in care profesionistii pot discuta Si
reflecta in mod deschis. Incurajati-i s3-si impartaseascé preocuparile
si incurajati brainstormingul si schimburile.

0 Oferiti formare si resurse privind tehnicile de rezolvare a
problemelor, cum ar fi analiza cauzei principale Si testarea ipotezelor.
0 Promovati o cultura a invatarii continue, in care profesionistii
sunt incurajati sa reflecteze asupra experientelor lor Si sa invete din
greselile lor. Acest lucru poate ajuta la promovarea gandirii critice Si a
abilitatilor de rezolvare a problemelor.

0 Oferiti feedback Si incurajati profesionistii sa caute feedback de
la colegii Si supervizorii lor Si sa ofere sprijin dupa cum este necesar
pentru a-i ajuta sa dezvolte solutii eficiente.
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Activitate de invatare activa- 1. Aplicarea cadrului Cynefin

Participantii vor fi Tmpartiti in grupuri mici. Fiecarui grup i se va atribui un
scenariu, ei vor identifica problema(ele) din scenariul lor Si le vor clasifica in
functie de cadrul Cynefin. Ei vor identifica apoi cele mai bune metode de
rezolvare a problemelor pentru problema (problemele) lor.
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Capitolul 2 — Instrumente si strategii de rezolvare a problemelor

Exista o varietate de instrumente Si strategii de rezolvare a problemelor care
pot fi folosite pentru a aborda diferite tipuri de probleme, de la simple la
complexe. Aceste instrumente Si strategii pot ajuta indivizii Si echipele sa
rezolve problemele intr-un mod structurat Si sistematic, conducand in cele din
urma la rezultate mai bune Si un succes sporit.

Tn aceasta sectiune, vom explora unele dintre cele mai comune instrumente Si
strategii de rezolvare a problemelor care pot fi utilizate pentru a aborda diferite
tipuri de probleme care pot aparea in serviciile de ingrijire in care se aplica
Abordarea centrata pe persoana.

Analiza cauzei fundamentale (RCA)

Analiza cauzei principale (RCA) este de obicei o abordare de jos in sus care
implica inceperea cu o problema specifica Si lucrul de la zero pentru a
identifica potentiale solutii. Implementarea acestei abordari poate fi utila
pentru a identifica cauzele fundamentale ale problemelor Si pentru a se asigura
ca planurile de interventie sunt adaptate nevoilor Si preferintelor unice ale
individului. lata pasii pentru implementarea abordarii cauzei principale:

» | Ol » 1 03 » | 05

Identificati actiunile

Identificati Analizati datele I de remediere / &
problema Elaborarea unui plan

o
Identificati cauza -
principala Implementati si
monitorizati
planul

& Adunati date I <

{Generati si testati
inoteza

» | 02 » | 04 » | 06

> | O'I Identificati problema: Primul pas este identificarea clara a
problemei care trebuie rezolvata. Acest lucru poate implica
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discutii cu persoana in varsta, familia ei Si ingrijitorii, precum Si

observarea comportamentelor Si interactiunilor acestora cu
echipa de ingrijire.

S | O Colectati date: Odata ce problema a fost

identificata, urmatorul pas este strangerea
datelor despre problema. Acest lucru poate implica colectarea
de informatii despre istoricul medical al individului,
medicamentele Si rutinele zilnice, precum Si discutarea cu alfi
membri ai echipei de ingrijire.

| 03 Analizati datele: Datele care au fost colectate

>

cauzele potentiale ale problemei. Acest lucru poate implica

trebuie analizate pentru a identifica modelele si

utilizarea unor instrumente precum diagramele tip oase de
peste pentru a ajuta la vizualizarea datelor.

Identificati cauza principala /Generati Si
% | 04 testati ipotezas: Odata ce datele au fost
analizate, urmatorul pas este identificarea cauzei principale a
problemei. Aceasta poate implica intrebarea ,de ce” de mai
multe ori pentru a ajunge la cauza de baza a problemei,
impartirea acesteia in parti mici pentru a intelege mai bine
imaginea de ansamblu sau crearea de diagrame cauza-efect
pentru a vizualiza toti factorii cauzali posibili. Tn acest pas, ar
putea fi util sa generali o serie de ipoteze care ar putea explica
cauza principala a problemei. Aceste ipoteze ar trebui sa se
bazeze pe date Si observatii Si ar trebui sa fie testabile. Un plan
poate fi elaborat pentru a testa fiecare ipoteza, folosind date Si
observatii pentru a determina daca ipoteza este sustinuta sau
nu.

> | 05 Identificarea actiunilor de remediere /
Elaborarea unui plan: Odata ce cauza
principala a fost identificata, poate fi elaborat un plan pentru a
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o aborda. Aceasta poate implica dezvoltarea unui plan de

ingrijire personalizat care identifica interventii specifice care
pot fi utilizate pentru a aborda problema.

S | 06 Implementarea $i monitorizarea planului:
Pasul final este implementarea planului Si

monitorizarea eficacitatii acestuia in timp. Acest lucru poate
implica revizuirea periodica a planului de ingrijire Si efectuarea
de ajustari dupa cum este necesar pentru a se asigura ca
nevoile si preferintele individului sunt indeplinite. (Groot, 2020)

Prin implementarea abordarii cauzei principale, este posibil sa se identifice
cauzele care stau la baza problemelor Si sa se dezvolte planuri de ingrijire
personalizate care sa raspunda nevoilor Si preferintelor unice ale individului,
conducand in cele din urma la o imbunatatire a calitatii serviciului oferit.

Cateva tehnici Si exemple RCA

Exista mai multe tehnici pentru efectuarea unei analize a cauzei principale,
doua dintre ele sunt prezentate mai jos impreuna cu exemple practice.

HARTA PARETO

O diagrama Pareto este o reprezentare grafica
care clasifica categoriile sau problemele Tn
ordinea descrescatoare a frecventei sau
impactului, cu scopul de a identifica cei mai
importanti contributori la 0 anumita problema
sau situatie dificila. Se bazeaza pe principiul
Pareto, care spune ca 80% din efecte provin
din 20% din cauze. (Invensis Learning, 2021)

L

Un exemplu practic:

.

117



Co-funded by
the European Union

5> CoOmMpass
Un azil de batrdni a implementat o abordare de ingrijire centrata pe persoana,
dar ei se chinuie s& vada rezultatele dorite. In calitate de manager de ingrijire,
puteti crea o diagram& Pareto pentru a identifica cauzele principale ale
provocarilor de implementare. Datele pot fi adunate cu privire la diversi factori,
cum ar fi pregatirea personalului, atitudinile personalului, comunicarea cu
rezidentii Si familiile etc.
Prin analiza datelor colectate, este posibil sa se determine factorii care
contribuie cel mai mult la provocarile de implementare. Acest lucru se poate
face prin calcularea procentului de provocari cauzate de fiecare factor. Dupa
aceea, poate fi creata o diagrama Pareto. Graficul ar trebui sa aiba doua axe,
una pentru procentul de provocari cauzate de fiecare factor Si alta pentru
diferifii factori in sine. Factorii trebuie aranjafi in ordinea descrescatoare a
importantei, cu cel mai semnificativ factor in partea stdnga a graficului.
Graficul ar arata cam asa: vezi grafic
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Pareto Chart
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Dupéa analizarea datelor Si crearea unei diagrame Pareto, afi putea descoperi
ca 80% dintre provocdrile de implementare sunt cauzate de atitudinile
personalului fata de ingrijirea centrata pe persoana. Mai exact, puteti descoperi
ca unii membri ai personalului pot simti ca ingrijirea centrata pe persoana
necesita mai mult timp Si efort decdt abordarea orientata pe sarcini.

Inarmat cu aceste informatii, puteti dezvolta interventii directionate pentru a

aborda aceste cauze specifice, cum ar fi furnizarea de sprijin Si coaching
continuu pentru personalul de sprijin.
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TEHNICA CELOR 5 DE CE

Tehnica Celor 5 De Ce presupune adresarea
intrebarii ,de ce” in mod repetat pana cand este
identificata cauza principala a unei probleme. Se
bazeaza pe ideea ca o problema este adesea doar
un simptom al unei probleme mai profunde si
subiacente si, intreband ,,de ce” de mai multe ori,
‘puteti indeparta straturile si puteti ajunge la
adevarata cauza principala a problemei. (Invensis
Learning, 2021)

( _

\

A practical example:Un exemplu practic:

Problema: Un rezident nu este multumit de serviciul de ingrijire Si igi exprima in

mod constant dorinta de a se intoarce acasa.

1.

De ce rezidentul nu este mulfumit de serviciul de ingrijire ? Simte ca
preferintele Si nevoile sale nu sunt luate in considerare.

De ce simte ca preferintele Si nevoile sale nu sunt luate in
considerare? El poate avea dificultati in a-Si comunica preferintele Si
nevoile personalului.

De ce rezidentul poate avea dificultati in a-Si comunica preferintele Si
nevoile? Rezidentul poate avea deficiente cognitive sau fizice care fac
dificila comunicarea eficienta Si este posibil ca personalul sa nu fi
primit formare despre cum sa aib&@ grija de rezidentii cu nevoi
speciale.

De ce este posibil ca personalul sa nu fi urmat o formare despre cum
sa aiba grija de rezidentii cu nevoi unice? Este posibil ca unitatea sa
nu aiba@ un program cuprinzator de formare pentru a raspunde
nevoilor rezidentilor cu nevoi speciale.

. De ce este posibil ca unitatea sa nu aiba un program cuprinzator de

formare? Este posibil ca unitatea sa nu fi alocat resurse suficiente,
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inclusiv timp Si finantare, pentru a dezvolta Si implementa un astfel
de program de formare. (CAUZA DE BAZA)

DIAGRAMA OSULUI DE PESTE

Este un instrument folosit pentru a identifica
cauzele posibile ale unei anumite probleme sau
eveniment. Se numeste diagrama cu oase de
peste, deoarece arata ca scheletul unui peste, cu
problema sau evenimentul situat in partea dreapta
si posibilele cauze care se ramifica din coloana
vertebrala principala. (Invensis Learning, 2021)

Un exemplu practic

Mai intéi, trasati o linie orizontala in centrul unei bucati de hdrtie, cu o caseta
la sfdrsit reprezentdnd problema, de exemplu: Schimbari bruste de dispozitie a
rezidentilor in timpul vizitelor.

Apoi, desenati mai multe linii care se ramifica de la linia principala, ca oasele
unui pesSte. Fiecare linie ar reprezenta o cauza potentiala a problemei. Unele
categorii posibile de luat in considerare ar putea include:

o Sanatate fizica: factori precum durerea, boala sau efectele
secundare ale medicamentelor.

a Sanatate mintala: factori precum depresia, anxietatea sau
declinul cognitiv.

a Bunastarea sociala Si emotionala: factori precum izolarea
sociald, schimbarile de rutind sau de mediu sau stresul Si anxietatea
legate de dinamica familiei sau de evenimentele din viata personala.
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o Satisfactia referitoare la serviciul primit: calitatea ingrijirii,

comunicarea cu personalul.

Diagrama osului de peSte va arata cam asa:

DIAGRAMA OSULUI DE PESTE

Sanatate fizica Sanatate mental
Durerefboala Declin cognitiv
Efecte adverse Anxietate
medicamente Schimbiri bruste ale
dispozitiei rezidentilor
Izolare sociala Calitatea ingrijirii in timpul vizitelor :

Schimbarea Comunicarea cu

rutinelor/mediului personalul
Bunastare : . o
sociald si S:tlssg?v%ﬁ fata
emotionald

TEMPLATE: WWW . REALLYGREATSITE.COM

Odata ce afi identificat aceste categorii, génditi-va la factorii specifici care ar
putea contribui la problema. De exemplu, in categoria ,Sanatate fizica”, afi

putea enumera:

o Durere: Poate ca rezidentul se confrunta cu o durere
necontrolata, care ii afecteaza starea de spirit in timpul vizitelor.
] Efecte secundare ale medicamentelor: Poate ca rezidentul se

confrunta cu reactii adverse ale medicamentelor sale, cum ar fi
somnolenta sau confuzie, care ii afecteaza starea de spirit.
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0 Boala: Poate ca rezidentul are o afectiune medicala

nediagnosticata sau care se agraveazda, care ii afecteaza starea de
Spirit.

Veti continua acest proces pentru fiecare categorie, géndindu-va sub forma
unui brainstorming asupra a cGt mai multe cauze specifice. Odata ce ati
finalizat diagrama cu os de peSte, o puteti analiza pentru a identifica cauzele
principale ale problemei.

In acest exemplu, s-ar putea sd descoperiti cd multe dintre cauzele
fundamentale se incadreaza in categoria ,Sanatate fizica”, ceea ce sugereaza
ca acesta este domeniul principal care necesita investigatie. Mai exact, s-ar
putea sa descoperiti ca durerea necontrolata este o contributie majora la
problema, deoarece rezidentul se confrunta cu dureri care ii afecteaza starea
de spirit in timpul vizitelor. Inarmat cu aceste informatii, puteti dezvolta
interventii directionate pentru a aborda aceste cauze specifice, cum ar fi
asigurarea ca durerea rezidentului este gestionata in mod corespunzator.

Alte tehnici care pot fi utilizate pentru a efectua Analiza Cauzei Principale sunt
Planificati-Efectuati-Verificati-Actionati (PDCA) si Analiza Modului de Esec si
Efectelor (FMEA). Puteti afla mai multe despre ele in acest videoclip: Root
Cause Analysis Techniques

Strategii pentru definirea problemelor

@] La identificarea si definirea problemelor in serviciile de
ingrijire a persoanelor varstnice in care se aplica o abordare
centrata pe persoana, este important sa se ia in considerare
modul care sa fie consecvent cu principiile acesteia. Unele

strategii care pot fi utile in acest context includ:
e Implicarea persoanei in varsta: este importanta implicarea persoanei in
varsta Si a membrilor familiei sau ingrijitorilor acesteia in procesul de
identificare a problemelor. Acest lucru poate ajuta la asigurarea ca
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problema este definita din perspectiva persoanei in varsta si ca nevoile

si preferintele acesteia sunt luate in considerare.

o Utilizarea unui limbaj centrat pe persoana: este important sa folositi un
limbaj care sa puna oamenii pe primul loc, in concordanta cu principiile
este respectuos, fara judecati, bazat pe punctele forte in loc de deficit.
(Hyams si colab., 2018).

o Efectuarea observatiilor: observatiile pot fi o sursa valoroasa de
informatii la definirea problemelor. Observarea comportamentului
persoanei Tn varsta Si a interactiunilor cu mediul inconjurator poate ajuta
la identificarea potentialelor probleme care pot sa nu fie imediat
evidente.

e Realizarea interviurilor: Interviurile pot fi un instrument valoros pentru
intelegerea experientelor Si perspectivelor persoanei in varsta. Acestea
pot fi folosite pentru a explora nevoile Si preferintele persoanei,
scopurile si aspiratiile Si experientele sale cu privire la ingrijirea oferita.
intrebarile deschise pot ajuta la generarea de informatii bogate si
detaliate despre problema. Ele incurajeaza persoana sa ofere o
naratiune despre experientele sale, mai degraba decat sa ofere pur Si
simplu raspunsuri scurte la intrebari inchise.

Activitate de invatare activa - 2. Identificati cauza principala a unei probleme
si creati un plan de actiune (Joc de rol)

Participantii vor fi impartiti in grupuri mici. Fiecarui grup i se va atribui un joc
de rol, va identifica problema (problemele) din scenariul sau Si le va rezolva.
Apoi, odata ce grupul a identificat cauza principala (cauzele) problemei, ar
trebui sa lucreze impreuna pentru a dezvolta un plan de actiune pentru a
rezolva problema. Fiecare grup ar trebui sa-Si prezinte concluziile Si planul de
actiune grupului mai mare.
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Capitolul 3 — Metode participative de implicare a partilor interesate n
rezolvarea problemelor

S ~'. Implicarea rezidentilor din institutii de ingrijire a persoanelor in
| PY @ varsta si a familiilor acestora in procesul de rezolvare a

o. l problemelor poate fi cruciald din mai multe motive.

Tn primul rand, rezidentii varstnici au perspective unice asupra
vietii, experientelor si nevoilor lor de zi cu zi, care pot ajuta la identificarea
zonelor de imbunatatire Si a potentialelor solutii. Implicarea lor poate

nevoile Si preferintele individului sunt in prim-planul luarii deciziilor.

In plus, implicarea familiilor in procesul de rezolvare a problemelor poate
stimula un sentiment de parteneriat Si colaborare intre unitatea de ingrijire Si
cei dragi rezidentilor. Acest lucru poate duce la o comunicare mai buna, o
incredere sporita Si o relatie mai pozitiva in general. Familiile pot avea, de
asemenea, informatii valoroase despre istoricul rezidentului, preferintele Si
starea de sa@natate, care pot informa pentru luarea deciziilor Si pot imbunatati

Video: Personalisation: Promoting independence in care homes

Videoclipul subliniaza importanta independentei pentru rezidentii unei case de
ingrijire Si evidentiaza beneficiile potentiale ale implicarii membrilor familiei
sau a altor parti interesate in procesele de rezolvare a problemelor, sugerand
ca aceasta implicare poate facilita identificarea cauzei fundamentale a unei
probleme in unele cazuri. in plus, videoclipul ne indeamna s& reflectdm asupra
importantei echilibrarii riscurilor Si libertatilor, astfel incat beneficiarii
serviciilor sa simta ca 1Si mentin o parte din autonomie.

Participarea Si co-crearea ingrijiri

implicarea clientilor in procesul de asistenta medicala

Video: What makes co-production different from participation?
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Participarea se refera la implicarea clientilor in luarea deciziilor cu privire la

ingrijirea lor medicalda, cum ar fi discutarea optiunilor de tratament sau a
preferintelor cu furnizorul lor de asistentd medicald. Tn acest caz, furnizorul de
asistentd medicald ramane principalul factor de decizie, iar clientul ofera
informatii.

Co-crearea de ingrijire, pe de alta parte, implica clientii Si furnizorii de
asistenta medicald care lucreaza impreuna ca parteneri pentru a proiecta Si
planifica ingrijirea care sd raspunda nevoilor si preferintelor clientului. Tn
aceasta abordare, clientul este vazut ca un partener egal in procesul de
ingrijire, furnizorul de asistenta medicala oferind indrumari Si expertiza.

de servicii, ceea ce este foarte important pentru imbunatatirea rezultatelor.
Trei dimensiuni relationale sunt deosebit de importante pentru stabilirea acelor
relatii si interactiuni de calitate: obiective comune, cunostinte comune Si
respect reciproc. Co-crearea este, de asemenea, deosebit de importanta in
situatiile caracterizate de sarcini complexe, cum ar fi gasirea cauzei principale a
problemelor complexe. (Kuipers, Cramm, Nieboer, 2019)

Tehnici participative de rezolvare a problemelor

in articolul sdu ,Rezolvarea creativa Si participativa a problemelor - Arta Si
stiinta”, Vidal (2006), a mentionat contributia valoroasa la domeniul
managementului Si rezolvarii problemelor oferita de cartea lui Boland Si
Collopy (2004) unde afirma ca managerii ar trebui nu numai sa colecteze
informatii si sd ia decizii, ci Si sd actioneaze ca designeri creativi. In ciuda
interconexiunii dintre luarea deciziilor Si proiectarea in management, luarea
deciziilor a fost accentuata mai mult decat proiectarea de prea mult timp.
Autorii sustin ca managementul nu este doar despre luarea deciziilor, ci Si
despre proiectare.Cartea este o compilatie de eseuri care exploreaza
»atitudinea de proiectare” spre deosebire de ,atitudinea de decizie”. Ea critica
educatia de management conventionala, care formeaza pentru a alege dintre
alternativele existente, mai degraba decat sa proiecteze altele noi.
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Prin perspectiva lor inovatoare asupra managementului, autorii promit sa ofere

solutii la unele dintre cele mai presante probleme cu care se confrunta astazi
liderii organizationali, cercetatorii Si educatorii. Ei vad managementul nu ca pe
o stiinta a rezolvarii rationale a problemelor, ci ca pe arta de a crea viziuni Si
cai pentru a realiza acele viziuni. Pentru a putea crea aceste raspunsuri
creative, managerii de ingrijire pot include diferite parti interesate in procesul
de rezolvare a problemelor. Schimbul de puncte de vedere Si perspective va
duce cu siguranta la rezultate inovatoare Si creative.

Pentru managerii de ingrijire este important sa fie constienti de modele
eficiente de rezolvare a problemelor care promoveaza incluziunea Si
participarea. Modelele participative de rezolvare a problemelor implica
implicarea unui grup divers de parti interesate, inclusiv adultii Tn varsta,
familiile acestora, profesionistii din domeniul sanatatii Si membrii comunitatii,
in procesul de identificare Si abordare a unei probleme. Aceste modele
subliniaza importanta participarii active, a luarii deciziilor colective Si a puterii
Si responsabilitatii partajate. Prin implicarea partilor interesate in procesul de
rezolvare a problemelor, modelele participative promoveaza un sentiment de
proprietate, imputernicire Si colaborare care poate duce la solutii mai eficiente
Si durabile.

n continuare, sunt prezentate cateva modele cheie participative de rezolvare a
problemelor care pot fi aplicate in contextul serviciilor de ingrijire a
persoanelor varstnice.

ciudata, fara nicio judecata. Scopul este de a produce cadt mai multe idei

Brainstorming este o tehnica de generare de idei
pentru a rezolva o problema. Grupul este incurajat sa
sugereze orice idee, oricat de neconventionala sau

posibil, de a construi pe ideile celuilalt Si de a lua in considerare o gama larga
de posibilitati. Ulterior, sugestiile pot fi evaluate in functie de fezabilitatea
tehnica, acceptabilitatea Si resursele disponibile. Brainstorming incurajeaza
creativitatea Si gandirea in afara cutiei.

127



ampului

logului ‘I

Co-funded by
the European Union

©compass

Analiza campului de forta este o tehnica de

rezolvare a problemelor care implica identificarea
factorilor pozitivi Si negativi care influenteaza o
anumita situatie. Factorii pozitivi sunt numiti ,forte motrice”, in timp ce factorii
negativi sunt ,forte de retinere”. Primul pas este identificarea acestor forte,
urmat de gasirea modalitatilor de a intari fortele motrice Si de a slabi sau
elimina fortele de retinere. Aceasta tehnica poate fi utila pentru a colecta Si
interpreta idei de la diferite parti interesate Si pentru a stabili obiective Si
planuri de actiune reciproce. (Habitat, 1989).

anumit subiect sau problema. Grupul este condus de obicei de un facilitator

Un focus grup este un instrument participativ de
rezolvare a problemelor care implica reunirea unui

grup mic Si divers de oameni pentru a discuta un

care ghideaza discutia Si li incurajeaza pe toti sa-si impartaseasca gandurile Si
opiniile. Tntr-un focus grup, participantii sunt Tncurajati sa discute despre
experientele, perceptiile Si atitudinile lor legate de o anumita problema sau
situatie dificila. Scopul este de a aduna perspective, idei Si feedback de la
participanti care pot ajuta la identificarea cauzelor principale ale problemei Si a
potentialelor solutii. Prin reunirea unui grup divers de oameni cu medii,
experiente Si perspective diferite, focus grupurile pot genera o gama larga de
idei Si perspective asupra unei anumite probleme. Acest lucru poate fi deosebit
de util atunci cand se incearca identificarea soluliilor care sunt incluzive Si
receptive la nevoile Si preocuparile diferitelor grupuri de oameni.

Maparea dialogului este un proces interactiv pentru

facilitarea grupurilor care permite inteligentei Si
invatarii grupului sa apara in mod natural prin
crearea unei harti comune a conversatiei. Harta este folosita pentru a
surprinde intrebarile Si ideile cheie care apar pe masura ce conversatia se
desfasoara. Tehnica functioneaza foarte bine atunci cand interactiunile sunt
concentrate pe rezolvarea unei probleme. Ajuta grupul sa iSi vizualizeze
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gandirea si sa identifice lacunele. Este un proces de luare a deciziilor in

colaborare, astfel incat rezultatul final sa fie o solutie la care fiecare parte
interesata a contribuit Si pe care o intelege profund. (Conklin, nd)

viziune comuna pentru viitor, prin implicarea partilor interesate in inovarea

Ancheta apreciativa este o abordare bazata pe
punctele forte care poate fi utilizatd de indivizi,

echipe Si organizatii pentru a se indrepta catre o

strategica. Principiile de baza sunt Constructionist, al Simultaneitatii, Poetic,
Anticipativ Si Pozitiv. Principiul Constructionist afirma ca realitatea este creata
social prin limbaj Si conversatii. Principiul Simultaneitatii sugereaza ca ancheta
creeaza schimbare, iar intrebarile pe care le punem au un impact semnificativ
asupra rezultatelor pe care le generam. Principiul Poetic subliniaza importanta
alegerii a ceea ce studiem Si modul in care acesta ne afecteaza intelegerea
lumii. Principiul Anticipativ evidentiaza faptul ca sistemele umane se indreapta
catre imaginile lor despre viitor, iar imaginile pozitive inspira actiuni pozitive. n
cele din urma, Principiul Pozitiv afirma ca intrebarile pozitive conduc la
schimbare pozitiva. (Cooperrider & Whitney, 1999).

Prin implicarea participantilor in proces, toate modelele mentionate mai sus
pot ajuta la asigurarea faptului ca solutiile se bazeaza pe experientele Si
perspectivele reale ale persoanelor afectate de problema.

Activitate de invatare activa - 3. Identificati punctele forte $i punctele slabe
ale diferitelor instrumente participative pentru a implica partile interesate in
rezolvarea problemelor

Participantii vor fi impartiti in 4 grupuri, fiecare grup va avea un instrument
pentru partile interesate la care sa reflecteze. Ei vor identifica punctele forte Si
punctele slabe ale utilizarii acestui instrument specific pentru a implica partile
interesate in rezolvarea problemelor.

Fiecare grup va fi apoi invitat sa prezinte rezultatele activitatii grupului mai
mare.
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Test de autoevaluare

Cursantii trebuie sa raspunda la cele 10 intrebari propuse.
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Anexa 1

Dupa ce ati citit Scara Multidimensionala a Conducerii (MSL) la pagina 16 a

acestui document

Leadership Leadership tranzactional: Management pasiv:
transformational:
Afirmatie Scor Afirmatie Scor Afirmatie Scor

nr nr nr

3 5 13

12 8 17
24 14 21
30 18 34

1 4 10

7 9 16
25 15 22
27 26 29

11

19
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28

33

20
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Anexa 3

SCENARIU

Manager de ingrijire

Sunt ingrijorat/a cu privire la starea de bine a uneia dintre rezidente, Lillian, care pare sa aiba
dificultati in a interactiona cu ceilalti rezidenti si in a participa la activitati. In ciuda eforturilor noastre,
ea nu a ardtat prea multd motivatie fata de nicio dintre activitétile propuse, iar noi suntem ingrijorati
in legéaturd cu starea ei mentala si fizicd. Am incercat diferite abordari, dar nimic nu pare s&
functioneze. Ne gdndim la modalitati de a o sprijini mai bine, si suntem hotardti sa ne asiguram ca
primeste ingrijirea Si atentia de care are nevoie.

Rezident

Sunt aici de cdteva luni, dar nu reusesc s& ma conectez cu ceilalti rezidenti sau sa gasesc activitati
care s& md intereseze. Ma simt atdt de singur i izolat, si imi este greu sa gdsesc motivatia necesara
pentru a participa la activitatile oferite in centrul de ingrijire. Nu stiu daca doar mi-e dor de casé sau
dacad existd ceva altceva in desfasurare. Mi-e dor de familia si prietenii mei, si as vrea sé poata veni
mai des in vizitd. Am observat, de asemenea, cd am probleme in a adormi, si ma simt obosit tot
timpul. Nu sunt sigur dacéa aceasta este legata de lipsa mea de motivatie sau daca este o problema
separata. As dori doar ca cineva s& ma ajute sa inteleg si sa gadsesc o modalitate de a ma simti mai
bine.

Membru al personalului

Mi s-a atribuit s& lucrez cu Lillian pentru a incerca s& o incurajez s& participe la activitéti si s&
socializeze cu ceilalti rezidenti. Este o provocare, deoarece pare destul de retrasa si neinteresata. Fac
tot posibilul s& o observ si s& gésesc activitati care i-ar putea plécea, dar nu este usor. Am incercat
diferite abordari, dar nimic nu pare s& functioneze. Ma& simt frustrat/frustratd cd nu reusesc s&
stabilesc o conexiune cu ea, dar sunt hotarat/hotérata sa continui sa incerc si s& o ajut in orice fel
posibil.

Familia rezidentului

Suntem ingrijorati in legaturd cu persoana noastrd dragd, Lillian. Am observat in timpul ultimei
noastre vizite cd parea foarte linistitd si ca nu interactiona cu ceilalti rezidenti. Intelegem ca
personalul face tot posibilul s& o ajute, dar suntem ingrijorafi in privinta stérii sale mentale si
emotionale. Dorim s& o sprijinim in orice fel putem si sperdm cé& personalul ne poate ajuta sa
infelegem mai bine ce se intampla si s& gésim modalitati de a o implica. Stim ca poate fi dificil s&
lucrezi cu rezidenti retrdsi, dar suntem increzétori c&, cu sprijinul potrivit, ea va putea gasi activitati
care i plac si care o vor ajuta s& interactioneze cu ceilalti.
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