Skuteczna
komunikacja,

Czyli jak rozmawia¢

z rodzicami matych
pacjentéw o szczepieniach
pediatrycznych

Naczelna Rada
Pielegniarek i Potoznych






TreSci zamieszczone w materiale maja wytacznie charakter
informacyjny i nie moga zastapi¢ konsultacji lekarza, do ktérego
nalezy ostateczna decyzja o przeprowadzeniu szczepienia.

Szczepienie, podobnie jak podanie leku, moze wigzac sie
z wystapieniem dziatan niepozadanych.

Wszystkie dziatania niepozadane produktow leczniczych nalezy
zgtasza¢ do Departamentu Monitorowania Niepozadanych
Dziatan Produktow Leczniczych Urzedu Rejestracji Produktow
Leczniczych, Wyrobéw Medycznych i Produktéw Biobdjczych,
Al. Jerozolimskie 181C, 02-222 Warszawa,
tel.: 22 492-13-01, fax: 22 492-13-09, zgodnie z zasadami
monitorowania bezpieczenstwa produktéw leczniczych.

Formularz zgtoszenia niepozadanego dziatania produktu
leczniczego dostepny jest na stronie Urzedu http://www.urpl.
gov.pl/formulndl.asp lub Podmiotu Odpowiedzialnego, ktérego
to zgtoszenie dotyczy.

GSK Commercial Sp. z o.o.
ul. Rzymowskiego 53, 02— 697 Warszawa
tel.: 22 576 90 00, fax.: 22 576 90 01

www.gsk.com.pl

PL/IMM/0058/15(1) | Data przygotowania: kwiecien 2016



Szanowne Kolezanki,

Udzielenie rodzicom porady oraz informacji,
dotyczacej zdrowia dziecka i profilaktyki
choréb zakaznych jest dziataniem
edukacyjnym pielegniarki i potozne;

na rzecz zdrowia spoteczerstwa.
Pielegniarki i potozne sa autorytetami

w sprawach pielegnacji i opieki nad dzie¢mi.

Rozmowa z rodzicami, ktérzy maja obawy

o zdrowie swojego dziecka jest trudna,
wymaga wiedzy i umiejetnoéci z zakresu
komunikacji. Udziat w warsztatach
dotyczacych skutecznej komunikacji

na pewno ufatwi budowanie dobrych relacji
opartych na zaufaniu do wiedzy pielegniarki
i potoznej. Decyzje o szczepieniu dziecka
podejmuja rodzice, ktdrzy poszukuja
informacji w tym zakresie.

Przekazanie rodzicom rzetelnej wiedzy jest
niezwykle wazne, bo moze mie¢ wptyw

na podjecie przez nich decyzji

0 szczepieniu. Ta umiejetno$¢ jest
szczegOlnie istotna teraz, gdy pojawito sie
tak wiele niesprawdzonych niemajacych
podstaw medycznych informacji
dotyczacych zagrozen zwiazanych ze
szczepieniami. Szczepienia ochronne to
najbardziej skuteczna i efektywna metoda
inwestowania w zdrowie spoteczerstwa
poprzez zapobieganie chorobom zakaZnym.
Dzieki prowadzeniu wieloletnich programéw
szczepien ochronnych, obserwujemy
zmniejszong zachorowalno$¢ na niektére
choroby zakazne, liczbe powikfan i zgonéw
po przebytych chorobach zakaznych.

Szczepionki dostepne w Polsce sa
bezpieczne, maja sprawdzony profil

bezpieczenstwa, prowadzony nadzér
nad wystepowaniem niepozadanych
odczyndéw poszczepiennych. Bycie
profesjonalista zobowiazuje

do aktualizowania wiedzy merytoryczne;
na temat bezpieczenstwa szczepien,
informowania rodzicéw o zaletach
szczepien, ewentualnych zagrozeniach,:
dziataniach niepozadanych, objawach,
ktére moga wystapic jako odczyn
poszczepienny jak tez mie¢ wptyw

na wybdr szczepienia bezptatnego,

czy zalecanego - ptatnego.

Wieksza czeé¢ szczepier ochronnych
przypada na okres niemowlecy.
Niedojrzaty system odpornosciowy
niemowlecia nie potrafi samodzielnie

i skutecznie obronic sie przed groznymi
chorobami zakaZnymi. Szczepienia daja
maksymalng ochrone przed zakazeniem.

Szczepige dziecko chroni sie takze te
dzieci i osoby doroste, ktére z przyczyn
medycznych nie moga by¢ szczepione.

Udziat w warsztatach na temat skuteczne;j
komunikacji z rodzicami matych dzieci

na pewno utatwi rozmowe i pomoze

w odpowiedzi na watpliwosci
zaniepokojonych rodzicéw.

Prezes NRPiP
Zofia Matas




Wstep

W rozmowie z rodzicem matego
pacjenta naszym gtéwnym celem jest
zbudowanie dobrej relacji, oparte;

na wiarygodno$ci i zaufaniu. Rodzice
chca mieé pewno$¢, ze kiedy przyjda
do przychodni, spotkajg sie

z profesjonalng, kompetentng osoba,
ktdra okaze im troske, inicjatywe

i zaangazowanie. Jednoszczesnie
bedzie potrafita udzieli¢ wyjasnien,
uspokoic¢ i odpowiedzie¢ na wszelkie
pytania. To trudne zadanie, bo
zaréwno maty pacjent jak i rodzic, sa
zdenerwowani. Rodzic wie, ze dziecko
nie lubi strzykawki, wigc obawia sie
jego reakcji, z drugiej strony czasami
sam nie jest pewien, czy szczepienie
ma w ogdle medyczne uzasadnienie.

Rola personelu medycznego polega
przede wszystkim na zapewnieniu
wszystkim pacjentom poczucia
bezpieczenstwa. Uda sig to uzyskac,
jesli okazemy rodzicom duzo
cierpliwosci, spokoju i udzielimy
wszystkich niezbednych wyjasnien.

Ponizej znajdziemy wiele wskazéwek,
na co zwroci¢ uwage w sytuacji, gdy
zamierzamy zadbac o skuteczng
komunikacje z rodzicami matych
pacjentéw, a takze jeéli znajdziemy sie
w sytuacji trudnej.




5 reakcji na sytuacje trudna

W sytuacji z rodzicem mozemy reagowac sobie zyczyli. Jaka zazwyczaj jest Twoja
na wiele rozmaitych sposobéw. Ale nie pierwsza reakcja, gdy dana osoba
wszystkie daja takie efekty, jakich bySmy przedstawia Ci swéj ktopot lub problem?

e REAKCJA OCENIAJACA
— prébujesz ocenic to co styszysz, da¢ swoja interpretacijg, wyciggna¢ wniosek,
uogdlnic¢

e REAKCJA WSPIERAJACA
— prébujesz przede wszystkim i od razu pocieszy¢, wzmocni¢, pokazac jasne
strony sytuaciji

* REAKCJA BADAWCZA
- zadajesz rézne pytania, by zebra¢ jak najwiecej informacji

e REAKCJA NASTAWIONA NA ROZWIAZANIE PROBLEMU
- od razu my$lisz nad rozwigzaniem i podajesz swoj najlepszy pomyst

e REAKCJA ROZUMIEJACA
- stuchasz starasz sig rozumie¢ przez wczuwanie si¢ w drugg osobeg

Klasyfikacja wg C. R. Rogersa




Kontakt oparty na petnej uwaznosci
na drugg osobe to osobiste,
Swiadome doswiadczanie

wtasnych uczué i mysli Tu i Teraz
oraz reagowanie na druga osobe
zgodnie z tym doswiadczeniem.

AKCEPTACJA BEZWARUNKOWA

Uwaznos¢ w kontakcie to postawa
wobec drugiej osoby opisana jako
Triada Carla Rogersa czyli:

- zyczliwa postawa petnej zgody na to, ze druga osoba jest taka, jaka jest
i gotowos$¢ do stuchania, rozumienia i pomagania bez stawiania warunkédw/wymagan.

EMPATIA

- to postawa polegajaca na wczuwaniu sie w Swiat doznan, uczué, przezyc¢, mysli
i znaczen drugiej osoby, tak jakby sie nig byto, ale z zachowaniem tego ,tak

jakby”.

AUTENTYCZNOSC

— spojnos¢ Twoich reakcji na druga osobe z Twoim wewnegtrznym do$wiadczeniem.

Ocenianie, szybkie podawanie
rozwiazan, badanie czy nawet
wspieranie nie dadza takiego efektu
jak zrozumienie. Osoba, ktéra czuje, ze
druga strona chce naprawde dobrze
zrozumie( jej problem, od napiecia

i niepokoju przechodzi do postawy
otwartosci. W kontakcie z rodzicem
to bardzo wazne — nie chcemy
nikogo przekonywac na site. Chcemy
natomiast, zeby ludzie si¢ z nami
dobrze czuli i mogli nam zaufac.




Komunikacja

Komunikacja to proces porozumiewania
sie miedzy ludZmi, polegajacy

na przekazywaniu i odbieraniu
informacji. Dobra komunikacja jest
warunkiem i jednocze$nie narzgdziem
wzajemnego rozumienia sig, budowania
satysfakcjonujacych relacji w réznych
obszarach zycia, jest baza dziatania
zespotowego, umozliwia sprawne
realizowanie zadan, daje szanse
konstruktywnego rozwiazywania konfliktow.

Proces komunikacji jest efektywny, gdy
odbiorca rozumie przekazywane mu
informacje zgodnie z intencjami nadawcy.
Podstawowym warunkiem tej efektywnosci
jest wiec sprawdzenie przez odbiorce, czy
dobrze rozumie intencje nadawcy poprzez
zadawanie pytan, sprawdzanie stusznoéci
swego rozumienia czy przekazanie mu
informacji zwrotnej.

Odpowiedzialno$¢ za skuteczny
proces komunikacji spoczywa zatem
na obydwu jego stronach: zaréwno
na nadawcy, jak i na odbiorcy.

Skuteczna komunikacja nie jest procesem
tatwym, poniewaz dotyczy nadawania

i odbierania sygnatéw z dwéch (lub wiecej)
réznych Swiatéw, ktére w jakiejs czgsci
moga by¢ wspdlne czyli bardzo podobne,
w jakiej$ troche podobne,

a w jakiej$ bardzo rézne — za kazdym
razem w innych proporcjach podobieristwa
i odmiennoéci. Do tego dochodzi wieloé¢

innych czynnikdw wewnetrznych

i zewnetrznych, ktdre ten proces moga
utrudnia¢. Uczestnictwo w komunikacji
jest jedna z ptaszczyzn rozwoju czfowieka.
Sprawnego i spéjnego komunikowania,

a takze aktywnego odbioru komunikatéw
mozna sie nauczyc.

Komunikacja obejmuje dwa poziomy:
werbalny i niewerbalny. Werbalny

oznacza zawarto$¢ rzeczowa zawarta

w sfowach, zdaniach, dtuzszych
wypowiedziach. Najwazniejsza jakoscia
poziomu werbalnego jest zrozumiatos¢
intelektualna. Oznacza to, ze unikamy stéw
trudnych, branzowych, ktére nie musza
by¢ zrozumiate dla oséb na co dzier nie
zajmujgcych sie ochrong zdrowia.

Lecz nadawca nie tylko méwi to, co

méwi, ale sposobem méwienia, postawa,
zachowaniem, wygladem, przekazuje
niewerbalne informacje na temat swojego
samopoczucia w tej sytuacji, intencji

z jaka wechodzi w rozmowe oraz relacji

z odbiorca. Sygnaty niewerbalne moga
wzmacnia¢ poziom werbalny, czyni¢ go
catkowicie jednoznacznym, wiarygodnym,
bardziej wyrazistym. Moga takze
odwraca¢ uwage od poziomu werbalnego,
ostabiajac jego odbidr. W koricu

sygnaty niewerbalne moga by¢ w takie]
sprzeczno$ci z wypowiedzia, ze wywotujac
wrazenie niespdjnosci, podwazajg je
wiarygodno$c¢.




KOMPONENTY KOMUNIKACJI NIEWERBALNEJ:

gestykulacja - ruchy rak, dfoni,
stép, gtowy, écidle zwigzane

z tre$cia wypowiedzi stownej;
mozna je podzieli¢ na emblematy
(gesty o konkretnym znaczeniu
stownym, np. gest oznaczajacy
,OK.), ilustracje (towarzysza
mowie i pokazuja to, co zostato
powiedziane, np. rysowanie drogi
w powietrzu przy jej objasnianiu),
regulatory (gesty podkreslajace
rytm mowy, czesto towarzyszace
wyliczaniu — dzielg informacje na
mniejsze fragmenty)

dotyk — podanie reki, poklepywanie,
uscisk, pogtaskanie, itp.

wyraz twarzy, mimika
(marszczenie brwi, grymas,
u$miech, wydecie warg, wyraz
oczu, itp.) odzwierciedla stany
wewnetrzne, uczucia, emocje,
sygnalizuje charakter wypowiedzi,
np. entuzjazm, moze stanowi¢
informacije zwrotng, np. bezstowna
dezaprobate

kontakt wzrokowy — patrzenie
prosto w oczy lub unikanie wzroku
(w kulturze zachodniej dtugotrwate
wpatrywanie sie komu$ w oczy
uznaje sie za przejaw ztego
wychowania lub wrecz odczytuje sie
jako rodzaj agresji; dobry kontakt
wzrokowy oznacza spotykanie sie
spojrzeniem przecietnie w ciggu
60-70 % rozmowy).

dystans fizyczny pomiedzy
rozmoéwcami — mozna wyrézni¢
cztery rodzaje dystansu

w komunikacji: intymny

(od 0 do 45 cm) — dla ludzi
pozostajgcych w bliskim kontakcie
emocjonalnym; pojawienie sig¢ kogo$
obcego odczuwamy jako zagrozenie;
osobisty (od 45 do 120 cm)

- stuzacy do normalnego,
codziennego komunikowania sie;
spoteczny (od 120 do 360 cm)

- stuzacy do kontaktéw oficjalnych,
na przyktad przy zatatwianiu
intereséw; publiczny (wiecej niz

360 cm) — odpowiedni do zebran,
spotkan, itp;

pozycja ciafa — sposéb, w jaki
siedzimy, stoimy lub chodzimy;
napigcie lub rozluznienie koniczyn




spos6b méwienia — intonacja
gtosu (ciepta lub zimna), wysoko$¢é
tonu, gtodno$¢, tempo méwienia
(monotonne, dynamiczne),
wypowiadanie stéw (spokojne,
nerwowe, twarde, niepewne) itp.

dzwieki paralingwistyczne
- chrzakniecia, ptacz, $miech,
posapywanie, pogwizdywanie,
mlaskanie, westchnienia itp.

sygnaty zapachowe (wptywaja
na nastrdj, a takze na oceny)

wyglad zewnetrzny - twarz, wiosy,

ciato, ubior, (atrakcyjnoéé fizyczna,
mesko$¢, kobiecosé)

otoczenie - przestrzen spotkania,
jej wystrdj i aranzacja (np. gabinet
dyrektora, gabinet lekarski,
biblioteka, dom, ogréd itd.), kontekst
osobowy (rodzaj relacji: towarzyska,
rodzinna, przyjacielska, zwiazana

z praca itd.).

vokes |
PIELEGNIAREK

WEASCIWOSCI KOMUNIKACJI NIEWERBALNEJ:

ma charakter ciggly (zachodzi
takze wtedy, gdy komunikacja
werbalna sig zawiesza, np. przerwy
w méwieniu, chwile ciszy).

procesy nadawcze i odbiorcze
zachodza réwnolegle

(np. wyktadowca jest skupiony
przede wszystkim na ,nadawaniu’,
ale jednoczes$nie obserwuje reakcje
audytorium — odbiorcy stuchaja,

ale jednoczesnie moga sie np.
wierci¢, wymienia spojrzenia

czy wysyta¢ sms-y).

wysytanie i odbieranie sygnatéw
zachodzi w znacznym stopniu
automatycznie, poza $wiadomoscia
(nadmierna koncentracja

na ,nadawaniu” lub ,odbieraniu”
sygnatéw niewerbalnych moze
przynieé¢ skutek odwrotny

do zamierzonego: zachowanie
moze przestac by¢ naturalne,
odbiér moze zmniejszy¢ trafnoéé
pierwotnych sadéw).




komunikacja niewerbalna ma
duza wydajnos¢ poznawcza

(odbywa sie niejako bez wysitku —
po prostu sie dzieje, w jej wyniku
bardzo szybko powstajg wrazenia,
ktére na ogdt traktujemy jako
prawdziwe i spontaniczne, nie
wymagajace refleksij;

w ten sposéb ,zaoszczedzony”
wysitek poznawczy moze zostac
zuzytkowany do innych zadar).

zasadniczo komunikacja
niewerbalna osadzona jest

w tu i teraz” (kieruje uwage

od tego, co sie zdarzyto

przed chwilg do tego, co sig
zdarzy w najblizszej przysztosci —
zachowania niewerbalne informuja
o stanach biezacych).

Ztozonos¢ komunikowania
niewerbalnego sktania do ostroznosci
w kwestii odczytywania i nadawania
zbyt duzego znaczenia pojedynczym
czy wyizolowanym elementom, ktére
w réznych kontekstach moga zmieniac
swoje znaczenie. Czyli w kontakcie

z rodzicem nie powinnismy zbyt
mocno przywigzywac sie do naszych
interpretacji. Powinniémy jednak
pamigtac, ze nasza mowa ciata, ton
gtosu i tempo méwienia oraz wyglad
to komunikaty, ktére bardzo silnie sa
odbierane i interpretowane. Moga
budowac dobrg relacje, moga tez nam
nie stuzyc.

PODSUMOWANIE - KOMUNIKACJA
(CALOSCIOWO):

® jest procesem obustronnym
i wzajemnym

® wykracza poza to, co jest tylko
instrumentalne i ekspresywne,
poniewaz oddziatuje na nasza
tozsamos¢

e jestztozona jak ludzie, ktérzy biora
w niej udziat




Bariery utrudniajgce uwazne stuchanie

Czyli czego unikamy w kontakcie
z rodzicem matego pacjenta:

poréwnywanie (préba oceniania
kto z rozméwcdw jest madrzejszy,
bardziej kompetentny, zdrowszy
emocjonalnie)

domyslanie sie (czytanie
w myslach rozméwey, interpretacie)

przygotowanie odpowiedzi
(skupienie uwagi

na przygotowaniu nastepne;j
wypowiedzi, a to zaburza proces
stuchania)

filtrowanie (stuchanie wybidrcze)
osadzanie (nadawanie etykietek)

skojarzenia (uruchamianie
taficucha skojarzen)

utozsamianie sie (odnoszenie
wszystkiego do swojego
doéwiadczenia)

udzielanie rad (doradzanie)

sprzeciwianie sie (ktécenie sie
i spieranie, polemizowanie)

przekonanie o swojej racji
(gotowo$¢ do przekrecania
faktéw, podnoszenia gtosu,
wmawiania etc. by uniknac
poczucia, ze mozna sie myli¢)

zmiana toru (obracanie w zart,
zmiana niewygodnego tematu)

zjednywanie (préba zjednania sobie
rozmoéwcy przez pseudouwazne
stuchanie)




Narzedzia aktywnego stuchania

1. PYTANIA
e OTWARTE

prowadzg do nieograniczone;j ilosci
odpowiedzi, zaczynaja sig od stow:

jak...? jaka...? jaki...?,
co...? w jaki sposéb...?, itp.

e ZAMKNIETE

prowadzg do ograniczone;j ilosci
odpowiedzi, najczesciej do dwdch,
zwykle zaczynaja sie od stowa:

czy...?

Pytania zamkniete stuza do uscislania
informacji i domykania watkéw.
Zadawane przedwcze$nie albo

z nadmiarem mogg wywota¢ poczucie
ograniczania i instrumentalnego
traktowania rozméwcy.

Pytania otwarte znacznie poszerzaja
obszar uzyskiwanych informacji,
sprzyjaja klimatowi otwarto$ci

i zaufania. W kontakcie z rodzicami
stwarzajg klimat, ktéry buduje zaufanie.

— Jakie informacje mogftoby
sprawic, ze poczuta by sie Pani
bezpieczniej?

— Co utatwitoby Pani podjecie
decyzji?

— Czy to Pan podjaf te decyzje?

— Czy obawia sie Pani skutkéw
podjecia takiej decyzji?

Jesli chcemy je zada¢ w kontakcie
z rodzicem, raczej bedzie to dotyczy¢
konkretnych ustalen:

— Czy w takim razie mozemy
zaczaé dziataé?

— Czy to oznacza, ze chce Pan
wypetni¢ wniosek?




e SUGERUJACE

zawieraja w sobie oczekiwana
przez pytajacego odpowiedz, kofcza
sie czesto stowami:

prawda...?,
czyz nie...?
2. POWTORZENIA
e PARAFRAZA
powtérzenie wypowiedzi rozméwcy
lub wyrazenie jej wiasnymi stowami,

parafraze mozna zaczaé od stéw:

powiedziata Pani, ze...; mowi
Pani, ze...

Pytania sugerujace ograniczajac
odpowiedz do jednej — oczekiwanej

przez stuchacza, wprowadzaja element

fatszu do rozmowy:

— Kowalski miat wplyw na te
decyzje, prawda?

na koncu parafrazy mozna zadac
sprawdzajace pytanie:

...czy tak?

Parafrazy sa odbierane jako wyraz
dobrego stuchania oraz pozwalajg
na biezaco korygowac ewentualne
nieporozumienia.

Powiedziata




e KLARYFIKACJA

podsumowanie i uogdlnienie istotnych
elementéw wypowiedzi rozméwcy,
klaryfikacje mozna zacza¢ od stéw:

rozumiem, ze...; z tego, co
Pani/Pan mowi wnioskuje, ze...

na koncu klaryfikacji mozna dodaé
pytanie sprawdzajace, np.:

czy dobrze Pani/Pana rozumiem?,
czy to sie zgadza?, itp.

Klaryfikacje, podobnie jak parafrazy
sa odbierane przez rozméwce jako
wyraz uwaznego stuchania, pomagaja
rozméwcy uporzadkowac wtasna
wypowiedz, pozwalajg stuchajacemu
akcentowac pewne watki i w ten
sposéb wptywac na kierunek

dalszej rozmowy. Klaryfikacja jest

tez bardzo skutecznym narzgdziem
santymanipulacyjnym”.

— Rozumiem, ze brakuje Pani
konkretnych danych do podjecia
decyzji i w zwigzku z tym ma
Pani kfopot z jej podjeciem.
Zgadza sie?

Klaryfikacja moze tez oznaczac¢
precyzowanie niejasnej wypowiedzi
rozmoéwcy, za pomoca pytan
klaryfikujacych.

— Powiedziata Pani, ze potrzebuje
wiecej informacji.

— Czy to znaczy, ze czuje Pani,
ze przydatoby sie wiecej informacji?

— Czy mam rozumiec, ze potrzebuje
Pani wiecej wyjasnien?

— Czy to znaczy, ze oczekuje Pani
konkretnych danych, na przyktad
statystyk?

e PARAFRAZY

Stosuj zwtaszcza wtedy, kiedy

nie jestes pewna, czy dobrze

co$ ustyszata$ lub zapamietata$,
kiedy zastanawiasz sie nad swoja
odpowiedzig, kiedy chcesz sig

nad jakim$ fragmentem wypowiedzi
zatrzymac.

e KLARYFIKACJE

Stosuj po dtuzszych sekwencjach
wypowiedzi rozméwcy, zwtaszcza
wtedy, kiedy nie jeste$ pewna
zrozumienia, kiedy rozméwca méwi
zawile, kiedy chcesz zmierzac¢ do korica
rozmowy.




Pytania klaryfikujace zadawa;

po wypowiedziach niejasnych,
wieloznacznych, niosacych mozliwos¢
réznych interpretacji, np.

— Dobrze, ale musimy sie uméwic
na szybki termin.

— To czy mozemy ustali¢, kiedy
najpéZzniej moglibysmy sie
umaowic?

3. ODZWIERCIEDLANIE UCZUC

Przydatnym elementem aktywnego
stuchania moze by¢ odzwierciedlanie
uczuc. Zwigzane jest z sytuacja,

w ktérej rozméwea niewerbalnie
wyraza emocje, ktérych jest
nieSwiadomy lub trudno mu je wyrazic.

Celem odzwierciedlenia jest pomoc

W nazwaniu emocji i tym samym
lepszym zrozumieniu sytuacji, natomiast
nie jest jego celem narzucenie
rozmoéwcy swojej interpretacji tego,

co moze przezywac rozméwca. To
rozméwca ostatecznie decyduije,

czy przypuszczenie nadawcy jest
stuszne.

— Widze, ze to byto dla Pani
trudne?

— To pewnie Pana zirytowato?

— Jest Pani wzburzona tym co sie stafo?




Asertywnos¢ — wprowadzenie

Asertywnos¢ w najgtebszym sensie jest
rodzajem postawy cztowieka wobec
siebie samego i innych ludzi. Oznacza
traktowanie siebie i innych

z réwnoprawnym szacunkiem, dazenie
do realizowania praw osobistych

— z poszanowaniem praw drugiego

i ochrony wzajemnej godnosci. Stuzy
zwiekszaniu zadowolenia z samego
siebie i dobrym relacjom z otoczeniem.

Postawa asertywna wyraza sig poprzez
asertywne zachowanie, tj. sposéb
komunikowania sie z innymi ludZmi, ktéry
pozwala jak najpetniej wyrazac siebie

i swoje potrzeby bez naruszania praw

i godno$ci osobistej drugiej strony.
Temu stuza techniki i procedury,
tworzace warstwe jezykowa asertywnej
komunikacji. Jednakze uzywanie
samych technik i procedur moze
prowadzi¢ do manipulacji, co jest
sprzeczne z duchem asertywnosci.
Prawdziwie asertywne zachowanie
wynika z powigzania postawy
asertywnej i wtaciwego jezyka.

W relacji z rodzicem matego pacjenta
asertywne zachowanie oznacza, ze
szanujemy zdanie rodzica, jego decyzje
(jakakolwiek by nie byta), dajemy mu
prawo do watpliwosci, zadawania
pytan, a takze faktu, ze bedzie trzeba
poswieci¢ mu wiecej czasu. W sytuacji
jednak gdy postawa rodzica bedzie
agresywna mamy prawo stanowczo
zareagowac.

ZACHOWANIE ASERTYWNE:

® nie jest ulegte, bo jest stanowczym
i zdecydowanym dziataniem
na rzecz swoich praw,

® nie jest agresywne, bo nie narusza
praw innych oséb,

® nie jest manipulacyjne, bo zaktada
otwarto$¢ i uczciwose.

Zachowanie asertywne zwigksza
samoswiadomosé i rozumienie
innych, utwierdza poczucie wtasnej
godnosci.

Herbert Fensterheim, jeden

z pionierow asertywnosci zalecat,
aby w razie watpliwosci dotyczacych
tego, czy wybrane postepowanie
jest asertywne, sprawdzi¢ czy
zwieksza ono nasz szacunek

do samego siebie; jesli tak jest

— zachowanie jest asertywne.




Asertywny styl komunikaciji

® Asertywnos¢ to sposéb e Zachowanie asertywne nie
porozumiewania sie z ludZmi, jest agresja, nie jest manipulacja,
stanowczy, ale jednocze$nie nie jest tez ulegtoScia. Jest
respektujacy godnos¢ i prawa zachowaniem partnerskim —
osobiste drugiego cztowieka. dojrzatym i godnym.

® Asertywnosé to umiejgtnosé e Asertywne komunikaty
obrony swoich praw, intereséw, to przekazy wyrazane wprost,
potrzeb, catego terytorium rzeczowo i konkretnie,
psychologicznego w sposéb wypowiadane bez intenciji
nieagresywny, bez naruszania zranienia, nie zawierajace ktamstw,
terytorium innych. komunikaty typu JA, traktujace

drugiego cztowieka w sposéb
* Asertywnosé to umiejetnosc peten szacunku.

wyrazania wiasnych mysli i emociji.
e Asertywnej postawy,

e Asertywnos¢ to wywieranie asertywnego zachowania,
wptywu na innych ludzi w sposéb asertywnej komunikacji mozna sie
nieagresywny i bez uzywania nauczyc.

manipulacji.




Asertywnos¢é, agresja czy ulegtosé?

DLACZEGO ZACHOWUIJEMY SIE...

boimy sie, ze nie
dostaniemy tego,

co chcemy

nie wierzymy

w samych siebie
wczeéniej okazywato
sie to skuteczne

chcemy zwrécic¢
na siebie uwage

chcemy
zademonstrowac
swojg wtadze

chcemy wytadowacé
swoja zto$¢ (bedaca
czesto wynikiem
nierealnych
oczekiwan)

chcemy manipulowac
innymi

boimy sie utraty
aprobaty ze strony
innych

boimy sig reakciji
innych ludzi
uwazamy, ze jest

to wtasciwe, grzeczne
zachowanie

chcemy unikngé
konfliktow

chcemy manipulowac
innymi

jestedmy zadowoleni

z siebie i innych

mamy szacunek dla
siebie i innych
pomaga nam

to w osiagnieciu celéw
i realizacji potrzeb

dzigki temu mniej
ranimy innych
dzieki temu rosnie
wiara w siebie

daje to poczucie
kontroli nad wtasnym
zyciem

jestedmy uczciwi

w stosunku do samych
siebie i innych

CO RYZYKUJEMY?

konflikty w stosunkach
z innymi ludzmi (czuja
sie zagrozen)

utrate szacunku

dla samego siebie

utrate szacunku
dla innych

poczucie winy
bedziemy nielubiani
powazny stres
dojdzie do przemocy

rezultaty przeciwne
do zamierzonych

utrate poczucia
wtasnej wartosci

poczucie krzywdy,
zto$¢, frustracje
zachecanie innych
do dominacji
wybuch agres;ji
spowodowany
kumulacjg uczu¢

bedziemy nielubiani
za to, ze wyrazamy
swoje odczucia

etykietke cztowieka
idgcego przez zycie
przebojem

zmiany w naszych
relacjach z innymi




Wyrazanie i obrona wtasnych opinii

Wyrazanie odmiennej opinii jest dla
wielu 0séb sytuacja trudna, poniewaz
czesto przynosi reakcje w postaci
konfrontacji — walki o posiadanie
racji, pozornag zgode ,dla $wietego
spokoju” czy po prostu rozczarowanie
brakiem jednomy$inosci. W podejsciu
asertywnym wielo$¢ opinii i ich
wymiana miedzy ludZmi sa warto$cia
sama w sobie. Kazdy cztowiek

majac prawo do bycia soba, ma
prawo do posiadania subiektywnego
punktu widzenia, wiasnej opini,
ktérej wypowiadanie jest dziataniem

warto$ciowym, wzbogacajacym innych.

Przyjecie takiej postawy

przez strony dialogu moze prowadzi¢
do nieoceniajacej wymiany pogladéw
i sposobow myslenia, owocujacej
poszerzeniem wtasnych horyzontéw.

Jezeli jednak rozméwca nie chce
przyjac ptaszczyzny réwnowartosci

opinii i nalega na uznanie swojej, warto:

Reagowanie na krytyke i

Wiele oséb traktuje krytyke

jako rodzaj wyroku. Wywotuje to
najczesciej reakcje obronne w postaci
gromadzenia kontrargumentéw,
usprawiedliwiania sie badZ ataku.

 sparafrazowac poglad swoj
i partnera, zaakcentowac
rozbiezno$ci i wyrazi¢ akceptacje
dla tego faktu,

e wymieniajac opinie, nie staraé
sig argumentowac na rzecz swojej,
raczej ja przybliza¢, czyni¢ bardzie]
zrozumiatg oraz eksponowac
osobiste preferencje,

« dekonspirowac aluzyjna
argumentacje

W sytuacji dalszego nacisku ze

strony partnera nalezy powtarzac
stwierdzenie dotyczace réznic

w charakterze ,zdartej ptyty” i zmierzac
do zakonczenia rozmowy.

atak werbalny

Zadna z tych strategii nie jest
wystarczajgco skuteczna choéby z tego
powodu, ze jej celem jest podwazenie
lub obalenie stusznosci krytyki, czym
druga strona nie jest w zaden sposéb




zainteresowana. Co wiecej, kazda
z wymienionych reakcji moze
dostarcza¢ materiatu do dalszych
zarzutow.

Asertywne przyjmowanie ocen,
negatywnych (krytyka) i pozytywnych
(pochwata) wiaze sie z przyjeciem
postawy ,jestem w porzadku”

i potraktowaniem oceny nie jako
odzwierciedlenia ,prawdy obiektywnej”
lub stusznego czy niestusznego wyroku,
ale jako jednej z mozliwych opinii.

Postawa ,jestem w porzadku” oznacza
wewnetrzng akceptacje
dla wtasnego istnienia w takim

ksztatcie jak to w danym momencie ma

miejsce, ze wszystkimi swoimi zaletami
i niedostatkami.

Potraktowanie oceny jako opinii
oznacza dopuszczenie, jako naturalnej,
mozliwo$ci posiadania odmiennego
obrazu mojej osoby niz méj rozméwca.

Jezeli dwie osoby majg inng wizje
prawdy obiektywnej, muszg stoczy¢
walke, gdyz tylko jedna z nich moze
miec racje. Prawda obiektywna jest
bowiem jedna. Jezeli dwie osoby maja
rézne opinie, moga one byc¢ zbiezne
lub rozbiezne. Mozna te zbieznos¢

lub rozbieznoé¢ zauwazyé i pozostac
przy swoim.

Reagujac na krytyke wyrazong

w postaci uogolnionej oceny, np.
jestes leniwy lub jestes wybuchowy
traktujemy ja:

e jako opinie z ktora sie
zgadzamy:

— Tez tak o sobie mysle

— Mam podobne zdanie na swdj
temat

— Tez tak uwazam

e lub opinig, z ktérg sie nie
zgadzamy:

— Mysle o sobie inaczej
— Mam inne zdanie na swdj temat

— Ja tak nie uwazam

W przypadku krytyki bardziej
rozbudowanej, zwigzanej z konkretnymi
zdarzeniami, dokonujemy oddzielenia
faktéw od opinii. Jezeli fakty sa
prawdziwe, nalezy sie do nich przyznac,
jesli nie — zweryfikowac. Z opinia
mozna sie zgodzi¢ lub nie (jak wyze)).

Rozbudowang krytyke warto najpierw
sparafrazowaé (powtérzy¢ wiasnymi
stowami — niech rozmoéwca wie, ze
zostata ustyszana), potem przedstawi¢
wtasne widzenie sprawy.




Pomocne moga by¢ nastepujace
wskazowki:

e nie przekonuj, tylko stwierdzaj

e nie pozwdl przypisac sobie
etykietek

e protestuj na niestuszne
uogdlnienia Ty zawsze, Ty nigdy

e sprawdz, czy w uwadze krytycznej
jest jaka$ wazna dla Ciebie
informacja, popro$ o wyjasnienie,
jezeli tak jest

e ujawniaj krytyke aluzyjng
e w sytuacji zaskoczenia — wyraZ je

e nawet, gdy zastuzyte$ na krytyke,
nikt nie ma prawa narusza¢ Twojej
osobistej godnosci, wySmiewac Cie
albo ponizac¢; w takich sytuacjach
masz zawsze mozliwo$¢
asertywnej obrony (np.: Nie
zycze sobie, zeby mnie Pan tak
traktowat)

W sytuacji ataku werbalnego:

reaguj na forme, nie reaguj na tres¢
- uzywaj zwrotéw: ,Prosze na mnie nie
krzyczec’, ,Prosze nie uzywac wobec
mnie takich wyrazéw”. Uzywaj tych
zwrotéw w charakterze zdartej ptyty.
Mozesz odnie$¢ sie do tresci, gdy
mozliwa bedzie spokojna rozmowa.

Techniki wspomagajgce asertywne
zachowanie wobec agresiji
werbalnej:

procedura ,zamorzenia gniewu
gfodem” — w sytuacji spadku
energii ze strony agresora,

proponujemy inng forme
kontaktu, np.: ,Widzg, ze jest Pani
zta, prosze usigs¢ i wiedy

na spokojnie o tym porozmawiamy”.
Powtarzamy to tak dtugo (uzywajac
zdartej ptyty), az osoba uspokoi sie
i bedzie gotowa do rozmowy

dopasowanie energetyczne
- reagujemy na atak

osoby z podobnego putapu
energetycznego, pamietajgc
o tym aby nie naruszy¢ jej
terytorium psychologicznego

wymuszenie kontaktu — sktada
sie z trzech elementéw: dotyku,
zblizenia twarzy, patrzenia w oczy.
Zmniejszajac odlegto$¢ fizyczna,
mamy mozliwo$¢ zadac pytanie:
,Czy Pan mnie w ogdle styszy?"




Asertywnos¢

Gars¢ wskazowek do wykorzystania natychmiast

JESLI CHCESZ ZACHOWYWAC SIE ASERTYWNIE W KONTAKTACH Z INNYMI...

J
J

Uzywaj otwarcie stow TAK i NIE...

Nie przepraszaj, jesli nie zawinitas/
zawinites.

Nie usprawiedliwiaj sie, ani nie
ttumacz nadmiernie, natomiast
wyjaéniaj innym powody swojego
postepowania, jezeli chcesz by¢
dobrze zrozumiany.

Nie napadaj na rozméwce,
nie strasz go, nie poddawaj
w watpliwo$¢ wartosci jego
charakteru lub umystu.

Uzywaj komunikatow typu JA,
a nie komunikatéw typu TY.

Gdy jestes atakowany — bron sie.
Nie pozwalaj na naruszanie Twojej
godnosci osobistej. Nie zgadzaj
sie na to, aby ktos Cie traktowat
w sposéb ranigcy Twoje uczucia.
Pomoca moga byc takie zdania:
,Nie podoba mi sig sposdéb w jaki
do mnie méwisz", ,Nie zgadzam sig
na takie traktowanie”. ,Nie chce,
zebys zwracat sie do mnie

w ten sposob’, itp.

Staraj sie nie ktamaé — masz
prawo by¢ soba, nie wstydz sie
siebie nawet jesli popetniasz btedy.

Méw jasno i wprost o co Ci chodzi.

Pytaj otwarcie, gdy czego$ nie
rozumiesz.

Mow, ze nie wiesz, gdy czego$ nie
wiesz; méw, ze nie chcesz

o czym$ moéwic, jedli nie chcesz

o tym moéwic.

Zwrd¢ uwage, by realizowac swoje
zamiary nie krzywdzac innych.

Przyznaj innym doktadnie takie
same prawa do asertywnego
zachowania, jakie przyznajesz
sobie.
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Zrédta sprawdzonych informaciji o szczepieniach:

e Serwis Szczepienia: http://www.szczepienia.pl/

() SICZEPTENTA.PL

e Serwis Powstrzymaj Rotawirusy: http://www.powstrzymajrotawirusy.pl/
» Serwis Nie lekcewaz ospy wietrznej: http://www.ospawietrzna.pl/

e Serwis akcji informacyjnej Zaszczep w sobie cheé szczepienia:
http://szczepienia.gis.gov.pl

e Serwis akcji informacyjnej Zaszczep sie¢ wiedzg: http://zaszczepsiewiedza.pl/
e Strona internetowa Ministerstwa Zdrowia: http://mz.gov.pl

» Portal Szczepienia.info: http://szczepienia.pzh.gov.pl
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