Podnoszenie umiejetnosci komunikacyjnych

Pathways to the Future for Health and Social Care

Niniejszy standardowy mikromodut ma na celu poméc w zdobyciu niezbednej wiedzy i osiggnieciu

zrozumienia, co wesprze uczestnika w porozumiewaniu sie w réznych instytucjach opieki.

Przewidujemy, ze wypetnienie tego modutu zajmie ok. 6 godzin (ale kazdy uczestnik przyswaja materiat

we wtasnym tempie). W wyniku opanowania modutu uczestnik bedzie potrafit okreslic:

e Rdzne formy komunikacji
e  Czynniki wptywajace na sposdb porozumiewania sie

e Sposoby na bycie skutecznym komunikatorem

Erasmus+

e Projekt wspotfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej. Niniejsza publikacja [komunikat]
odzwierciedla jedynie poglady autora i Komisja Europejska nie ponosi odpowiedzialnosci za
sposéb wykorzystania udostepnionych informacji.

e Materiaty sg ttumaczeniem z j. angielskiego.



Czym jest komunikacja?

Mianem komunikacji powszechnie okresla sie tylko umiejetno$é zrozumiatego méwienia i pisania.
Komunikacja obejmuje wiele innych aspektéw, np. mowe ciata, umiejetnos¢ stuchania czy
rozpoznawanie potencjalnych barier w komunikacji, a nastepnie opracowanie strategii majgcych na
celu pokonanie takich barier. Osoby pracujgce w opiece zdrowotnej i spotecznej muszg potrafi¢
wiasciwie sie porozumiewaé, dzieki czemu mogg budowac pozytywne relacje z innymi ludZzmi i udzielaé
im informacji. Komunikacja jest kluczem do wysokich umiejetnosci interpersonalnych, ktére sg bardzo
istotne w pracy zwigzanej z opieka. Powyzsze oznacza, ze osoby pracujace w opiece zdrowotne;j i
spotecznej powinny byé dobrymi stuchaczami i powinny umie¢ witasciwie sie wypowiadaé, tak, aby
zostaty zrozumiane przez innych. Jako pracownik musisz umie¢ porozumiewac sie z réznymi osobami
w roznym wieku, pochodzgcymi z réznych srodowisk i kultur. Niektére z nich mogg wykazywac

trudnosci w komunikacji, dlatego wazne jest zrozumienie réznych sposobéw porozumiewania sie.

Komunikowanie sie jest umiejetnoscig, ktdrg nabywamy na wczesnym etapie zycia, a ktéra stanowi
sposdb na zaspokojenie naszych podstawowych potrzeb. Komunikacja jest w gruncie rzeczy procesem,
w ramach ktérego wysytamy i odbieramy komunikaty. Aby skutecznie sie komunikowaé, musimy
zapewni¢ wzajemne zrozumienie i dlatego tak samo wazna jest zdolnos¢ do zrozumiatego

przekazywania komunikatéw i umiejetnosc¢ stuchania.
Modut ten pozwala uzyskac¢ wiedze na temat:
e Rdznych rodzajow komunikacji;

e Czynnikow wptywajgcych na sposéb porozumiewania sie;

e Sposobow na bycie bardziej skutecznym komunikatorem.

Zrédta uzyte na potrzeby tego modutu:

Rodzaje komunikacji

Réine rodzaje komunikacji
Zasadniczo mozna dokona¢ podziatu komunikacji na ponizsze kategorie:
e werbalna i niewerbalna

e formalnainieformalna



e jeden do jednego i grupowa.
Ciekawe badanie wskazuje, ze:
e 7% naszych komunikatdw opiera sie na stownictwie.
e 38% naszych komunikatow opiera sie na modulacji gtosu.

e 55% naszych komunikatow opiera sie na zachowaniach niewerbalnych.

Komunikacja werbalna

Komunikacja werbalna odnosi sie do stosowania dzwiekdéw i jezyka w celu przekazania komunikatu.

Mowigc o komunikacji werbalnej, wspomnie¢ nalezy urozmaicenie gtosu.

Urozmaicenie gtosu w mowie to sposdb porozumiewania sie poprzez zmiane brzmienia gtosu przy
zastosowaniu rdznej szybkosci i tonu podczas mowienia. Wtasciwe urozmaicenie gtosu pomaga
utrzymac zainteresowanie publicznosci lub pojedynczego stuchacza oraz pomaga naprowadzi¢
odbiorcéw na sens czy uczucia mowcy lub uwydatnione elementy. Jednolite, monotonne moéwienie
(bez zmiany tonacji; bez intonacji czy ekspresyjnosci) moze niewtasciwie wptyngé na poziom
komunikacji. Sposéb, w jaki stowa sg akcentowane w trakcie rozmowy, moze nadac inne znaczenie

wypowiadanym stowom.

Na potrzeby skutecznej komunikacji ustnej nalezy zapewni¢ jasnos¢ wypowiedzi. Sprobuj wydawadé

zrozumiate polecenia. Uzywaj wtasciwego jezyka.

Kolejnym aspektem, ktéry nalezy rozwazyé, jest szczero$€. Jest to umiejetnosé skutecznego wyrazania
otwartosci i bezposredniosci w trakcie rozmowy. Zawodowi opiekunowie muszg umieé¢ wyrazac
szczerosc¢ delikatnie, stosujgc odpowiedni ton i rozwage, ale powinni oni takze upewnié sie, ze zostali

jednoznacznie zrozumiani przez klienta lub pacjenta.

Jako zawodowcy w dziedzinie opieki mozemy by¢ zobowigzani rozwazyé kwestie klientéw lub
pacjentow, ktérzy mogg miec trudnosci z mowag, np. problemy z koordynacjg w wyniku przebytego
udaru, utrata mowy spowodowana urazem emocjonalnym czy wady wrodzone wptywajgce na sposdb

uksztattowania mowy.

Kliknij na Quiz szczerosci (u dotu strony)



Komunikacja niewerbalna

T

,0czywiscie, ze Cie stucham i stucham, jak mowisz o swoim cierpieniu. Czy nie widzisz, ze nawiqzuje

NSl

kontakt wzrokowy, przybieram postawe otwartg, nachylajqc sie do Ciebie i empatycznie przytakujgc?”

Mimo, ze czesto uznajemy komunikacje werbalng za istotng forme porozumiewania sie, spora czes¢

komunikacji nie wymaga uzycia stéw. Nazywamy to komunikacjg niewerbalna.

Komunikacja niewerbalna jest czesto zwana mowg ciata. Mowe ciata mozna zdefiniowac jako sposdb,
w jaki nieSwiadomie wykorzystujemy nasze ciato i twarz do porozumiewania sie, obejmujacy takie
elementy jak mimika, dotyk i gesty, kontakt wzrokowy lub jego brak, sposdb, w jaki siedzimy, stoimy i

utrzymujemy nasze ciato (postawa) oraz ruchy gtowa.

Body Language
Posture Head Facial Eye Gestures
motion Expression Contact

Features of Body Language



Mimika czesto zdradza mysli nawet, gdy nie zdajemy sobie z tego sprawy.

W pofaczeniu z innymi aspektami mowy ciata, np. gestami, mimika moze w znaczgcym stopniu

ujawniac uczucia lub reakcje danej osoby.

Przyktadowo, usmiech, kontakt wzrokowy i roztozone rece mogg oznaczac pozytywny przekaz.

Jednak negatywne konotacje mogg réwniez wynikaé z mowy ciata. Np. unikanie kontaktu wzrokowego,

marszczenie czota czy skrzyzowane rece.

Cwiczenie nr 4 - Sprawdz samego siebie!

Odpowiedz na pytania:

1. Co oznacza okreslenie komunikacja niewerbalna?

2. Podaj trzy przyktady pozytywnych komunikatéw niewerbalnych:

3. Podaj trzy przyktady negatywnych komunikatéw niewerbalnych:

4. Jaki procent znaczenia ustnego stwierdzenia wynika z rzeczywiscie wypowiedzianych stéw?

5. Jesli ktos mowi monotonnie, co to oznacza i jaki ma to wptyw na jego komunikaty?



6. Ktoére z ponizszych wyrazen stanowi definicje urozmaicenia gtosu? (Zaznacz jedno z nich)
a) objazdowe spektakle komediowe z lat 20. XX wieku
b) zdolnos¢ méwcy do stosowania modulacji i tonacji
¢) zdoInos¢é méwcy do uzywania technik oddychania i wcielania sie w jakgs postac

7. Podczas spotkania ze wspotpracownikiem odsuwa on (ona) krzesto od biurka i prosi, aby$ usiadt w
celu omdwienia jakiejS kwestii. Ten niewerbalny komunikat mégtby$ zinterpretowac jako

Swiadczacy, ze: (zaznacz jedng z odpowiedzi)
a) On lub ona stara sie szybko zakonczy¢ to spotkanie.
b) On lub ona jest rozkojarzony/-a.
¢) On lub ona jest gotowy/-a Cie wystucha¢ z uwagq.
8. Gdy ktos krzyzuje rece podczas rozmowy, jest to znak, ze: (zaznacz jedng z odpowiedzi)
a) ta osoba nie zgadza sie z rozméwcgq.
b) ta osoba wyraza catkowite poparcie dla poglgdéw i opinii swojego rozméwcy.

9. Umiejetnosci w zakresie komunikacji niewerbalnej sg istotne, aby by¢ dobrym komunikatorem.

(zaznacz jedng z odpowiedzi)
a) Prawda

b) Fatsz

Znaki, symbole i obrazki

Znaki i symbole sg bardzo czesto spotykane w miejscach publicznych i zapewniajg, ze jak najwieksza

liczba 0sdb otrzyma niezbedne informacje.



Czasami ludzie uzywajg znakéw do porozumiewania sie. Jesli nie potrafisz méwic lub znajdujesz sie

zagranicg, mozesz skorzystac z tablicy obrazkowej lub Makatonu.
Makaton

Makaton to program jezykowy postugujgcy sie znakami i symbolami, ktéry pomaga ludziom w
porozumiewaniu sie. Jego celem jest wspieranie jezyka mowionego, a znaki i symbole sg uzywane

razem z mowa, zgodnie z kolejnoscig wypowiadanych stéw.

Bird Thank You Goodbye

System Braille’a

System Braille-a tworzg wypukte punkty, ktére osoby niewidome lub stabo widzace mogg odczytac,
uzywajac palcow.

Przedmioty odniesienia

Przedmioty odniesienia to wszelkie przedmioty symbolizujgce inne idee (np. pluszowy mi$ oznacza
dla dzieci bezpieczenstwo, a zdjecia wyobrazajg dla dorostych dobre wspomnienia).



Pomoce technologiczne

Pomocami mogga by¢: laptopy, aparaty stuchowe, telefony komdrkowe, telefony stacjonarne, petle
indukcyjne, specjalistyczne urzadzenia generujace mowe, itd. Technologia komputerowa moze w
duzym stopniu pomdc osobom z trudnosciami w komunikacji. Przyktadowo, osoby niestyszgce mogg
komunikowac sie ze swoimi bliskimi, wysytajagc e-maile lub SMS-y, a osoby majgce problem ze

wzrokiem mogg czytac¢ z pomocg audiobookdw.

PHONAK

Kontekst

Kontekst odnosi sie do otoczenia komunikacji i okolicznosci, w jakich komunikacja sie odbywa. Moze
zdarzy¢ sie koniecznos¢ dostosowania preferowanej metody komunikacji w celu zapewnienia bycia

zrozumianym oraz zminimalizowania wszelkich ewentualnych trudnosci w komunikacji.

Komunikacja formalna i nieformalna

Komunikacja formalna



Komunikacja formalna odbywa sie zgodnie z wtasciwymi tradycyjnymi, gramatycznymi i kulturalnymi

zasadami zwykle stosowanymi w komunikacji z osobami nieznajomymi i w sytuacjach oficjalnych.
Komunikacja nieformalna

Komunikacja nieformalna polega na postugiwaniu sie okresleniami familiarnymi, np. pseudonimami,
slangiem czy zargonem, i uzywana jest do porozumiewania sie z przyjacidtmi i bardzo dobrymi

znajomymi.

Komunikacja werbalna - zadanie dodatkowe

Ponizej znajduje sie ¢wiczenie wspomagajgce pogiebianie umiejetnosci prawidtowego akcentowania

stéw. Przeanalizuj nastepujgce zdanie:

Ja powiedziatem, ze ona mogtaby rozwazy¢ nowg fryzure.
Powiedz to zdanie na gtos, akcentujgc pogrubione stowo. Po kilkukrotnym wypowiedzeniu powyzszego

zdania dopasuj jego wersje do znaczen podanych ponizej.

Ja powiedziatem, ze ona mogtaby rozwazy¢ nowa fryzure.
Ja powiedziatem, ze ona mogtaby rozwazy¢ nowg fryzure.
Ja powiedziatem, ze ona mogtaby rozwazy¢ nowa fryzure.
Ja powiedziatem, ze ona mogtaby rozwazy¢ nowg fryzure.
Ja powiedziatem, ze ona mogtaby rozwazy¢ nowg fryzure.

Ja powiedziatem, ze ona mogtaby rozwazy¢ nowa fryzure.
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Ja powiedziatem, ze ona mogtaby rozwazy¢ nowa fryzure.

e Nie, po prostu, fryzure.
e To taka mozliwos¢.

e To byt mdéj pomyst.

e Nie cos$ innego.

¢ Nie rozumiesz mnie?

e Nie ktos inny.

e Powinna to przemysle¢. To dobry pomyst.



Cwiczenie: Zapisz kilka zdan. Przeczytaj kazde z nich, za kazdym razem akcentujac inne stowo podczas
czytania. Zaobserwuj, w jaki sposéb zmienia sie znaczenie w zaleznosci od akcentowanego stowa. Nie
obawiaj sie, ze przesadzisz z akcentem, jezyk angielski czesto postuguje sie tym instrumentem, aby
dodac stwierdzeniu znaczenia. Bardzo mozliwe jest, ze gdy myslisz, ze przesadzasz, dla rodzimych

uzytkownikéw jezyka bedzie to brzmie¢ zupetnie naturalnie.

Odpowiedzi do ¢wiczenia na akcentowanie stow:

1. Ja powiedziatem, ze ona mogtaby rozwazy¢ nowa fryzure.
To byt méj pomyst.

2. Ja powiedziatem, ze ona mogtaby rozwazy¢ nowag fryzure.
Nie rozumiesz mnie?

3. Ja powiedziatem, ze ona mogtaby rozwazy¢ nowa fryzure.
Nie ktos inny.

4. Ja powiedziatem, ze ona mogtaby rozwazy¢ nowa fryzure.
To taka mozliwos¢.

5. Ja powiedziatem, ze ona mogtaby rozwazy¢ nowg fryzure.
Powinna to przemyslec. To dobry pomyst.

6. Ja powiedziatem, ze ona mogtaby rozwazy¢ nowa fryzure.
Nie, po prostu, fryzure.

7. Ja powiedziatem, ze ona mogtaby rozwazy¢ nowa fryzure.

Nie cos innego.

Odpowiedzi

1. Komunikaty inne niz faktycznie wypowiadane stowa; obejmuje wszelkie formy mowy ciata,
kontakt wzrokowy i inne wysytane przez dang osobe sygnaty, ktére wskazujg jej faktyczny
przekaz.
Przykfady: usmiech, utrzymywanie kontaktu wzrokowego, roztozone rece
Przyktady: marszczenie czota, skrzyzowane rece, unikanie kontaktu wzrokowego
7%
Mniej modulacji gtosu i emocji w gtosie sprawia, ze trudniej jest zrozumiec przekaz danej osoby
b) zdolno$¢ méwcey do stosowania modulacji i tonacji
c) On lub ona jest gotowy/-a Cie wystucha¢ z uwaga.

a) ta osoba nie zgadza sie z rozmdwca.
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a) Prawda


http://grammar.about.com/od/mo/g/nativespeakerterm.htm
http://grammar.about.com/od/mo/g/nativespeakerterm.htm

Cwiczenie nr 6 - Polski jezyk migowy

W ¢éwiczeniu tym mozna zapoznac sie z tablicg alfabetu PJM (polskiego jezyka migowego). Skorzystaj z

tablicy, aby zinterpretowad pytanie zadanie w jezyku migowym.
Bedziesz musiat:

a) Przetozy¢ pytanie na stowa
b) Stownie odpowiedzieé na pytanie
c) Przetozy¢ odpowiedz na jezyk migowy

Tablica z alfabetem

Polski alfabet palcowy Silentium

© Wydawnictwo ,Silentium”

Leksykon Jezyka Migowego
www.silentium.com.pl




Pytanie

Odpowiedz:

a) Ttumaczenie pytania = Co oznacza PIM?

b) Stowna odpowiedz na pytanie = polski jezyk migowy

c¢) OdpowiedZ w jezyku migowym:

Cwiczenie nr 7 - komunikacja formalna i nieformalna

Podziel ilustracje na dwie grupy zaleznie od tego, czy przedstawiajg komunikacje formalng czy

nieformalna.
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Odpowiedzi do éwiczenia nr 7

Komunikacja formalna
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Komunikacja jeden do jednego

Kazdego dnia pracownicy opieki wielokrotnie rozmawiajg na zasadzie
jeden do jednego ze swoimi wspdtpracownikami, osobami
korzystajacymi z ustug opieki czy ich krewnymi. Czasami wymaga to

stosowania komunikacji formalnej, w pozostatych przypadkach uzywa

sie komunikacji nieformalnej, np. gdy pracownik opieki rozmawia z
kolegg z pracy, ktéry jest rowniez jego przyjacielem lub gdy bardzo

dobrze znajg pacjenta lub jego krewnego.

Komunikacja grupowa

Komunikacja to proces dwukierunkowy, a jej kluczowe elementy obejmuja:

e Nadawce - osobe rozpoczynajaca rozmowe

e Komunikat - tres¢, jaka chce przekaza¢ nadawca

o Srodek - metode komunikacji

e Odbiorce - osobe otrzymujacg i interpretujacg komunikat

e Zrozumienie - komunikat musi zosta¢ prawidtowo zinterpretowany przez odbiorce
¢ Informacje zwrotng - odbiorca musi pokazac, ze otrzymat i zrozumiat komunikat

Powyzsze mozna przedstawi¢ za pomocg Cyklu komunikacji.



Co wptywa na komunikacje?

Myslac o cyklu komunikacji, mozna zaobserwowaé, ze jakiekolwiek zaktdcenia cyklu moga
spowodowac trudnosci w komunikacji. Komunikaty mogg zosta¢ utracone lub by¢ niekompletne. Kazda

czesc cyklu jest tak samo wazna.
Trudnosci sensoryczne

Zagadnienie to odnosi sie do 0séb, ktére majg problem ze stuchem lub wzrokiem. Osoby, ktére nie
widzg lub nie styszg dobrze, prawdopodobnie przeoczg sygnaty werbalne lub niewerbalne. Okreslenie
deprywacja sensoryczna odnosi sie do osdéb gtuchych lub niewidomych oraz do oséb jednoczesnie

gtuchych i niewidomych.
Kwestie jezykowe

Brak umiejetnosci postugiwania sie tym samym jezykiem moze stanowi¢ znaczacg bariere w
komunikacji. W takiej sytuacji, bez ttumacza ustnego czy nawet rozmdwek, z wiekszym
prawdopodobienstwem nalezy mocno polega¢ na mowie ciata, aby zrozumie¢, co druga osoba stara

sie nam przekazac.

We Francji, witajac sie z kims, oczekuje sie pocatunku w oba policzki podczas uscisku dtoni. W Indiach

jakiekolwiek dotkniecie drugiej osoby moze zostac¢ uznane za brak manier.

Wykonaj ¢wiczenie nr 8 u dotu strony.

Jezyk formalny i nieformalny

Rozmawiajgc z nieznang nam osobg, wskazane jest uzywanie bardziej formalnego jezyka. To jezyk
przestrzegajgcy wiasciwych zasad gramatycznych i kulturowych. Jezyk nieformalny moze by¢ uzywany
w przypadku osdb, ktére lepiej znamy, i czesto obejmuje stosowanie familiarnych okreslen, np.
skrotowcow, pseudonimdw, zargonu, dialektu czy slangu. Jednak, nawet w przypadku znajomej osoby
stosowanie jezyka nieformalnego moze czasem prowadzi¢ do nieporozumienia, a w niektérych

sytuacjach nalezy go unikad.
Skrétowce:

Skrétowce to stowa utworzone z pierwszych liter innych stéw (np. NFZ, GPS).

Zargon



Zargon mozna zdefiniowa¢ jako specjalistyczne stowa lub wyrazenia uzywane w danym zawodzie lub
przez jaka$ grupe, ktére sa trudne dla innych do zrozumienia. Zargon jest czesto zwigzany z nazwami
technicznymi i skrotowcami, np. TK (medyczny skrétowiec dla tomografii komputerowej) czy zapora IT

(element chronigcy komputer przed atakiem cybernetycznym).

Slang

Slang jest jezykiem nieformalnym zwykle ograniczajgcym sie do konkretnego kontekstu lub grupy oséb.
Przyktadowo, w niektérych czesciach Londynu uzywa sie rymowanego slangu do formutowania stéw
lub zwrotdw: mince pies (ciastka z nadzieniem z bakalii spozywane w okresie bozonarodzeniowym) =

oczy czy Have a butchers = Have a butchers hook (Wez hak rzeznicki) = Rzu¢ okiem.
Dialekt

Stownictwo dialektu jest charakterystyczne dla regionu geograficznego. Przyktadowo, w niektdrych

miejscach w pétnocnej Anglii matg uliczke z tytu miedzy domami okresla sie jako ginnel.
A teraz sprébuj wykonaé éwiczenie nr 9 - Zargon, slang, dialekt i skrétowce znajdujace sie u dotu strony

Bariery osobiste

Emocje

Emocje mogg stanowi¢ bariery w skutecznej komunikacji. Osoby zmartwione, rozgniewane lub
zrozpaczone czesto majg trudnosci z rozszyfrowaniem lub zinterpretowaniem przekazywanego
komunikatu. Nalezy wzigé pod uwage i uporac sie ze stanem emocjonalnym danej osoby przed

przekazaniem jej waznych informacji.

Lek

Lek moze wywota¢ podobne problemy w komunikacji. Lek moze uniemozliwi¢ realng ocene
wypowiadanych  stéw. Przy przekazywaniu informacji bardzo zaniepokojona osoba

najprawdopodobniej nie pojmie wiekszosci wypowiedzianych do niej stow.

Depresja

Depresja wywotuje poczucie beznadziei i osamotnienia, ktére moze uniemozliwi¢ komunikacje.
Osamotniona lub przygnebiona osoba najczesciej wyraza konsekwentny, negatywny poglad na $wiat i

moze nie docenia¢ zadnego przekazanego jej komunikatu.



Agresja

Wszelka agresja moze stanowic¢ bariere w komunikacji, poniewaz czesto prowadzi do wystraszenia
0sOb. Agresje mozna podzieli¢ na agresje stowng, np. krzyki czy podnoszenie gtosu, oraz agresje
fizyczng (lub zastraszanie), np. stanie wyzej niz druga osoba, bliskie podejscie czy zachowanie

zastraszajgce.

Bariery intelektualne

Zdrowie psychiczne

Problemy ze zdrowiem psychicznym lub choroba umystowa mogg niewtasciwie wptyngé na
komunikacje. Przyktadowo, jesli dana osoba przyjmuje silne leki lub przechodzi epizod paranoidalny,
co moze wptywac na jej zdolnosé rozumienia przekazywanych jej komunikatéw, istnieje mozliwos¢, ze

w takiej sytuacji skuteczna bytaby tylko bardzo podstawowa komunikacja.

Trudnosci w uczeniu sie

Osoby z trudnosciami w uczeniu sie mogg miec problem z wyrazaniem siebie (np. mogg nie by¢ w stanie
przetwarza¢ informacji, dobrze zapamietywaé czy wykazywaé problemy z koordynacjg). Takie
schorzenia jak autyzm czy zespot Aspergera, w ktdrym chory moze zmagac sie z mowg ciata i sygnatami
spotecznymi, mogg wymagaé prostego, formalnego i jednoznacznego podejscia do komunikacji dla

lepszego zrozumienia.

Otepienie

Otepienie obejmuje stopniowe pogorszenie mozliwosci intelektualnych. W konsekwencji osoby
cierpigce na otepienie zazwyczaj sg nieSwiadome prawdziwego Swiata, ludzi lub miejsc i zapominaja,

co im powiedziano.
Pozostate bariery

Czynniki Srodowiskowe

Hatasliwa lokalizacja, stabe oswietlenie, itd. mogg utrudnia¢ skuteczng komunikacje. Osoba z
problemami ze stuchem w hatasliwym i stabo oswietlonym pomieszczeniu bedzie usitowata ustyszeé

wypowiadajacg sie osobe i powstrzymac sie od wykazania sie umiejetnoscig czytania z ruchu warg.

Btedna ocena i btedne zrozumienie




Tematy rozmdw odnoszace sie do religii, polityki, réznic kulturowych, itd., przedstawiane w formie

dowcipdéw mogg czasem by¢ zrédtem nieporozumienia i napiecia.
Zachowanie

Zachowanie stosowne u siebie w domu niekoniecznie oznacza zachowania odpowiedniego w miejscu
pracy. Kontakt fizyczny (np. przytulenie) podczas witania sie z cztonkiem rodziny moze w pracy zostac

mylnie zinterpretowany, np. przytulenie wspétpracownika.

Pisanie i czytanie (w tym e-maile i SMS-y)

,Jesli jakikolwiek cztowiek pragnie pisac stylem jasnym, pozwdlcie mu najpierw byc jasnym w swych

myslach.”
Johann Wolfgang Goethe

Czasami dokument, wiadomos¢ e-mailowa lub tekstowg mozna mylnie zinterpretowaé, jesli autor
komunikatu nie wykazuje szczegdlnych umiejetnosci do stosowania jezyka w prawidtowe] kolejnosci

lub usuwa z komunikatu wazne stowa lub zwroty.

Przyktadowo, zdanie , Jechatem na czarnym koniu w czerwonej pizamie.” wprowadza odbiorce w btad,
poniewaz mozemy pomyslec, ze to ko miat na sobie czerwong pizame. Zdanie staje sie jasne, jesli je

zmienimy na ,Ubrany w czerwong pizame, jechatem na czarnym koniu.”

Co ciekawe, sposéb, w jaki wiadomosc¢ jest zbudowana z punktu widzenia gramatyki, jest podczas

interpretowania wtasciwego znaczenia wazniejszy niz prawidtowa pisownia stow.

Helpcare (komunikacja)

Cwiczenie nr 10 - Zaszyfrowany tekst
Sprébuj odczytac zaszyfrowany tekst

Zoginde z bianadmai pmrewproadnzoyzi na Utniseryeciwe Cdabrimge, kojlenso¢ leitr w switoe nie ma
zincaenza, a jyeyndm wnazym etlenemem jset, aby pwiserza i onsatita lireta btyy na wytéaciwm
msiecju. Psozoatte lirety mgog meié ctaoycznhg kosejnol¢ i naadl bdieze mzona bez pmrolebu otzcydac
tikae sowto. Wkniya to z fatku, ze usmyt lukzdi nie otuczydje kedzaj lirety odnedzilie, ale oczdutyje

sotwo w ctosaci.
Odpowiedz/Wyjasnienie

Zgodnie z badaniami przeprowadzonymi na Uniwersytecie Cambridge, kolejnos¢ liter w stowie nie ma

znaczenia, a jedynym waznym elementem jest, aby pierwsza i ostatnia litera byty na wiasciwym



miejscu. Pozostate litery mogg mieé chaotyczng kolejnosc i nadal bedzie mozna bez problemu odczytac
takie stowo. Wynika to z faktu, ze umyst ludzki nie odczytuje kazdej litery oddzielnie, ale odczytuje

stowo w catosci.

Cwiczenie nr 11 - Cwiczenie w czytaniu
Przeczytaj ponizszg historie i odpowiedz na pytania.
Pociag odjezdza ze stacji z 3 pasazerami i zatrzymuje sie w Londynie, gdzie wsiada jeszcze 5 osdb.
Nastepnie zatrzymuje sie w Birmingham, gdzie 2 pasazeréw wysiada. Kolejny przystanek to
Wolverhampton, gdzie do pociggu wsiada 23 nowych pasazeréw. Nastepny przystanek pocigg ma w
Stafford, gdzie wysiada 21 osdb i nikt nie wsiada. Pociag telepie sie az do Crewe, gdzie wsiada kolejnych
3 pasazeréw. Nastepne przystanki to: Chester, gdzie 6 osdb wsiada a 4 wysiadajg, Manchester, gdzie
nikt nie wsiada i nie wysiada, oraz Preston, gdzie wsiada 24 pasazerdw. Pocigg dojezdza do korica trasy
w Blackpool, gdzie wszyscy pasazerowie wysiadaj3.
Pytania

1. lle przystankéw miat pocigg?

2. llu pasazerdow przybyto do Blackpool?

Odpowiedzi do ¢wiczenia nr 11
1. Pocigg miat 9 przystankow.

2. 37 pasazerdw przybyto do Blackpool.

Samoocena

Jak duzo wiesz?

1. Czy potrafisz powiedzieé dzieri dobry w czterech réznych jezykach?
2. Dowiedz sie, jakie organizacje wspierajg osoby uzywajgce alternatywnej formy komunikacji

(Internet).

3. Wyjasnij, dlaczego osoba z problemem ze stuchem skorzystataby na lepszym oswietleniu w jej

otoczeniu?
4. W jaki sposdb pomaga siedzenie przy okrggtym stole w poréwnaniu do stotu prostokatnego?

5. Odgadnij, jakie emocje przedstawiono na ilustracji.



6. Przedstaw trzy przyktady swiadczace o tym, ze znaki, symbole i obrazki sg przydatnymi formami

komunikacji.
7. Co oznacza wyrazenie bariery w komunikacji?
8. Nazwij trzy bariery w komunikacji i wyjasnij, w jaki sposéb mozna je pokonaé.
9. Dlaczego spoteczna izolacja jest barierg w komunikacji? Uzasadnij swojg odpowiedz.
10. Co oznacza wyrazenie aktywne stuchanie?

11. W jaki sposéb zbyt powolne méwienie z duzg niepewnoscig wptywa na komunikacje?

Wyszukiwanka i quiz komunikacyjny

Poniisza wyszukiwanka zawiera stowa i okreslenia zwigzane z problematyka komunikacji.

Odpowiedzi w quizie réwniez zawierajg te same stowa i okre$lenia.

Wyszukiwanka komunikacyjna
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Quiz komunikacyjny

1. Okreslenia w komunikacji, jakimi zazwyczaj opisywato sie sposdb, w jaki nieSwiadomie
uzywamy naszej twarzy, gestow i ciata podczas porozumiewania sie: m

C



10.

Zdolnos¢ do utrzymywania stosunkéw i budowania relacji z ludZmi: u

[

Znakiis sg bardzo czesto spotykane w miejscach publicznych i zapewniajg, ze jak
najwieksza liczba osdb otrzyma niezbedne informacje.

I z jest podawana, aby odbiorca pokazat nadawcy, ze otrzymat i

zrozumiat komunikat.

Rodzaj jezyka postugujacy sie znakami i symbolami, aby poméc ludziom w porozumiewaniu sie:
M

Tak nazywamy osobe rozpoczynajgcg rozmowe: n

S to stowa utworzone z pierwszych liter innych stéw.

A S polega na zaangazowaniu sie, faktycznym stuchaniu i

zadawaniu pytan.

Rodzaje komunikacji: niewerbalna i w

Tak nazywa sie komunikacja postugujaca sie okresleniami familiarnymi, np. pseudonimami,
slangiem czy zargonem, uzywana do porozumiewania sie z przyjaciétmi i dobrymi znajomymi:

n

Odpowiedzi do wyszukiwanki i quizu

W ® N o v B~ W NR

Mowa ciata

Umiejetnosci interpersonalne
Symbole

Informacja zwrotna

Makaton

Nadawca

Skrétowce

Aktywne stuchanie

Werbalna

10. Nieformalna



Ramy ksztatcenia charakterystycznego dla udaru (SSEF)

Klikniecie linku http://www.stroke-education.org.uk/ powoduje przejcie na strone, ktéra pomoze Ci

stworzy¢ indywidualny paszport wiedzy i umiejetnosci. Paszport jest automatycznie aktualizowany po

ukonczeniu rejestrowanego kursu SSEF.

SSEF jest bezptatne dla kazdego.

Skuteczna komunikacja

Wskazdwki, jak by¢ bardziej skutecznym

Komunikowanie sie jest umiejetnoscia wymagajaca ¢wiczen. Skuteczna komunikacja zapewnia, ze
komunikat przekazany drugiej osobie zostanie odebrany, prawidtowo zinterpretowany i zrozumiany
oraz, ze zostanie wobec niego udzielona wtasciwa odpowiedz. Ze wzgledu na fakt, ze nasze stowa nie
zawsze mogg odpowiadac naszemu postepowaniu, aby skutecznie sie porozumiewaé, musimy sobie
zdac sprawe z ukrytych komunikatéw, ktére mozemy nieSwiadomie wysytac. Przydatnym éwiczeniem

jest przypatrywanie sie, jak inne osoby komunikujg sie ze sobg (czasem zwane obserwowaniem ludzi).

Badz uwazny w sytuacjach spotecznych, a sporo dowiesz sie o tym, jak ludzie komunikujg sie ze soba.

Komunikator

Podczas komunikowania sie warto jest ustali¢, czy u osoby, z ktérg prowadzona jest interakcja,
wystepuja jakiekolwiek trudnosci w komunikacji, np. potrzeby jezykowe, preferencje czy wszelkie inne

bariery.

Nalezy ustali¢, czy konieczne jest podejscie formalne czy nieformalne, tzn. do klienta nalezy sie zwracac
per Pan/Pani zamiast uzywac imienia. Poczgtkowo, nie nalezy stosowaé nieformalnych okreslen, np.
Kochanie, NajdroZsza czy Staruszku. Gdy stosunki z klientem lub pacjentem ulegng rozluznieniu,
uzywanie niektérych elementéw jezyka nieformalnego moze okazac¢ sie w stosownych przypadkach

wtasciwe.

Pokonywanie trudnosci w komunikacji
Istnieje wiele strategii, ktére mozna zastosowac, aby ograniczy¢ trudnosci w komunikacji.

Staby wzrok lub Slepota



http://www.stroke-education.org.uk/

Spytaj, co dana osoba widzi.

Upewnij sie, ze taka osoba ma na sobie wtasciwe okulary.

Upewnij sie, ze taka osoba ma potrzebne pomoce lub sprzet.

W przypadku osoby niewidomej, méw podczas podchodzenia do niej, aby wiedziata, ze
znajdujesz sie w poblizu.

Uzyj jezyka, aby opisaé otoczenie.

Problemy ze stuchem

Upewnij sie, ze stoisz twarzg w twarz i, ze jestes na tej samej wysokosci. Postaraj sie, aby na
Twojg twarz nie padat cien.

Zapewnij mozliwie jak najwiekszg cisze.

Nie krzycz, méw normalnie, powoli i wyraznie, dajgc drugiej osobie czas na czytanie z ruchu
warg.

Stosuj gesty.

Korzystaj z obrazkdw i pisz wiadomosci.

Naucz sie Makatonu lub migania.

Kwestie jezykowe

Korzystaj z obrazkéow i symboli.
Zachowaj czujnosc przy formutowaniu przypuszczen.

Nie uzywaj zargonu, skrétowcdw ani slangu.

Emocje

Naucz sie poznawac oznaki zmartwienia lub rozgniewania u drugiej osoby.

Dowiedz sie, w jaki sposéb mozna lepiej rozpoznaé lek i depresje.

Sprébuj zachowac spokdj i spokojnie mowic.

Naucz sie, jak sobie radzi¢ z prowokacyjnym zachowaniem.

Uwaznie dobierz czas i miejsce, w ktérym przeprowadzisz trudng rozmowe. Badz wyczulony w
kwestii poufnosci i unikaj wypowiadania sie w miejscach, w ktérych dochodzi do rozproszenia
uwagi.

Pamietaj, ze moze by¢ konieczne powtdrzenie informacji w pdzniejszym czasie czy staranne

notowanie swoich wypowiedzi.



Problemy umystowe

e Poznaj najbardziej powszechne problemy umystowe wystepujgce w Twojej okolicy.
e Podziel sie wiedzg i skutecznymi dobrymi praktykami z pozostatymi pracownikami.
e Badz naprawde cierpliwy, powoli powtarzajgc informacje, gdy zachodzi taka potrzeba.

e Zachec osoby z problemami umystowymi do dofagczenia do grup wsparcia.

*Jedli potrzebujesz wiecej informacji na temat problemdéw umystowych, kliknij ponizsze linki:

Czynniki Srodowiskowe

e Starannie dobierz czas i lokalizacje aktu komunikacji. Moze to by¢ tak samo wazne jak sama
rozmowa.
e Upewnij sie, ze otoczenie jest komfortowe, ciche, ma witasciwg temperature i wystarczajgce

oswietlenie.

Zapobieganie niezrozumieniu - szybkie sprawdzenie

e Zawsze sprawdzaj, czy zostate$ zrozumiany/uzywaj wiasciwego jezyka.
e Poznaj rézne kultury.

e Nie formutuj przypuszczen.

e  Wyprébuj rézne sposoby, aby Twéj komunikat dotart do drugiej osoby.
e Zdaj sobie sprawe z réznic pfci.

e Zdaj sobie sprawe z kazdego uposledzenia, ktére moze mie¢ wptyw na komunikacje.

Ogodlne strategie stuzgce do pokonania trudnosci w komunikacji

1. Porozumiewaj sie, gdy osoba korzystajgca z ustug wykazuje najwyzszy stopien bacznej uwagi.

2. Poswie¢ wystarczajgcyg ilos¢ czasu na rozmowe i rob przerwy, aby umozliwi¢ osobie
korzystajacej z ustug pozbieranie mysli w przypadku zaktopotania.

3. Upewnij sie, ze miejsce porozumiewania sie oferuje wystarczajgcy poziom oswietlenia i ciszy,

umozliwiajgcy przeprowadzenie aktu komunikacji.



4. Zwrdctwarz w strone drugiej osoby, utrzymuj kontakt wzrokowy, méw zrozumiale i zwracaj sie
do osoby korzystajacej z ustug zgodnie z preferowanym przez nig okresleniem.

5. Uzywaj prostego jezyka, stosuj proste polecenia i dokonuj prostych wyboréw.

o

Sprawdzaj, czy osoba korzystajgca z ustug rozumie Twoje wypowiedzi.

~

Stuchaj bez przerywania i nie popedzaj osoby korzystajgcej z ustug do udzielenia odpowiedzi.

Aktywne stuchanie

Bycie aktywnym oznacza bycie mocno zaangazowanym. Musisz naprawde stuchaé i zadawaé wtasciwe

pytania.

Dobre nawyki
Powinienes$ sprobowac:
e Zwracaé uwage
e Obserwowac wtasng mowe ciatfa
e Pokazad, ze stuchasz
e Sprawdzac¢ wtasny poziom zrozumienia

e Zachowad otwartos¢ i nie osgdzad z géry

Zte nawyki aktywnego stuchania

Ponizej znajduje sie lista dziesieciu ztych nawykdéw stuchania. Spdjrz na liste i znajdZz nawyki, ktére

stosujesz podczas komunikacji z ludzmi. Bgdz ze sobg szczery.

e Czesto przerywam lub staram sie dokoniczy¢ zdania wypowiadane przez drugg osobe.

e Wyciggam pochopne wnioski.

e Czesto jestem nadopiekuriczy i odpowiadam, udzielajgc rad, nawet jesli nie jestem o to
proszony.

e Podejmuje decyzje zanim otrzymam wszystkie informacje.

e Natogowo robie notatki.



e Nie udzielam zadnej odpowiedzi, nawet jesli mowie, ze to zrobie.

e Jestem niecierpliwy.

e Trace panowanie nad sobg, gdy ustysze co$, z czym sie nie zgadzam.

e Staram sie zmieni¢ temat na taki, ktéry dotyczy moich wtasnych doswiadczen.

e Bardziej skupiam sie na swojej odpowiedzi, gdy druga osoba mdéwi, niz na tym, co ona mowi.

Siedem poziomow stuchania

Stuchanie moze nastepowac na kilku poziomach. Mozna je podzieli¢ na ponizsze kategorie:

1. Niestuchanie - niezwracanie uwagi lub ignorowanie komunikatéw drugiej osoby.

2. Udawanie stuchania - postepowanie w sposéb swiadczagcy o zwracaniu uwagi na komunikaty

drugiej osoby lub sprawianie takiego wrazenia, a w rzeczywistos$ci niezwracanie uwagi na te osobe.

3.Czesciowe stuchanie - skupianie sie wytgcznie na czesci komunikatu drugiej osoby lub zwracanie

na ten komunikat tylko czesciowej uwagi.

4. Stuchanie skupione - zwracanie catej uwagi na komunikat drugiej osoby.

5. Stuchanie interpretacyjne - wykraczanie poza, jedynie, zwracanie uwagi, a préby faktycznego

zrozumienia przekazu drugiej osoby.

6. Stuchanie interaktywne -zaangazowanie w komunikacje polegajace na zadawaniu pytan

wyjasniajacych lub potwierdzaniu zrozumienia komunikatu.

7. Stuchanie zaangazowane - petne zaangazowanie w komunikacje obejmuje wstuchanie sie w

poglady, odczucia, interpretacje, wartosci, itd. drugiej osoby odnosnie przekazu i dzielenie sie

wthasnymi przemyslenami z innymi ludZzmi. W przypadku zaangazowanego stuchania obie strony

majg mozliwos¢ w petni wyraza¢ swoje poglady, odczucia i pomysty.

Sposoby mdéwienia

Ton gtosu moze przekazywac rézne uczucia. Mozliwe jest wypowiadanie stdw z uzyciem réznego tonu

gtosu, a czasem delikatnym zaakcentowaniem niektérych stéw, i oddanie innego znaczenia.



Technika zadawania pytan

Pytania otwarte

Pytanie otwarte sg dobrym sposobem na uzyskanie od drugiej osoby wiekszej liczby informacji podczas

rozmowy (np. co?, jak?, kiedy?).

Pytania zamkniete

Pytania zamkniete to pytania, na ktére udziela sie prostej odpowiedzi tak lub nie.

Pytania uscislajace

Pytania uscislajgce stanowig kolejny sposdb na uzyskanie informacji. Technika ta polega na zadawaniu
najpierw pytan ogdlnych i proszeniu o wiecej informacji odnosnie kazdego z punktéw. Czesto lekarze

stosujg taka serie pytan zadawanych pacjentom w celu utatwienia postawienia diagnozy.

A teraz sprébuj: Pytania otwarte, uscislajgce czy zamkniete? Rozwigz quiz znajdujacy sie ponizej.



