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19 listopada, jak zawsze w srode o0 12.00, odbyt sie kolejny webinar z serii Spotkania IRONteam. Naszym
gosciem byta Sylwia Wtodarska — trenerka komunikacji w procesie certyfikacji CNVC, mediatorka i coach
Needs-Based Coaching, facylitatorka Emotion Aid. Razem z Tomaszem Tomaszewskim rozmawiali

o potrzebach, ktore sg wspdlne zarowno dla pracownikéw rejestracji, jak i dla pacjentéw. Zastanawiali sie
takze nad mozliwymi sposobami realizowania potrzeb tak, by zadna ze stron nie odchodzita z rozmowy
pokrzywdzona.

Sylwia Wilodarska

Trenerka komunikacji w procesie certyfikacji CNVC, media-
torka i coach Needs-Based Coaching, facylitatorka Emotion
Aid. taczy NVC, wiedze o regulacji emocji i praktyki regene-
racji, by pomagac rodzicom i profesjonalistom wychodzi¢

z przecigzenia i budowac relacje oparte na potrzebach,
granicach i dobrowolnosci. Twérczyni i prowadzaca konfe-
rencji,Blizej Potrzeb, Blizej Szczescia’, wspdtautorka pod-
castu,Pogadanki”z Agnieszkga Stein, autorka materiatow
edukacyjnych o wypaleniu rodzicielskim.

Wystapita na TEDx w Norwegii.

Mama trojga. Marzy o Swiecie, w ktérym tatwo sie réznic
i dba¢ o dobrostan.

1. Potrzeby w filozofii NVC

Porozumienie bez przemocy (z ang. Non-Violent Communication) to model komunikacji stworzony przez
Marshalla Rosenberga, ktérego priorytetem jest kontakt i zauwazanie drugiego cztowieka razem z jego
potrzebami. Potrzeby sa w tym przypadku definiowane jako ogdlnoludzkie jakosci, ktérych brak znacznie
utrudnia dobre zycie. Sa to miedzy innymi:

. Potrzeba bezpieczenstwa . Potrzeba szacunku
. Potrzeba réwnych szans . Potrzeba odpoczynku
. Potrzeba akceptacji . Potrzeba spokoju
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Ale takze wiele innych. To co charakteryzuje potrzeby w rozumieniu NVC to uniwersalnos¢ — czyli fakt,
ze wszyscy ludzie moga tego czegos$ pragnac, oraz ogoélnos¢ - ktéra oznacza, ze pozostajg abstrakcyjne

i niesprecyzowane do momentu, kiedy znajdziemy na nie jakas konkretng strategie. Sylwia Wtodarska
podkreslita, ze czesto po dwdch stronach infolinii sg osoby o tych samych potrzebach, ale o réznych moz-
liwosciach zadbania o nie.

PRZYKLAD ) )

Wspodlne potrzeby pacjentow i pracownikow

Wbrew pozorom wiele potrzeb pacjenta pokrywa sie z potrzebami rozmawiajacego z nim pracownika.
Wazne jest zauwazanie podobienstw i préba znalezienia odpowiedniego rozwigzania dla obu stron. Syl-
wia Wtodarska wymienita piec¢ potrzeb, ktére s wspdlne dla pracownikéw rejestracji i pacjentéw. | cho-
ciaz obu rozméwcow dzieli odlegtos¢, to bardzo wiele takze ich taczy — nie tylko linia telefoniczna.

« Potrzeba bezpieczenstwa - z jednej strony pacjent chce mie¢ pewnos¢, ze ktos sie zajmie jego zdro-
wiem, natomiast osoby pracujace nie chca popetni¢ btedu przy wprowadzaniu danych lub wyznacza-
niu terminow.

« Potrzeba bycia widzianym/waznym - w obu przypadkach taczy sie z ta pierwsza. Pacjent nie chce
by¢ anonimowym numerkiem w kolejce, a tak samo pracownik potrzebuje by¢ postrzegany nie jako
trybik w systemie, tylko faktyczny cztowiek.

« Potrzeba spokoju i jasnosci - trudna do spetnienia, szczegdlnie w stresujgcej pracy rejestracji.
Pacjent potrzebuje wiedzie¢, co go czeka na dalszych etapach procesu leczenia, a pracownik chce
spokojnie wykonywac swoja prace.

« Potrzeba szacunku - obie strony chca by¢ traktowane z szacunkiem - w stowach i tonie gtosu.

« Potrzeba wptywu - pacjent chciatby mie¢ wptyw na to, kiedy i gdzie otrzyma pomoc medyczna,

a osoba rejestrujgca - jak przebiegnie rozmowa i czy pacjent zrozumie ograniczenia pracownika
rejestracji.

2, Sytuacje konfliktowe

Nawet jesli obie strony chcag tego samego, czasami i tak pojawia sie konflikt, czesto niezalezny ani od
jednej, ani od drugiej strony. | nawet jezeli bardzo chcielibysmy, jako pracownik, poméc pacjentowi, to
zdarza sieg, ze fizycznie nie jesteSmy w stanie — np. gdy pacjent potrzebuje szybkiej wizyty, a najblizsze
terminy do danego specjalisty sg za kilka miesiecy. Wtedy dobrze jest zakomunikowac drugiej osobie,
ze chociaz nie mozemy spetni¢ jego najpilniejszej potrzeby, to rozumiemy ja i styszymy. Uznanie potrze-
by jest bardzo wazne - pomaga to roztadowac napiecie i uswiadomic pacjentowi, ze rozmawia z druga
osobg, ktdra chciataby mu pomac.

Drugim waznym sposobem na deeskalacje konfliktéw albo niezaostrzanie ich, jest szczere komunikowa-
nie naszych mozliwosci. Starajmy sie wyttumaczy¢ pacjentowi, ze chociaz nie jestesmy w stanie spetni¢
jego potrzeby w idealny sposdb, to wykorzystujemy wszystkie nasze mozliwosci, by to zrobi¢. Wtedy nie
stajemy naprzeciwko pacjenta, a po jego stronie, co daje pacjentowi poczucie, ze nie jest sam i pomaga
ztagodzi¢ konfliktowa sytuacje.
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Stuchanie empatyczne

Rozmowa z pacjentem zwykle trwa mniej niz trzy minuty, trudno wiec przekazac, ze jesteSmy po stronie
pacjenta, ze rozumiemy jego problem i chcemy mu poméc. W takich momentach warto uzywac sformu-
towan, ktére daja pacjentowi poczucie, ze jest stuchany. Sylwia Wtodarska wymienita kilka takich wyrazen,
ktérych moze uzy¢ pracownik rejestracji. Rbwnoczesnie jednak, ekspertka zacheca do samodzielnego
wypracowania takich zwrotow, ktére dziatajg dla nas samych.

Odniesienie sie do emocji pacjenta - mozna uzyskac np. poprzez:

+ pytania: ,Czy dobrze rozumiem, ze potrzebuje Pan/Pani...” lub ,Co mogtabym zrobi¢, zeby po-
czul sie Pan/Pani lepiej po tej rozmowie?”.

« krétkie parafrazy tego co méwi pacjent: ,,Stysze, ze to trudne” lub ,Rozumiem, ze to rozczarowu-
jace”.

« opisywanie tego co robimy. Przyktadowo, jezeli potrzebujemy kilka sekund ciszy to informujmy o tym:
»1eraz potrzebuje chwile, zeby wpisa¢ Pani dane”.

Sylwia Wtodarska powtarzata, ze najwazniejsze jest, aby najpierw odniesc sie do potrzeb danej osoby,
a dopiero pozniej ttumaczy¢ swojg sytuacje. Rbwnoczes$nie nie zapominajmy o swoich potrzebach.
To dzieki ich spetnianiu mamy szanse zachowac petnie sit i zdrowia na poczet pomagania pacjentom.

3. Emocje jako ,potrzebowskazy”

Wedtug filozofii NVC emocje nie sa dzielone na dobre i zte, tylko sg infor-
macja o stanie zaspokojenia potrzeb. Jezeli zauwazamy w sobie uczucia
zwigzane ze ztoscig, napieciem, niepokojem czy frustracjg, oznacza

to, ze ktdras z naszych potrzeb jest niezaspokojona. Przy tym emocje,
ktérych doswiadczamy, nie musza by¢ bezposrednio wynikac z aktual-

nej sytuacji, w ktorej si¢ znajdujemy. Czesto s zwigzane takze zinnymi &£ e O
wydarzeniami z naszego zycia, potrafig narasta¢ w miare niepowodzen — ————————

lub ignorowania potrzeb i potem wyptywaja dopiero, gdy przebierze T

=

sie przystowiowa miarka. Warto o tym pamieta¢ w momencie, gdy juz
na poczatku rozmowy pacjent jest do nas nastawiony w konfrontacyj-
ny sposob — niekoniecznie jest to zwigzane z prowadzonga rozmowa.
Przyktadowym powodem moze by¢ zmaganie sie z chorobga, na ktore
pracownik nie ma zadnego wptywu. W takiej sytuacji dobrze jest spro-
bowac dotrzec do potrzeby pacjenta - biorgc pod uwage emocje, ktore
styszymy u drugiej osoby (np. poprzez podniesiony gtos czy jakanie sie).

\A
W ten sam sposéb mozemy podejs¢ do rozumienia siebie. Narastajgce

/ Y
zdenerwowanie czy zto$¢ daje nam sygnat, ze ktéras z naszych potrzeb
pozostaje niezaspokojona. To pozwala spokojnie przezywac te uczucia - tatwiejsze i trudniejsze - bez tra-
cenia energii na ttumienie ich albo wyrzucanie sobie, ze je odczuwamy. Potraktujmy emocje jako naszych
sojusznikdw, a nie oponentéw.
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