HIGIENA EMOCJONALNA
W KONTAKCIE Z KLIENTEM

JAK REGULOWAC STRES | EMOCJE W PRACY | PO PRACY?
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TRUDNE ZACHOWANIA KLIENTA

CZYLI JAKIE?

agresja (odmiany) krytykanctwo

roszczeniowos$é drobiazgowos¢

TRUDNE ZACHOWANIA KLIENTA

nadmierne
4 ~czeplalstwo”

niezdecydowanie

pospieszanie nadmierna rozmownosc¢

niecierpliwos¢
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AGRES|A

PREDYSPOZYCJE

Agresja - predyspozycje - kilka faktow:

* W kazdym z nas istniejg popedy libido i agresji -formy realizacji tych popedow sg mniej
lub bardziej akceptowalne

* Oprocz deterministycznych koncepcji warto pamietac o tym ze:

istniejq réznice indywidualne w poziomie agresywnosci ludzi np. temperament

na poziomie biologicznym dany cztowiek ma wzglednie staty poziom agresji

u niektdrych ludzi agresja jest nawykowym sposobem reagowania na sytuacje stresowe

czesciej u osob, ktore majqg stabe mechanizmy hamowania / kontroli zachowania

- niektérzy majg predyspozycje do dostrzegania w sytuacji zewnetrznej wielosci sygnatéw
wywotawczych agresje interpretowanie ich jako frustrujgcych

.
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AGRES|A

RODZAJE

AGRESJA EMOCJONALNA / GNIEWNA / AFEKTYWNA

* scisle zwigzana ze stanem frustracji i nagromadzeniem sie negatywnych emogji
°* ma na celu roztadowanie emocji

* reakcje w tej formie agresji wyrzqdzajq szkode innym

AGRESJA INSTRUMENTALNA

°* uwarunkowana jest checiq zaspokojenia wtasnych potrzeb @
* czasem moze nie towarzyszyc jej silny afekt, a jedynie potrzeba realizacji celu - premedytacja |
* powstaje, gdy dostrzegamy skutecznos$¢ swoich dziatan w osigganiu celu @
G
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BEZPIECZNE GRANICE

ASERTYWNOSC

3 podstawowe postawy w relacjach:

ULEGLOSC - Ja jestem mniej wazny niz Ty
ASERTYWNOSC - Ja jestem tak samo wazny jak Ty

AGRESJA — Ja jestem wazniejszy niz Ty

+
HARMONIA
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TRUDNE REAKCJE KLIENTA \ﬁ’

KOMUNIKAC]JA

KLIENT AGRESYWNY

- Agresja to skrajna forma ztosci.

- Agresja objawia sie zazwyczaj: krzykiem, skracaniem dystansu fizycznego na zywo, bluznierstwami, obelgami, straszeniem,
szantazem

- Sami musimy wykazac postawe asertywnq
- Ztosc to wazny komunikat, pod ktdrym kryjq sie zazwyczaj inne uczucia oraz niezaspokojone potrzeby
- Nie odbieraj atakdéw personalnie

- Jesli ztosc przechodzi na Ciebie - zajmij sie niq jak najszybciej sie da, zachowaj spokdj

- Zjawisko dostrojenia W jaki sposéb mozesz reagowaé:

e milczenie: przeczekad najsilniejszy atak, aby nie
eskalowac emocji;

e stawianie granic na najtrudniejsze elementy
zachowania (np. wulgarne stowa)

e nazwanie swojego stanu (np. ,,Czuje sie bezradny i
HARMONlA.‘h trudno mi z panem rozmawia¢ w taki sposdb”)

PORADNIA ZDROWIA
PSYCHICZNEGO

GRUPA LUXMED OBStUGA KLIENTA



TRUDNE REAKCJE KLIENTA

KOMUNIKAC]JA
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TRUDNE REAKCJE KLIENTA

KOMUNIKAC]JA

7 o
AUTOREFLEKS]JA ' L

&
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DEESKALACJA EMOC]|I WEASNYCH | KLIENTA

JAK USPOKOIC SYTUACJE?
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DEESKALACJA EMOC]I

KANAt WERBALNY I NIEWERBALNY

Komunikacja werbalna - polega na przekazywaniu informacji przez
stowa. Jest to poziom merytoryczny lub tresciowy relagcji
interpersonalnej

Komunikacja niewerbalna - ekspresja cielesna, ,mowa ciata”.
Najbardziej istotna cecha ,jezyka ciata” to jego odruchowosé. Ona

sprawia, ze ,jezyk ciata” jest bardziej wiarygodny niz stowa.

Obserwacja zachowan niewerbalnych przez otoczenie pozwala na
diagnoze, co podmiot komunikuje innym i jaki typ stosunkdw tworzy.

Spodjnosc¢ komunikacyjna - polega na_dopasowaniu i zgodnosci tresci

(poziom werbalny) oraz sposobu (poziom niewerbalny)

komunikowania sie. Spdéjnosc jest kluczowa dla obierania naszych

™

komunikatow jako wiarygodnych.

Tresc

Stowa
7%

Ton gtosu
38%

Szybkos¢ mowienia
Akcent
Manieryzmy

Postawa
Kontakt wzrokowy
Mimika
Gesty
Ubior
Dystans

Mowa ciata
559%

Mehrabian, Birdwhistell

OBStUGA KLIENTA 11



DEESKALACJA EMOC]I

KOMUNIKAC]JA - SPOJNOSC PRZEKAZU

Jestem oczarowany Pana Jestem gotowy do partnerskiej
prezentacjq dyskusji w cieptej atmosferze

AAAAAAAAAAAAAAA
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AGRESJA KLIENTA

WYZWALACZE AGRES]I

wewnetrzne: czyjas samoocena, osobowosc¢, mysli, emocje, stres ,substancje psychoaktywne...

zewnetrzne:

* frustracja

* uporczywy kontakt wzrokowy / unikanie kontaktu wzrokowego
* usmiech / smiech

* podniesiony ton gtosu

* gesty, ktére mogq byc¢ odebrane jako konfrontacyjne / lekcewazqce

.
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DEESKALACJA EMOC]I

KOMUNIKACJA NIEWERBALNA

Czego unikac niewerbalnie?

Niewatsciwe zachowanie Dlaczego unikac?

Krzyczenie, przerywanie Eskaluje napiecie, wchodzi w tryb ,walki o
dominacje”
Pouczajqgcy ton Pacjent moze poczuc sie umniejszany i

zlekcewazony
Wchodzenie w dyskusje, kto ma racje Przeksztatca wizyte w konflikt zamiast deeskalacji

Zblizanie sie fizycznie Moze zostac odebrane jako zagrozenie i
sprowokowac obronng agresje

.
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AGRESJA KLIENTA

WYZWALACZE AGRES]I

Niektdre z podstawowych przyktadéw zachowan deeskalacyjnych:

»

1. Staraj sie nie odbierac agresji personalnie
2. Zwracaj uwage na sygnaty zblizajgcej sie agresji - szczegdlnie niewerbalne

3. Zapros pacjenta do zajecia pozycji siedzqcej, jesli nie siada warto rowniez wstac

4. Unikaj ,przekrzykiwania sie”, konfrontacyjnych zachowan, sarkazmu

5. Zachowaj spokojny ton gtosu - wypowiadaj sie w sposoéb stanowczy, konkretny

/. Zachowaj wyprostowangq, ale neutralnqg postawe — ani nie dominujqcq, ani zamknietg

8. Dtonie trzymaj widoczne, najlepiej lekko otwarte na kolanach lub stole — to sygnat otwartosci.

9. Unikaj komentowania emocji w sposdéb oceniajqcy: ,jest Pan agresywny!”. "Nie ma powodu, zeby sie tak denerwowacd

G
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JAK OBNIZAC STRES
| REGULOWAC EMOCJE (W) PO PRACY ?

PRAKTYCZNE METODY | TECHNIKI

|
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EMOCJE - MAPA EMOC]I, AUTOREFLEKSJA

L
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Amyqdala

EMOCIE

FAKTY

Ciato migdatowate ,,centralny komputer emocjonalny mozgu” - gtownq rolg jest przetwarzanie
bodzcéw ze swiata zewnetrznego w wazne informacje, a takze uruchamianie proceséw emocjonalnych

- Powstanie pamieci emocjonalne;

A wiec kazda emocja jako impuls zostawia pewien slad w ciele, uktadzie nerwowym ‘

 Dlateqgo tak wazne jest odreagowywanie! Nie samokontrola a samorequlacja!

« Mowmy o naszych emocjach, nie ukrywajmy ich.

- NIE DLA TLUMIENIA EMOC]|

+
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EMOCIE

ZARZADZANIE
ZAUWAZ

|

NAZWI|

|

POCZUJ

|

WYRAZ

|

\ 8
Lt DZIALA]
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EMOCJE
Zt0OSC

Ztos¢ # agresja. Ztosc jest naturalng emocjq, ktora daje nam sygnat o tym ze:

jakas Twoja potrzeba nie jest zaspokojona
niespetnienie naszych oczekiwan

zablokowanie osiggniecia waznego celu

ktos przekroczyt Twoje granice

sytuacja, w ktorej sie znajdujemy jest niekomfortowa

daje nam informacje o nas samych: co jest naszym wyzwalaczem

interpretacje sytuacji (prawdziwe lub wyobrazone)

G
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EMOCIE

ZtOSC / STRES

Pozwol ztosci wyjs¢ na zewnqgtrz!!!
krzyk do poduszki

boksowanie, uderzanie o t6zko, materac
rzucanie poduszkq (postawa, ciezar z ramion)
skrecenie recznika

napinanie i rozluznianie miesni
“strgcanie” ztosci

gniotki, piteczki

machanie nogq

oddech

ruch, bieg, szybki marsz, tupanie

darcie papieru

(u
HARMONIA™
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EMOCJE

SMUTEK

Smutek # depresja. Smutek jest naturalng emocjq, ktora daje nam sygnat o tym ze:

doswiadczylismy straty czegos lub kogos

nasza samoocena jest obnizona

obwiniamy sie

uznajemy cos za krzywdzqce

problem/ sytuacja nas przerasta

nie jestesmy szczesliwi w zwiqgzku etc.
samotnosdé, odrzucenie, dezaprobate, wykluczenie

przekonanie, ze jestesmy bezwartosciowi

G
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EMOCIE

&
® daj sobie prawo do odczuwania smutku “ “

® konfrontacja z przyczynq smutku

® ptacz — najbardziej naturalna, dajqca ulge reakcja.

® czasami, dowiadujemy sie co tak naprawde czujemy w rozmowie z drugq osobq
® kontenerowanie emocji innych ludzi

® dotyk / namiastka dotyku

® towarzyszenie w smutku

.‘L
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EMOCIE

LEK | STRACH

Mogq oznaczac:

* zagrozenie / wyobrazenie o...

* znalezienie sie w nowej lub nieznanej sytuac;i

* przekonanie, ze mozemy straci¢ kogos lub cos waznego
* przekonanie, ze jestesmy bezradni

* nadmiar informacji

® przecigzenie, przebodzcowanie

G
HARMONIA™
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EMOCIE

LEK | STRACH

Strach - przed realnym zagrozeniem

Lek - przed wyobrazonym zagrozeniem

- Strachu i leku nie da sie wyeliminowac!
JAK ZAPANOWAC NAD STRACHEM | LEKIEM ?

Pytamy siebie czego sie boje? Co mnie/ Cie przeraza?

!

Wchodzimy w lek, nie uciekamy od niego. Pozwalamy zeby lek przeptywat przez ciato

!

PdZniej musimy sie sobg zaopiekowad: opanowujemy oddech za pomocq technik,

!gRAADngwrlglA‘\“ przytulamy do siebie poduszke
GRUPA LD OBStUGA KLIENTA 25



EMOCIE

LEK | STRACH

JAK ZAPANOWAC NAD STRACHEM | LEKIEM ?

® Nie obwiniqj sie i nie doktadaj agres;ji

® Planujemy niepokdj

® Jesli nie boimy sie a raczej zamartwiamy: Méwimy STOP!
®* Rytuaty i rutyna

* ZRODtA wzmacniajgce leki

® Czy rejestrujesz mysli, ktére mogag wyzwalac lek?

®* TUITERAZ

.‘\.
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PRZEGLAD TECHNIK RELAKSACYJNYCH

STRES, EMOCJE

|
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EMOCJE, STRES

CWICZENIA | TECHNIKI

« TECHNIKI ODDECHOWE (BOX, SZYBKI)

- POSTAWA CIALA

« LICZENIE

« MINDFULNESS

« WIZUALIZACJE (NAWET TE ZABAWNE)

- FORMY AUTOMASAZU, UCISK, OKLEPYWANIE

« TRENINGI RELAKSACY]JNE
« STRETCHING

 HIGIENA PRACY

- MACHANIE NOGA

G
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EMOCJE, STRES

CWICZENIA | TECHNIKI
TECHNIKI ODDECHOWE

1. Pozycja ciata

2. Oddech brzuszny a przeponowy

3. Dtugosc wdechu i wydechu - nos, usta (rozluznienie)
4. Dzwieki (spotgtoski) - nerw btedny

5. Powtorzenia

BOX
BREATHING

BOX BREATHING
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EMOCJE, STRES

CWICZENIA | TECHNIKI

MINDFULNESS

* ZMYSLY: CO WIDZISZ?
CO StYSZYSZ?.....

* WYMIEN WSZYSTKIE...

* PRZEBYWANIE W NATURZE:
ugruntowanie, stopy

Mind Full, or Mind$ul?

+
HARMONIA
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EMOCJE, STRES

CWICZENIA | TECHNIKI

WIZUALIZACJA

®* wptywanie na ciato, zachowanie za pomocq mysli

®* wyobraznia

® prowadzone wizualizacje

+
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EMOCJE, STRES

CWICZENIA | TECHNIKI

TRENING AUTOGENNY SCHULTZ’A

® specyficzne bodzce werbalne, oparte na sugestiach, uczg jak wytwarzac w ciele
uczucie ciepta i ciezkosci, doswiadczajgc w ten sposob gtebokiego stanu

fizycznego relaksu i spokoju psychicznego

W‘F’hr R —— RE— ——— S
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EMOCJE, STRES

CWICZENIA | TECHNIKI
PROGRESYWNA RELAKSAC]JA MIESNI JACOBSONA

® Technika relaksacyjna Jacobsona jest rodzajem terapii, ktora koncentruje sie na

zaciesnianiu i relaksowaniu okreslonych grup miesni w sekwencji.
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EMOCJE, STRES

CWICZENIA | TECHNIKI

STRETCHING

+
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EMOCJE, STRES

REGULACJA: AUTOMASAZ

AAAAAAAAAAAAAAA
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DZIEKUJE!
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PROFILAKTYKA

DOBRE PRAKTYKI

* dieta, zdrowe odzywianie

* unikaj alkoholu

* aktywnosc fizyczna

* ekspozycja na swiatto - witamina D!
°* swiadomie zauwazaj i reguluj emocje

* reqularna redukcja stresu

.‘l.
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PROFILAKTYKA

DOBRE PRAKTYKI

* podtrzymuj pozytywne relacje, kontakty spoteczne

®* granice osobiste i zawodowe

2 (OO

) (@K

* skup sie na tuiteraz, na obszarach kontroli

* ogranicz media, social media
* spedzaj czas na zewnqtrz

* zdiagnozuj swoje zrodta leku
°* bqdz dla siebie dobry!

* daj sobie pomadc

L
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DZIEKUJE!
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