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Wstep

Opieka zdrowotna stanowi jeden z najistotniejszych
elementéw funkcjonowania panstwa.

O poprawe jakosci zdrowia pacjenta dba caty zespot oséb,
poczgwszy od lekarzy i pielegniarek, poprzez administracje,
a konczac na pracownikach obstugi. Dlatego warto podkresli¢
wartos¢ wspotpracy jako naczelnej zasady funkcjonowania
ochrony zdrowia, ktérg dezorganizowa¢é mogg konflikty,
wystepujgce w jej systemie.

Konflikty sg nieodtgcznym elementem zycia spotecznego.
Moga mieC rbézne zrodla i uwarunkowania: spoteczne,
ekonomiczne, polityczne czy kulturowe, a czesto bywa, ze
przyczyny tkwig we wszystkich wymienionych sferach
rzeczywistosci spotecznej. Konflikty majg rozny zasieg,
poczgwszy od relacji interpersonalnych poprzez stosunki
miedzygrupowe, na relacjach spotecznych skonczywszy,
dlatego tak wazng role odgrywa ich przebieg i rozwigzanie dla
prawidtowego dziatania struktury spotecznej.

Praca w ochronie zdrowia to codzienne, nieustanne
pokonywanie rozmaitych przeszkod, dziatanie pod wptywem
presji czasu i wymogow sytuacji. Ochrona zdrowia wymaga
nieustannego doskonalenia sie kadry medycznej oraz
zarzgdzajgcych, co podyktowane jest szybko dokonujgcym sie
postepem w naukach medycznych. Dziatania podejmowane

w ochronie zdrowia sg zdeterminowane przez zaleznosci
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miedzy podwiladnymi a przetozonymi, miedzy poszczegdlnymi
grupami  zawodowymi, miedzy kadrg zarzadzajgcag
a personelem medycznym oraz miedzy pacjentem
a personelem placéowki. Ochrona zdrowia stanowi
skomplikowany uktad zalezno$ci, ktory przy braku
skutecznego dziatania powodowaé moze wystepowanie
konfliktow spotecznych wychodzgcych poza poszczegdlne
placowki medyczne, a nawet obejmujgce swym zasiegiem
wojewodztwa czy caty kraj. Konflikty w instytucjach ochrony
zdrowia mogg przyjmowaé¢ wiele postaci: sporow
interpersonalnych, grupowych, np. miedzy pracownikami
a pracodawcami czy miedzy pacjentami
a Swiadczeniodawcami.

Wszystko to powoduje, ze dialog, przyjmujgcy
niejednokrotnie posta¢ negocjacji, powinien by¢ podstawowym
sposobem dziatania w wielu przypadkach w publicznej
ochronie zdrowia.

Rozwigzywanie konfliktéw dzieki wiedzy i umiejetnosciom
negocjatorow, uczestnictwu mediatora, arbitra czy zwyktego
obserwatora przebiega zasadniczo inaczej, niz z udziatem
nieprzygotowanych do odnalezienia sie w takiej sytuacji stron
bezposrednio wen zaangazowanych.

Skrypt zawiera kwintesencje informacji zwigzanych
z praktycznym rozwigzywaniem konfliktdw poprzez negocjacje
i mediacje. Powinien pomoéc kadrze zarzgdzajgcej

w przygotowaniu sie do nieuchronnych sytuacji konfliktowych
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W miejscu pracy, pod warunkiem zastosowania tej wiedzy na
¢wiczeniach pod okiem trenera.

Istotng czes¢ opracowania stanowi przedstawienie zasad
witasciwego komunikowania sie personelu ochrony zdrowia
z pacjentem. Znaczenie skutecznej komunikaciji
interpersonalnej jest nie do przecenienia - stanowi ona
podstawe przeciwdziatania sporom i konfliktom, rowniez w
srodowisku pracy lekarzy i pielegniarek i, oprécz zapoznania

sie z teorig, wymaga ¢éwiczen i treningow.

by iles—
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. Zrozumiec¢ konflikt
1. Definicja konfliktu

Konflikt mozna definiowac jako proces, w ktorym jedna ze
stron podejmuje sSwiadome wysitki zmierzajgce do
udaremnienia dagzen drugiej strony poprzez blokowanie
osiggniecia przez nig celdw lub blokowanie dziatanh w jej

interesie. Proces ten charakteryzujg nastepujgce cechy:
® w konflikcie wystepujg co najmniej dwie strony
® strony konfliktu sg od siebie wzajemnie zalezne

® konflikt zaczyna sie w momencie, gdy co najmniej
jedna ze stron spostrzega, ze jej cele, zadania,
wartosci lub zachowania sg sprzeczne z dziataniami,

wartosciami lub celami drugiej strony

® strony wzajemnie blokujg i utrudniajg sobie realizacje

celéw, a przynajmniej czyni to jedna ze stron

® konflikt wynika z postrzeganej, a nie obiektywnie

istniejgcej niezgodnosci

® konfliktowi towarzyszg silne emocje.
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2. Psychologiczne mechanizmy konfliktu

Dynamika i koto konfliktu

Specyfikg konfliktowej sytuacji jest jej postrzeganie jako
nierozwigzywalnej i stabilizujgcej sie z powodu dziatajgcych
wielu mechanizmow psychologicznych: uprzedzen,
samospetniajgcego sie proroctwa, zaburzonej na skutek tego
komunikacji, mechanizméw obronnych, utrwalania sie
negatywnych postaw — por. ryc. 1.

Tak zwane ,Koto konfliktu” mozna przerwac tylko na etapie
,postrzegania”, gdy jeszcze mozliwe jest racjonalne podejscie

do przedmiotu i podmiotéw sporu.

KOLO KONFLIKTU
POSTAWA

K°NSE"4WE\““E POSTRZEGANE

REAKCJA

Ryc. 1 Koto konfliktu
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Konflikt jest niezwykle intrygujgcg sytuacjg psychologiczno-
spoteczng i przedstawia sie go na wiele sposobow wg réznych
uje¢ teoretycznych w literaturze przedmiotu. Wg F. Glasla,
z punktu widzenia mozliwosci rozwigzywania konfliktu bardzo
wazne jest ujecie dynamiczne tej sytuacji. Por. ryc. 2.

Dynamika konfliktu.

USZTYWNIENIE

"' |z Dynamika konfliktu

POLEMIKI

DZIALANIE
2 i wg F. Glasla
MOWIENIA
3
KOALICIE
4 UTRATA
TWARZY
5
ZASTRASZANIE
6 POJEDYNCZE AKTY
DESTRUKCH
1 7 ROZBICIE
t i PRZECIWNIKA
Klasyczna mediacja 8
i ' RAZEM NA DNO
WYGRANY-WYGRANY WYGRANY-PRZEGRANY PRZEGRANY-PRZEGRANY 9 !

3 1
motzliwe samodzielne rozwigzanie potrzebna pomoc z zewngtrz

Zrodto: F. Glasl, Pomocy — konflikty!, Koncepcja —¢wiczenia — metody praktyczne, Oficyna Wydawnicza ,,impuls”, Krakéw 2009, s. 112;
opracowanie Centrum Mediacji Partners w Warszawie, 2010.

Ryc. 2. Dynamika konfliktu
(Autor w swoim modelu wydziela trzy fazy konfliktu, z ktérych

kazda ma trzy poziomy).

FAZA | ZDENERWOWANIE
(dyskusja, debata, czyny niestowne) - strony sg na wszystkich
poziomach skoncentrowane (jeszcze) na samodzielnym

rozwigzaniu zadania. Mozliwa jest pomoc wtasnymi metodami.
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Poziomy eskalacji:

poziom 1. Dyskusja, usztywnienie
krystalizujg sie stanowiska, a strony utwierdzajg sie w swoich
poglagdach. Wyrazna jest Swiadomos¢ wtasnych zaleznosci.
Pomimo prob, strony nie potrafig znalez¢ rozwigzania. Pojawia
sie gotowos¢ tatwego przyjmowania negatywnych opinii
o drugiej stronie. Nadal wierzy sie w skutecznosc rzetelne;j
dyskusji. Drugiej osoby nie chce sie zranic.

poziom 2. Debaty, spory i polemiki
strony zajmujg przeciwne pozycje, rozpoczyna sie walka na
stowa, przechodzi sie od argumentéow racjonalnych do
emocjonalnych, nasila sie podejrzliwos¢. Wyrazne sg wcigz
wspolne cele, a strony miotajg sie miedzy wspotpracg a walka.

poziom 3. Czynienie, dzialanie zamiast méwienia
Strony nie wierzg juz, ze dyskusje pomogg rozwigzac¢ spor
i zaczynajg podejmowacC dziatania. Wspodlnota intereséw
przestaje mie¢ znaczenie, strony postrzegajg siebie jako
przeciwnikow. Dominuje przekonanie, ze druga strona blokuje
rozwigzania, co skutkuje poczuciem zaleznosci i checig
zdominowania przeciwnika. Najwazniejsze stajg sie wiasne
cele, zas przeciwnikowi uniemozliwia sie osiggniecie jego
celow.
FAZA Il NERWICA
(utrwalenie, utrata twarzy, strategia grozb) - strony zatracajg
juz cel podstawowy, emocje zaczynajg bra¢ gore i kierowac

zachowaniem. Niezbedna jest pomoc z zewnatrz.
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Poziomy eskalacji:

poziom 4. Utrwalenie, koalicje
powstajg i utrwalajg sie juz negatywne stereotypy,
podstawowym zadaniem jest obrona wiasnej reputaciji.
Pojawiajg sie odwetowe karzgce zachowania.

poziom 5. Utrata twarzy
pojawia sie kwestia szacunku do samych siebie pod wptywem
atakow  publicznych  drugiej strony i  oczekiwanie
upokarzajgcych jg zachowan o charakterze réwniez
publicznym.

poziom 6. Strategie grozb, zastraszania
strony tracg kontrole nad wydarzeniami, grozby stajg sie realne,
publiczne, pojawia sie ostatecznie dopuszczalna granica
zniszczen.
FAZA Il ZACHOWANIA PATOLOGICZNE
(odcztowieczenie, Smiertelne ciosy, atak na system nerwowy,
brak drogi powrotnej; stopniowe zwyrodnienie konfliktu),
przestajg sie liczy¢ koszty wiasne i wiasne cierpienia.
Niezbedna jest pomoc z zewnatrz.
Poziomy eskalac;ji:

poziom 7. Pojedyncze akty destrukcji
celem staje sie zapewnienie sobie przetrwania, kwestia
tozsamosci, druga strona traci ludzkie cechy. To jest wojna, w

ktérej wszyscy przegrywaja.
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poziom 8. Atak na system nerwowy, rozbicie
przeciwnika

gtdbwnym celem jest zniszczenie przeciwnika, ograniczeniem
jest jedynie troska o wiasne przetrwanie.

poziom 9. Brak drogi powrotnej, razem na dno
nie dba sie o witasne zycie, mosty sg spalone, nie ma powrotu.
Wojna trwa do wyniszczenia stron, wszyscy sg winni i poniosg
ofiare. Pojawia sie che¢ zwiekszania strat przeciwnika.

Jak wida¢, strony konfliktu mogg same rozwigzac¢ swoj

spor ( faza 1) lub przy pomocy z zewnatrz (faza Il). Przejscie
procesu do fazy lll grozi destrukcjg i rozpadem wiezi oraz

struktur, gdy profesjonalna pomoc przybedzie zbyt pézno
Typowe zachowania w konflikcie

Natomiast z punktu widzenia zaspokajania intereséw
stron mozna przedstawi¢ znany model zachowan w konflikcie

K. W. Thomasa i R. H. Kilmanna i je przeanalizowac .

PIEC PODSTAWOWYCH KATEGORII
ZACHOWAN KONFLIKTOWYCH

POZIOM RYWALIZACJA WSPOLPRACA

ASERTYWNOSCI

KOMPROMIS
ZASPOKAJANIE

WHASNYCH

INTERESOW. 1 UNIKANIE USTEPOWANIE

ZASPOKAJANIE CUDZYCH INTERESOW POZIOM KOOPERATYWNOSCI

Ryc.3. Strategie rozwigzywania konfliktow
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Opis strategii
1. Unikanie

2. tagodzenie

3. Konkurencja

4. Kompromis

5. Kooperacja

Ustepowanie (Akceptacja - lose/win):

Rozwigzywanie konfliktédw poprzez akceptacje celdw i
wartosci oponenta przy roéwnoczesnej rezygnacji
witasnych. Polega na postepowaniu zgodnie z interesem
strony przeciwnej. Postepujg tak przede wszystkim osoby,
ktére nastawione sg na utrzymanie dobrych stosunkéow z
innymi bez uwzgledniania wtasnych intereséw. Lagodzenie jest
catkiem nieztym stylem reagowania w sytuacji, kiedy dochodzi
sie do wniosku, ze jest sie w bledzie i kiedy powinno

skorygowac sie wlasne stanowisko wobec strony przeciwne;j
® empatia — proba zrozumienia innych argumentéw
® zachowanie harmonijnej relacji

® uzyskanie kredytu zaufania i poparcia na

przyszto$é

® postawa ,jezeli nie moge wygrac to niech inny

wygra’
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Rywalizacja (Walka - win/lose)

Osigganie celéw kosztem innych. Osoby asertywne,
skoncentrowane na sobie nie wspotpracujg, patrzg na konflikt
jako na gre do wygrania. Takie reagowanie z pozycji sity ma
takze swoje zalety, szczegdlnie w sytuacjach krytycznych,
kiedy nie ma czasu na diugie dyskusje:
e formalne (ideologiczne) rozwigzywanie sporéw — cel
uswieca srodki
e idee i wartosci domagajg sie zaangazowania i walki bez
wzgledu na koszty
e koniecznos¢ czuwania i walki z ,odwiecznym wrogiem”

e walka nawet w sytuacji oczywistej przegrane;j

Unikanie (lose/lose):

Ucieczka od lub zaniechanie  konfliktu.  Styl
charakterystyczny dla ludzi, ktorych napiecie emocjonalne i
frustracja przyttaczajg i wolg sie wycofac. Unikanie jest

sensowne, jezeli przedmiot konfliktu jest czyms nieistotnym.
® kiedy konflikt jest trywialny
® kiedy emocje sg zbyt duze

® kiedy metoda rozwigzania konfliktu jest niezgodna z

standardami etycznymi strony

® unikanie sytuacji, kiedy to wygrana jednej strony

prowadzitaby do przegranej drugiej strony
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Wspétpraca (Partnerstwo win/win):

Poszukiwanie rozwigzania korzystnego dla obu stron.
Kooperacja wigze sie z wolg zaakceptowania celdw drugiej
strony konfliktu, bez rezygnacji z wtasnych. Najbardziej jest
skuteczna, gdy obydwie strony majg odmienne cele. Jest to
jeden z bardziej efektywnych styléw reagowania na konflikt:
e poszukiwanie przez wszystkie strony rozwigzania, ktore
pozwoli zachowac indywidualne wartosci i przekonania
e respektowanie rzeczowej i konstruktywnej dyskusji
e Zzaangazowanie stron w proces zrozumienia drugiej
strony
e racjonalne poszukiwanie  wszystkich  mozliwych
alternatyw (kreatywne negocjacje)
e kiedy rozwigzanie konfliktu jest bardzo wazne!
Kompromis (lose/win do lose/win)
Osiggniecie porozumienia mozliwe tylko w sytuacji
czesciowej rezygnacji stron z swoich roszczen. Styl oparty
na przekonaniu, ze ludzie czasami muszg znalez¢ wspolng
ptaszczyzne porozumienia. Zgodnie z tym sposobem patrzenia,
kazda ze stron moze cos zdoby¢ w wyniku konfliktu, ale takze
kazda moze cos stracic.

® typowa sytuacja negocjacyjna

® rownowaga sit (argumentdéw) po obu stronach
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® Kkoniecznosc¢ uzyskania nawet tymczasowego

porozumienia
® przy ztozonosSci problemu

® dziatanie pod presjg czasu
Wybor strategii rozwigzywania konfliktbw w duzej mierze
zalezy nie tylko od obiektywnej sytuacji (obszary sprzecznosci)
w organizacji czy tez subiektywnej percepciji, ale rowniez od
indywidualnych predyspozycji oséb reprezentujgcych strony
konfliktu.
Analiza konfliktu

W sytuacji koniecznosci zmierzenia sie z konfliktem warto
podejs¢ do tego problemu racjonalnie, positkujgc sie przy
prébie jego analizy (przyczyn, przebiegu, mozliwych

konsekwenciji, wyboru strategii) np. technikg ,.szesciu pytan ).

Analiza sytuacji konfliktowej

(Technika "szesciu pytan™)
Kto?

Kto jest zaangazowany w rozwigzywanie konfliktu?

Kto stworzyt lub przyczynit sie do powstania obecnej sytuacji?
Kto bedzie musiat mi pomdc w poradzeniu sobie z nig?

Kto jest najbardziej zainteresowany rozwigzaniem tego
konfliktu?
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Co?

Co zostato zrobione do tej pory?

Co mogtoby mi poméc?

Co juz mam i czego bede potrzebowac?

Co chciatbym osiggnagé? Co jest moim celem?

Co bym zrobit, gdybym miat "czarodziejskg rézdzke"?
Kiedy?

Kiedy uswiadomitem sobie moje zainteresowanie konfliktem?
Kiedy najczesciej o nim mysle?

Kiedy musze zaczg¢ dziatac?

Kiedy najlepiej (lub najgorzej) pracowac nad konfliktem?
Gdzie?

Gdzie zaistniat konflikt?

Gdzie ktos miat do czynienia z podobng sytuacjg?
Gdzie najlepiej (lub najgorzej) zaczac¢ ten konflikt
rozwigzywac ?

Gdzie chciatbym ten konflikt rozwigzywac?

Dlaczego?

Dlaczego pojawit sie ten konflikt?

Dlaczego nie zostat rozwigzany do tej pory?
Co stanowito przeszkode?

Dlaczego naprawde chce go rozwigzac?

Dlaczego kto$ inny mogtby nie chcie¢ go rozwigzywac?
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Jak?

Jak mysle o tym konflikcie?

Jaki mam do niego stosunek?

Jak chciatbym przeprowadzi¢ zmiany?

Jak bedzie wygladata sytuacja w przysztosci, jesli ten konflikt

zostanie rozwigzany?

Przyczyny konfliktéw
Konflikt danych

e brak informacji

e btedne zrozumienie danych

e rozne sposoby interpretacji danych
e rozne procedury zbierania danych

Konflikt intereséw (zasoby)

® dostep do débr (pienigdze, ludzie, rzeczy)
® podziat pracy
® organizacja czasu

Konflikt relaciji

e btedne spostrzegania

e niezrozumiata komunikacja
¢ silne emocje

o stereotypy

e negatywne odwetowe zachowania
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Konflikt strukturalny

® nierowna kontrola zasobow
® nierowny rozktad sit

® rozmieszczenie przestrzenne
® ograniczenia czasowe

® rozne role spoteczne
Konflikt wartosci
e roznice religii, ideologii, tradycji
e wartosci zwigzane z wkasnym ,ja”, interesy
psychologiczne (poczucie wtasnej wartosci, godnosci,
szacunku, zaufania)
e wartosci dnia codziennego
Wartosci i potrzeby ludzkie sg w zasadzie nienegocjowalne,
ale mozna je zaspokajac roznymi sposobami.
3. Sposoby rozwigzywania konfliktu
Konflikty = mozna rozwigzywaé, postepujgc  zgodnie
z wybranymi strategiami.
Do popularnych (i nieskutecznych najczesciej z punktu
widzenia efektywnosci) nalezg strategie tradycyjne, czyli tzw.

,Pseudorozwigzania konfliktow:

® |gnorowanie — technika polegajgca na pomijaniu
milczeniem problemu. Ma swoje zrodta w przekonaniu,

ze brak decyzji wywota mniejszy konflikt niz odrzucenie
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zgdan. Najczesciej stosuje jg tylko jedna ze stron

konfliktu, ignorujgc problemy drugiej strony.

Odwlekanie — sposéb polegajgcy na odroczeniu
dziatania. Podstawowy schemat myslenia w tej technice
to: oczekiwanie na zmiany, na zdarzenia losu i temu
podobne czynniki, ktére spowodujg samorozwigzanie

problemu.

Pokojowe wspatistnienie — strony konfliktu udajg, ze spor
nie istnieje, podkreslajg wspdlnote, ignorujg przyczyny
konfliktu, wspodtpraca miedzy nimi jest tylko pozornie
dobra i raczej wynika z obowigzku niz checi

wspoétdziatania.

Deprecjonowanie — pomniejszanie wartosci przeciwnika
jak rowniez umniejszanie wartosci przedmiotu sporu.
Dzieki temu przegrywajgcy ma mimo wszystko
satysfakcje, ze przegrat w konflikcie o co$, co nie jest

tego sporu warte.

Reorientacja — wskazanie tzw. ,kozta ofiarnego” jest

odwroceniem uwagi od istoty problemu.

Separacja — technika polegajgca na usunieciu strony
konfliktu. Zastosowanie separacji idzie na réwni z utratg
pewnych wartosci, ktore byly wynikiem zwigzku

sktdconych stron.
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® Kompromis — potowiczne usatysfakcjonowanie,

czesciowe spetnienie zgdan, nie zawsze sprawiedliwie.

® Arbitraz —zwrdcenie sie stron konfliktu do osoby lub
instytucji niezaleznej z prosbg o rozwigzanie konfliktu

i rozstrzygniecie, po czyjej stronie jest racja.

® \Walka — aby rozpoczeta sie walka, jedna ze stron musi
zaczgC spostrzega¢ drugg jako przeciwnika, ktérego
nalezy zniszczy¢ Iub przezwyciezy¢. Obie strony
trzymajg sie twardo swoich zgdan i nie ustepuja.

Techniki te pozwalajg tylko na ztagodzenie konfliktu,
a czasem, niestety, na utajenie sporu. Tak pozostawione
konflikty nie wygasajg, rozwijajg sie nabierajgc sity. Omowione
strategie sg tylko doraznym Srodkiem, dzieki ktérym strony
udajag, ze konfliktu nie ma.

Do zalecanych strategii, warunkujgcych skutecznos$é
rozwigzywania sporow nalezy metoda ,bez porazek”, oparta
na wspotpracy. Warunkiem jej powodzenia jest dobra
komunikacja, aktywne stuchanie oraz wzajemne
komunikowanie o wtasnych potrzebach i przezyciach.

W strategii tej nalezy wspdlnie stosowac kolejno kroki:
1. Rozpoznanie i okreslenie przyczyn konfliktu
Poszukiwanie rozwigzan

Ocena mozliwych rozwigzan

Podjecie decyzji co do rozwigzania

Wprowadzenie decyzji w zycie

o gk Wb

Ocena rozwigzania
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Woéwczas mozna panowaé¢ nad procesem  konfliktu
i przewidywac ze zrozumieniem jego kolejne fazy:
Faza pierwsza — to stwierdzenie, ze ,cos jest nie tak”
Faza druga — to faza wzajemnej wrogosci
Faza kulminacyjna — roztadowanie napiecia w awanturze
Faza czwarta — wyciszenie
Faza pigta — porozumienie.
Do innych metod rozwigzywania konfliktéw nalezg m. in.
e Droga sgdowa
¢ Negocjacje

e Mediacje

ADR (Alternative Dispute Resolution)

Alternatywne Rozwigzywanie Sporow - wszelkie, poza
procesowymi, mozliwosci postepowania w sporze. Pojecie
,<alternatywne sposoby rozwigzywania sporow”, w szerokim
ujeciu, obejmuje katalog wszelkich typow dziatalnosci majgcej
na celu minimalizowanie mozliwosci rozwoju sporu. W ramach
ADR wyréznia sie trzy podstawowe tryby: kontraktowy,
koncyliacyjno — mediacyjny i arbitrazowy oraz formy, ktére
im odpowiadajg: negocjacje, mediacje i arbitraz.
Zalety ADR to:

e Szybkie tempo

e Zredukowane koszty

e Odformalizowany przebieg (poufnosc)
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e Trwale i tworcze rozwigzanie (z mozliwoscig udziatu
ekspertow)

e Szansa na zachowanie/odbudowe relacji (satysfakcja
psychologiczna

e Mozliwos¢ powrotu do mediacji lub skorzystania z drogi
sgdowe]

Formy ADR

Med-arb - jesli mediacja nie przyniosta rezultatu, rozpoczyna
sie arbitraz. Arbitrem moze by¢ dotychczasowy mediator lub
nowa osoba.
Arb-med - wyrok arbitra jest ujawniany stronom, ktére po
zakonczeniu arbitrazu przystepujg do mediacji. Jesli ugoda jest
zawarta, konczy sie spor, jesli nie, obowigzuje wyrok arbitra.
Neutral fact finding - neutralna osoba trzecia (ewaluator)
szacuje prawdopodobne szanse stron na zwyciestwo w sporze
w postepowaniu sgdowym oraz pozasgdowym. Opinia ma
charakter doradczy i nie jest obowigzujgca dla stron.
Multi-Steps ADR - polega na wykorzystaniu w procesie
pokonywania sporu co najmniej dwdch form ADR,
rozpoczynajgc od form najmniej zinstytucjonalizowanych ku
bardziej sformalizowanym.
Przyktadowa struktura Multi-Steps ADR:

1. Negocjacje bezposrednie

2. Neutral fact finding

3. Mediacje

4. Arbitraz
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Arbitraz

jest dobrowolng procedurg rozstrzygania sporéw przez osobe
trzecia, w oparciu o0 zobiektywizowane standardy
wartosciujgco - oceniajgce, z prawem wyboru lub zgody na
osobe arbitra, z ograniczong mozliwoscig wptywu stron na
zasady orzekania. Kluczowg kwestig, odrézniajgcg arbitraz od
mediacji, jest zorientowanie na rozpoznanie i rozstrzygniecie
sporu, a nie na rozwigzanie konfliktu lezgcego u jego podstaw.

Podobnie jak w mediacji, strony majg wptyw na wybor
arbitra. Jednak nie ksztattujg, a jedynie wskazujg sposob
orzekania, gtdwnie wypowiadajgc sie, czy ma by¢ on oparty o
konkretny porzadek prawny lub okreslone reguty, czy o zasady
stusznosci. Nie majg wptywu na przebieg postepowania, co do
zasady, jak rowniez na ksztatt rozstrzygniecia. Rola arbitra
zblizona jest do roli sedziego, ktéry wystuchuje strony
i wygtasza wtasng opinie.

W zaleznoéci od przyjetego kryterium arbitraz
klasyfikowany jest jako: dobrowolny Iub ustawowy oraz
obligatoryjny lub fakultatywny. Arbitraz dobrowolny ma miejsce
w sytuacji, kiedy strony w ramach swobody uméw decydujg sie
oddac rozstrzygniecie sporu arbitrowi. Arbitraz ustawowy jest
konsekwencjg regulacji prawnych, ktére w okreslonych
przypadkach przewidujg uprawnienie dokonania zapisu na sad
polubowny, z ktérym wigze sie zréwnanie wyrokéw
arbitrazowych z wyrokami sgddéw panstwowych. Arbitraz

obligatoryjny jest konsekwencjg przyjetego przez strony
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w umowie zastrzezenia, ze spory wynikajgce z umowy bedg
rozstrzygane w drodze postepowania arbitrazowego. Arbitraz
fakultatywny ma miejsce, woéwczas gdy po powstaniu sporu
strony decydujg sie nie wnosic sprawy do sgdu, a postanawiaja,
ze sprawa zostanie rozstrzygnieta przez sad arbitrazowy
Koncyliacja

to forma rozwigzywania sporéw przez trzecig osobe ktora,
poza wystuchaniem i nakfanianiem stron do porozumienia,
przedstawia wlasne rozwigzania w jak najwiekszym stopniu
uwzgledniajgcego oczekiwania stron. Istotg tej formy
rozwigzywania sporow jest jej pojednawczy charakter.
W nastepstwie tego kazda ze stron, nie narazajgc sie na role
podmiotu pokonanego w sporze, znajduje satysfakcjonujgce
dla niej rozwigzanie konfliktu. Kolejng cechg koncyliaciji jest to,
ze orzeczenie osoby trzeciej jest prawnie niewigzgce
i zastosowanie sie do niego zalezne jest od dobrej woli stron.
Pojecia koncyliacji i mediacji uzywane sg czesto zamiennie.
Dzieje sie tak prawdopodobnie ze wzgledu na pozostate cechy
koncyliacji, takie jak dobrowolny charakter, wptyw na
procedure oraz normy materialno - prawne, ktére majg

postuzyC koncyliatorowi przy wydaniu rozstrzygniecia.
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Mediacje SQdOWQ wspomagajg  sgdownictwo

w zatatwianiu wielu spraw (karnych, cywilnych, gospodarczych,
rodzinnych, w sprawach nieletnich). Ugody zawarte
w sprawach karnych i nieletnich mogg by¢ brane pod uwage
przez sady przy orzekaniu, ale sedziowie nie sg zwigzani ich
postanowieniami. W  przypadku spraw  cywilnych,
gospodarczych i rodzinnych, wymagane jest zatwierdzenie
ugody przez sad, ktory moze odmowic zatwierdzenia ugody
tylko w wypadku gdy jest niezgodna z prawem lub zasadami
wspotzycia spotecznego - art 183 kpc.
Komunikacja w konflikcie

Bariery komunikacyjne to stowa o wysokim stopniu ryzyka.
Ich wptyw na komunikacje jest czesto, cho¢ nie w sposéb
nieunikniony negatywny. Skutki zablokowan w komunikacji sg
liczne i réznorodne. Zwykle obnizajg one samoocene drugiej
osoby, budzg opdr i w przysztosci sSwiadomg lub nie reakcje
odwetu  (niekoniecznie na nadawcy niewlasciwego
komunikatu). Tworzg klimat bardzo utrudniajgcy konstruktywne

wyrazenie prawdziwego uczucia lub przekonania.
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Bariery komunikacyjne (,,Brudna

dwunastka”) wg T. Gordona

Decydowanie za innych

rozkazywanie,

ostrzeganie,

moralizowanie,

badanie,

kierowanie,
namawianie, mowienie kazan, | wypytywanie,
komenderowa
nie grozenie prosby przestuchiwanie
— musisz to — lepiej, zebys | — powiniene$to | — dlaczego to
zrobi¢ to zrobit, bo zrobic¢ zrobite$?
— nie mozesz inacze;... — powiniene$ — jak dlugo
tego zrobié — jesli tego nie sprébowac odczuwates to
— oczekuje, ze zrobisz, to... tego w ten sposob?
to zrobisz — lepiej nie — jestes — o zrobites
— skoncz prébuj tego odpowiedzialn zeby to
z tym — ostrzegam y za zrobienie rozwigzac?
- idzija cie, jesli to tego — czy radzites
przepros zrobisz, to... | — totwdgj sie kogos?
obowigzek — kiedy
— zycze sobie, uswiadomite$
zebys to zrobit sobie to
— pospiesz sie odczucie?
ztym, bardzo | — kto wptynat na
prosze ciebie?
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Uciekanie od cudzych probleméw

doradzanie, upewnianie, odwracanie przekonywanie

sugerowanie, | uspokajanie, uwagi, zmiana | za pomoca

proponowanie | wyrazanie tematu argumentow

rozwigzan wspoltczucia, rozmowy, logicznych,
pocieszanie, zabawianie wyktadu,
podtrzymywanie udowadniania
na duchu

— mysle, ze... | — jutro bedziesz | - myslo — czy zdajesz
powinienes czut sie inaczej stronie sobie sprawe,
to zrobi¢ — sprawy utozg pozytywnej ze...

— pozwdl mi sie lepiej — fakty
powiedzie¢ przemawiajg
Ci za...

— bytoby dla — najciemniej — probuj nie — pozwol mi
ciebie jest przed mysleé o podac ci fakty
najlepiej, Switem tym, az — tojest
jeslibys... — nie ma tego odpoczniesz wiasciwy

— dlaczego nie ztego, co by na | — chodzmy na sposob
podejdziesz dobre nie lunch — doswiadczenie
do tego wyszto i zapomnijmy mowi nam,
inaczej — nie martw sie o o tym ze...

— najlepsze to tak bardzo — myslisz, ze
rozwigzanie | — nie jest az tak masz
to... Zle problemy
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Osadzanie

chwalenie,
aprobowanie,
oceny
pozytywne,

pochlebstwo

obrzucanie
wyzwiskami,
wysmiewanie,

zawstydzanie

sadzenie,
krytykowanie,
potepianie,

strofowanie

interpretowanie,
analizowanie,
stawianie

diagnozy

— twoj sad jest
zawsze
bardzo dobry

— jestes
inteligentny

— masz tak
duzo
mozliwosci

— zrobite$ duze
postepy

— zawsze
robites tak

w przesziosci

— jestes
rozlaztym
cztowiekiem

— masz metny
sposoéb
myslenia

— mowisz jak
inzynier

— rzeczywiscie
postgpite$
gtupio

— postepujesz
gtupio

— nie myslisz
uczciwie

— zszedtes z
wytyczonej
drogi

— nie zrobites tego
stusznie

— mylisz sie

— to bezsensowne

tak moéwic

mowisz tak, bo

jestes zly

— jeste$
zazdrosny

— czego
naprawde
potrzebujesz,
to

— masz
problemy
z wladzg

— chcesz robié¢
dobre
wrazenie

— jeste$ troche

paranoiczny

31288




Techniki aktywnego stuchania

Pomocne odpowiedzi utatwiajg porozumiewanie sie, gdyz

dzieki nim mdwigcy czuje, ze jego wypowiedz jest zrozumiata.

W tabeli wyszczegolnionych jest kilka z najwazniejszych

technik stuchania, ich cel i zastosowanie. Stanowig wskazéwke,

z ktérej mozesz skorzysta¢ stuchajgc

swymi rozmowcami.

i komunikujgc sie ze

Formy
o Cel Co robi¢ Przyktady
wypowiedzi
Zacheci¢. osmieli¢ drugg |Pomocne sg Potakiwanie
osobe. aby moéwita dalej. | niewerbalnie gtowa, pochylenie
sygnaty oraz sie
Wyrazic¢ zainteresowanie | stowne w Kkierunku
potwierdzenia mowigcego.
zacheta o _ o
komunikujgce o |usmiechanie sie
(werbalna

niewerbalna)

tym. Ze oferujesz
mowigcemu swoj

czas i uwage

itp...

aha tak, tak itp...
Czy masz ochote
powiedziec co$
wiecej? Ciekawi

mnie to, co moéwisz

parafraza

Pokazanie. ze uwazasz
i rozumiesz. to co
zostato powiedziane
Sprawdzenie wiasnego

rozumienia

Ponownie
przedstaw mysli
i fakty, stres¢
swoimi stowami
wypowiedzi

rozmowcy

"Pozwdl. ze
sprawdze. czy Cie
dobrze
rozumiem..."

Z tego co mowisz

wynika. Ze ...
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W przypadku btednego
odkodowania intencji
rozmowcy dajesz mu
szanse na korygowania.
Skupienie uwagi
rozmoéwcy na temacie

rozmowy

Jesli Cie dobrze

zrozumiatem to...

odzwiercie-

Pokazanie. ze
rozumiemy co rozmowca
odczuwa.
Odzwierciedlenie w
stowach uczué

mowigcego

Opisz w
neutralny sposob
uczucia, emocje
ktére zauwazyte$
u rozméwcy.

Zwrd¢ uwage na

Wydajesz sie by¢
bardzo wzburzona
gdy mowisz o tej
sprawie.

Stysze zal w

Twoim gfosie. Czy

Umozliwienie stowng tak?
dlanie uczu¢
mowigcemu dokonania |zawartosé Nie jest Ci chyba z
oceny swoich stanéw komunikatu i tym wszystkim
wewnetrznych. po towarzyszgce mu |fatwo. .
ustyszeniu jak mogg by¢ | oznaki
odbierane przez innych. |niewerbalne.
Dostrzezenie Ponownie To co dotad padfo
osiggnietego postepu. przedstaw z Twojej strony
Powigzania ze sobg najwazniejsze mozna by
waznych tresci mysli i odczucia. |podsumowac
podsumowanie |i faktéw ( na przyktad w |ktore sie dotgd w nastepujgcych
kwestie pojawity w punktach...
podlegajgce dalszym rozmowie. Wydaje mi sie. ze

negocjacjom)

podstawowe mysli

Jakie wyrazite$ fto...
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Dokonanie przejscia do
dalszego etapu

rozmowy.

Wyglada na to. ze
najwazniejsze
kwestie ktore
dotgd padfty to...
Czy czego$ nie

pomingtem?

Pokazanie drugiej

osobie, ze jest ona

Uznaj waznos¢

drugiej osoby,

Doceniam Twoje

pragnienie

wazna. pochwal jej rozwigzania tego
wysitki i problemu.
Docenienie wysitkow dziatania. Bardzo sie ciesze,
Dowartosciowa
. naszego rozmowcy ze tak powaznie
ne podeszta Pani do
tej sprawy.
Dziekuje za tak
odpowiedzialne
dziatanie.
Zdobycie wiekszej ilosci |Pytaj, pytaj Kiedy i gdzie to sige
informaciji. i jeszcze raz zdarzyto?
Pomoc w zrozumieniu pytaj W jakiego typu
tego co zostato Dobieraj forme sytuacjach tak
powiedziane. pytan zaleznie od | postepujesz?
wyjasnianie Utatwienia rozmowcy celu rozmowy Co ma dla ciebie

dostrzezenia innego

punktu widzenia.

(np.: otwarte,
zamkniete,
zamkniete -
typu:
Tak/Nie/Albo/ itp.

najwiekszg wage?
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Parafraza

czyli powtdrzenie wypowiedzi rozmdéwcy wtasnymi stowami

Jak?

Ponownie przedstaw (wlasnymi stowami) wypowiedz

rozmowcey. StreS¢ swoimi stowami ustyszane stowa.

Parafraza nie powinna zawiera¢ interpretacji ani podsuwac

rozwigzania problemu. Nie powinna zawiera¢ nic wiecej, niz

ustyszates.
Dlaczego?
e Pokazuje, ze wuwazasz i rozumiesz, co zostato
powiedziane.

Podkresla zainteresowanie tym, co rozmoéwca ma do
powiedzenia.

Pozwala na sprawdzenie, czy wifasciwie rozumiesz
intencje rozmodwcy (jesli Zle zrozumiates, rozmdéwca ma
szanse skorygowac swoj btad, jasniej przedstawi¢ swojg
mysl).

Pozwala na uporzadkowanie tresci przekazywanych
przez rozmowce.

Jesli parafrazujesz pytanie, daje ci to czas na
skonstruowanie odpowiedzi.

Powiedz na przykiad:

,Rozumiem Ze... ” (byto tak i tak),;

,, Chodzi panu/ni o... Czy tak?”;

,Z tego, co pan/i méwi wynika...”;

,Jesli dobrze rozumiem pani/a pytanie, chodzi o... Czy tak?”;

,,Rozumiem, ze pyta pan/i o...”

35288



ll. Negocjacje oparte na

porozumieniu
1. Definicja negocjacji

Negocjacje to w ogdlnym ujeciu proces dobrowolnego
wspotdziatania jednostek, polegajgcy na bezposrednich
rozmowach (rokowaniach) zainteresowanych podmiotow
w celu osiggniecia porozumienia.

Negocjacje to rozmowy majgce na celu uzgodnienie
stanowiska w jakiej$ sprawie, np. kontrakcie, biznesie czy
sporze. Mowimy o niej wéwczas, gdy interesy obu stron sg
czesciowo zbiezne, a czesciowo rézne, i gdy chcg one zawrzed
porozumienie, aby zlikwidowac istniejgce rozbieznosci.

Sg jednym ze sposobdw rozwigzywania konfliktow za
pomocyg przyjetego kompromisu. Uwaza sie go za najlepszy
sposbb roztadowywania napiec¢ w kontaktach
interpersonalnych. Nie przynosi tylu ujemnych konsekwenc;ji
co walka czy ulegtos¢, a w miare mozliwosci uwzglednia
interesy stron konfliktu.

Negocjacje to rowniez forma komunikacji perswazyjnej,
ktéra to moze doprowadzi¢ do poprawy, utrzymania
istniejgcego stanu lub pogorszenia sytuaciji.

Praktycznie negocjowanie to droga do zawarcia transakcji.
Strony dopasowujg sie do istniejgcych warunkdw, szacujg sity

wiasne i partnera oraz oceniajg stopien wzajemnego zaufania
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2. Warunki konieczne i niewystarczajgce do
podejmowania negocjacji

Aby przystapi¢ do gry negocjacyjnej, nalezy przeanalizowac,
czy:

e Obie strony sg gotowe do podjecia ugody

o |stnieje zaréwno konflikt, jak i zgodnos¢ miedzy

stronami
e Strony dysponujg wystarczajgcymi kompetencjami
decyzyjnymi

e Jest sie przygotowanym do prowadzenia negocjaciji
Nalezy sie¢ mocno zastanowi¢, czy ma sens przystagpienie
do negocjacji (raczej nie ma), gdy:

e Wiasne szanse sg znikome

e Wystepuje nadmierne podniecenie emocjonalne

¢ Istniejg inne mozliwosci zaspokojenia intereséw

¢ Nie jest sie przygotowanym do prowadzenia negocjacji
3. Trzy triady negocjacji
Podstawowe pojecia i podprocesy procesu negocjacji
ukierunkowanego na wspotdziatanie:
A. Proces negocjaciji sktada sie z trzech podprocesow. Sg to:

1. Skuteczna Komunikacja: Strony dajg poznac swoj cel

| site. Zrozumienie wzajemne. Spodjne przekazy
2. Efektywna Edukacja: Nauczanie poprzez
wykorzystanie zrodet danych. Uczenie sie interesow

drugiej strony, uczenie o wtasnych interesach
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3. Odpowiedzialne uzycie sity: Zdolnos¢ wypetnienia
intencji przez strony.

B. Podstawowe pojecia, ktorymi sie postugujemy

W negocjacjach, to: Interes - Kwestia — Propozycja, z ktérych

kazde odpowiada na inne pytanie.

1. Interes — Dlaczego? - Pryncypia, wartosci, przekonania,
np. uznanie spoteczne
2. Kwestia — Co? - Problemy do przedyskutowania np.
miejsce, czas, forma
3. Propozycja — Jak? - Zadania, rekomendacje, sugestie
np. ,Jak proponujesz to rozwigzac?”
C. Trzy rodzaje satysfakcji, ktérych osiggniecie gwarantuje
trwatosc¢ porozumienia, to:
1. Satysfakcja rzeczowa (zaspokojenie intereséw w
blizszej i dalszej przysztosci)
2. Satysfakcja psychologiczna (poczucie ulgi i
pewnosci w momencie rozwigzania konfliktow)
3. Satysfakcja proceduralna (stusznos¢ i autorstwo
procesu)
4. Zasady i etapy negocjacji opartych na
porozumieniu
Zasady negocjacji
1. Oddziel ludzi od problemow.
2. Koncentruj sie na interesach, a nie na stanowiskach.

3. Formutuj pytania przed odpowiedziami.
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4. Poszukuj rozwigzan dajgcych korzysci obu stronom.
5. Nazywaj osiggniecia.
Kolejnos¢é etapéw negocjacii,
ktorej przestrzeganie ,wymusza” wspotprace, jest nastepujgca
i niezmienna:
1. Ustalenie regut postepowania
2. Nazwanie interesow
* swoich
* wspolnych
* drugiej strony
* sprzecznych
3. Zdefiniowanie problemow
4. Poszukiwanie rozwigzan

5. Zbudowanie porozumienia
5. Mapa interes6w BATNA

.,Mapa interesow” to efekt przygotowania sie do negocjacji.
Powinna zawieraé konkretne  przewidywania dotyczgce
kwestii wg nastepujgcego schematu, dla jednej (dla siebie)
i dla drugiej strony (partnera negocjaciji):

. Interesy obu stron

. Kwestie obu stron

. Najlepsze realistyczne rozwigzanie

. Konsekwencje impasu lub dtugich negocjacji

. Najlepsze alternatywne rozwigzanie

o a0 b W DN -

. Oferta ostateczna
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BATNA Najlepsza alternatywa

negocjowanego porozumienia

(Best Alternative to Negotiated Agreement).

BATNA jest to najlepsza alternatywa dla negocjowanego
porozumienia, w stosunku do ktérej nalezy oceniaC kazdy
Z proponowanych warunkow porozumienia.

To okreslenie wszystkich mozliwych dziatan, jakie mozna
jeszcze podjaé, jesli porozumienie nie zostanie osiggniete.

Kiedy rezultaty negocjacji okazg sie lepsze niz BATNA,
wtedy nalezy konczy¢ negocjacje na uzyskanych warunkach,
natomiast jezeli okaze sie, ze partner sktada propozycje gorsze
niz BATNA, nalezy  zrezygnowa¢ z negocjacji
i realizowac "rozwigzanie alternatywne”.
6. Umowa proceduralna i porozumienie
konncowe

Funkcje umowy proceduralnej

To wstepne uzgodnienia dotyczgce przebiegu procesu
negocjacji od strony formalnej (np. kolejnos¢ omawiania
kwestii, sposobow sprawdzania wiarygodnosci informacii,
sposobow dyskusiji, stosowania przerw, uczestnictwa mediéw
i 0s6b postronnych, powotywania ekspertéw lub mediatora
w przypadku impasu, dokumentowania procesu negocjacji,

jedna z technik).
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Porozumienie koncowe
(przyrzeczenie, obietnica)

To osiggniete i utrzymane przez strony porozumienie.
Deklaracja zapewniajgca, ze kazda ze stron podejmie jakies
dziatania lub ich nie podejmie. Powinno zawiera¢ gwarancje

dotrzymania obietnic.

7. Pojecie sily stron i ,,trzeciej strony”

Sg to wazne pojecia i zjawiska w negocjacjach. Ich
uwzglednienie zwieksza szanse na wynegocjowanie
satysfakcjonujgcego efektu.

Site stron stanowig jej umiejetnosci i cechy osobowosci,
odpornos¢ na stres, a takze przepisy prawa, liczebnosc,
pozycja w strukturze wtadzy, stan materialny, odwotywanie sie
do powszechnie uznawanych wartosci, sojusznicy, media,
opinia publiczna.

Jej umiejetne wykorzystanie moze pozwoli¢ na osiggniecie

pozgdanego wyniku.

Trzecia strona - dotyczy oddziatywania sporu na
udziatowcow, odnosi sie do wptywu, jaki ma konflikt i (lub) jego
rozwigzanie na osobe lub osoby niebedace strong konfliktu.
Czesto bywa ,jezyczkiem u wagi”, argumentem strony lub jej

sitg. Trzecia strona moze tez by¢ mediatorem.
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8.

Strategie i technik negocjacyjne

Najczesciej méwi sie o trzech gtdwnych strategiach (stylach)

negocjacyjnych:

9.

Styl kooperacyjny (migkki). Uczestnicy sg przyjaciotmi.
Celem jest porozumienie. (Ustepuj dla podtrzymania
kontaktow. Szukaj jedynego rozwigzania aprobowanego
przez drugg strone. Nalegaj na zawarcie porozumienia).
Styl rywalizacyjny (twardy). Uczestnicy sg przeciwnikami.
Celem jest zwyciestwo. (Szukaj jedynego rozwigzania,
korzystnego tylko dla ciebie. Nalegaj na przyjecie
swojego stanowiska.)

Styl rzeczowy (problemowy). Uczestnicy rozwigzujg
wspolny problem. Celem jest sprawne osiggniecie
obustronnie korzystnego rezultatu. (Szukaj wielu
mozliwosci rozwigzania problemu. Nalegaj na przyjecie
obiektywnych kryteriéw).

Techniki stosowane w negocjacjach

partnerskich i mediacjach

S3g to techniki, ktére dobrze rokujg wspodtpracy w negocjacjach

opartych na porozumieniu oraz negocjacjach mediowanych.

Jest ich wiele, m. in. :

Aktywne stuchanie
Odwotania do procedury
Fragmentacja procesu

Podkreslenie osiggnie¢
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Spotkanie na osobnosci
Zmniejszenie oporu
Zrodta obiektywne
Stosowanie przerw
Edukacja o impasie

Wentylowanie

e Adwokat Diabta
Szczegolnymi technikami przydatnymi w pracy zawodowe;j
mogg byc:

e Udziat - polega na podkreSleniu udzielanej

pracownikowi pomocy (posredniej lub bezposredniej).
Na przyktad wystepuje on z ramienia panstwa, osrodka
pomocy spotecznej (OPS), moze mieé réwniez wsparcie
Policji, stuzby zdrowia etc.

Sprzymierzenie, przylgczenie, pojscie na ustepstwo.
Polega na podawaniu przyktadow, ktore ilustrujg
podobne przypadki i mogg wptyngé pozytywnie
i mobilizujgco na strone konfliktu.

Na wyrost — polega na zagarnieciu jak najwiekszego
obszaru, aby potem moc czynié ustepstwa. Na samym
poczgtku wychodzi sie od zawyzonych oczekiwan
(specjalnie przedstawia sie drugiej stronie wiecej
zgdan/oczekiwan, by moc pozniej ustgpi¢ — bedg oni
wowczas bardziej usatysfakcjonowani, ze udato im sie
,C0$ ucig¢”). | tak pracownik zrealizuje postawiony sobie

cel.
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10.

Petnomocnictwo — polega na powierzeniu negocjaciji
innemu pracownikowi socjalnemu, ktory jest tylko
zastepcg. W tej taktyce nastepuje wykorzystanie
ograniczenia kompetencji z racji ograniczonego
petnomocnictwa, tj. petnomocnik powotuje sie na

udzielone mu instrukcje.

Trudne sytuacje w negocjacjach

Rozumie sie przez nie zagrozenia dla procesu negocjacji.

Sg tg: opodr stron, wptyw trzeciej strony, naciski zewnetrzne

oraz sposoby radzenia sobie z nimi. Mogg wywotac¢ impas w

negocjacjach. Najtrudniejszg sytuacjg jest opér - sytuacja, w

ktérej przeciwna strona odrzuca propozycje rozwigzania sporu.

Wowczas:

e Kontroluj i powstrzymuj wiasne reakcje.

e Stworz korzystny klimat, zredukuj emocje drugiej strony.

¢ Nie odrzucaj stanowiska drugiej strony, przeksztatc je.

e Ukaz drugiej stronie korzysci porozumienia.

e Ukaz drugiej stronie konsekwencje braku porozumienia.
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11. Udzial trzeciej osoby w procesie
negocjacji dwoch stron

ADMONICJA - to wywieranie posredniego nacisku na strony
konfliktu. Moze przyjmowaC forme pouczenia, wyrazenia
niezadowolenia z zaistniatej sytuacji badz tez odwrdcenia
uwagi od przedmiotu sporu dzieki odwotaniu sie do
nadrzednych interesow.

KONCYLIACJA - to wysuwanie konkretnych propozyciji
rozwigzania sporu do kazdej ze stron.

Ma na celu zachecenie do konstruktywnego rozwigzania
problemu. Metoda ta ma charakter dyplomatyczny.
MODERACJA - jest szczegdlnie skuteczna, gdy miedzy
stronami wystepujg silne negatywne emocje. Zadaniem
moderatora jest przyjmowanie na siebie ztosci, gniewu
I wzajemnej niecheci.

Dopiero gdy uda sie opanowa¢ emocje, mozna zaczgc
zmieniac relacje miedzy stronami sporu.

ARBITRAZ - to oddanie sporu w rece osoby trzeciej. Arbiter
rozsgdza go wedtug swojego uznania, narzucajgc gotowe
rozwigzanie.

INKWIZYCJA - mozna jg okresli¢ jako sledztwo, w wyniku,
ktérego prowadzgcy proces decyduje o rozwigzaniu sporu.
Charakterystyczne dla inkwizycji jest to, ze narzuca nie tylko
wynik konfliktu, ale takze sposéb jego prowadzenia.

MEDIACJA - mediare - z tacinskiego oznacza “by¢ w srodku”.
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Jest najskuteczniejszg metodg rozwigzywania konfliktow przez
osobe trzecig. Mediator identyfikuje réznice dzielgce strony

i pomaga im dojs¢ do porozumienia.

Interwencje w konflikt

Udziat osoby trzeciej w konfliktach

Wysoka
® ARBITRAZ

X e INKWIZYCJA
g

s

< e ARBITRAZ POSREDNI ¢ KONCYLIACJA
QA

:

% e ADMONICJA e MODERACJA

3 e MEDIACJA

Niska ORIENTACJA NA PROCES Wysoka

Ryc. 4. Udziat osoby trzeciej w konfliktach

Szczegolnie atrakcyjnym sposobem dziatania wydaje sie
mediacja. Mediacja (z tac. mediatio - posrednictwo) to dowolne
i poufne porozumienie sie stron znajdujgcych sie w konflikcie
w obecnosci osoby trzeciej, bezstronnej i neutralnej czyli

mediatora, ktéry pomaga im dojs¢ do porozumienia.
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lll. Tajemnice mediacji

1. Definicja, cele i zasady mediaciji
Dziatanie w dobrej wierze

Mediacja ukierunkowuje strony na wspolne
rozwigzywanie probleméw, to znaczy takie postepowanie,
ktére ma naprawic to wszystko, co da sie naprawic.

Podstawg skutecznego negocjowania jest kreatywny
dialog w relacji dwustronnej, a mediacja — to jakby wymiar
trzeci dwustronnego dialogu. Kreatywny dialog jest
instrumentem  osiggania dobrego celu, umiejetnoscig
budowania mostow ponad charakterami oraz racjami, ponad
rozbieznoscig roszczen i intereséw, jest dorastaniem ludzi do
tego, by czesciej godzic¢ sie metodycznie niz zywiotowo ktdcic.

Mediacja (postepowanie mediacyjne) to dobrowolne i
poufne porozumiewanie sie stron znajdujgcych sie w konflikcie,
w obecnos$ci bezstronnej i neutralnej trzeciej osoby - mediatora.
Mediacja ma na celu dojscie do ugody, ktéra zadowala obie
strony.

Nadrzednym celem mediacji jest pojednanie. Pozwala na
odreagowanie konfliktu poprzez czynne wigczenie sie stron.
Mediacja w filozofii i praktyce sprawiedliwosci naprawczej

prowadzi do zrownowazenia winy sprawcy i krzywdy ofiary.
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Podstawowe zasady mediacji

1. Bezstronnos¢é

2. Neutralnos¢

3. Dobrowolnosé

4. Akceptowalnosc¢

5. Poufnosé

Pozostate cechy:

Nieformalnos$c¢ i prywatno$é postepowania

Dziatanie w dobrej wierze

Tworzenie atmosfery wzajemnego szacunku
Satysfakcja rozstrzygnie¢ dla obydwdch (wszystkich)
stron konfliktu

Autonomia konfliktu (strony same decydujg o

rozstrzygnieciach)

Mediacja zapewnia takze bardzo duzg satysfakcje osobistg.

Korzysci z mediacji

Zalety mediacji w poréwnaniu z postepowaniem

sgdowym

Mozliwos¢ kontrolowania przez strony w dtugim okresie

czasu procesu rozwigzania sporu oraz efektu tego procesu, w

przeciwienstwie do niepewnego przebiegu i wyniku sporu w

postepowaniu przed sgdem czy arbitrazem
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e metoda szybsza
e metoda tansza
e mniej sformalizowana
¢ metoda rozwigzujgca problemy szerzej, jako ze nie jest
ograniczona prawem materialnym i proceduralnym
e zmierzajgca do rozwigzania sporu, przy zachowaniu
jednoczesnie dobrych relacji miedzy stronami
e likwidujgca konflikt
e kltadgca nacisk na interesy stron
e zapewniajgca stronom wiekszy wptyw na swojg sprawe
e powodujgca, ze wykonalnos¢ ugod jest wysoka, ze
wzgledu na duzg satysfakcje stron z procesu.
W Polsce 70-90% stron biorgcych udziat w mediacjach
pozytywnie ocenia ten proces (w porownaniu do 40-50%
w postepowaniach sgdowych — USA).
Standardy mediaciji i etyka mediatora
Do zawodu mediatora nie kazdy ma predyspozycje, ale kazdy
moze lub musi sporadycznie odegra¢ jego role. Pozadane
postawy osoby petnigcej role rozjemcy okreslone sg
w ,Kodeksie Etyki Mediatora”.
Cechy mediatora okreslajg jego wysokie kwalifikacje
moralno — etyczne:
e uczciwosc i bycie godnym zaufania
e umiejetnos¢ koncentrowania sie
e fatwos¢ w nawigzywaniu kontaktu z innymi

e umiejetnos¢ aktywnego stuchania
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e umiejetnos¢ okazywania szacunku innym
o dokfadnosé i odpowiedzialnosé

e 2zyczliwosc¢

o cierpliwosé

e tolerancja

e dziatanie bez przemocy
Kodeks Etyki Mediatora

1. Zasady etyki mediatora wynikajg z norm etycznych zycia
spotecznego i przestrzegania godnosci cztowieka.

2. Naruszeniem godnosci mediatora jest kazde postepowanie,
ktére uwlacza godnosci jego jako cztowieka, podwaza
autorytet moralny i zaufanie do wykonywanej przez niego
dziatalnosci mediacyjne;j.

3. Mediator wypetnia swoje obowigzki z poszanowaniem praw
i wolnosci cziowieka bez wzgledu na pte¢, rase, wiek,
narodowos¢, wyznanie, poglady polityczne, popetnione czyny,
czy inne uwarunkowania.

Mediator powinien nie tylko wspomagacC pojednanie, ale
by¢ cztowiekiem pojednanym z samym sobag. Jest to podstawg
osiggniecia sukcesu w tej dziatalnosci.

W 2002 roku Komisja Europejska wydata Zielong Ksiege
o alternatywnym rozwigzywaniu sporow w prawie cywilnym
i gospodarczym. Unia Europejska wydata cztery rekomendacje,
w ktérych zaleca krajom cztonkowskim wprowadzenie

i promocje mediacji:
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a. Rekomendacja w sprawie mediacji rodzinnych
b. Rekomendacja w sprawach karnych
c. Rekomendacja w sprawach cywilnych
d. Rekomendacja w sprawach dotyczacych postepowania
miedzy organami administracji a osobami prawnym
Uczac sie mediacji uczymy sie jak zy¢, jak na co dzien

rozwigzywac konflikty i jak im zapobiegac.

2. Mediacja w praktyce

Rola i zadania mediatora
Mediator to osoba bezstronna wobec uczestnikow

mediacji i neutralna wobec zgtaszanego przedmiotu sporu.
Bezstronnos¢ mediatora wobec o0sOb korzystajgcych
z mediacji objawia sie jednakowg dbatoscig o ich potrzeby
i rownowage miedzy nimi. Mediator przystepujac do pracy nie
moze kierowac sie jakimikolwiek uprzedzeniami w stosunku do
stron. Bezstronnosc jest rowniez rownoznaczna z brakiem
osobistych relacji z ktorgkolwiek ze stron. Neutralnosé
natomiast objawia sie brakiem osobistych korzySci
wynikajgcych z jakiegokolwiek sposobu rozwigzania sporu.
Mediator jest posrednikiem miedzy stronami konfliktu.
Jako osoba neutralna i niezwigzana z osobami
zaangazowanymi w jego przebieg, moze im utatwi¢ osiggniecie
obopdlnego porozumienia. Jego zadaniem jest pomoc stronom

w rozmowie dotyczgcej wzajemnych relacji w przysztosci.
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Mediator:

¢ informuje strony o przebiegu mediacji i wyjasnia
stronom wszystkie niejasnosci dotyczace kolejnych
spotkan,

e dba o dobrg atmosfere i pomaga stronom ustali¢
wspolne reguty postepowania podczas rozmow,

e stara sie zrozumie¢ konflikt i rzeczywiste interesy
uczestnikéw sporu,

o jest dla stron i dziata dla ich dobra,

czuwa nad catym procesem komunikacji zadajgc
pytania, podsumowujgc wypowiedzi stron, asystujgc im.
Jest to mozliwe, gdyz mediator jako osoba
niezaangazowana potrafi spojrze¢ na konflikt bez emoc;ji.
Wychwytujgc i podkreslajgc wspdlne problemy i oczekiwania
stron, mediator stara sie skierowacC ich uwage na przyszie

relacje. Pomaga stronom w okresleniu najwazniejszych kwestii
i zrozumieniu intereséw drugiej strony.

Mediator stara sie zwroci¢ uwage stron na kluczowe
zagadnienia, ktérych poruszenie jest niezbedne dla
osiggniecia porozumienia.

Mediator jest zobowigzany do zachowania w tajemnicy
wszelkich informacji uzyskanych w czasie spotkan

mediacyjnych.
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Mediator:
® nie ocenia,
e nie komentuje,
¢ nie nalega,
e nie oburza sie, ani nie wygtasza swoich racji.
Nie ma prawa narzuca¢ stronom swoich poglgdow
i rozwigzan, ani poglagdéw wygtaszanych przez jedng ze stron.
Nie moze popedzaé stron. Nie ocenia wypracowanych przez
strony ustalen, ani porozumienia koncowego. Nie faworyzuje
zadnej z nich. Nie moze przekonywacC zadnej ze stron do
propozycji zgtaszanych przez druga.
Przebieg mediaciji
Skutecznos¢ mediacji jako metody rozwigzywania
konfliktow jest powigzana =z utatwiajgcym dojscie do
satysfakcjonujgcego dla obu stron porozumienia podziatem tej
procedury na wyodrebnione etapy.
Mediacja rozpoczyna sie od  wprowadzenia
i przedstawienia stronom szczego6tow samej procedury
mediacyjnej. Strony mediacji uzyskujg wiedze na temat zasad
mediacji, takich jak dobrowolno$¢, poufnos¢, neutralnosc¢ czy
bezstronnos¢ mediatora. Jest to takze czas, w ktérym strony
majg mozliwos¢ ustalenia indywidualnych zasady wspotpracy,
zakre$lenia ramy czasowej czy omowienia formy optaty za
spotkanie mediacyjne.
Kolejnym krokiem jest przedstawienie konfliktu przez

strony. W tej fazie kazda ze stron konfliktu swobodnie
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przedstawia wlasng wizje problemu wymagajgcego
rozwigzania. Wazne jest, aby obie strony wystuchaty sie
wzajemnie.

Po przedstawieniu przez obie strony problemu mozliwe
jest wypracowanie listy probleméw do rozwigzania. Jest to
etap porzadkowania i grupowania informacji przekazanych
przez strony w wyodrebnione zagadnienia, ktore bedg
stanowity podstawe do dalszych rozmow w mediacji. Etap ten
jest bardzo istotny, poniewaz dobre zdefiniowanie kwestii jest
podstawg dla skutecznego poszukiwania satysfakcjonujgcych
obie strony rozwigzan. W tej fazie mediacji strony wypracowujg
przy pomocy mediatora uporzgdkowang liste zagadnien do
dalszej pracy w mediacji.

Kolejnym krokiem procedury mediacji jest omoéwienie
potrzeb stron, w zakresie kazdego z wyodrebnionych we
wczesniejszym etapie tematow. Waznym i trudnym zadaniem
dla stron jest okreslenie potrzeb i interesow, ktdre w przysztosci
pozwolg na poszukiwanie rozwigzania dobrego dla obu stron.
Kluczowym elementem jest uzyskanie zrozumienia dla swoich
potrzeb i zrozumienie potrzeb drugiej strony.

Kiedy stronom przy pomocy mediatora udato sie
przedstawi¢ wzajemnie swoje interesy i potrzeby w zakresie
ustalonych tematow, mediacja moze wejs¢ w kolejny etap —
poszukiwania rozwigzan. W tej fazie strony starajg sie
wypracowac rozwigzania, ktore w mozliwie petny sposob

pozwolg zrealizowa¢ potrzeby kazdej ze stron. Warto jest
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pozwoli¢ sobie na kreatywnosc i tworzenie jak wiekszej liczby
potencjalnych rozwigzan.

Ostatnim etapem procedury mediacyjnej jest praca nad
porozumieniem. W tej fazie wazne jest doprecyzowanie
szczegoOtow  zawieranego  porozumienia.  Obowigzkiem
mediatora jest sprawdzenie czy zawierane przez strony
porozumienie ma szanse byc¢ realizowane i czy nie stanie sie
przyczyng nieporozumien (np. odmiennych interpretacji) w
przysztosci.

Mediacja moze zakohczyC sie podpisaniem ugody

mediacyjnej lub protokotem rozbieznosci.

12 etapow mediacji wedtug Christophera W. Moore'a
1. Nawigzanie kontaktu ze stronami

Wybér strategii mediacii

Zbieranie i analiza informaciji

Sporzadzenie szczegdtowego planu mediacii

Budowanie zaufania i wspotpracy

Rozpoczecie sesji mediacyjnej

Zdefiniowanie spraw i ustalenie planu

Odkrywanie ukrytych interesow

© © N o g bk 0D

Generowanie opcji rozwigzan

-
o

. Ocena mozliwosci rozwigzan
11. Przetarg koncowy

12. Osiggniecie formalnego porozumienia
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Monolog mediatora /ki — zarys wypowiedzi

otwierajgcej mediacje

Wypowiedz mediatora okresla reguty komunikacji i rzutuje na

caty dalszy przebieg mediacji.

Wypowiedz powinna by¢ zwiezta i stuzy¢ nastepujgcym celom:

stworzy¢ klimat otwartosci i wiarygodnosci oraz
kontrole nad procesem osiggania ugody,

wyjasni¢ przebieg i procedury stosowane w procesie
osiggania ugody,

wyjasnic role mediatora, bezstronnego przedstawiciela
instytucii,

pomaoc uczestnikom w rozluznieniu sie,

okresli¢ ogdlny ton (klimat) procesu mediacii.
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1. Przedstaw sie:
Nazywam sie.......... , jestem mediatorem/ka...........

(nazwa instytucji, ktdrg mediator prezentuje, jesli nie jest
,Spontanicznie” wybrany przez strony).
2. Jesli nie masz pewnosci, czy strony sie znajg, popros
0 wzajemne przedstawienie sie stron.
3. Wyjasnij, czym jest i na czym polega proces mediacji.
4. Okresl wyraznie swojg role w procesie mediacji.
5. Wyjasnij procedury istotne dla mediacji i te, z ktorych
strony mogaq jeszcze skorzystac.
6. Zapytaj strony, czy majg jakies pytania i na nie odpowiedz.
7. Podkre$l i wyjasnij ewentualnie nastepujgce cechy
mediacji:
e Poufnosc¢ spotkania
e ROwnosc¢ stron
¢ Neutralnos$é, bezstronnos¢, mediatora/ki
e Unikanie okreslen i zwrotéw ponizajgcych i obrazliwych
e Pozwalanie na wypowiedzenie sie drugiej stronie

¢ Reguta spotkan na osobnosci

Mozliwos¢ ( za zgodg stron) skorzystania z pomocy
eksperta/ki
e Brak konsekwencji przy przerwaniu mediacji.
8. Zapytaj strony o pytania i na nie odpowiedz.
9. Popros strony o potwierdzenie dobrowolnosci uczestnictwa

w procesie mediacji.
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10. Wyjasnij, czym mediacje mogg sie zakonczy¢ (alternatywy)
i 0 skutkach braku ugody.
11. Potwierdz jasnosc i zrozumienie informacji przez strony.

12. Zapytaj o zgode stron na Twojg osobe jako mediatora/ki.

Strategie i techniki stosowane

w mediacjach i negocjacjach
Techniki mediacji,
czyli narzedzia mediatora zostaty wczesniej wymienione, jako
wspolne z technikami negocjacji opartych na porozumieniu.
Tu warto ponownie je przytoczyc:

e aktywne stuchanie

odwotania do procedury
e fragmentacja procesu

e podkreslenie osiggnie¢

e spotkania na osobnosci
e przetamywanie oporu

e Zrodta obiektywne

e stosowanie przerw

e edukacja o impasie

e wentylowanie

e adwokat diabta
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3. Arena konfliktu

W  wiekszosci przypadkow strony akceptujg kwestie
proceduralne bez wiekszych trudnosci. Jest to bardzo wazna
czesSC procesu. Porozumienie proceduralne jest pierwszg
czescig procesu mediacyjnego po wstepnym oswiadczeniu
mediatora. Zwigzane jest z konkretnym konfliktem i jego

stronami.

Do gtownych kwestii proceduralnych omawianych przed
przystgpieniem do mediacji naleza:

1. Okreslenie areny konfliktu — kwestii do negocjacji —
spraw do wyjasnienia lub uregulowania (w przypadku
spraw sgdowych arena jest okreslona)

2. Uzgodnienie daty i miejsca pierwszego spotkania

3. Uzgodnienie czestotliwosci, harmonogramu i miejsca
nastepnych spotkan

4. Uzgodnienie zasad grzecznosciowych

5. Uzgodnienie kolejnosci negocjowania kwestii

(fragmentacja konfliktu).
Prezentacja stanowisk stron

Po  wygtoszeniu przez mediatora  wystgpienia
otwierajgcego oraz po dokonaniu uzgodnien proceduralnych
co do zasad pracy, nastepuje otwarcie mediacji poprzez
prezentacje przez strony ich stanowisk. Kolejno: strona

pokrzywdzona (powodowa), a nastepnie strona pozwana
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(pozwana) przedstawiajg swoje stanowiska, interpretacje

faktow i sposéb, w jaki je widzg. Mediator gromadzac i

porzadkujgc informacje, korzysta z techniki parafrazy.

Znaczenie sesji odrebnych:
(rozmoéw na osobnosci)

S3g one jedng z wazniejszych technik w mediacji, bo petnig

wazne funkcje:

zwiekszenie otwartosci stron,

skonstruowanie alternatywnych propozyciji,
zmniejszenie oporu,

zmniejszenie napiecia emocjonalnego,
sprecyzowanie (zweryfikowanie) oczekiwan.
odreagowanie emocji,

mozliwos¢ przedyskutowania nowych opcji,
mozliwos¢ wyjawienia przez uczestnika sporu
informaciji poufnej, ktora moze mie¢ znaczenie dla
sprawy,

mediator moze wystgpi¢ w roli ,adwokata diabta”.

Budowanie porozumienia

. Weryfikowanie wykonalnosci ugody

czy stuszna?

czy adekwatna?
czy praktyczna?
czy wykonalna?
czy sprawiedliwa?

czy trwata?
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2. Dochodzenie do zamkniecia ugody w odniesieniu
do wszystkich probleméw poruszanych w mediac;ji.

3. Sprawdzanie ugody pod wzgledem wymogow
sgdowych oraz mediacyjnych.

Mediator pomaga stronom w analizie sugerowanych
propozycji i ofert ugodowych, jak roéwniez w ustaleniu
optymalnych rozwigzan zapewniajgcych najwyzszy poziom
satysfakcji obydwdch stron w przypadku zawarcia ugody.

Zadaniem mediatora jest sprawdzenie przedstawionych
i zaakceptowanych propozycji ugdéd pod kagtem ich
wykonalnosci — realistycznosci.

W tym przypadku odpowiedz twierdzgca determinuje
zawarcie ugody.

Zakonczenie mediaciji i ugoda
Dobre rady:

e Badz konkretny w odniesieniu do szczegotow.

e (Od czasu do czasu omawiaj to, co zostato juz ustalone.

e Zapisuj osiggniete ustalenia, szczegolnie tam, gdzie
jedna lub wiecej stron mogg nie zrozumiec (lub nie
mie¢ jasnego obrazu) zagadnienia,

e Przeczytaj zapisane stowa, aby upewnic sie, ze
wszystkie strony zgadzajg sie na sformutowanie
ustalenia.

e Zaoferuj/zaakceptuj wytgcznie porozumienia, z ktorymi
zgadza sie zaréwno caty zespot, jak i inne osoby,

ktérych dotyczy ugoda.
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Kiedy propozycje zostajg zaakceptowane w ramach
porozumienia sprawdz, czy warunki zaspokajajg interesy
wiasne i drugiej strony.

e Zawrzyj klauzule przysztego rozwigzywania sporow.

o Ratyfikuj i podpisz ugode/porozumienie.
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IV. Mozliwosci skutecznej
komunikacji pielegniarki
W pracy

Gtéwnym celem komunikowania sie ludzi jest mozliwos¢
uzyskania wzajemnego porozumienia i satysfakcji z rozmowy.
Bezposredni kontakt w rozmowie to podstawowy sposob
komunikaciji. Oprocz tego znaczgca role w przekazach ludzkich
odgrywa jezyk gestow, jezyk ciata.

Proces komunikacji

W procesie komunikowania sie ludzi wystepujg pewne
stale elementy i etapy. Do statych elementéw naleza: przekaz,
nadawca, kanat, odbiorca oraz informacja zwrotna od odbiorcy
do nadawcy, tworzgca ,sprzezenie zwrotne”.

Nadawcg jest zawsze cziowiek: rodzice, nauczyciel,
rozméwca w pociggu, autor ksigzki, redaktor gazety, autor
scenariusza filmowego. Ci wszyscy ludzie prezentujg zwykle
jakis okreslony punkt widzenia, posiadajg specyficzne postawy,
ktére chcg przekaza¢ mniej lub bardziej $wiadomie innej
osobie.

Przekaz to pewne treéci, ktére nadaje nadawca. Mogg by¢
werbalne, moze to by¢é muzyka lub nawet zachowanie sie
nadawcy.

Kanat to réznego rodzaju bodzce oddziatujgce na rézne

receptory, za pomocg ktérych moze by¢ przekazana ta sama
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tres¢ (przekaz). Kanat to rowniez narzedzie, za pomocag
ktorego przesytany jest przekaz. Moze to by¢ druk (ksigzka,
gazeta, ulotka).stowo moéwione w radio czy stowo i obraz
w telewizji.

Ostatni element to odbiorca, do ktorego dociera przekaz.
Odbiorca spostrzega przekaz, ocenia go, reaguje nan
emocjonalnie; niekiedy znieksztatca jego tres¢ i ostatecznie
akceptuje go lub odrzuca.

Przedstawiony schemat jest bardzo uproszczony i niepetny,
bo przeciez wymienione elementy wystepujg w szerszym
kontekscie spotecznym: nadawca i odbiorca nalezg do jakich$
grup spotecznych, tresci przekazywane wyznaczone sg
w duzym stopniu przez okreslona ideologie, kanat
zdeterminowany jest kierunkiem i poziomem rozwoju
spotecznego.

Odbiorca dokonuje selekcji sygnatéw, zwracajgc uwage na
wybrane, a odrzucajgc inne, natomiast odkodowanie polega na
przetozeniu odebranych sygnatow na tresci, jakie z sobg niosty.
Odbiorca musi zna¢ kod nadawcy.

Interpretacja polega na wyobrazeniu odbiorcy o intencjach
nadawcy. Podstawg interpretacji jest suma doswiadczen
odbiorcy.

Podstawg do podejmowania przez cztowieka okreslonych
dziatan w trakcie nadawania i odbierania wiadomosci sg

okreslone zasady komunikaciji.
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e Kkiedy i w jakich okolicznosciach wiadomosci mogg by¢
przekazane;

e z kim nalezy badz nie nalezy rozmawiac;

e jakiego jezyka winno sie uzywac;

e Cco wypada, a czego nie wypada mowic;

e W jaki sposob prowadzi¢ rozmowe itd.

Znajomosc¢ i przestrzeganie zasad komunikacji moze pomaoc

unikngc¢ barier komunikowania sie lub je pokonad.

Potencjalne zagrozenia procesu komunikowania

o Niewtasciwy czas, np. wypomnienie pracownikowi przez
kierownika spoOznienia szes¢ miesiecy po tym
wydarzeniu.

e Przecigzenie informacyjne, gdy do przetworzenia jest
zbyt duzo informaciji, a czas na to jest za krotki.

e ROznice kulturowe wynikajgce z réznorodnosci norm i
zwyczajow panujgcych w roznych srodowiskach
kulturowych.

e Stownictwo, gdzie nadawca musi zna¢ zakres wiedzy
odbiorcy, bo inaczej bedzie niezrozumiaty.

e Filtr informacyjny ma  miejsce, gdy jakgs
informacje ,,okrawa sie”, zanim przekaze sie jg drugiej
osobie, np. lekarz przesiewa informacje dla pacjenta.

e Brak zaufania i otwartosci - gdy dana osoba czuje, ze nie

ma otwartosci i zaufania ze strony np. kierownika, nie
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bedzie w stanie swobodnie komunikowac sie (bedzie
skrepowana).

e Zazdro$¢ tam, gdzie cudzy sukces (np. w pracy)
wzbudza zazdrosc,.

e Skupienie uwagi, gdy odbiorca jest zajety czyms innym
(np. mysleniem osobie lub innych sprawach) i stucha
nieuwaznie.

e Stlyszenie tego, co sie oczekuje lub tego, co sie chce
ustyszec, np. pod wptywem uprzedzen, doswiadczenia.

e Szum - wszystko to, co przeszkadza lub przerywa
wiasciwy przekaz i odbior przekazu.

Jezyk ciata (komunikacja niewerbalna)

Sygnatem komunikacyjnym moze by¢ kazde zachowanie
cztowieka. Najczesciej jest tak, ze w toku rozmowy cztowiek
przekazuje swiadomie i nieSwiadomie rozne rodzaje sygnatow:
stowne i niewerbalne.

Mogg one wyrazac zgodne tresci, np. gdy ktos mowi o swej
wsciektosci i rwnoczesnie mimo woli zaciska piesci.

Tresc¢ wspotwystepujgcych sygnatdw moze uzupetniac sie,
np. dziewczyna oswiadcza chtopakowi, ze chce juz wraca¢ do
domu i odruchowo spoglagda na zegarek. Zachowanie
niewerbalne dziewczyny pozwala sie domys$lac¢ chtopakowi, ze
powodem jej decyzji moze by¢ konieczno$¢ przestrzegania
okres$lonej pory powrotow do domu.

Wreszcie, treS¢ wspotwystepujgcych sygnatdw moze byc

wzajemnie sprzeczna. Dzieje sie tak, kiedy np. kto$ o wkasnym
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niepokoju wywotanym chorobg bliskiej osoby opowiada
spokojnym i pogodnym gtosem. Ton gtosu sugeruje wtedy, ze
nadawca wbrew temu, co mowi, jest w dobrym nastroju.

Jezyk zachowan niewerbalnych stosowany jest przede

wszystkim do komunikowania uczué. Przy odczytywaniu
znaczenia komunikatu niewerbalnego konieczna jest jednak
duza ostroznosc, poniewaz komunikaty te, w poréwnaniu z
werbalnymi, sg bardziej wieloznaczne. Ich wieloznacznos¢
wynika z tego, ze:

e znaczenie tych komunikatow jest zalezne od sytuacii
spotecznej, w ktérej sg one wysytane (usmiech na
pogrzebie i na przyjeciu);

e to samo uczucie moze by¢ wyrazone na rézne sposoby;

e ten sam komunikat moze mieC bardzo r6zne znaczenia
zaleznie od indywidualnych cech nadawcy;

e znaczenie tego samego komunikatu moze by¢ rézne
w réznych grupach spotecznych (zawodowych).

Cziowiek, ktorego praca polega w duzym stopniu na

prowadzeniu rozméw i negocjacji z roznymi ludzmi, powinien
pozna¢ kilka charakterystycznych zachowan i ich znaczen,

czyli ,jezyk ciata”.
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Oto kilka podstawowych wskazowek:

Kiedy ktos

Moze to oznaczac

Usmiecha sie od czasu do czasu, rozpina guziki
swojego ubrania, patrzy Ci w oczy, trzyma swe
rece i dfonie w spokoju, nie krzyzuje rgk na

piersiach

przyjacielskie

uczucia

Pociera dfon o dton, pochyla do przodu gtowe lub

cafe ciato, patrzy na Ciebie

chec¢ do stuchania

Gfaszcze Twoje wilosy, uSmiecha sie, poklepuje

Cie po plecach,patrzy Ci w oczy

aprobata

Sciska palcami swoj nos, patrzy w powietrze,

gfeboko oddycha

gtebokie zamyslenie

Pocigga sie za uszy, podnosi palec wskazujgcy do

swoich ust, gtosno wdycha powietrze, podnosi z

reke na reke, patrzy w ziemie, odwraca sie,
odwraca wzrok, lekko garbi sie, skreca gfowe w

bok, zastania usta dfonig

) ) ) chec przerwania
lekka rece, ucieka wzrokiem w bok, kftadzie swg o
moéwigcemu
dfon na Twoim ramieniu, bawi sie jakim$
przedmiotem
Uderza rekg o reke, przestepuje z nogi na noge,
wierci sie, obejmuje dfonig jednej reki zaci$nigtg| zdenerwowanie
piesc¢ drugiej, gtosniej i szybciej oddycha
Zaciska usta, pociera swoj nos lub go dotyka,
_ - _ _ dezaprobate,
zapina guziki, zasuwa zamek bfyskawiczny, staje eched
niechec¢
do Ciebie bokiem, patrzy w bok ©
Obejmuje dtonmi swe ramiona lub barki, zaktada ]
zachowanie

obronne, chec¢

wycofania sie

68288




Podnosi palce do géry, trzyma sie za klapy,
wskazuje na kogo$ palcem, patrzy z goéry,| wywyzZszanie sie

obejmuje dfonmi ramiona, stoi lub siedzi prosto

Obgryza paznokcie, otdbwek, czysci okulary, wierci
sie, zaktada noge na noge, patrzy raz w jedng, raz| niezdecydowanie

w drugg strone, bierze co$ do reki, odktada

Kfadzie reke na swoje czofo, obejmuje dftonmi| ] o
] niechec, znuzenie
gfowe, odsuwa sie

Podnosi  gtowe, prostuje sie, zmienia swojg ] ]
_ ) _ zakonczenie
postawe, wstaje, zaglgda do swoich papierow, nie
o rozmowy
patrzy na Ciebie

Nalezy mie¢ na wzgledzie, ze jesli ktos§ wywodzi sie
z kulturalnego srodowiska jest bardziej wyksztatcony, to
wymowa jego stébw bedzie znacznie bogatsza niz wymowa
gestow.
Myli¢ tez moze zachowanie ludzi, ktorzy cwiczg sie
w tym, by wymowe gestu podporzgdkowa¢ znaczeniu
wypowiadanych stow. Tak czynig aktorzy, prawnicy,
prezenterzy telewizyjni, politycy, no i oszusci. Opanowanie tej
sztuki do perfekcji ma ogromne znaczenie dla profesji, a ich
ktamstwa i rzeczywisty stan ducha trudny jest do
rozszyfrowania.
Skuteczne stuchanie
Potrzeba, a czasem koniecznos¢ uzyskania informacji od
innych ludzi na okreslony temat wymaga znajomosci zasad

prowadzenia skutecznej rozmowy i umiejetnosci dotarcia do
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niezbednych informacji. Dlatego, w celu efektywnego
porozumiewania sie, trzeba zdoby¢ wprawe w skutecznym
stuchaniu i sprawnym moéwieniu.

W bezpiecznej i komfortowej sytuacji tatwo jest dobrze
stuchaé, to znaczy nie przerywacC niepotrzebnie rozmowcy,
utrzymywac kontakt, sledzi¢ tok rozumowania, zadawac
odpowiednie pytania, dac sie wypowiedzie¢ partnerowi.

W sytuacji napietej, gdy wystepuje konflikt, wzrasta ilos¢
przektaman w odbiorze intencji i tresci przekazu partnera.
Podstawowe sposoby skutecznego stuchania to:

e koncentracja uwagi na partnerze (nadawanie sygnatéw

Swiadczgcych o kontakcie i $ledzeniu toku wypowiedzi);

e sprawdzanie dobrego rozumienia przekazu partnera;

e odniesienie do waznych tematéw rozmowy (utrzymanie

tematu rozmowy);

e dopasowanie jezyka i formy zadawanych pytan do

poziomu umystowego rozmowcy;

e wejscie w rytm ciata rozméwcy, jego sity i tempa

mowienia oraz metafor jezykowych;

e odniesienie do nastroju partnera;

e porzadkowanie chaotycznych wypowiedzi;

e osmielanie rozmowcy;

e zadawanie pytan i proponowanie tematow;

e niezrazanie sie do mowigcego ze wzgledu na jego

wyglad, maniery, sposdb mowienia;
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Aby

nieprzeszkadzanie mowigcemu, nieprzerywanie osobie
mowigce]
nieosgdzanie wypowiedzi w trakcie stuchania.

rozmowa byta  konstruktywna, trzeba dobrze

porozumiewa¢ sie z drugg osobg, czyli pamietac

o podstawowych zasadach skutecznego porozumiewania sie:

nie ocenia¢ (oceny sg najczesciej szkodliwe
i bezuzyteczne);

nie uogadlniac, nie interpretowac;

nie dawac ,dobrych rad”;

da¢ swg uwage, koncentrowa¢ sie na partnerze
(stuchac), poznawac go;

dac sie poznacé, przekazywac informacje zwrotne, mowié
wprost, otwarcie wyrazaC swoje potrzeby, uczucia
i propozycje;

trzymac sie gtdbwnego watku wypowiedzi i pamietac
o celu rozmowy;

zwraca¢ uwage na wartosc czasu stuchajgcego;
obserwowac mowe ciata swojego i rozmowcy;

mOwiC wyraznie, zrozumiate i nie za szybko.

UmiejetnoS¢ poprawnego komunikowania sie lekarza

i pielegniarki z chorym jest elementem sztuki lekarskiej, czesto

zaniedbywanym bgdz bagatelizowanym. Od wiasciwej relacji

lekarz-pacjent, pielegniarka-pacjent zalezy efektywnosc¢

diagnostyki i skutecznos¢ terapii Kompetencja komunikacyjna
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wchodzi zatem w skifad lekarskiego i pielegniarskiego

profesjonalizmu.

Bariery blokujagce komunikacje pielegniarki

Relacje te czesto sg utrudnione z powodu wielu czynnikow.
Zachowania, ktore prezentujg pracownicy (np. pielegniarki)
poprzez maskowanie sie, stosowanie roznych gier i udawanie,
powodujg brak zaufania pacjentéw do Sredniego personelu
medycznego.

Zachowania te sg najczesciej szybko rozpoznawane.
Pacjent oczekuje od pielegniarki i lekarza autentycznosci.
Jezeli pielegniarka lub lekarze w chwili przyjecia do szpitala sg
w stosunku do pacjenta zyczliwi, przyjazni, uczciwi, wowczas
bariera, ktéra mogta wydac¢ sie nie do pokonania - przestaje
istnieC.

Sytuacje komunikacyjne, ktére utrudniajg relacje miedzy
pielegniarkg a pacjentem wystepujg dosy¢ czesto, ale skala
tych trudnoéci jest bardzo r6zna. Zaobserwowano wiele postaw,
jakie przyjmujg pielegniarki i lekarze w celu utrudnienia
wypowiedzi pacjenta lub jej uniemozliwienia:

e postugiwanie sie Scisle fachowym jezykiem, co
uniemozliwia pacjentowi udziat w rozmowie i moze
wywotacé rézne skojarzenia,

e spogladanie na zegarek lub informowanie o tym, ze ma

sie bardzo duzo pracy,
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e rozmawianie po cichu Ilub przerywanie choremu
w trakcie zdania, ignorowanie pytan pacjentow,

e wychodzenie z sali chorych bez uprzedzenia.

Takie komunikaty przedstawiajg postawe lekcewazgcya
pacjenta. Swiadczg o braku zainteresowania i szacunku dla
uczuc¢ chorego.

Odrebng kategorig btedow sg komunikaty niewerbalne
nadawane przez pielegniarki, mogace budzi¢ lek i negatywne
emocje u podopiecznych. Przyktadem mogg byc¢
porozumiewawcze spojrzenia pomiedzy pielegniarkami,
ktorych pacjent nie rozumie, zmarszczone brwi, zacisniete usta
itp. Zachowanie | mimika pielegniarki sg doktadnie
obserwowane, a z uzyskanych danych pacjent wycigga
whnioski. Nadmierny dystans i chtdd pogtebiajg lek pacjenta.

W praktyce pielegniarskiej szczegdlnie zaburzajg

komunikacje pielegniarki z pacjentem nastepujgce btedy:
® jatrogenne btedy w komunikowaniu,

® trudnosci w interpretacji przekazu.

Bledy jatrogenne sg popetniane przez pracownikéw
ochrony zdrowia i wynikajg z czynnosci leczniczych lub
pielegnacyjnych. Mogg zaburzac proces porozumiewania sie a
takze ujemnie wptywac na stan zdrowia pacjentéw.

Z podstawowych dwoch rodzajow btedow jatrogennych
pierwsze wynikajg z udzielania informacji niewystarczajgcych

lub nie udzielania ich wcale, drugie wynikajg z udzielania
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informacji wywotujgcych silne negatywne emocje. Te sytuacje
wystepujg czesto w szpitalu: podczas wyjasniania, udzielania
informacji przez pielegniarke lub lekarza.

Trudnosci w interpretacji przekazu wystepujg wtedy, gdy
intencje nadawcy komunikatu nie sg zrozumiate dla jego
odbiorcy, takze wtedy, gdy komunikat jest niezrozumiaty lub
znieksztatcony.. Kolejne problemy mogag wystgpi¢ w momencie
wypowiadania stow. Nieraz mowi sie gwarg, zargonem lub
niewyraznie. Zdarzajg sie sytuacje, ze komunikat jest wyraznie
i jasno wypowiedziany, lecz wystepuje utrudniony odbiér. Moze
to by¢ spowodowane hatasem oraz réznymi przyczynami,
ktore dekoncentrujg uwage. Szczegodlnie czestym zrddtem
nieporozumien sg problemy z odczytaniem przez odbiorce
wiasciwego sensu stow zawartych komunikacie. W sytuaciji,
kiedy jedna ze stron ma problem, a druga moze pomac, pewne
komunikaty stowne ulegajg zablokowaniu u nadawcy lub
odbiorcy przekazu.

Istnieje pewna grupa btedow popetnianych czesto przez
pielegniarke w kontakcie z pacjentem. Zalicza sie do nich:
bronienie, doradzanie, fatszywe zapewnianie, ganienie, gluche
milczenie, niewtasciwe zadawanie pytan, ocenianie,
sugerowanie odpowiedzi oraz zmienianie tematu. Bronienie
sie pielegniarki jest przejawianiem przez nig stownie wrogosci
w stosunku do pacjenta, a takze niestuchanie tego, co méwi,
nieodpowiadanie na pytanie lub odpowiadanie w taki sposob,

jakby byta atakowana. Takie zachowanie prezentuje
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najczesciej pielegniarka wtedy, gdy jest zmeczona, ma duzo
pracy lub ma jakie$ problemy osobiste.

Doradzanie pacjentowi. Niewtasciwe jest zbyt czeste
doradzanie lub w kategoryczny sposéb, tj. ,tak zréb” lub ,,tak
nie rob”. Doradzanie bez samodzielnej decyzji pacjenta moze
okazac sie niekorzystne w zaufaniu do pielegniarki.

Fatszywe zapewnienie jest mdéwieniem nieprawdy. Jest
uzywane miedzy innymi wtedy, kiedy pacjent przejawia
niepokdj lub ma poczucie zagrozenia z powodu ciezkiej
choroby, kiedy nie ma pewnosci, ze wszystko bedzie dobrze.
Jest nim wiec moéwienie o tym, ze ,nie ma sie co martwic”,
,wszystko bedzie dobrze”.

Ganienie pacjenta zdarza sie najczesciej wowczas, gdy
zachowuje sie on niewfasciwie np. w czasie przyjecia do
szpitala. Bariere te pogtebia sposéb, w jaki pracownik
personelu zwraca uwage choremu lub jego rodzinie. Wyrazane
jest najczesciej uzyciem takich stow: ,c6z pan robi”, ,to jest
niewtasciwe”, ,nigdy” lub jeszcze inaczej. Ganienie moze byc¢
takze okazane poza werbalnie, wyrazem twarzy, spojrzeniem,
gestem reki. Takie zachowania nie wptyng pozytywnie na
zmiane zachowania chorej osoby, ale z pewnos$cig wptyng
ujemnie na ich relacje. Gtuche milczenie zdarza sie woéwczas,
gdy w trakcie komunikowania ani pielegniarka, ani pacjent nie
podtrzymujg rozmowy przez dtuzszy czas.

Pielegniarki i lekarze powszechnie uzywajg blokad

komunikacyjnych, zwlaszcza zadajgc zamkniete pytania
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sondujgce, udzielajgc rad i proponujgc rozwigzania.
Niewtasciwe zadawanie pytan wyraza sie poprzez: zadawanie
wielu pytan naraz, zadawanie zbyt wielu pytan zamknietych,
dopytywanie sie o to, o0 czym pacjent nie chce moéwic lub jest
do tego nieprzygotowany.

Patronowanie jest przejawianiem traktowania pacjenta jak
kogos, komu okazuje sie pobtazliwos¢- a wiec nie jako partnera.
Formutowane sg poprzez uzywanie jezyka dziecinnego, np.
zbyt ,stodki” ton gtosu, uzywanie zwrotow ,my” zamiast ,ja” lub
uzywanie do ludzi starszych okreslen takich jak ,dziadku”,
,babciu”.

Sugerowanie odpowiedzi wystepuje wodwczas, gdy
pielegniarka odpowiada pacjentowi okreslong mozliwos¢
odpowiedzi. Na przyktad: ,to nie boli, prawda'?”, ,lekarz planuje
dla pana badanie..., ale pan go nie chce?”. Sugerowanie
odpowiedzi ogranicza mozliwos¢ dokonywania swobodnego
wyboru odpowiedzi przez pacjenta.

Zmienianie tematu podjetego przez pacjenta wystepuje
najczesciej wtedy, gdy temat ten budzi w pielegniarce niepokdj,
jest dla niej krepujgcy, nieprzyjemny oraz gdy pielegniarka
czuje sie niepewnie.

Bariery blokujgce komunikacje mogg wystgpi¢ zaréwno ze
strony pielegniarki jak i pacjenta.

Pacjent moze od pierwszego kontaktu przejawia¢ opor
i brak gotowosci do wspotpracy z pielegniarkg. W takich

sytuacjach pielegniarka powinna pamietac¢, ze najczesciej
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zachowania te nie sg odrzuceniem jej osoby, lecz wyrazem
trudnosci przezywanych przez pacjenta. Najczestszymi
przyczynami problemow pacjenta sg przezywane przez niego:
lek i stres, rozne trudnosci osobiste oraz trudnosci w
komunikowaniu sie z ludzmi. Sprawg zasadniczg w réznych,
trudnych sytuacjach jest analizowanie barier, docieranie do ich
przyczyn oraz umiejetne zapobieganie lub tagodzenie skutkow.
Zasady skutecznej komunikacji z pacjentem

Pielegniarka lub lekarz zaspokajajac potrzeby pacjenta
porozumiewa sie komunikacjg werbalng i niewerbalna.
Rozumie sie przez to stosunek, jaki zachodzi pomiedzy
dwiema stronami: pielegnowang, czyli podmiotem opieki a
pielegnujaca.

Aby komunikacja z pacjentem byta skuteczna, powinny by¢

przestrzegane nastepujgce zasady:

e Kazda prawidtowa relacja z pacjentem powinna byc¢
efektywna, tzn. pielegniarka lub lekarz powinni ustali¢
koncowy wynik kontaktu.

o Kolejnym zatozeniem jest komunikowanie celowe,
oznacza wejscie w relacje interpersonalng, ktora jest
podporzgdkowana celowi.

e O prawidtowej relacji decyduje rowniez komunikowanie
terapeutyczne, ktore wywiera pozytywny wptyw na
pacjenta. Jest to Swiadome wykorzystywanie wiasciwie

dobranych komunikatow werbalnych i niewerbalnych.
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Terapeutyczne komunikowanie sie jest wyrazem
opiekunczej troskliwosci. Pozytywne znaczenie w tym
komunikowaniu sie powinien mie¢ wiec kazdy kontakt
i rozmowa z pacjentem. Ma ono na celu np. wstepne
poznawanie pacjenta, ukierunkowane pogtebianie tego
poznawania. przekazywanie informacji lub nauczenie czegos,
wptywanie na poprawe poczucia wiasnej wartosci pomoc
w pokonywaniu leku. Walorem takiego komunikowania sie
z pacjentem sg jego naturalno$¢ i spontanicznos¢. Duze
znaczenie ma swiadome stosowanie roznych technik, do
ktérych naleza:

e aktywne stuchanie

e potwierdzanie stowne i pozastowne

e wyjasnianie i uzgadnianie znaczen

e wlasciwe zadawanie pytan

e milczenie

e podsumowanie

e uzywanie zwrotu ,ja”

o refleksja i dzielenie uczué

e wilasciwe reagowanie na przejawy agresji ze strony

pacjenta.

Dla jasnosci przebiegu rozmdéw wazne jest koncentrowanie
sie na przekazywanych przez pacjenta sygnatach zwrotnych,
dlatego duze znaczenie ma aktywne stuchanie. Spetnia ono

trzy podstawowe funkcje:
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e potwierdza zrozumienie przez stuchajgcego sensu

komunikatu nadawcy

e przekazuje nadawcy empatie i akceptacje

e stanowi dla nadawcy zachete i czesto pozwala

rozwing¢ mu komunikat.

Podstawowg zasadg umiejetnego stuchania jest
rzeczywiste otworzenie sie na to, co mowi rozmowca. Wazne
jest, zeby skoncentrowac na osobie méwigcej i jej stowach catg
swojg uwage. Wazng formg komunikowania z pacjentem jest
komunikowanie przez dotyk. Dotyk w procesie pielegnowania
jest stosowany swiadomie. Jest on potrzebny w celu
nawigzania kontaktu, oddziatywania na zachowanie pacjenta,
réowniez i w celu gromadzenia danych na temat stanu skory,
rodzaju tetna oraz sprawdzania innych parametrow zyciowych.
Dotyk stanowi czes¢ komunikacji niewerbalnej.

Pielegniarka, pragngca wyjasni¢ cos pacjentowi musi
uczyni¢ to jezykiem zrozumiatym, unikajgc wyjasnien
zargonowych, oraz musi upewni¢ sie, ze miedzy nig i
pacjentem istnieje sprzezenie zwrotne. Sprawne i efektywne
komunikowanie wystepuje wtedy, gdy przekaz od nadawcy
(pielegniarki) doktadnie odzwierciedla jego intencje, oraz gdy
odbiorca (pacjent) interpretuje przekaz w ten sam sposob, jak
nadawca.

Wstepny kontakt z pacjentem, w zwigzku z jego
hospitalizacjg, powinien wptywacC utatwiajgco na proces

Swiadczenia mu pomocy. Rozmowa powinna koncentrowac sie
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wokot  pacjenta, jego problemow, okreslenia ich oraz
wyjasnienia i okazania zrozumienia. Nalezy pamietac o tym, ze
kazdy cztowiek potrzebuje czasu na przetamanie barier,
spowodowanych nowym miejscem pobytu. Pomocne w tym
moze by¢ na samym poczagtku podejmowanie jakiego$ tematu
obojetnego, na przyktad moze to by¢é wymiana uwagi
dotyczgca miejsca zamieszkania pacjenta, jego pracy, rodziny
itp. Rozmowa taka daje pacjentowi czas na oswojenie sie z
nowg dla niego sytuacja.

Pojecie ,rozmowa powitalna” dotyczy postepowania z
chorym po przyjeciu do szpitala ukierunkowanego na
przetamanie pierwszych barier. Celem tej rozmowy jest przede
wszystkim:

e zapoznanie pacjenta ze sposobem zycia W szpitalu i na

danym oddziale

e przekazanie zasadniczych informacji o postepowaniu

diagnostycznym i leczniczym

e zapoznanie z mozliwosciami kulturalnymi itp., ktére

stwarza dany szpital

e wskazanie osoby do ktorej mozna zwrdcié sie w razie

ktopotow

¢ wyjasnienie ewentualnych watpliwosci.

Zaproponowane formy w doskonaty sposéb integrujg pacjenta

ze srodowiskiem szpitalnym i pomagajg w zaadaptowaniu sie
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w tych warunkach oraz budujg pozytywne relacje personelu
szpitalnego z pacjentem.

Wazne jest zdawanie sobie sprawy z tego, ze jesli jakas
osoba otrzymuje sprzeczne informacje od drugiej osoby, to
porozumiewanie sie nie przyniesie pozgdanego skutku. np.
przyktad pacjent styszacy pielegniarke pytajaca sie jak on sie
czuje, w momencie, gdy ona zwraca uwage na inng
zblizajgca sie osobe. Taki przekaz komunikacyjny oznacza,
ze pytanie zostato zadane pro forma, a samopoczucie
pacjenta nie interesowato pielegniarke.

Inaczej jest spostrzegany kontakt pielegniarki z pacjentem,
kiedy ona siada przy t6zku pacjenta zadajgc to samo pytanie.
Wowczas oczekuje od pacjenta szczerej odpowiedzi
dotyczacej jego samopoczucia. Dlatego wazne jest, aby
skuteczne porozumiewanie sie uzaleznione byto od tego, by
wszystkie wysytane bodzce charakteryzowaty te same sygnaty.
Pielegniarka pragngca wyjasnic jakis problem pacjentowi, musi
uczyni¢ to zrozumiatym jezykiem, unikajgc wyjasnien
zargonowych, oraz musi upewni¢ sie, ze miedzy nig i
pacjentem istnieje sprzezenie zwrotne. Niekiedy lepiej jest
choremu i jego rodzinie przekaza¢ konieczne objasnienia na
piSmie. Ponadto dobrze jest powréci¢ do danej sprawy po
pewnym czasie i upewniC sige, czy pacjent zapamietat i
zrozumiat to, co mu mowiono

Czestg czynnoscia komunikacyjna pielegniarki jest

doradzanie, ktdrego pacjenci niejednokrotnie wrecz domagajg
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sie. Udzielanie pacjentom rad powinno przebiegaé¢ wedtug

okreslonej procedury:
® rozpoznanie rzeczywistego problemu i sytuacji pacjenta
® przygotowanie kilku ofert dla pacjenta
® uzyskanie od pacjenta jego propozycji

® omowienie z pacjentem wad i zalet wszystkich

propozyciji

® przyzwolenie na samodzielny wybor przez pacjenta
propozyciji.
Szczegolnym rodzajem komunikacji jest przekazywanie
ztych  wiadomosci, bedgce nierzadkim, przykrym
obowigzkiem pielegniarki. Pomoéc w tej czynnosci moze

przestrzeganie podstawowych zasad:
® mowienie wprost i bez ogréodek
® otoczenie rozmowcy opieka

® przekazanie jedynie niezbednych faktow.

W rozmowie tego rodzaju stosuje sie jedno-dwa zdania
wprowadzajgce i od razu przekazuje sama wiadomosc.

Nalezy zdawaC sobie sprawe z tego, ze sprawnosci
komunikacyjne, ktére z reguty sg skuteczne, w niektérych
sytuacjach mogg zawodzi¢. Koncentrowanie sie na pacjencie,
postugiwanie sie roznymi technikami komunikowania oraz
unikanie btedédw wymaga od pielegniarki dtugotrwatego

podejmowania ¢wiczen
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VI. Pytania

Konflikt
1.

o &> oD

Jakie znasz przyczyny i rodzaje konfliktow?

Jakie sg typowe zachowania ludzi w konfliktach?
Wymienh znane Ci sposoby rozwigzywania konfliktéw.
Przedstaw dynamike konfliktow wg F. Glasla.

W jaki sposéb mozna przeanalizowac sytuacje

konfliktowg?

Negocjacje

1.
2.
3.
4.
5.
Mediacje
1.
2.

3.
4.
5.

Jakie znasz reguty negocjacji?

Co rozumiesz przez ,trzecig strone negocjacji’?
Wskaz trzy rodzaje satysfakcji w negocjacjach.
Wymien znane Ci techniki negocjacji.

Co oznacza w negocjacjach pojecie ,interesy”?

Kiedy nie mozna prowadzi¢ mediacji?

Co powinna zawiera¢ ugoda zawarta przez strony przed
mediatorem?

Przedstaw zasady (pie¢ podstawowych cech) mediaciji
Wymien techniki pracy mediatora.

Jakie funkcje petni monolog mediatora?

Komunikacja

1.

o &> 0D

Wymien typowe bariery w komunikacji interpersonalne;.
Przedstaw techniki aktywnego stuchania.

Jakie sg formy komunikacji niewerbalnej?

Na czym polegajg btedy jatrogenne w komunikac;ji?

Na czym polega komunikowanie terapeutyczne?
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