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Deeskalacja konfliktu
w praktyce -
przewodnik dla
personelu medycznego

Techniki deeskalacji konfliktu
w ochronie zdrowia

Czym jest konflikt?

Konflikt to sytuacja, w ktérej dwie lub wiecej stron
postrzega swoje interesy, potrzeby lub wartosci jako
sprzeczne, a ich zaspokojenie wydaje sie wzajemnie
wykluczajace

Czym jest deeskalacja?

Deeskalacja to Swiadome dziatania majgce na celu
obnizenie napiecia emocjonalnego i zatrzymanie
narastania konfliktu, zanim przerodzi sie on w agresje
lub trwaty kryzys w relacji

G]:r] Komunikacja werbalna

o Uzywaj spokojnego, niskiego tonu gtosu

Stosuj krotkie, jasne komunikaty

¢ Unikaj oceniajgcych stéw (,musi Pan/Pani...”,
,{0 bez sensu”)

o Parafrazuj i pokazuj zrozumienie (,Rozumiem,

Ze ta sytuacja jest dla Pana bardzo trudna...”)

Be
Be

. Komunikacja niewerbalna

\7 e Zachowaj otwartg postawe ciata (bez
w skrzyzowanych ragk)

1 o Utrzymuj kontakt wzrokowy, ale nie w sposéb
konfrontacyjny
o Kontroluj odlegto$¢ — zachowaj dystans
zapewniajacy poczucie bezpieczenstwa

Charakterystyka konfliktu

© Konflikt moze dotyczyc¢ faktéw, emocji, wartosci
lub relacji

Konflikt nie jest zjawiskiem wytgcznie

negatywnym — odpowiednio zarzgdzany moze
© prowadzi¢ do poprawy komunikacji, zmian

systemowych i lepszego zrozumienia potrzeb

Niekontrolowany konflikt prowadzi jednak do
@ eskalacji emocji, obnizenia jakosci wsp6tpracy
i wzrostu ryzyka agresji

Techniki psychologiczne

=\¢ o Aktywne §luchanie - pozwél rozméwcy wyrazic¢
[ emocije, nie przerywaj
e Normalizacja emocji —,To naturalne, ze w takiej
sytuacji mozna czuc ztos¢”
e Odwotywanie sie do wspolnych celéw —
+Wszyscy chcemy, zeby leczenie przebiegato
jak najlepiej”

8@ Strategie behawioralne
o Oferuj wybor (np. ,Mozemy teraz porozmawiac
9 tutaj albo w gabinecie”)

e Dawaj czas — przerwa czasami obniza napiecie

o Wigczaj osoby trzecie (np. przetozonego,
psychologa), gdy sytuacja wymyka sie spod
kontroli

« Swiadomo$¢ wtasnych emociji: panowanie nad stresem i ztoécia to podstawa

Rola pracownikéw

ochrony zdrowia

» Profesjonalizm: pacjent i jego rodzina czesto reagujg emocjonalnie z powodu
leku, bolu i poczucia bezsilnosci — nie jest to atak personalny na pracownika

« Kultura organizacyjna: zespot, ktory wspiera sie nawzajem i ma jasne

procedury, rzadziej doswiadcza eskalacji konfliktow




