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1. Czym jest NVC?

NVC to podejscie do budowania relacji z sobq i z druga osoba, ktérego sednem jest intencja kontaktu,
porozumienia poprzez nazywania uczuc i potrzeb oraz dazenie do rozwigzan, ktore je beda uwzgledniac.
W praktyce chodzi tu o to, by lepiej rozumiec siebie i innych oraz wspétpracowac ze sobga na rzecz dzia-
tan typu win-win. Twérca tego podejscia, doktor psychologii klinicznej, Marshall Rosenberg, zauwazyt, ze
pod wptywem réznych doswiadczen niekiedy do relacji podchodzimy jak do walki, w ktérej albo wygra-
my albo przegramy lub jak do wspotpracy, w ktérej wygrywamy wszyscy.

NVC jest postawg, pewna filozofig zycia. Jednoczesnie oferuje kilka “narzedzi’, ktére pozwalajg na budo-
wanie kompetencji komunikacyjnych, miedzy innymi takich jak: okazywanie sobie empatii, stuchanie
z empatia innych, adresowanie swoich potrzeb, udzielanie i przyjmowanie informacji zwrotnej,
nawigowanie konfliktami. Poza komunikacja, wspiera réowniez w rozwoju inteligencji emocjonalnej,
asertywnosci, empatii, poczuciu wtasnej wartosci, odpornosci psychicznej oraz samoregulacji.

Wazna jest tutaj empatia, czyli:

» Empatia to taki sposob peilnej skupienia obecnosci i stuchania drugiej osoby, aby za jej stowami,
niezaleznie od ich tresci, odnajdywac uczucia i stojace za nimi wazne dla tej osoby potrzeby.”

Mozemy ja okazywac:
. sobie,
+ W ciszy,
« poprzez parafraze
« pytanie o uczucia i potrzeby.

( PRZYKLAD
(

Jesli pacjent po oczekiwaniu na potgczenie powie ,Jak mozna tak dtuga kaza¢ cztowiekowi tak czekac?
Musicie tam mie¢ niezly bajzel., to:

« przede wszystkim osoba odbierajgca ten komunikat, dobrze by zanim odpowie okazata sobie empatie,
wzieta Swiadomy oddech, zobaczyta, co sie z nig dzieje,

- dopiero potem wyobrazita sobie, co moze potencjalnie czu¢ nadawca tego komunikatu i jakie potrze-
by pod num leza. Nie chodzi to o to by sie zgadzac na to, co méwia lub robig inni, a o to, by zobaczy¢,
ze ten komunikat nie jest wymierzony przeciwko nam, nawet jesli brzmi jak krotka, a ze jest proba
zaspokojenia potrzeb. W tym przypadku moze to by¢ potrzeba uwzglednienia, wsparcia, zrozumienia.
Moze sie okaza¢, ze to ,tragiczna” préba, bo wcale tej osoby nie doprowadzi do ich zaspokojenia. Krzyk
jest whasnie taka ,tragiczng” préba zaspokojenia swoich potrzeb. Niestety, ze wzgledu na brak edukacji
pod katem komunikacji, mozemy nie mie¢ kompetencji, dzieki ktérym tatwiej bytoby sie nam wyrazac.

- ostatnim elementem mogtoby by¢ uznanie uczuc i potrzeb rozméwcy, na przyktad ,Tak, stysze, ze
dtugo czekat Pan na pofaczenie i to mogto byc¢ dla Pana irytujace, bo zalezy Panu na szybkim zatatwieniu
sprawy. W czym moge Panu poméc?”’

\

Pacjenci kontaktuja sie z personelem medycznym czesto odczuwajac frustracje, ztos¢, zagubienie a nawet
wstyd. Czesto potrzebuja wsparcia, jasnosci, bezpieczenstwa. Spojrzenie na nich przez pryzmat tych
uczuc i potrzeb dla wielu moze by¢ wspierajace.
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2. NVC wykorzystuje symbolike dwoch zwierzat: zyrafy i szakala. Co one reprezentuja?

Sa to rézne postawy, mechanizmy budowania relacji, do ktérych wszyscy mamy dostep. W zaleznosci
od tego, czy czujemy sie bezpiecznie, czy jesteSmy najedzeni i wypoczeci, jakie mamy doswiadczenia,
bedzie nam tatwiej korzystac z jednej lub z drugiej podstawy.

Szakal za wszelka cene chce miec racje, chce by byto,po mojemu’, nawet kosz-
tem relacji. W tej postawie z fatwoscig oceniamy, krytykujemy, gdy cos dzieje sie
nie po mojemu, ,po szakalowemu”. Na przykfad ,,To zupetnie bez sensu zacho-
wanie” lub , No coz, trafit sie nam ,trudny” pacjent”. To myslenie, jak moge
wygrac, swiat to pole walki, albo wygram albo przegram. Najgorsza rzecz, jak
moze sie przydarzy¢ to popetnienie btedu- obwinianie, ocenianie, krytyka.

Zyrafa z kolei to postawa partnerska, w ktérej potrzeby dwéch stron sa réw-
nowazne. Kierujemy sie w nim przekonaniem, ze znajdziemy rozwigzanie, ktore
uwzgledni nasze perspektywy. Marshall Rosenberg uzyt ich symboli, ze wzgledu
na cechy fizyczne tych dwoch zwierzat i by nam ufatwié zrozumienie wtasnych

i cudzych mechanizméw dziatania. Dodam jeszcze, ze zyrafa jest ssakiem Iado-
wym o najwiekszym sercu i wtasnie nim sie kieruje. Jednoczesnie ma kopyta wiel-
kosci ludzkiej gtowy i jesli ktos zagraza jej bezpieczenstwu to bywa, ze mocno
nim tupnie i powie stop, na przyktad:,Jesli bedzie Pani uzywata wulgarnych
stéow w moim kierunku, odtoze stuchawke.”. Zatem to nie jest postawa, wszyst-
ko innym wolno lub wszystko mi wolno. To postawa petna szacunku i zyczliwosci
zarowno dla siebie, jak i dla innych.

3. Jakie stowa czy zwroty personelu medycznego w komunikacji z pacjentem moga dziatac jak zapal-
niki wptywajace negatywnie na jakosc¢ i przebieg rozmowy? Co to sg zabdjcy empatii w komunikacji?

Tak, jak wspomniano wczesniej, pacjenci dzwoniac do rejestracji wielokrotnie czujg niepokdj, poddener-
wowanie. Nasza postawa moze nie jest magiczna rézdzka zmieniajgca nagle wszystko, ale moze miec
wplyw na to jak potoczy sie ta rozmowa.

Jesli pokazujemy szacunek, zainteresowanie, ze druga strona jest dla nas wazna, mozemy uspokoi¢ ukfad
nerwowy takiego pacjenta i stworzy¢ przestrzen do dialogu

{ PRZYKLAD

Z kolei to, co zaburza ten dialog, to na przyktad:

- Osadzanie, ocenianie, etykietowanie, klasyfikowanie, zawstydzanie: “Prosze nie histeryzowac.”,Jest

Pani roszczeniowa”,Trudny z pana pacjent’, , Wida¢ wstat pan dzisiaj lewag noga”,lle mozna powtarzac¢?”
,Z choinki sie Pan urwat?”

- Pogarda, sarkazm ,Moze Pani krzyczec¢ ile chce, to i tak nie doda magicznie kolejnych konsultac;ji’,

,Dzisiaj widze, ze juz w lepszym nastroju’,,Prosze mnie tu na litos$¢ nie brac”

- Negowanie odpowiedzialnosci, obwinianie:, Gdyby byta Pani bardziej uprzejma, nie odezwatabym
sie tak do Pani’, ,Trzeba sie lepiej wystawiac i od razu méwic czego Pan chce, a teraz musze poprawiac”,
,O ktorej to sie dzwoni?”

U

+ Odrzucanie uczu¢: ,To zaden powdd do ztosci’,,Ludzie majg gorsze sytuacje niz Pani”

- Stawianie zadan: “Musi sie Pan dostosowac. To nie spa, to szpital”

J

Tego typu wyrazenia stawiajg druga osobe w pozycji, w ktérej ma dwa wybory: albo sie wycofa, nawet
kosztem pytan, co moze mie¢ wptyw na jej leczenie, albo odpowie atakiem.
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4. W jakich sytuacjach personel medyczny najczesciej siega po stowa zapalniki (stres, pospiech, zme-
czenie) a kiedy pacjent (opdznienia, odwotania, brak terminu)?

Rzeczywiscie jest tak, ze kiedy nasze potrzeby nie sa zaspokojone, takie jak sen, jedzenie, poczucie
bezpieczenstwa, duzo trudniej nam reagowac empatycznie. Tyczy sie to personelu, ktéry narazony jest
na staty kontakt z silnymi emocjami pacjentéw. Stad uwazam, ze bardzo wazne jest zadbanie o siebie.
Praktykowanie empatii dla siebie, czyli codzienna praktyka okazywania sobie zyczliwosci w trudnych sy-
tuacjach, kiedy odczuwamy napiecie, silne emocje. W NVC empatie dla siebie rozumiemy jako statg prak-
tyke nazywania wtasnych uczuc i potrzeb, co pozwala na lepsza regulacje emogji, relaks a nawet pomaga
okazywac empatie innym. Bez empatii dla siebie, ten zawéd jest narazony na wypalenie zawodowe.

Jak przeksztalci¢ najczestsze stowa zapalniki na komunikacje empatyczna?

{ PRZYKLAD

Niezadowolenie z opdznienia

Sytuacja: Pacjent przychodzi do recepcji, jego wizyta jest opézniona, a czekat juz ponad godzine.
Reakcja bez NVC:

~Prosze usiasc i czekac. Nic na to nie poradze, ze jest opdznienie.”

Zastosowanie NVC:

+Widze, Ze czeka Pan na wizyte juz ponad godzine. Wyobrazam sobie, ze to moze byc¢ frustrujace,
bo zalezy Panu na punktualnosci. Czy moge zrobic cos, by czekato sie Pani bardziej komfortowo?”

\_

( PRZYKLAD

Przykfad 2: Odmowa umawiania wizyty
Sytuacja: Pacjent zgtasza sie do recepgji i prosi o szybka wizyte, ale nie ma dostepnych terminow.
Reakcja bez NVC:

»Nie mozemy Pani pomadc, wszystkie terminy sa zajete. Musi Pani poczekac.”

Zastosowanie NVC:

~T1ak, stysze, ze bardzo zalezy Panu na jak najszybszej wizycie. Moge zapisac pana na liste oczeku-
jacychi jak cos sie zwolni zadzwoni¢. Czy tak moze by¢?

Przeksztatcenie tzw. ,zabdjcow” empatii w komunikaty oparte na NVC wymaga szczegdlnej uwagi na
obserwacje, wyrazanie uczug, identyfikowanie potrzeb oraz formutowanie konkretnych présb. Dzieki
temu personel medyczny moze nie tylko rozwigza¢ konkretne problemy pacjentéw, ale takze zbudowa¢
atmosfere zrozumienia i empatii, co moze przyczynic sie do lepszej jakosci opieki i satysfakcji pacjentow.
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Zasoby internetowe

« https://www.youtube.com/watch?v=H5pVaQi21gQ
+ https://www.youtube.com/watch?v=Yqi93pOJDsA
« https://www.youtube.com/watch?v=fONkFtEnw40
« https://www.youtube.com/watch?v=3g5UlOsq6gA
« https://www.youtube.com/watch?v=iKE9KILM3jE

+ https://www.youtube.com/watch?v=7rtX5LADgXg
+ https://www.youtube.com/watch?v=0Xc7dAjbRKI
« https://paulinaorbitowska.pl/zasoby/

«  www.widzeczlowieka.pl

« https://widzeczlowieka.pl/maraton-empatii/

Literatura

Marshall B. Rosenberg,Porozumienie bez przemocy. O jezyku zycia!, ,To, co powiesz moze
zmienic swiat. O jezyku pokoju w $wiecie konfliktow”

Justin Mol Zyrafa i szakal w nas.”

Liv Larsson, , Wstyd, zto$¢ i poczucie winy — dzwonki alarmowe”, ,Porozumienie bez przemocy
w mediacjach. Jak by¢ trzecig strona w konflikcie!; , Wdzieczno$¢. Najtanszy bilet do szczescia”
Joanna Berendt, Vesna Lorenz, Alfabet empatii. Zyj w zgodzie ze sobg i innymi. Porozumienie
bez przemocy w praktyce.”

~Zamiast przemawia¢, zacznij rozmawiac. Porozumienie bez Przemocy w biznesie”

Paulina Orbitowska-Fernandez

Certyfikowana trenerka NVC, coach, mediatorka, nauczycielka akademicka,
analityczka MindSonar, ekspertka w zakresie inteligencji emocjonalnej,
komunikacji i relacji

Pomaga organizacjom, liderkom i liderom oraz zespotom budowac kulture

oparta na partnerstwie, empatii i bezpieczenstwie psychologicznym, co prze-

ktada sie na wyzszg efektywnos¢, zaangazowanie i satysfakcje w pracy. Wdraza

holistyczne podejscie, taczac kompetencje interpersonalne z gtebokim zrozumieniem biznesu. Jako
jedyna osoba w Polsce jest jednoczesnie certyfikowana trenerkg NVC, trenerkg eduScrum, analityczka
MindSonar, coach’ka, mediatorka i certyfikowang praktyczka Resonant Language ( podejscia opartego
na neurobiologii interpersonalnej).

W jej ofercie znajduja sie: warsztaty i webinary z zakresu swiadomego przywoédztwa, komunikacji, ré6zno-
rodnosci i inkluzywnosci, zaufania, bezpieczenstwa psychologicznego oraz dobrostanu; indywidualne
oraz zespotowe sesje coachingowe; wsparcie w budowaniu zespotow; a takze mediacje i doradztwo

w zakresie rozwoju kultury organizacyjne;j. Jej szerokie do$wiadczenie obejmuje wspotprace z biznesem,
edukacja, sektorem medycznym, organizacjami pozarzagdowymi oraz instytucjami publicznymi. Uczyta
rowniez komunikacji biznesowej i miedzykulturowej na Uniwersytecie Warszawskim. Wspotpracuje

z Uniwersytetem Civitas oraz Akademia Leona Kozminskiego. Jej wszechstronne podejscie do pracy
bazuje na solidnej wiedzy i doswiadczeniu. Wierzy, ze w srodowisku petnym zaufania i wsparcia kazdy
cztowiek moze osiagnac swoje cele, zarowno osobiste, jak i zawodowe.

kontakt: www.paulinaorbitowska.pl || paulina@orbitowska.pl
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» W zZyciu szukam wspédlczucia,
przeptywu miedzy sobq a innymi
ludZmi, opartego na wzajemnym

dawaniu z otwartego serca.”

Marshall B. Rosenberg

Podstawa komunikacji empatycznej jest
jakosciowy kontakt- petna skupienia
obecnosd, czyli stuchanie siebie i drugiej
osoby, aby za stowami, niezaleznie od
ich tresci, odnajdywac uczucia i stojace

za nimi wazne potrzeby.

Paulina Orbitowska-Fernandez
Certyfikowana trenerka NVC i eduScrum
Business & Life coach, mediatorka, nauczycielka,
Resonant Healing Practitioner
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pelna/pelen energii
pelna/pelen pasji
komfort
usatysfakcjonowanaly
swobodnaly
silnaly
szczeSliwaly
ucieszonaly
zachwyconaly
wzruszonaly
opanowanaly
rozluznionaly
zrelaksowanaly
odswiezonaly
zaciekawionaly
w dobrym humorze
pelna/peten nadziei
zainspirowanaly
wesolaly
pelna/peten mitosci
rozbawionaly
ufnaly
zadowolonaly
zdumionaly
beztroskali
spokojnaly
poruszonaly
ozywionaly
pobudzonaly
wypoczetaly
bezpiecznaly
otwartaly
pokrzepionaly
zacheconaly
Smialaly
wdziecznaly
radosnaly

UCZUCTA GDY NASZE POTRZEBY
SA NIEZASPOKOJONE
poirytowanaly
sfrustrowanaly
zestresowanaly
zaskoczonaly
petna/pelen obaw
rozgniewanaly
przytloczonaly
zdenerwowanaly
zmartwionaly
samotnaly
rozczarowanaly
zmeczonaly
wystraszonaly
znudzonaly
odretwiataly
bezsilnaly
smutnaly
zniecierpliwionaly
nieszczesliwaly
nieswojo
zmieszanaly
zdesperowanaly
zniech¢conaly
apatycznaly
przygaszonaly
zawstydzonaly
spietaly
zazenowanaly
wycofanaly
przytloczonaly
podraznionaly
spanikowanaly
wzburzonaly
dyskomfort
przybitaly
oszotomionaly
skonsternowanaly
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PAULINA ORBITOWSKA-FERNANDEZ

POTRZEBY KONTAKTU Z SAMYM SOBA
autentycznosci

wyzwanh

uczenia si¢

jasnosci

$wiadomosci

kompetencji

kreatywnosci

integralnosci

$amorozwoju

autoekspresji, wyrazania wlasnego ja
poczucia wlasnej wartosci

samoakceptacji

szacunku dla siebie

osiagniec

prywatnosci

sensu

poczucia sprawczosci i wplywu na swoje zycie
calosci, jednosci

spojnosci

rozwoju

stymulacji, pobudzenia

zaufania

$wietowania zaspokojonych potrzeb,
spetnionych marzef, planéw i oplakiwania
niezaspokojonych celow

POTRZEBY FIZYCZNE
powietrza, pozywienia, wody
schronienia

ruchu

odpoczynku

snu

wyrazania swojej seksualnosci
dotyku

bezpieczefistwa fizycznego

POTRZEBY ZWIAZKU Z INNYMI LUDZMI
szczerosci

empatii

wspotzaleznosci

szacunku

réwnych szans

bycia widzianym

zrozumienia i bycia zrozumianym
zaufania

ciepta

otuchy

mifosci

przyczyniania si¢ do wzbogacania zycia
informacji zwrotnej, czy nasze dzialanie przyczynito si¢
do wzbogacenia zycia

przynaleznosci

wsparcia

wspolnoty

kontaktu z innymi

towarzystwa

bliskosci

dzielenia si¢ smutkami i rado$ciami
dzielenia si¢ talentami i zdolnoSciami
wi¢zi

intymnosci

uwagi, bycia wzietym pod uwage
bezpieczefistwa emocjonalnego

POTRZEBY ZWIAZKU ZE SWIATEM
pickna

harmonii

kontaktu z przyroda

porzadku

spojnosci

pokoju

POTRZEBY AUTONOMII

wybierania wlasnych planéw, cel6w i marzen,
wartosci i drogi prowadzacej do ich realizacji
wolnosci

przestrzeni

spontanicznosci

niezaleznosci

POTRZEBY RADOSCI ZYCIA
zabawy, humoru

radosci

fatwosci, prostoty

przygody

réznorodnosci

inspiracji

dobrostanu fizycznego, emocjonalnego
komfortu

wygody
nadziei

., Wybieraj: wolisz miec racje czy
byc szczesliwym? Jedno i drugie
jednoczesnie jest niemozliwe.”

Marshall B. Rosenberg
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