.z . 2 . . . . . . . . UNIO
Pla docent: Gesti6 de les discrepancies i possibles situacions conflictives amb usuaris ucﬁomsanc:

FORMACIO

PLA DOCENT

Gestio de les discrepancies i
possibles situacions conflictives
amb usuaris

® Durada: 30 h U Modalitat: en linia

_

Presentacio

La majoria dels professionals que treballen en organitzacions sanitdries tenen
un tracte directe amb usuaris i acompanyants que demanen atencid
sanitdria, sigui de forma programada o urgent.

Aquesta atencié es dona en un context comunicatiu particular. Per una part,
les persones presenten cert nivell de por, angoixa i preocupacié derivat del
procés d’emmalaltir, en un entorn de vegades poc confortable i amb un
resultat que no sempre s’‘adiu amb les seves expectatives, i en contexts
personals i socioculturals molt diversos. Per I'altra, els professionals es troben
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molt sovint en centres sanitaris amb una pressié assistencial significativa,
amb situacions d'alta complexitat técnica, en entorns molt procedimentals i
amb un alt nivell d’estrés, i amb 'obligacié d’estar molt orientats a la resoluci6é
del problema de salut.

Aquesta interaccid (angoixa amb expectatives i complexitat amb
responsabilitat) afavoreix 'aparicié de conflictes comunicatius i relacionals
entre els dos collectius, en un moment en que la confiangca muatua i la
collaboracié esdevenen imprescindibles per a una resolucid satisfactoria en
el procés de salut dels usuaris.

La presa de consciencia d’aquesta situacio, aixi com el coneixement per part
dels professionals d'algunes eines de comunicacidé i de determinades
habilitats técniques i estratégies de gestid6 de conflictes afavoreixen la
disminucid del nombre o la intensitat d'aquestes discrepdncies. En
consequencia, generen la creacié d’'espais saludables en entorns sanitaris i
permeten recuperar aquest didleg imprescindible en la relacié professional-
usuari.

Objectius
Objectius generals:

» Identificar les principals fonts de conflicte en el sector sanitari:
aspectes estructurals, aspectes professionals i aspectes relatius a
I'usuari o la usudaria.

e Adquirir habilitats i tecniques per respondre adequadament a les
queixes i reaccions inadequades.

Objectius especifics:
e Conéixer el funcionament del sistema sanitari per poder identificar
possibles motius de discrepdncia i conflicte.
e Coneéixer les especificitats dels conflictes en I'dmbit de la salut.
e Saber qué és un conflicte i com pot afectar el procés assistencial.
o Conéixer diferents estils d'afrontament.

e Adquirir les eines comunicatives que han de permetre la correcta
gestid d'un conflicte, des de la prevencio fins a la contencid i la gestid.
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Competéncies i habilitats
L'objectiu d’aquesta formacid és assolir:

e Capacitat per a analitzar els conflictes.
¢ Habilitats comunicatives.

e Técniques mediadores per a la gestid de conflictes.

Metodologia

Per fer aquesta formacio, els i les participants disposen d'un espai virtual on
trobaran tots els materials diddctics interactius necessaris, les activitats i els
questionaris d'avaluacié, aixi com un conjunt d'eines que faciliten la
comunicacid.

Els materials didactics del curs estan pensats per facilitar I'experiéncia
d’'aprenentatge, amb activitats d’autoavaluacio i de reflexid, aixi com eines i
recursos audiovisuals desenvolupats a mida, en els quals professionals
experts traslladen i reforcen aprenentatges de valor; uns aprenentatges que
ajuden a fer transferible el coneixement.

Aquesta experiéncia d'aprenentatge inclou histories o casos practics que
permeten contextualitzar i connectar de manera significativa i vivencial amb
els continguts teorics.

A banda dels continguts formatius, I'aula incorpora tot un seguit d'activitats
amb qué complementar i posar en prdctica els coneixements adquirits.

Durant tot el procés d'aprenentatge els i les participants estaran
acompanyats/ades per:
e Latutorig, que atendrd les consultes que puguin sorgir respecte al curs.

e L'equip de coordinacié académica per resoldre qualsevol consulta o
incidéncia de cardcter técnic sobre el funcionament de I'aula.

FORMACIO
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FORMACIO

Continguts

e Modul 1. Organitzacié del sistema sanitari a Catalunya (4 h)

O

O

O

Identificacid de les causes més comunes de les queixes i
conductes agressives per part dels usuaris

Carta de drets i deures

Gestid de les queixes i reclamacions

e Moddul 2. Teoria del conflicte (6 h)

O

O

O

O

Queé és un conflicte
Elements d’andlisi
Evolucié del conflicte

Anadlisi de situacions i casos concrets

o Modul 3. Estils d'afrontament davant dels conflictes (5 h)

O

O

O

Reflexid sobre el propi estil habitual de resposta
Efectes positius i negatius dels diferents estils

Practica de respostes assertives

e Modul 4. Eines relacionals (5 h)

O

O

O

O

La comunicacié és una competéencia

Teoria de la comunicacié humana

Pilars de la comunicacié

Altres eines relacionals

El paper de les emocions en la comunicacio

La negociacid collaborativa. Eina fonamental del dia a dia.

e Modul 5. Coaching relacional (5 h)

O

O

La construcciod de les relacions.
Actes essencials per a construir les relacions

Per a qué és important la construccié de les relacions en la
tasca didria

Entrena’'t per aconseguir millores en les relacions



.z . N . . . . . P . UNIO.
Pla docent: Gesti6 de les discrepancies i possibles situacions conflictives amb usuaris uCﬁthf;ggg

e Modul 6. Mediacié (5 h)
o La mediacié en I'ambit de la salut

o Responsabilitat de les parts i habilitats necessaries per a
gestionar i resoldre els conflictes amb la maxima autonomia
possible

o Eines individuals necessaries per a la gestid alternativa de
conflictes. Mirada mediadora

« Continguts de sostenibilitat o economia verda (al llarg del curs)
o El canvi climatic i el desenvolupament sostenible

o La sostenibilitat i els objectius de desenvolupament sostenible
(oDS): 'agenda 2030

o Economia lineal vs. economia circular i regenerativa
o Regla deles 5 recologiques

o Com reduir la teva petjada de co:

Aquesta accibé formativa estd vinculada a la Unitat de Competéncia del
Catdleg Nacional de Qualificacions Professionals:

e UC 2-1040-11_3: Organitzar i implementar el procés de gestio de
conflictes

L

Avaluacio

L'element fonamental d’avaluacié establert en aquest curs és el questionari
final de cada modul, que permet comprovar individualment els coneixements
adquirits sobre cadascun dels temes.

Les condicions necessdries per superar el curs son les seguents:

e Visualitzar-ne tot el contingut.
e Obtenir una nota als questionaris igual o superior a 7.

En finalitzar, els i les participants valoraran el curs mitjangant una enquesta
de satisfaccié que inclou la qualificacié del professorat, del material, de la
documentacié i dels coneixements i les habilitats que s’han adquirit.
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Requisits d’accés

El curs va dirigit a la totalitat de professionals de 'dmbit de la salut o a
qualsevol professional que hi estigui interessat/ada, aixi com a mediadors i
mediadores que tinguin interés en la gestié de conflictes en I'entorn sanitari.

Dedicacio

El curs t& una durada de 30 hores; el tutor o la tutora estard disponible per
atendre els dubtes sobre el contingut en un termini maxim de 48 hores
laborables mitjangant:

e Elforum de consultes de I'aula.

e El correu electronic.
Aixi mateix, per resoldre dubtes de tipus técnic o incidéncies, I'equip de
coordinacié atendrd les consultes mitjangant:

e Elforum de consultes de I'aula.

e El correu electronic.

o L'atenci6 telefonica amb I'horari de dilluns a dijous de 9:30 a13:30 hide
15:30 a 16:30 h, i els divendres de 9:30 a 13:30 h.
Requisits técnics

Els navegadors compatibles i que es poden utilitzar en la seva Gltima versidé
son:

G Google Chrome

@ Firefox

e Internet Explorer

Safari

Recomanacions per a una experiéncia i un funcionament optims:
e Visualitzar els continguts, preferiblement, des d'un ordinador o una
tauleta.
e Utilitzar una connexid estable i constant.

» Disposar d'altaveus o auriculars per poder escoltar els videos
integrats en els continguts.
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o Habilitar les finestres emergents en el navegador on s’estigui fent el
curs per permetre la correcta visualitzacié dels continguts.

« Disposar de I'Acrobat Reader 9 (o superior) per consultar la informacié
de documents en format PDF.

Nivells de factor de qualitat

Factor de qualitat Nivell

Ocupabilitat Y B R B B

Aprenentatge * * * * i}
Accessibilitat * * i} i} i}

Aquesta formacié és 100% subvencionada pel Programa de formacié no
formal, d'especialitats vinculades a qualificacions professionals (MR2024)
del Consorci per a la Formacidé Continua de Catalunya.

Finangat per o, —— T i so ecumenscs L TN Generalitat de Catalunya
la Unié Europea 3 ENR SR S iresnencs I Next Generation Consorci per a la Formacié Continua
NextGenerationEU AW = W Catalunya WY de Catalunya




