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Terminologia

Persona atesa fa referencia al “pacient,
usuari, client, alumne...”.

Familiar engloba a “familia, amic, acompanyant
o persona significativa de la persona atesa”.

Profesional es refereix als “treballadors”.

Col-laboradors soén els “voluntaris, benefactors,
personal en practiques, amics...”.

Historial engloba “historia clinica i/o historia
social i informe acadéemic o de recerca”.
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1. Introduccio

La missio de I'Orde Hospitalari de Sant Joan de Déu (OHSJD) d’atendre els
col-lectius més vulnerables continua creixent gracies al compromis de totes les
persones que formem la Familia Hospitalaria. L'Orde valora i agraeix I’esforg i
la motivacié promovent la humanitzacio, la innovacid, la participacié i el treball
en equip dels professionals que hi treballen. Cada institucié té una manera
caracteristica de fer les coses, el que anomenem “estil’, que acaba constituint
la seva cultura. Aquest estil de fer les coses, I’estil «joandeudia» d’atencio,

que es fonamenta en el valor de I’'Hospitalitat, ha de ser compartit per tots els
components de I'organitzacio per continuar mantenint i reforgant la imatge
positiva que la ciutadania té de la nostra institucio.

Millorar la identitat corporativa dels nostres centres és I’objectiu d’aquest
Manual de bones practiques, que alhora pretén augmentar el grau de
satisfaccié dels professionals, els col-laboradors i les persones ateses, en el
marc del respecte i el compromis en I’atencid i en la compatibilitat de drets i
deures. Mitjancant aquesta identitat corporativa podem aconseguir que els
nostres centres tinguin una especificitat propia. Aquesta esséncia sera la que
els identificara i els diferenciara. La identitat i la imatge de la nostra institucio
la construim cadascun de nosaltres amb la nostra tasca diaria i amb el tracte
que oferim a la persona atesa i als seus familiars. Es tracta que com a Familia
Hospitalaria sentim que formem part d’un “nosaltres” que defineix el sentit de
pertinenca.

Aquest document és un glossari de bones practiques intimament lligat amb
els valors i els principis de I’Orde Hospitalari. Un compendi, que presentem
sota la forma de Manual, dels principis etics i formals que sustenten el model
d’atencid dels centres de Sant Joan de Déu per avancar en la cohesid i la
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coheréncia de les nostres actuacions i buscar aixi la confianga dels col-lectius
als quals atenem.

Aquest Manual ha estat elaborat per professionals de Sant Joan de Déu per
a professionals i col-laboradors dels centres de la nostra provincia i, per aixo,
resta obert a totes les aportacions que puguin ajudar a millorar-lo. Ha de ser
la base per incrementar la qualitat dels serveis que oferim a la persona atesa,
com a complement de les normatives i els protocols interns de cada centre.
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1.1 Els valors de I’Orde Hospitalari de Sant Joan de Déu

La Carta d’identitat de I’Orde Hospitalari dona a conéixer I’ethos
corporatiu de la institucié i orienta la manera de portar a la practica
el valor suprem de I’hospitalitat a través de la Qualitat, el Respecte,
la Responsabilitat i Espiritualitat.

ELS NOSTRES VALORS:
HOSPITALITAT
QUALITAT
RESPECTE
RESPONSABILITAT
ESPIRITUALITAT
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El valor de I’Hospitalitat: Aquest valor es relaciona amb la capacitat de
compartir i es mostra especialment en I’'acolliment. Acollir requereix el
reconeixement de I'altre, de la seva dignitat i de les seves necessitats. Per
aixo, cal rebre qui arriba amb un esperit d’afecte i esperanca, la qual cosa el
fara confiar en la persona i en la institucié que se’n fara carrec.

El valor de la Qualitat: Manifesta el compromis per avancar de forma continua
en la millora progressiva dels processos i els resultats, utilitzant de forma
adequada els recursos, amb el proposit de satisfer les expectatives i les
necessitats de la persona atesa.

El valor del Respecte: Al-ludeix a la qualitat de posar-se al costat de I'altre i
acceptar que els seus valors i la seva forma d’actuar son la conseqliencia del
seu procés de vida. Permet que I’ésser huma pugui conéixer, apreciar i valorar
les qualitats de I'altre i els seus drets, com també el seu entorn i el seu mén.

El valor de la Responsabilitat: Es refereix a la capacitat de les persones
conscients de la seva obligaciéo de comprometre’s en la seva tasca amb la
realitat de la persona en situacié de malaltia o vulnerabilitat i respondre a les
seves accions.

El valor de I’Espiritualitat: S’expressa en la capacitat de buscar el sentit
de la vida, de tenir confianca i coratge, de meravellar-se, estimar i perdonar
i veure més enlla de les circumstancies. Ajuda la persona a transcendir el
sofriment, facilita que es reconcilii amb I’entorn i amb ella mateixa, i déna
sentit a la seva esperanca.
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2. Imatge personal, uniformes, Acfitob: Respectosth,
identificacio i espai de treball ACORADA, SeqoRé,
IRopeRd, AccessiBle,

La imatge que oferim en els nostres centres va més
; 1\
enlla del personal i s’emmarca en les institucions on OKDQT\ADA, COm?Kf’me A

treballem o col-laborem.
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La imatge personal és també la imatge de la instituci6?
La imatge personal que oferim a les persones que atenem forma part del nostre estil, de la nostra identitat com a OHSJD, facilita la proximitat i la comunicacié
amb I'altre. La imatge individual i dels nostres espais de treball també és la imatge de tota I’Organitzacio:

Imatge personal Uniformes

1 Els professionals i col-laboradors hem d’acudir als centres amb un aspecte 1
adequat al nostre acompliment. Si vestim roba de carrer ho hem de fer amb

correccié. Hem d’oferir una imatge neta i tenir cura de I’'aspecte fisic i de la 2

higiene personal.
2 També hem d’evitar portar complements i accessoris personals que puguin

interferir en el desenvolupament de I'activitat, en la seguretat i la higiene 3

personals, i en les de les persones ateses.

RN

Manual de Bones Practiques. Orde Hospitalari de Sant Joan de Déu. Provincia d’Aragé - Sant Rafael

A tots els professionals que aixi ho requereixin pel lloc de treball se’ls
facilitara I'uniforme adequat per a I'acompliment de les seves funcions.
Aixi mateix, es proporcionaran equips de proteccié individual homologats
que s’utilitzaran obligatoriament de forma adequada i responsable en els
llocs i les tasques que aixi ho requereixin.

Als centres assistencials, durant I’horari laboral, és obligatori I’Us de
I’'uniforme, que no es podra utilitzar fora del recinte de treball.

L’uniforme s’ha de mantenir net i en cas d’esquitxades o contacte amb
substancies o fluids corporals s’ha de canviar al més aviat possible. La
neteja de I'uniforme es dura a terme a les bugaderies dels centres de
treball i es guardara en els espais disposats amb aquesta finalitat.
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Identificacié personal

1 Segons la normativa legal vigent
i/0 la normativa interna del centre,
és obligatori portar la targeta
identificativa en un lloc ben visible
amb la finalitat d’identificar-se com
a personal de la institucié. Aquesta
normativa és aplicable al personal
amb relacio laboral contractual,

personal voluntari, personal

d’empreses subcontractades i estudiant en practiques. A més de 'aspecte
legal, és una mostra de respecte cap a la persona que s’atén.

La targeta és d’Us personal i intransferible.

Per al desenvolupament de les funcions i les tasques assignades, a més de
portar la targeta identificativa en un lloc visible, cal que els professionals i
col-laboradors comuniquin verbalment a les persones ateses el seu nom i
la seva responsabilitat per tal d’establir un clima de confianca i facilitar una
bona relacié.
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Espais de treball

1 Les zones de treball individual de cara al public, com ara mostradors o
taules, han d’oferir un aspecte ordenat, sense objectes personals o que no
tinguin relacié amb I'activitat.
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3. Comunicacio

Es el procés més important de la vida social.
Comunicant-nos construim la nostra realitat,
compartim amb els altres el que ens passa,
aconseguim comprensio i arribem al consens.

Actitod: emphtich, consideRADA,
foleRAnt, ACoLLiDoRA, CothPRoMesH,
Atenth, hccessible, {AcilitADoRa,
Aofén’(iCA, PKoDent, CAoteLo&‘A.
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3.1 Comunicacio Interpersonal

Quines accions i comportaments ens ajuden a comunicar-nos? 7 Assentir amb el cap i fer algun murmuri o signe d’aprovacio, ja que
L’objectiu és posar-nos en el lloc de la persona atesa i/o familiar per formen part del feedback que necessita la persona que ens parla.
despertar l'interés i la confianca cap a nosaltres, i implicar-la per 8 Refermar la comprensié del missatge: assegurar que la

compartir la presa de decisions: persona atesa i/o familiar entenen les explicacions que els

donem. Fer servir un llenguatge accessible. Es aconsellable
Saludar i presentar-nos amb el nom en la primera trobada, i donar a conéixer

fer un petit resum del que s’ha acordat abans del comiat.
també la nostra responsabilitat en el procés assistencial, social, academic o
investigador.
1 Mostrar consideracio i amabilitat. Evitar atendre trucades de mobil o altres
dispositius electronics durant la conversa amb la persona atesa i/o familiar
i al llarg de la nostra activitat laboral.
Adrecar-nos a la persona atesa pel seu nom.
Inicialment, tractar la persona atesa de “voste”, i utilitzar el “tu” si la

situacio ho permet.

Té importancia el llenguatge no verbal?
L’acte comunicatiu va més enlla de

les paraules. Els gestos, la mirada o la
distancia entre els interlocutors també
comuniquen. Hem d’evitar que el llenguatge

4 Mirar als ulls: mantenir el contacte visual en la conversa.Adequar el to, el ho verbal contradigul el discurs verbal:

volum i el ritme de la veu. S’han de controlar les expressions del rostre

i els gestos del cos i les mans, com també la
postura corporal i la tensio del cos.

5 Practicar I’escolta activa: empatitzar i mostrar interes per les
necessitats de la persona atesa i/o familiar sense caure ni en el

servilisme ni en la prepotencia.

6 Respectar els valors i les creences de la persona atesa i/o familiar en 9 Es convenient no manipular objectes
el marc dels drets humans, sense discriminar ningu per rad de génere, durant la conversa, ja que distreu I'interlocutor (boligraf, informe, llibreta...).
credo, etnia, cultura, ideologia o extraccid social. Intentar no interrompre 10 La distancia que es pren respecte de la persona atesa i/o familiar ha de ser
I’explicacié de la persona atesa i/o familiar. Promoure la seva participacid, I’apropiada, ni molt lluny ni molt a prop.

fer-li preguntes, demanar-li opinié i deixar que expressi els seus dubtes
abans de prescriure o0 orientar.
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3.2 Comunicacio Escrita

Com ha de ser la comunicacié escrita?

La informacio escrita que es proporciona a la persona atesa i/o familiar
per al seu Us és clau per propiciar una bona comunicacio i essencial
perque se senti satisfeta amb I’atencié rebuda:

1 Ha de ser llegible i facil d’entendre.
Cal minimitzar I’'argot tecnic, les abreviatures i els acronims.
S’han d’utilitzar frases i paragrafs curts, amb un unic paragraf per
desenvolupar una idea, i separar els paragrafs amb punt i a part.
4 S’han d’incloure les dades identificatives i administratives

necessaries, com també el logotip de la institucid.

5 Cal evitar la discriminaci6 per rad de genere, credo,
etnia, cultura, ideologia o extraccio social.

6 No és convenient fer servir sigles, ja que poden tenir significats
diferents en ambits diversos, o es poden no entendre.

7 S’ha d’evitar utilitzar vocabulari menyspreador
o politicament incorrecte o sexista.

8 Cal tenir en compte que la informacié escrita queda (també
en I’'us de missatgeria instantania —~WhatsApp...— i les xarxes
socials). Requereix prudéncia, cautela i seguretat.
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3.3 Comunicacio Telefonica

Com ha de ser la comunicacié telefonica?

En molts casos, el teléfon és el primer contacte amb el centre i una eina
primordial en la nostra feina; per aixo, la forma en qué arriba el missatge
dependra de cadascun de nosaltres:

1 Saludar apropiadament segons I’hora del dia: “bon dia”, “bona tarda” o
“bona nit”.

Identificar el centre a I'inici de la conversa.

No continuar una conversa previa quan atenem el teléfon.

Utilitzar un to i un volum de veu adequats i evitar parlar amb un ritme rapid.
Escoltar activament i evitar interrompre.

Mostrar interés i tractar de ser resolutius.

Controlar les pauses i els silencis.

Evitar usar paraules técniques o d’us intern.

© oo N oo oo~ N

Si s’ha d’interrompre la conversa, explicar el motiu i intentar que I’espera

sigui minima.

—_
o

Sempre que sigui possible, en cas d’absencia, la persona que atén les
trucades recollira la peticidé per retornar la resposta.
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3.4 Comunicacio en situacions dificils

Com comunicar situacions dificils, perdues o males noticies?

Les persones que reben males noticies dificilment obliden on, quan i com
se’ls van comunicar. Es imprescindible que el professional encarregat
d’aquesta tasca delicada la dugui a terme seguint un protocol:

1 Preparar-nos adequadament per poder prestar la major atencié possible
durant la trobada i assegurar-nos que no se’ns interromp (desconnectar
telefons, no atendre altres demandes durant aquest temps, etc.).

2 Donar la informacié en un lloc privat, no en sales comunes o passadissos,
evitar fer-no dempeus.

3 Sihi ha una o més persones amb la persona atesa, preguntar si vol que
I’entrevista continui amb tots els presents.

Potenciar ’escolta activa.
La persona atesa té dret a acceptar o rebutjar qualsevol proposta.

6 Assegurar-nos de triar el moment més adequat i dOptim per comunicar la
informacio.

7 En I'ambit sanitari:

- Sila persona atesa ens indica que la seva preferéncia és saber tota la veritat
de la seva malaltia, procés o situacido hem d’actuar d’acord amb la seva
voluntat.

- Si ens indica que prefereix no saber els detalls de la seva malaltia, aleshores
haurem de planificar I’estrategia terapéutica i els plans que cal seguir, des del
maxim respecte a la seva decisié i tenint en compte els seus valors i les seves
creences.
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4.1 Quins comportaments son essencials per afavorir les relacions interpersonals i el treball en equip?

Hi ha molts comportaments que afavoreixen les relacions interpersonals i el treball en equip.

1 Cal mantenir un tracte cordial, educat, respectués 6 Per actuar de la millor manera possible, s’ha de tenir confianca
i considerat amb els companys. en I'actuacié adequada dels membres de I'equip, i cada

2 Estan important el “que es diu” com “la manera com es diu”: s’agraeixen integrant ha d’assumir la seva coresponsabilitat.
expressions com “si us plau”, “gracies”, “bon dia”, “quan puguis”, etc. 7 Es convenient definir les funcions de treball i I’organitzacio

3 S’ha d’evitar fer critiques o comentaris que puguin desacreditar o danyar la correcta dels rols i les responsabilitats, ja que aixo ens
imatge de la institucié i/o de les persones que hi treballen o hi col-laboren. permetra treballar de forma interdisciplinaria i coordinada.

4 La puntualitat és el primer senyal de respecte cap als companys i 8 Les nostres actuacions sempre han d’estar orientades a motivar i promoure
les persones ateses. Per aix0 s’ha d’entrar a I’hora i en condicions el treball conjunt, i cal deixar de banda les actituds personalistes.
d’iniciar I'activitat. Si per algun motiu hi hagués un retard, cal 9 S’ha de fer un Us responsable del temps, dels materials i dels
que ens disculpem amb els companys i la persona atesa. recursos utilitzats en el desenvolupament del nostre treball.

5 Cal respectar la diversitat d’opinions i cultures 10 Hi ha d’haver un compromis per actualitzar els coneixements
que configuren els nostres centres. i les competéncies que ens permetin desenvolupar amb

excel-lencia I'activitat que duem a terme al llarg de la
nostra trajectoria professional o col-laboracio.

52 o %
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5.1 Que aporta la participacio dels professionals i els 5.2 Que aporta la participacio de les persones ateses en
col-laboradors en els objectius de la institucio? la consecucio dels objectius de la institucio?

1 Garanteix el respecte al dret d’autonomia de la persona.
Ens aporta coresponsabilitat, motivacid, implicacié i en conseqiiéncia 2 Augmenta la coresponsabilitat en els plans d’intervencio, exploracio i
incrementem la satisfaccio de les persones ateses i la qualitat de la nostra tractament, i evita riscs innecessaris a la persona atesa.
atencio: 3 En el cas de menors o persones incapacitades, s’ha d’intentar sempre
I’'acompanyament i el consens amb els pares/tutors legals i, si no és
possible, ha de prevaler el benefici de la persona atesa, com recullen la
Carta europea de nens hospitalitzats i la Convenci6 de ’ONU dels drets de

les persones amb discapacitat.

1 Ens fa sentir coresponsables amb els objectius de la institucid.

2 Potencia I'autoestima i la motivacio.

3 Afavoreix la participaci6 en la presa de decisions.

4 Genera un ambient on podem desplegar al maxim el nostre potencial i
donar el millor de nosaltres mateixos.

5 Ens fa sentir escoltats, refermats i tinguts en compte.

Com a conseqguiencia, millora la satisfaccié de les persones ateses i la qualitat
de I'atencid.
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6. Confidencialitat i intimitat

El pilar basic de tots els sistemes d’atencid a la persona és
la confianca en el professional i col-laborador, que implica
el reconeixement de la seva experiéncia i la conviccié

que treballa en la cerca del maxim benefici, ’autonomia

I la proteccio de la intimitat de la persona atesa. Per aixo,
hem de ser especialment sensibles a I’hora de protegir

la informacioé que se’ns déna des d’aquesta confianca, i
meés encara en l’atencio a col-lectius vulnerables.

AC‘(E(QD’ ?Kobef\t, ReSpeCtoosh,
DiscRet, KesponsABLe, censiBle
ASSP{\)’AM.
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6.1 Com garantir la confidencialitat i la intimitat de la persona atesa?

El dret a la privacitat, la confidencialitat i la intimitat de la persona atesa esta perfectament reconegut i protegit per la llei.

La legislacioé sobre Proteccio de dades és transversal i afecta tots els 8 Elfet d’observar 'accés a la informacio i tenir consciéncia del deure de
professionals, col-laboradors i centres. confidencialitat esdevé fonamental quan la informacioé esta continguda
Les dades de salut i socials mereixen una proteccid especial i es considera 0 guardada en suports tecnologics diversos (paper, suport informatic,
que tenen el nivell més elevat de confidencialitat. enregistraments o registres de veu o d’imatge).
Qualsevol professional i col-laborador que accedeix a les dades de les 9 Quan es tracta d’accedir a registres, la persona atesa ha de donar el
persones ateses en exercici de les seves funcions ha de complir les seu consentiment per escrit pel que fa a la finalitat i als usos concrets
normes de confidencialitat d’aquesta informacio. d’aquesta informacio, I’objecte de la qual s’ha de protegir i tractar com les
Cal assegurar-se que tots els mitjans (especialment la missatgeria dades personals.
instantania) que s’utilitzen per a la transmissié d’informacié de les persones 10 Cal garantir que la intimitat de la persona atesa es salvaguarda durant tot el
ateses compleixen la normativa vigent en matéria de confidencialitat. procés assistencial, social o acadéemic en el mateix centre i fora d’aquest.
No s’ha d’accedir a la informacié de companys, familiars o persones ateses 11 S’ha d’evitar fer comentaris sobre la persona atesa fora de les arees
si no s’esta autoritzat a fer-ho. pertinents, com ara passadissos, cafeteria, ascensors...
No s’han de capturar imatges de persones ateses amb cap tipus de 12 La clau d’accés a I'ordinador és sempre personal i intransferible. S’ha de
dispositiu ni publicar-les sense el seu consentiment. . bloquejar quan el professional estigui treballant amb els informes de la
La persona atesa és sempre la titular de la informacio i, a més de tenir dret persona atesa i hagi de sortir del despatx.
a rebre-la en primera persona, decideix si la vol compartir i amb qui. Pot 13 No es pot proporcionar informacio telefonica sobre la persona atesa a
renunciar a aquest dret, delegar-lo i determinar quina altra persona vol que terceres persones ni a cap mitja de comunicacié. Aquesta informacio
la representi davant el professional, tret de les excepcions que marqui la nomeés la facilitaran les persones autoritzades i després d’obtenir el
legislacio. consentiment de la persona atesa o de qui la representi legalment.

14 Tots els documents en els quals puguin apareixer dades personals de la
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persona atesa han de quedar fora de I’abast de terceres persones.
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15 Només poden accedir a I'historial els professionals que hi estiguin 16 S’han d’evitar comentaris que facin referéncia a aspectes intims de la
autoritzats; aquesta informacié només s’utilitzara en ’'acompliment persona i que no tinguin relacié amb el seu procés terapeutic, social o
de la feina. academic.

17 En ’ambit sanitari:

- La historia clinica és el conjunt de documents relatius al procés assistencial
de cada pacient, en la qual s’identifiquen els professionals que I'atenen i
les actuacions que se li han practicat, com també els resultats obtinguts.

- Nomeés s’informara de I'estat de salut de la persona atesa a qui aquesta
determini.

- Lainformacio clinica que s’hagi de donar al pacient que ocupa una
habitaci6é doble es facilitara fent sortir previament als acompanyants de
I’'usuari contigu.

- En el transcurs de I'exploracio, acondiciament o cura de la persona atesa
s’ha de respectar al maxim la seva intimitat corporal. Se I’ha d’informar
préviament de que se li fara, per que i com. Mai no s’ha de fer aquesta
practica amb la porta oberta o sense correr la cortina que la separa de
I’altre llit.

- En qualsevol trasllat fora de I’habitacid, la persona atesa ha d’anar

N

convenientment vestida o tapada.
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7. Gestio del conflicte
amb la persona atesa

De vegades es produeixen situacions de
divergéncia en que hi ha una contraposicio

d’interessos, necessitats, percepcions o valors entre
els professionals/col-laboradors i la persona atesa.

AC’(E’(QD‘ KQSPQC’(ooYA,
IRoACTIVA, eMPATICA,
ASSeRtivh, Cof]RenSiVA,
eauiliBRADA, Dikloghnt,
MCi{icADoRA, ACoLLiDoR#,
ngoKA, cenSiBle.
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7.1 Com es poden gestionar
les situacions de conflicte?

En la relacié amb les persones ateses
pot sorgir el conflicte, per la qual cosa és
fonamental actuar amb professionalitat:

1 Laresposta ha de tenir el to i la forma
adequats, i s’ha d’evitar la confrontacio
| entrar en terrenys personals.

2 S’ha de mostrar en tot moment
sensibilitat i respecte per la situacié
que afecta les persones ateses.

3 Cal evitar 'enfrontament directe i/o
reaccionar de forma defensiva.
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7.2 Com s’ha d’actuar quan hi ha una

queixa, reclamacio o suggeriment?

Les queixes i reclamacions no s6n més

que I’expressioé del malestar, justificat

0 no, d’una persona davant d’una
circumstancia determinada. El suggeriment
pot ser una proposta de millora:

1 Com a professionals i col-laboradors hem
de fer-ne un Us constructiu, i les hem de
considerar una font important d’informacié
i una oportunitat de millora continua.

2 Es convenient mostrar una actitud
activa i positiva. Hem de procurar oferir
una resposta al problema o, si no és
possible, hem d’informar la persona
atesa dels canals establerts per fer-ho.

3 No s’ha de fomentar la presentacié de
reclamacions o queixes formals, siné
que cal tractar d’esbrinar i recopilar la
informacid necessaria per entendre
com s’ha arribat a aquesta situacio.

4 Hem de respondre de manera adequada
a totes les queixes, reclamacions o
suggeriments emesos per la persona
atesa i/o per la seva familia.

7.3 Com s’ha d’actuar davant
una peticio no raonable?

Soén peticions no raonables aquelles

demandes que el sistema no pot o no ha
d’atendre, que van en contra dels valors

de PPorganitzacié i de la responsabilitat
professional, o que no sén possibles legalment:

1 En aquests casos, és prioritari informar la
persona atesa, de manera assertiva i empatica,
que no és possible satisfer la seva demanda
i explicar-li els motius pels quals aixo és aixi.

2 Es convenient intentar centrar-se en raons
d’eficieéncia, sostenibilitat, caracter legal o
divergéncia amb la missi6 de la institucid.
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7.4 Com s’ha d’actuar en situacions d’agressivitat?

Es consideren conductes agressives aquelles respostes fisiques o verbals destinades a danyar persones o béns. En primer lloc, és imprescindible
coneixer i complir els protocols d’actuacié de cada centre en situacions d’agressio fisica i/o verbal.

1 S’ha d’avisar un company, sempre que sigui 5 Una persona en una situacio d’agressivitat 11 Cal escoltar amb atencio el que la persona esta
possible, i procurar no perdre la calma. necessita que la tractin de forma assertiva. dient.

2 Cal establir uns limits clars i utilitzar els La comunicacié ha de ser comprensiva i 12 S’han d’oferir opcions i possibles alternatives.
metodes de seguretat disponibles a cada persuasiva. 13 Es convenient recordar que és més important
centre. 6 S’ha d’evitar provocar la persona atesa. el que transmet la nostra comunicaciéo NO

3 El fet de coneéixer bé la persona que presenta 7 Es convenient respectar el seu espai personal. VERBAL que la verbal.
la conducta agressiva pot ajudar a reconduir la 8 Cal establir un contacte verbal. 14 S’ha d’enregistrar tot el que ha succeit en
situacio. 9 S’ha de ser concis. coordinacié amb el personal que ha atés la

4 avant d’una conducta agressiva son importants 10 Es important identificar les seves necessitats situacio.
dues actituds fonamentals: i els seus sentiments. S’ha de deixar que la

- Actitud tranquil-litzadora, encaminada a disminuir persona atesa parli i exposi
el temor i I'ansietat de la persona (informar-la el seu punt de vista, els
de que passa, de que fa, on és, qui son els que seus sentiments, les seves
I’acompanyen). inquietuds, frustracions i

- Actitud ferma i segura, tant per marcar limits aspiracions perqueé alliberi
a la conducta de la persona com per donar-li la tensid interna.

una referéncia externa de seguretat i ordre, en
un moment en qué ella sola no pot aconseguir

controlar-se.
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8.1 Com es poden adoptar habits saludables i fomentar el respecte envers el medi ambient?

Adoptar habits saludables ens ajuda a tenir una qualitat de vida optima i contribueix a millorar la nostra salut: rendim molt millor, tenim més energia i
més capacitat de concentracio.

Habits saludables Medi ambient

1 Esta totalment prohibit fumar a I'interior i als voltants del centre, tal com 1 Una conducta sensible envers el medi ambient i una bona actitud pel que
estableix la normativa legal. fa a les practiques ambientals facilita que la nostra activitat tingui menys
S’ha d’evitar consumir begudes alcoholiques durant la jornada laboral. impacte sobre el planeta.
Des dels nostres centres es promou la participacié en activitats esportives, 2 Implantem mesures d’estalvi energetic i facilitem el reciclatge contribuint a
ludiques i socials. un bon Us dels recursos naturals.

3 Hem de procurar fer un Us responsable del temps, els materials i els
recursos que utilitzem en el desenvolupament de la nostra tasca.

Deee
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Tots els que formem la Familia Hospitalaria
contribuim amb les nostres actituds i els
nostres comportaments al benestar de la

persona atesa, la qual cosa ens fa sentir
orgullosos de la nostra institucio.

Des d’aquestes linies, volem agrair la vostra
col-laboracié i la vostra implicacio en la
missio i els projectes de I’Orde Hospitalari

de Sant Joan de Déu.
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