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Psychoedukacja

Szkolenie dla pracownikow Biura ds. Oséb z
Niepetnosprawnosciami

Materiat dla uczestnikow



Radzenie sobie z trudnosciami, z
kryzysami, stresem.

Zarzadzanie stresem i emocjami.



Zjawisko stresu

Stres to naturalna reakcja organizmu na sytuacje wymagajace adaptacji lub
odpowiedzi na réznego rodzaju wyzwania.

Moze miec€ zarowno pozytywny, jak i negatywny wptyw na nasze zycie, w
zaleznosci od jego rodzaju i intensywnosci.



Zjawisko stresu (a)

Typ stresu Charakterystyka
S e Jest to rodzaj stresu, ktéry moze by¢ stymulujacy i motywujacy.
ptorze\:tywny e Pojawia sie, gdy jednostka jest pobudzona do dziatania, np. przed
(eustres): waznym egzaminem, konkursem lub prezentacjas.

e Pomaga poprawic¢ koncentracje, wydajnosc i mobilizacje.

e Jest to rodzaj stresu, ktory jest uwazany za niezdrowy i destrukcyjny.
Stres . : L :
negatywny e Pojawia sie w sytuacjach, ktére jednostka postrzega jako
(distres): przyttaczajgce, trudne do zniesienia lub przewlekte.

Moze prowadzi¢ do negatywnych skutkdw zdrowotnych, takich jak
choroby serca, depresja lub problemy z uktadem odpornosciowym




Zjawisko stresu (b)

Poziom wykonania
zadania 4

STRES MOBILIZUJACY STRES NISZCZACY

optymalny /—

-

Nuda Motywacja NerwowoS§c
Poziom
napiecia
(narastajgco)

za duzy



Kto ,,wymyslit” stres?

* Twodrcg tego pojecia byt austrowegierski biochemik Hans Selye (1907-1982), magister
endokrynologii w Pradze, profesor Uniwersytetu w Montrealu.

* Badat stres przez 50 lat . Napisat ponad 1400 artykutow i ponad 30 ksigzek na ten temat.

* Pierwsza definicja zjawiska: artykut ,A Syndrome Produced by Diverse Nocuous Agents” —
1936

» Selye opisat syndrom adaptacyjny (General Adaptation Syndrome, GAS), wywotywany
dowolnym zaburzeniem homeostazy ogdlne;j.

* Selye zdefiniowat stres jako nieswoistg reakcje organizmu na wszelkie stawiane mu
wymagania. Ksigzka: ,Stress of life”(1956). W Polsce wydana jako ,Stres zycia”



Kto ,,wymyslit” stres? (a)

,,Catkowita wolnos¢ od stresu to smier¢,

gdyz stres obecny jest w kazdym ludzkim
dziataniu.”

,Keep smiling, take it easy.”

,»10 nie stres nas zabija, ale
nasza reakcja na niego.”




Przyktadowe czynniki warunkujgce wystepowanie stres

Wydarzenia zyciowe: Takie jak smierc¢ bliskiej osoby, rozwdd, utrata pracy lub przeprowadzka mogg
wywotywac stres.

Codzienne wyzwania: Takie jak presja w pracy, problemy finansowe lub konflikty interpersonalne mogg
by¢ przyczyng stresu.

Wewnetrzne czynniki: Indywidualne cechy osobowosci, jak perfekcjonizm lub tendencja do nadmiernego
zmartwiania sie, mogg zwiekszac¢ podatnosé na stres.

Fizyczne czynniki: Zty stan zdrowia, brak aktywnosci fizycznej i niewfasciwa dieta mogg wptywac na
reakcje organizmu na stres.

Wsparcie spoteczne: Brak wsparcia ze strony rodziny lub przyjaciét moze uczynié jednostke bardziej
podatng na stres.



Schematy zachowan indywidualnych w obliczu stresu

Unikanie: Osoby mogg prébowac unikac stresujgcych sytuacji lub konfliktéw, unikajgc rozmowy z drugg

strong lub wycofujac sie z sytuacji. To moze by¢ wygodnym rozwigzaniem krdotkoterminowym, ale moze
nie rozwigzac¢ problemu.

Agresja: Niektorzy ludzie reagujg na stres lub konflikty poprzez agresywne zachowanie, takie jak

krytykowanie, wyzywanie lub atakowanie innych. To moze pogorszy¢ sytuacje i prowadzi¢ do eskalacji
konfliktu.

Kompromis: Inni starajg sie osiggngé¢ kompromis, szukajgc rozwigzania, ktore satysfakcjonuje obie strony.
To moze byc¢ skuteczne w rozwigzywaniu konfliktéw, ale wymaga wspodtpracy i elastycznosci.

Emocjonalne wytadowanie: Niektore osoby moga probowac roztadowad swoje emocje w inny sposob, na
przyktad poprzez ptacz, krzyk, czy tez inne formy wyrazania frustracji.

Przyjmowanie roli mediatora: Osoby, ktére majg umiejetnosci interpersonalne, mogg probowac dziatac
jako mediatorzy, pomagajgc rozwigzac konflikt miedzy innymi osobami.



Schematy zachowan grupowych w obliczu stresu i konfliktu

Ekskluzywnos¢ grupy: W grupach moze wystgpic¢ tendencja do zamykania sie przed innymi, szczegdlnie w
sytuacjach stresowych. Grupy mogg stawac sie bardziej zamkniete i ekskluzywne, co moze prowadzi¢ do
wiekszego konfliktu z innymi grupami.

Wspotpraca w grupie: W niektdérych przypadkach grupy moga zjednoczyc sie w obliczu stresu lub
konfliktu, starajgc sie rozwigzac problem wspdlnie i wypracowac strategie obrony interesow grupy.

Eskalacja konfliktu grupowego: Jesli konflikt miedzy grupami nie jest kontrolowany, moze prowadzi¢ do
eskalacji. Grupy mogg uzywac réznych taktyk, takich jak demonizowanie przeciwnika lub stosowanie
przemocy symboliczne;.

Poszukiwanie rozwigzania zewnetrznego: Czasem grupy w obliczu konfliktu moga szuka¢ pomocy z
zewnatrz, na przyktad w postaci mediatordw lub instytucji arbitrazowych, aby pomadc w rozwigzaniu
sporu.

Grupowa refleksja i adaptacja: W trakcie konfliktu grupy moga przeprowadzi¢ analize sytuacji, zmienié
strategie i dostosowac swoje cele w celu lepszego radzenia sobie ze stresem lub konfliktem.



Skutki organizacyjne stresu

e Spadek wydajnosci pracy

* Opor przed zmiang i nowymi zadaniami

» Konflikty ze wspotpracownikami i przetozonymi

 Omijanie polecen stuzbowych, wewnetrznych regulaminéw, zasad bezpieczenstwa
* Woypadki przy pracy

* Wzrost absencji pracownikow

* Koniecznos$¢ organizowania zastepstw i nadgodzin

* Brak zaufania do przetozonych

* Brak zaufania do wspotpracownikéw

* Brak motywacji, nieche¢ do pracy, pozorowanie dziatan (,,wypalenie zawodowe”)
* Rezygnhacja z pracy

* Wizerunek



Dziatania na rzecz poprawy
dobrostanu psychicznego



Dobrostan fizyczny odnosi sie do stanu ogdlnego zdrowia i kondyc;ji
fizycznej cztowieka

Energia: Dobry stan zdrowia fizycznego czesto wigze sie z wysokim poziomem energii i witalnosci. Osoby o
dobrej kondycji fizycznej zazwyczaj odczuwajg wystarczajgcg ilos¢ energii do wykonywania codziennych
zadan bez nadmiernego zmeczenia.

Forma fizyczna: Forma fizyczna odnosi sie do ogdlnego stanu twojego ciata. Obejmuje ona poziom
ttuszczu, mase miesniowg, elastycznos¢, wydolnosé i ogdlng sprawnosé. Regularna aktywnosé fizyczna
moze pomoc w utrzymaniu dobrej formy fizyczne,;.

Witalnos¢: Witalnosc to zdolnos¢ organizmu do utrzymania dobrego stanu zdrowia i energii przez dfuzszy
czas. Obejmuje ona rowniez zdolnos¢ organizmu do regeneracji i odpornos¢ na choroby.

Sita fizyczna: Sita fizyczna jest waznym elementem dobrego samopoczucia fizycznego. Chodzi tu nie tylko
o site miesni, ale rowniez o ogdlng wytrzymatosc ciata, co moze pomdc w wykonywaniu réznych zadan.



Dobrostan duchowy to aspekt ogdélnego dobrostanu cztowieka, ktory
koncentruje sie na jego zyciu duchowym i emocjonalnym

Poczucie sensu w zyciu: To uczucie, ze nasze zycie ma gtebszy cel lub znaczenie. Dla wielu ludzi,
znalezienie sensu w zyciu wigze sie z realizacjg celow osobistych, dgzeniem do spetnienia i satysfakcji, oraz
poswiecaniem czasu na rzeczy, ktore sg dla nich wazne.

Wartosci zyciowe: Wartosci to przekonania i przewodnie zasady, ktore kierujg naszym zachowaniem i
wyborami. Dobrostan duchowy jest zwigzany z tym, jak dobrze zyjemy zgodnie z naszymi wartoSciami.
Kiedy nasze dziatania sg zgodne z tym, w co wierzymy, czujemy sie bardziej autentyczni i szczesliwi.

Duchowos¢: Duchowosc jest to pojecie, ktore rézni sie dla roznych osob. Dla niektorych jest to zwigzane z
religig, dla innych to poszukiwanie gtebszego zrozumienia samego siebie, innych ludzi i Swiata. Moze to
rowniez wigzac sie z praktykami medytacyjnymi, kontemplacjg czy rozwojem osobistym.



Dobrostan emocjonalny to pojecie odnoszace sie do ogdlnego stanu
emocjonalnego i psychologicznego cztowieka

Swiadomo$¢ emocji: Oznacza to zdolno$é do rozpoznawania swoich wiasnych emocji i rozumienie, co je
wywotuje. Warto by¢ w stanie nazwac swoje emocje, na przyktad, rozpoznac, czy jest sie zty, smutny,
szczesliwy czy zestresowany.

Umiejetnosc zarzadzania emocjami: Chodzi tu o zdolnos¢ do kontrolowania swoich emocji w
odpowiednich sytuacjach. To oznacza, ze jestes w stanie zapanowad nad gniewem, strachem czy ztoscig,
kiedy jest to potrzebne, a takze wyrazac swoje emocje w sposoéb konstruktywny.

Radzenie sobie ze stresem: Dobrostan emocjonalny wigze sie takze z umiejetnoscig radzenia sobie ze
stresem. Obejmuje to techniki relaksacyjne, medytacje, aktywnosc¢ fizyczng czy rozwijanie zdolnosci
radzenia sobie w trudnych sytuacjach zyciowych.



Dobrostan emocjonalny to rowniez:

Empatia i zdolnos¢ do budowania relacji: Bycie Swiadomym swoich emocji pozwala lepiej rozumieé
emocje innych ludzi, co moze wptynac na lepsze relacje interpersonalne. Empatia, czyli zdolnos¢ do
wspotodczuwania emocji innych, moze rowniez wptyngé na ogolny dobry stan emocjonalny.

Optymizm i pozytywne myslenie: Pozytywne podejscie do zycia i zdolnos¢ do znajdowania dobra nawet w
trudnych sytuacjach jest istotng czescig dobrego samopoczucia emocjonalnego.

Samopoczucie psychiczne: Obejmuje to poczucie wtasnej wartosci, samoakceptacje oraz poczucie
spefnienia zyciowego. Osoby z dobrym samopoczuciem psychicznym zazwyczaj sg bardziej zadowolone z
siebie i swojego zycia.



Dobrostan intelektualny to koncepcja odnoszaca sie do zdrowia i
jakosci zycia intelektualnego cztowieka.

Otwartos¢ umystu: Otwartos¢ umystu odnosi sie do gotowosci do eksplorowania nowych idei, koncepgiji i
doswiadczen. Osoby o wysokiej otwartosci umystu sg bardziej sktonne do akceptowania innowacji i zmian
oraz sg ciekawe swiata wokoéft siebie.

Chec poznawania: Che¢ poznawania oznacza pragnienie zdobywania nowej wiedzy i zrozumienia swiata.
Osoby o wysokiej checi poznawania sg aktywne w poszukiwaniu informacji i rozwijaniu swoich
umiejetnosci.

Uczenie sie: Uczenie sie to proces, ktory jest kluczowym elementem dobrego intelektualnego. Niezaleznie
od wieku, zdolnos¢ do uczenia sie nowych rzeczy pomaga rozwija¢ umyst i rozwijac sie jako osoba. Moze
to obejmowac formalne ksztatcenie, samodzielne badania lub zdobywanie nowych umiejetnosci.



Dobrostan intelektualny to réwniez...

Kreatywnos¢: Kreatywnos¢ jest waznym aspektem dobrego intelektualnego. Obejmuje ona zdolnos$¢ do
myslenia "poza schematami" i tworzenia nowych pomystow, rozwigzan i dziet. Kreatywnos¢ moze by¢
wykorzystywana w wielu dziedzinach zycia, od sztuki po nauke.

Rozwigzywanie problemdéw: Umiejetnos¢ rozwigzywania problemow jest kluczowa dla osiggniecia
dobrego intelektualnego. Obejmuje ona zdolnos¢ analizy sytuacji, identyfikowania problemoéw i
opracowywania skutecznych strategii ich rozwigzania.

Samodyscyplina: Samodyscyplina jest istotna, poniewaz pozwala utrzymac zdyscyplinowany i
skoncentrowany umyst, ktory moze kontynuowac uczenie sie i rozwijanie sie pomimo trudnosci.



Strategie radzenia sobie ze stresem i problemami

,Jesli rozpoznasz pierwsze objawy stresu, pamietaj ten stan bedzie sie pogarszat, jesli nie
podejmiesz Srodkow zaradczych”

Radzenie sobie uwazane jest za podstawowy proces adaptacyjny.

* Jezeli osoba w pierwotnej ocenie uzna sytuacje za stresowg, to uruchomiony zostanie proces
zaradczy.

* Jego przebieg zalezy gtdwnie od oceny wtdrnej zagrozenia, kiedy to osoba dokonuje
0szacowania, co moze uczynié, by sprosta¢ wymaganiom sytuacji.

* Radzenie sobie obejmuje wiec zarowno czynnosci poznawcze jak i behawioralne,
ukierunkowane na zmiane wtasnej sytuacji na lepsza.



O czym warto pamietac?

 Zawsze istnieje mysl zwigzana z emocja ktérej doznajemy (np. ztoécia) - ROZROZNIAJ MYSL
OD EMOCII

* Mysl ma ostateczny wptyw na nasze zachowanie, i jakos¢ naszego dziatania.
« MYSLI | PRZEKONANIA MAJA WPLYW NA FIZJOLOGICZNE REAKCIJE NASZEGO ORGANIZMU.

* Wptyw otoczenia warunkuje postawy, przekonania i mysli, ktore ksztattujg sie w dziecinstwie i
czesto towarzyszg nam w dorostym zyciu

« RADZENIE Z EMOCIJA OZNACZA ZMIANE W MYSLENIU, ale réwniez zmiane w zachowaniu,
funkcjonowaniu organizmu i otoczenia



Swiadomo$¢é emocjonalna

e Samoswiadomosc¢ okresla wiedze o swoich stanach wewnetrznych, preferencjach,
mozliwosciach i intuicyjnych ocenach, pozwalajgc na wybor wartosci i celdw, ktérymi nalezy
sie kierowac.

* Dzieki takiej umiejetnosci cztowiek moze zorientowac sie, czy wtasne zdrowie, praca i sprawy
rodzinne sg w stanie rownowagi.

* Dzieki niej potrafi zdolnos¢ do pracy fgczy¢ tworczo z osobistymi wartosciami i celami.

e Uzmystowienie sobie wtasnych mozliwosci przektada sie na uzyskiwanie lepszych wynikow w
zyciu osobistym i zawodowym.



Sukces tkwi w wartosciach

* Wartosci w zyciu spotecznym to zbiér norm i zasad postepowania, ktére uznane sg
powszechnie przez spoteczenstwo za pozadane i cenne.

 Wiedza na temat swoich najwyzszych wartosci pozwala robi¢ w zyciu to, co
sprawia nam prawdziwg radosc i satysfakcje.

* Kazdg zyciowg decyzje zdecydowanie tatwiej jest podjgé, gdy mozna odniesc sie do
uznawanej przez siebie hierarchii wartosci.

* Kierowanie sie swoimi priorytetowymi zasadami przy podejmowaniu waznych i trudnych
zyciowych decyzji, daje nam pewnos¢ wiasnej skutecznosci.



Profilaktyka (a)

Krok 1: Rozpoznanie problemu.
Nalezy zadac sobie pytanie czy rzeczywiscie za duzo sie pracuje i czy ma sie za duzo obowigzkow. Nalezy upewnié
sie czy nie potrafi sie odtozy¢ pewnych rzeczy na pdznie;j.

Krok 2: Ustalenie priorytetow.
Nalezy ustali¢ waznos¢ rzeczy zaplanowanych i zamierzonych. Trzeba nauczy¢ sie oddziela¢ sprawy zawodowe od
prywatnych, porzgdkowac organizacje czasu tak, zeby z kazdg czynnoscig zdgzy¢ bez pospiechu.

Krok 3: Odzyskanie kontroli.

Poczynienie krokow zapobiegajgcych nastawaniu obowigzkow zawodowych na czas prywatny.
Zastanowienie sie nad tym, co trzeba zmienié, zeby znow wies¢ spokojne, wesote zycie i co zrobié, zeby
praca satysfakcjonowata tak jak dawnie;.



Profilaktyka (b)

Krok 4: Mdwienie , nie”.
Nauczyc sie odmawiaé pewnych rzeczy, ocenia¢ swoje mozliwosci zgodnie ze zdrowym rozsadkiem.
Odrzuca¢ polecone zadania podajgc jednoczesSnie proponowane przez siebie rozwigzanie.

Krok 5: Robienie przerw.

Zatrzymanie sie na chwile w codziennym biegu i relaksowanie sie,

kontemplacja i odzyskanie jasnych struktur swej codziennosci zawodowe;j.

Przywracana jest w ten sposdb rownowaga psychiczna, a czestokro¢ rodzg

sie wtedy nowe pomysty. Najwazniejsze w tym kroku jest to, zeby nie zatraci¢ granicy pomiedzy praca a
przerwa.



Pozytywne oddziatywanie na innych przez tzw. proaktywny jezyk

* Popatrzmy co da sie zrobi¢;

 Moge zrobic skuteczniejszg prezentacje.

 Moge wybrac wtasciwe dziatanie

 Wybieram; wole; zrobie to; chce to zrobic

* Panuje nad swoimi uczuciami

* Kontroluje swoje reakcje

 Moge byc¢ bardziej cierpliwy, bede madrzejszy, bede dziatac



Nieefektywne reakcje: impulsywne, nieracjonalne, przymusowe

Agresja fizyczna i stowna, skierowana na przeszkode, na obiekt zastepczy, na samego siebie
* Regresja, czyli infantylne zachowania, typowe dla wczesniejszych etapéw rozwoiju, takie jak ptacz.
* Fiksacja, tj. Uparte powtarzanie pewnych dziatan, mimo ze nie przynoszg one rozwigzania problemu

e Stres chroniczny sprzyja uzaleznianiu sie (od substancji i czynnosci), ktére z poczatku redukujg stres
(alkohol) lub pobudzaja (niektore narkotyki), a z czasem niszcza.



Rozwoj relacji interpersonalnych.

Rola emocji i naszego nastawienia w
kontaktach z innymi.



Rola naszego nastawienia w kontaktach z innymi

* Pozytywne nastawienie to kluczowy element skutecznej komunikacji i budowania
relacji w srodowisku zawodowym

* To, jak myslimy i jakie emocje okazujemy, bezposrednio wptywa na atmosfere
rozmowy, sposob rozwigzywania problemow oraz ogélne doswiadczenia.



Budowanie pozytywnego nastawienia(a)

Wptlyw nastawienia na komunikacje:

Emocje sg zarazliwe — pracownik/student podswiadomie odbiera nasz ton gtosu, mimike oraz sposob
formutowania wypowiedzi. Przyjazne i pozytywne podejscie sprawia, ze rozmowa przebiega bardziej naturalnie i
komfortowo.

Zaufanie i otwartos¢ — Osoby nastawione optymistycznie szybciej budujg relacje oparte na wzajemnym szacunku.
Drugi cztowiek czuje sie wystuchany i chetniej wspodtpracuje w celu znalezienia rozwigzania.

Efektywnos¢ rozmowy — Kiedy jestesmy pozytywnie nastawieni, fatwiej unikngé nieporozumien. Wyrazajac sie
jasno i zyczliwie, pomagamy innej osobie skupi¢ sie na meritum sprawy, zamiast na emocjach wynikajgcych ze
stresu czy frustracji.



Budowanie pozytywnego nastawienia(b)

Korzysci ptynace z pozytywnego nastawienia:

* Lepsza atmosfera rozmowy — Cztowiek czuje sie mile widziany i komfortowo, co zwieksza jego
cierpliwos¢ oraz gotowosc¢ do wspotpracy.

* Mhniejsza liczba konfliktow — Pozytywna postawa sprawia, ze nawet trudne sytuacje sg rozwigzywane
spokojnie, bez eskalowania napiecia.

 Zwiekszenie satysfakcji wspotpracownikdw i studentdw — Przyjemna i profesjonalna rozmowa
powoduje, ze drugi cztowiek ma lepsze doswiadczenia ze wspoditpracy.



Jak rozwija¢ pozytywne nastawienie?

« Swiadomos$¢ wlasnych emocji — Codziennie warto analizowaé swoje podejécie do pracy i studentéw.

Jesli zauwazasz, ze jestes negatywnie nastawiony, zastanow sie nad zrodtem tej postawy i jak mozesz
ja zmienic.

* Praktykowanie wdziecznosci — Docenianie swojej pracy i matych sukcesow pomaga budowad
pozytywne myslenie.

 Koncentracja na rozwigzaniach, nie problemach — W trudnych sytuacjach warto skupi¢ sie na

poszukiwaniu najlepszej odpowiedzi na potrzeby danej sytuacji, zamiast na negatywnych aspektach
sprawy.



Techniki budowania pozytywnego nastawienia (a)

Afirmacje — moc pozytywnych przekonan

Afirmacje to Swiadome powtarzanie pozytywnych zdan, ktére pomagajg zmieniaé sposéb myslenia i wzmacniaja
poczucie wiasnej wartosci.

Jak stosowac afirmacje?

* Powtarzaj je na gtos lub w myslach codziennie rano i wieczorem.
* Pisz je na kartce i umies¢ w widocznym miejscu (np. na biurku).
* Formutuj zdania w trybie twierdzgcym, np.:

,Jestem profesjonalny/a i skutecznie pomagam studentom.”
,Komunikuje sie jasno i buduje dobre relacje.”

,Mam wptyw na atmosfere rozmowy i tworze pozytywne doswiadczenia.”

Afirmacje pomagajg zwiekszy¢ pewnosc siebie i przeprogramowac umyst na bardziej optymistyczne myslenie.



Techniki budowania pozytywnego nastawienia (b)

Techniki wizualizacji - Wyobraz sobie sukces.

Wizualizacja to technika, w ktdrej wyobrazamy sobie pozgdane sytuacje, dzieki czemu zwiekszamy pewnos¢ siebie i
motywacje do dziatania.

Jak stosowac wizualizacje?

* Przed trudnym spotkaniem czy rozmowg zamknij oczy i wyobraz sobie, jak spokojnie i profesjonalnie prowadzisz
dialog z pracownikiem/studentem.

* Wyobrazaj sobie pozytywng reakcje, jego zadowolenie i satysfakcje z rozmowy.

* Twodrz w umysle obrazy sukcesow, aby zwiekszy¢ swojg motywacje.

Wizualizacja redukuje stres i pomaga przygotowac sie do réznych sytuacji w pracy.



Techniki budowania pozytywnego nastawienia (c)

Swiadoma kontrola mysli i emocji
To, jak myslisz o swojej pracy i pracownikach, bezposrednio wptywa na Twoje nastawienie.

Jak to wdrozy¢?

e Zastgp negatywne mysli pozytywnymi: zamiast ,,To bedzie trudne” powiedz sobie , Poradze sobie z tym najlepiej,
jak potrafie.”

» Uswiadamiaj sobie momenty, w ktérych wpadasz w negatywne schematy i Swiadomie je zmienia;.

* Praktykuj uwaznosc — skupienie na ,tu i teraz” pomaga lepiej zarzgdza¢ emocjami.

Swiadoma kontrola mysli pomaga unika¢ stresu i frustracji oraz wzmacnia poczucie sprawczosci.



Techniki budowania pozytywnego nastawienia (d)

Usmiech i pozytywna energia
Jak stosowac te technike?
« Swiadomie uémiechaj sie do pracownikdw/studentdw, nawet gdy masz gorszy dzieA.

* Uzywaj przyjaznego tonu gtosu i angazuj sie w rozmowe.
e Celebruj mate sukcesy — kazdy dobrze rozwigzany problem to powdd do satysfakgji.

Pozytywna energia jest zarazliwa — Drugi cztowiek chetniej wspotpracuje, gdy czuje, ze rozmawia z zyczliwg osoba.



Techniki eliminacji stereotypowego myslenia

Zmiana perspektywy — Sprébuj spojrze¢ na osobe czy sytuacje oczami kogos, kto nie ma tych przekonan. Jak inaczej
mozesz zinterpretowac jej zachowanie?

Aktywne stuchanie — Zamiast zaktada¢, co Student/Pracownik chce powiedzieé, wstuchaj sie w jego stowa i zadawaj
pytania, aby lepiej go zrozumiec.

Swiadome uzywanie jezyka — Unikaj generalizacji i oceniania na podstawie pierwszego wrazenia. Zamiast mowic
,starsi Pracownicy zawsze majg problem z technologia”, powiedz ,,niektérzy Pracownicy potrzebujg dodatkowego
wsparcia w kwestiach technicznych.”

Eksperymentowanie z nowymi do$wiadczeniami — Swiadomie angazuj sie w rozmowy z osobami spoza Twojej
zwyktej grupy spotecznej, aby poszerzy¢ swoje zrozumienie ich potrzeb i zachowan.

Zapisuj przypadki, gdy stereotyp sie nie sprawdzit — Prowadzenie notatek o interakcjach, ktdre przecza
stereotypom, pomaga je neutralizowac.



Zapobieganie stygmatyzacji.

Narzedzia komunikacji. Trudne i
konfliktowe sytuacje



Stygmatyzacja

Stygmatyzacja to proces spoteczny polegajacy na przypisywaniu osobie lub grupie negatywnych cech na
podstawie jednej wyrdzniajacej sie cechy (np. niepetnosprawnosci), co prowadzi do uprzedzen,
dyskryminacji i wykluczenia spotecznego.

W srodowisku akademickim stygmatyzacja moze objawiac sie poprzez:
*stereotypowe postrzeganie studentow z niepetnosprawnosciami,

*obnizanie wobec nich oczekiwan,
eograniczony dostep do rownych szans edukacyjnych.



Komunikacja w sytuacji konfliktowej

* Komunikacja w sytuacji konfliktowej wymaga opanowania, empatii i klarownosci.
 Wazne jest, aby stuchac drugiej strony bez oceniania, starajgc sie zrozumiec jej perspektywe.
* Stosowanie spokojnego tonu i neutralnego jezyka pomaga uniknac¢ eskalacji napiecia.

* Kluczowe jest takze skupienie sie na rozwigzaniu, a nie na wzajemnych oskarzeniach.

e Zadawanie otwartych pytan i parafrazowanie wypowiedzi rozméwcy moze ufatwic¢ dojscie do
porozumienia.

* Warto pamietac, ze celem komunikacji w konflikcie jest znalezienie wspdlnego gruntu, ktory pozwoli
na konstruktywne zakornczenie sporu.



Wywotywanie konfliktu moze wynikac z: (a)

- Szukania pretekstu do odreagowania na innych swojej frustracji, lekdw czy niepowodzen. Taka osoba

bedzie szukac sobie fatwego celu, czyli kogos, kto raczej nie odpowie atakiem na atak.

- Oficjalny powdd agresji moze by¢ nawet btahy, gdyz celem jest ,wyzycie sie”, a nie rozwigzanie
problemu. Takie metody stosujg czesto osoby, ktére nie potrafig w konstruktywny sposob poradzié
sobie z wiasnymi negatywnymi emocjami i/ lub ludzie o niskim poczuciu wtasnej wartosci (gdyz

probujg zrekompensowac sobie niskg samoocene gnebieniem innych).



Wywotywanie konfliktu moze wynikac z: (b)

- Checi doprowadzenia drugiej osoby do wybuchu ztosci, aby potem czuta sie winna i, chcagc nam
zadosCuczynié, byta bardziej gotowa do ustepstw oraz podatna na szantaz emocjonalny lub inne
psychomanipulacje. Tu celem jest uzyskanie konkretnych korzysci przez osobe prowokujgcg konflikt.

Koszty psychiczne wynikajace z konfliktu sg ceng za uzyskanie tych korzysci;

- Dazenia do konfrontacji, aby wytoni¢ zwyciezce. W tej sytuacji osoba, ktora dazy do zdominowania
innych, wywotuje konflikt, aby zniszczy¢ swoich potencjalnych (lub urojonych) rywali. Konflikt staje sie
pretekstem do wyciggniecia innych na pole walki. Osobie, ktéra ma taki cel, zwykle bardzo zalezy na

zapewnieniu sobie odpowiedniej widowni oraz dramaturgii.



Etapy konfliktu

* Pierwszy etap - rozpoznanie konfliktu

Zdajemy sobie sprawe, ze cos jest nie tak, zle sie z tym czujemy, wystepujg pierwsze nieporozumienia.
* Drugi etap - wzajemna wrogos¢

W formie negatywnych zarzutéw i/lub werbalnej agresiji.

* Trzeci etap - kulminacja konfliktu

Z reguty trwa kroétko, ale burzliwie, pojawiajg sie silne emocje: ztos¢, gniew, frustracja, nienawis¢ itp. Trudno o
zdrowy rozsgdek i wzajemne stuchanie.

* Czwarty etap — wyciszenie
Po eskalacji nastepuje wyciszenie. Wéwczas mozna podjgé¢ konstruktywny dialog i oddzieli¢ emocje od faktéw.
* Pigty etap — porozumienie

Ostatnim etap, do ktérego powinnismy dazy¢. To racjonalna konfrontacja stanowisk i argumentacja pozwalajgca
znalez¢ satysfakcjonujgce obie strony rozwigzanie.



Strategie radzenia sobie z trudnym rozmoéwca

» Zachowaj spokdj i profesjonalizm Nie odpowiadaj emocjonalnie na wybuchy klienta. Trzymaj emocje pod
kontrolg i dziataj spokojnie, co pomoze roztadowac napiecie.

* Stuchaj aktywnie Daj klientowi poczucie, ze jego potrzeby i obawy sg wystuchiwane. Uzywaj potwierdzen
werbalnych, takich jak ,,Rozumiem, ze to moze byc¢ trudne”, aby okaza¢ empatie.

* Unikaj konfrontacji Nie wchodz w konflikt z rozméwcg. Skup sie na rozwigzaniu problemu zamiast na tym, kto
ma racje.

« Zachowaj neutralny ton i jezyk Uzywaj spokojnego gtosu i unikaj oskarzen. Unikaj takze sformutowan, ktére
mogg by¢ postrzegane jako defensywne lub konfrontacyjne.

* Ustal granice Wyjasnij, jakie zachowania sg akceptowalne, a jakie nie. Jesli rozmdwca przekracza granice,
stanowczo, ale uprzejmie przypomnij o nich.



Zasady skutecznej argumentacji

e Jasnosci precyzja: Argumenty powinny byc konkretne i logiczne, unika¢ ogdlnikdw i niejasnych
stwierdzen.

* Dowody i dane: Odwotywanie sie do faktow, statystyk oraz przyktadéw zwieksza wiarygodnosc
argumentacji.

* Historia Studenta: Nawigzanie do wczesniejszych doswiadczen Studenta lub podobnych przypadkow
moze zwiekszy¢ przekonanie o stusznosci proponowanego rozwigzania.

* Emocjeilogika: Potgczenie racjonalnych dowoddéw z emocjonalnym zaangazowaniem sprawia, ze
argumenty sg bardziej przekonujgce.

Przyktad: Zamiast powiedziec: ,,To rozwiqzanie jest najlepsze”, lepiej uzyc:
,Wiekszosc studentow wybiera to rozwigzanie poniewaz....”
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