Marketing ustug prawniczych.
Podstawy psychologiczne.



* Wizerunek nie jest obrazem statycznym,
jednolitym i jednakowym w opinii publicznej.

* To ztozony obraz, jaki jednostka ksztattuje
pod wptywem bodzcoéw wewnetrznych (np.
wczesniejszych opinii, postaw, emocji) oraz
zewnetrznych, docierajgcych do jej

cechy swiadomosci intencjonalne (np. public

relations, komunikacja marketingowa, styl
zarzagdzania firmg) oraz nie intencjonalnie

(np. zachowania pracownikéow danej firmy,

takze poza murami tej firmy).

Wizerunek -

/
7




* Wptywac mozemy tylko na czes¢ czynnikow
determinujgcych nasz obraz w swiadomosci

: . odbiorcow — na nasze komunikaty, ktore
Wl;eru nek Swiadomie, intencjonalnie ksztattujemy.
wniosek * Ale by one dotarty do odbiorcy, to trzeba je

W sposob metodyczny przygotowac oraz
realizowac regularnie i konsekwentnie.




Powiekszy¢ czy
zmniejszyC

dystans miedzy
radcg prawnym

a klientem?

Praktyczne przyktad




Cwiczenie

* Prosze ocenic sposob prezentacji radcy lub
adwokata na stronie internetowej
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’ DROGA DO POROZUMENIA

\ KANCELARIA RADCOW PRAWNYCH

DROGA DO POROZUMIENIA
KANCELARIA RADCOW
PRAWNYCH

Jestem szczedliwa i spetniong osoba. Jak dotad odniostam wiele
sukcesow na sciezce zawodowej i zyciowej. Role zony i mamy
nauczyty mnie cierpliwosci, poczucia odpowiedzialnosci i
niebywatej pokory.

Osoby, ktore zwracaja sie do mnie o pomoc prawna staja sie
czescia mojego zycia. Przez moment, miesiac, niekiedy lata
towarzysze im, pomagajac w pokonywaniu wszelkich
przeciwnosci, stuzac fachowa wiedza prawnicza, wsparciem,
usmiechem oraz rada.
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NAS FRANKOWE WIBOR

KORZYBSKI WOJCINSKI KOZLOWSKA
[

NASZ ZESPOL

Konrad Korzybski

Radca prawny przy Okregowej Izbie Radcéw Prawnych w Warszawie.

Kilkanascie lat doswiadczenia zawodowego, w tym ponad sze$¢ w zakresie problematyki kredytéow
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HOME v v AKTUALNOSCI KONTAKT
NAS FRANKOWE WIBOR

KORZYBSKI WOJCINSKI KOZEOWSKA

Radca prawny przy Okregowej Izbie Radcéw Prawnych w Warszawie.

Kilkanascie lat doswiadczenia zawodowego, w tym ponad sze$¢ w zakresie problematyki kredytow

pseudofrankowych.

Catkowicie niezbadanym éwczesnie zagadnieniem kredytdéw waloryzowanych do walut obcych zajat
sie juz w 2016 roku, szykujac sie do podjecia sadowej batalii w sprawie wtasnego kredytu
pseudofrankowego zaciggnietego w Banku BPH S.A. Dzieki zdobytej w ten sposdb wiedzy w chwili
obecnej prowadzi sprawy kilkuset frankowiczéw, skutecznie reprezentujac klientdw w procesach
zmierzajacych do uwolnienia sie od toksycznych kredytéw pseudowalutowych.

W swojej pracy kieruje sie zasadami etyki zawodowej, dbajac o zachowanie wysokich standardéw w
kazdym aspekcie sSwiadczonej pomocy prawnej. Szczegdlng dbatos¢ przywiazuje do petnej
transparentnosci i bezposredniego kontaktu z klientem, uwazajac ze tylko w ten sposéb klient moze
zyskac pewnosc, ze jego sprawa powierzona zostata w dobre rece.

Fakty:

W 2012 roku uzyskat pozytywny wynik egzaminu zawodowego, od dziesieciu lat wykonuje zawdd

P-BOY aBB0"OSEMT 0« 40 000 o ¥
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+48 506 169 900 kancelaria@adwokat-paluch.pl

Adwokat Ustugi Aktualnosci Do pobrania Kontakt
ADWOKATURA

POLSKA

Adwokat? Radca prawny? A moze tylko prawnik?

Aktualnosci

_+ |Kancelaria Adwok...
(JINIP 845 obserwujgcy

i Follow Page

£
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| ' Kancelaria
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Aktualnosci

+ |Kancelaria Adwok...
f]M:l/ 845 obserwujacy

i Follow Page

4§ Kancelaria 0
dJIP " Adwokacka - Adwokat

Marek Paluch tel. 87

4273830, 506169900
okoto tydzien temu

A tak ciezko

22 marca 2021 przez Marek Paluch

Prowadzac Kancelarie Adwokacka w Gizycku, jako adwokat, bardzo czesto mam do czynienia z

sytuacja, ze klient pyta czy ... jestem radca prawnym. Na moje pytanie, ,a dlaczego nie moze by¢

BUSINESSINSIDER.COM.PL
Holding PiS 20 bije swoje ...
Drugi kwartat br. byt kolejnym, ki...

adwokat? Najczestsza odpowiedz jest taka, iz ,,on” myslal, Ze ,,adwokaci nie zajmuja sie takimi
sprawami. Co ciekawe w swiadomosci klientéw kancelarii zakres spraw, ktérymi nie zajmuje sie
adwokat jest bardzo szeroki. Poczawszy od spraw administracyjnych, poprzez gospodarcze,
cywilne, a na sprawach spadkowych koriczac. Pocieszajace jest to, ze adwokat kojarzony jest
chociaz ze sprawami karnymi, rozwodami i innymi sprawami rodzinnymi.

Skontaktuj sie z nami juz dzi$
Majac na uwadze powyzsze doswiadczenia, informuje, Ze obecny stan prawny dotyczacy udzielania

pomocy prawnej, przez profesjonalistéw, nie réznicuje zakres spraw, ktére moga prowadzié RomozemyCirozyiazac o]

-BOH"aBSOFOSIMTFrTe « 20 OO0 =¥
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Kiedy sytuacji sie powtorzyta, a ,szemrany” adwokat nie odbierat telefonu, klienci postanowili

skorzystad z mojej pomocy. Skoniczyto sie na powiadomieniu organéw $cigani.

Sprawa falszywego mecenasa stala sie stawna na cate Gizycko. Okazato sie, ze ww. nie tylko
oszukiwat ludzi przedstawiajac sie jako prawni, ale takze wyludzatl pieniadze udajac agenta
nieruchomosci. Finat tej sprawy byt taki, ze ,,pan mecenas” skoniczyt w wiezieniu.

s Aktualnosci

< Co adwokat moze powiedzie¢ o zyciu na kocia tape?
> Winny, nie winny, winny? O to jest pytanie!

Dodaj komentarz

EICEY

Nazwa

E-mail
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L3 . e
Linked m Osoby v Martyna Zakrzewska Q Dotacz teraz Zaloguj sie

Uzytkownicy wyswietlili
rowniez

Martin Potracki
Delivery Driver at A&A Training Ltd

Rochester

Malgorzta Jablonska

ann \ Polska
Jozef Rézycki
Martyna Zakrzewska ., Dabrowskii Partnerzy Posiadam doswiadczenie w
. . M Kancelaria Adwokacka sp. p. zarzadzaniu sieciami
Radca prawny w Dabrowski i Partnerzy Kancelaria teleinformatycznymi oraz administracji
Adwokacka sp. p. .. Okregowa Izba Radcow bezpieczenstwem informaciji.
Warszawa, Woj. Mazowieckie, Polska ¢ Prawnych w Warszawie Torur i okolice

114 ob j h - 113 kontakté .
obserwujgcyc ontaktow D Krzysztof Kulawik
]

. , _ Manager ds. Obstugi Klientéw
Dotacz, aby nawigza¢ kontakt Strategicznych w EIB S.A.

Torun i okolice

Natalia Bakaluk
" Asystent Brokera - Specjalista ds. Flot

|nf0rmaCje w EIB SA Broker Ubezpieczeniowy
Torun
Moim celem zawodowym jest rozwija¢ si¢ w zakresie finanséw, ksiegowosci, audytu.

Anna Stobodzinska
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Dorf-Burke & Watga-Pilor

Kancelaria Radcéw Prawnych Kim jestesmy? Nasz zespot W czym mozemy Ci poméc? Kariera Kontakt

DBW
Doswi
Bezpi
Wspot
Profesjol

—tt mmm \
g - @é\ 'i&;g'ﬁ.” o lPr. @ dtv .,Z\.‘@ O '




A moze warto
zaprezentowac
sie na stronie
Internetowe]
inaczej?
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Podsumowanie

* Przygotowujgc strone internetowg kancelarii dobrze pamietac o:

celu, czyli czemu strona ma stuzyc, jakie funkcje ma petnic
kto jest odbiorcg
jakg chcemy opowiedzieé historie naszemu odbiorcy (tzw. story)

co jest istotg tej strony, co jest wazne by odbiorca dostrzegt, dowiedziat sie,
zobaczyt

odbiorcg jest zawsze cztowiek, wiec potrzebna jest ,humanizacja” tresci
zwieztosc i prostota komunikatow

nie zapominamy o podaniu danych do kontaktu

dobrze, gdy strona zawiera arkusz do kontaktu



-undamenty
comunikowania




* Albert Mehrabian uznat, ze przekaz w
komunikacji miedzyludzkiej mozna podzieli¢
na trzy sktadowe:

1. tres¢ wypowiedzi

2. brzmienie gtosu (gtosnos¢, intonacja wewnatrz
7asada wyrazow, intonacja stow w zdaniu, pauzy,

parajezyk)

komunikowania 3. komunikacje niewerbalng (mimika,
komunikacja przez dotyk, zachowanie dystansu
osobniczego, gesty, postawa, wyglad
zewnetrzny) '
e Sformutowat rowniez zasade, znang jako
zasada 7-38-55. /
P 4




Dlatego:

« 7% wszystkich informacji w procesie
komunikowania uzyskujemy ze stow,

» 38% czerpiemy z tonu gtosu,

« 55% informacji odczytujemy z mowy ciata
(kontakt wzrokowy, postawa ciata, mimika
twarzy, gesty, ubior itp.).




* Ale reguta 7% — 38% — 55% odnosi sie tylko i
wytacznie do sytuacji, w ktorej wyrazany
komunikat jest niespojny, jak w przypadku
podziekowania za wyswiadczenie

Ale, to mit, niedzwiedziej przystugi.

kto ry dziata * Gdyby ciaggle powtarzany mit reguty 7% —
: 38% — 55% byt prawdziwy, to mielibyscie

wy’faczn e, zaledwie 7% szans na rozumienie tego, co

gdy wtasnie chce Wam przekazac.

* Nie mniej mowa niewerbalna jest znaczacym '
elementem, ktory moze zaktocic tresc
przekazu. Dlatego warto zrozumiec role
komunikatow niewerbalnych. /

> 4




Podstawowy model komunikowania

Kontekst - sytuacja

Motywacja, _ Motywacja,
przestanie, kodowanie _.informacja /v\?vda‘;?go' —, znaczenie,
czyli to, co \ czyli to, co
nadawca ma w gtowie. / / odbiorca zrozumiat.
Uktad odniesienia Szum wewnetrzny, Szum wewnetrzny, Uktad odniesienia
[ Szum zewnetrzny Szum zewnetrzny l
sprzezenie zwrotne < reakcja

Odbiorca nie reaguje na przestanie, ale na to, co sam zrozumiat.

27



Autoprezentacja nazywana czesto -
manipulowaniem wywieranym wrazeniem - to
proces kontrolowania przez jednostke sposobu, w
jaki jest postrzegana przez otoczenie.

Mark Leary



Nieswiadomos¢ wywieranego
wrazenia

Podswiadome sprawdzanie
wywieranego wrazenia

Swiadomo$é wywierania wrazenia

Koncentruje sie na wywieranym
wrazeniu

Cztowiek na zadnym poziomie nie jest
swiadomy, jak postrzegajg go inni, a nawet
nie zdaje sobie sprawy z tego, ze inni
ksztattujg sobie jakies wyobrazenie na jego
temat.

Cztowiek kontroluje przez siebie wizerunek
na poziomie podswiadomym czy
nieswiadomym, swiadomie zas koncentruje
sie na innych sprawach

Cztowiek jest swiadom, ze inni ksztattujg
sobie jakies wyobrazenie na jego temat |
moze brac je pod uwage.

Wszystkie mysli cztowieka poswiecone s3
wywieraniu przez niego wrazeniu oraz jego
konsekwencjom.



Opisywanie siebie

Wyrazanie postaw

Publiczne atrybucje

Pamieciowe manipulacje

Zachowania niewerbalne

Kontakty spoteczne

Konformizm i uleganie

Dekoracje, rekwizyty i oSwietlenie

Opisywanie siebie w taki sposob, aby wywrzec¢ na innych
pozgdane wrazenie

Wyrazanie postaw sugerujgcych, ze dana jednostka ma takie, a
nie inne cechy

Wyjasnianie wtasnego zachowania w sposob zgodny z
okreslonym wizerunkiem spotecznym

Rzeczywiste lub udawane zapamietywanie lub zapominanie w
celach autoprezentacyjnych

Wyraz twarzy, gesty, przyjmowana pozycja oraz sposob
poruszania sie

Publiczne manifestowanie zwigzkow z pewnymi osobami i
odcinanie sie od innych ludzi

Zachowanie sie zgodnie ze spotecznymi normami albo
preferencjami innych ludzi

Wykorzystywanie elementow otoczenia do celow
autoprezentacyjnych



Cele budowania wizerunku
osoby publiczne]

* rozpoznawalnosé nazwiska, twarzy, dziatalnosci (artysci)

* eksponowanie cech, talentow i plandw osoby
(menedzerowie)

* budowanie i utrzymanie poparcia dla danej osoby (politycy)
* okreslenie ram (zasiegu, w j. ang. framing) spraw (eksperci)
* spowodowanie niecheci i odpychania do konkurencji (firmy)

* zwrdcenie uwagi na osobe, jej przestanie (dziatacze
spotfeczni)

* Jaki jest cel budowania wizerunku prawnika/radcy
prawnego?



e To widownia i odbiorcy prowokujg nas do
tych wszystkich szalenstw, ktore popetniamy.

 Seneka (ok. 4 PC- ok. 65 AD)




Okno Johariego

* Modelem ujawniania siebie jest model stworzony przez badaczy
Josepha Lufta i Harry’ego Ingrama, nazwany Okno Johari.

* Model ten dzieli rzeczywistosc¢ (czyli wszystkie wiadomosci na Twoj
temat takie, jak poglady, upodobania, niecheci, cele czy sekrety) na
cztery czesci:

* wiadomosci znane (1) i nie znane Tobie (2)
* wiadomosci o Tobie znane innym (3) i nie znane innym (4).



Znane innym

Nieznane
innym

Znane sobie

e )
Strefa

publiczna

(Arena)

Strefa
ukryta

(Fasada)

Sobie nieznane

-

- ,/

-

~

Strefa
slepa

,/

-

-

~

Strefa
nieznana

,/

Okno Johari



4 rodzaje ‘JA

Ja publiczne (otwarte) — znane sobie i innym
Ja slepe — nieznane sobie, znane innym

Ja ukryte — znane sobie, nieznane innym

Ja nieswiadome (ja nieznane) — nieznane sobie, nieznane innym



Wnioski

* Aby pracowato nam sie lzej i aby wykorzystywac w petni swoj potencjat powinnismy
dazy¢ do nieustannego poszerzania ,ja publicznego” i pomniejszenia pozostatych czesci
okna Johari.

* Woweczas sami sie znamy, znajg nas inni i wiedzg czego sie spodziewac.

* Druga kwestig sg kierunki komunikacji i patrzac przez Okno Johari wyraznie widac, ze aby
poszerzyC obszar wiedzy o sobie musimy zaréwno pytac¢ innych o opinie na wtasny temat
i stuchac tych informacji zwrotnych oraz pokazywac siebie innym.

» Jezeli jestes liderem lub pracujesz w zespole mozesz chcie¢ zastanowic sie jak wyglada
okno u os6b w nowopowstatym zespole a jak w zespole ludzi, ktérzy pracujg ze sobg od
lat. By¢ moze widzisz jakies rzeczy u innej osoby z zespotu i jestes dos¢ pewny, ze nie
zdaje sobie z nich sprawy. Czy taka wiedza miataby na nig pozytywny wptyw? Jesli tak to
w_jaki sposdb mozna jej to powiedziec?



Model DISC

* DISC to model analizy naszych zachowan, ktory dostarcza informacji o preferowanych
stylach zachowan, co pozwala nam lepiej rozumiec sposoby wtasnego dziatania i
podejmowac lepsze decyzje.

* Amerykanski psycholog Williama Marstona wyréznit cztery postawy po dwie
przeciwstawne sobie pary. To postawy otwarte na innych ludzi, ekstrawertyczne
(Outgoing) i introwertyczne, powsciagliwe (Reserved). Drugga parg sg postawy
zorientowane na ludzi (People Oriented) oraz na zadania (Task Oriented).

W ich zakresach znajdujg sie cztery gtobwne osobowosci, czyli: Dominant, Influencing,
Steady, Cautious, od pierwszych liter nazw osobowosci wziagt sie wtasnie model DISC.



E,B{g@-b

Nieustepliwy

Myslenie
A

Doktadny Niezalezny, pewny siebie
Przestrzega zasad Lubi konkurowac,
Logiczny, ostrozny Wymagajacy,
Formalny, zdyscyplinowany tatwo podejmuje decyzje,

Stanowczy

Percepcja < >
5 zmystow

Dobry stuchacz Towarzyski
Wzbudza zaufanie Przekonywujacy

Lubi mowic, otwarty
Peten entuzjazmu i energii

Ostrozny, cierpliwy
Spokojny, opanowany

v

Uczucia



Myslenie

ﬂk

Doktadny Niezalezny
Przestrzega zasad i norm Eewny siebie
Logiczny ecyzyjny
Formalny Wymagajacy
Stanowczy
Uporzadkowany C D
Rozum, < » Zmysty,
rozsgdek S intuicja
Dobry stuchacz Towarzyski
Wzbudza zaufanie Przekonywujacy
Cierpliwy Otwarty
Spokojny Entuzjastyczny
Opanowany Emocjonalny

¥

Uczucia



W swojej ocenie

W oczach innych

zdecydowany
szybki
energiczny
wymagajacy

pewny siebie

wtadczy
Zwariowany
autorytarny
przesadny

arogancki

Typ osobowosciowy Dominujgcy (D)



W swojej ocenie W oczach innych

peten pomystow akcyjny
entuzjastyczny egzaltowany
emocjonalny nierzeczowy
szczodry marnotrawigcy
wpltywowy sktonny do manipulowania

Typ osobowosciowy /nicjatywny (1)



W swojej ocenie W oczach innych

lojalny ulegty
przewidujacy mato elastyczny
niezawodny niesamodzielny
cierpliwy dajacy sie wykorzystywacd
zdolny do pracy w zespole podporzgdkowujacy sie

Typ osobowosciowy Stafy (S)



W swojej ocenie
doktadny
systematyczny
powsciggliwy

analityczny

dyplomatyczny

W oczach innych

pedantyczny
mato elastyczny
kunktatorski

zachowawczy

drobiazgowy

Typ osobowosciowy Sumienny (C)



Efektywna
obstuga
klienta




Co to znaczy profesjonalna obstuga klienta?

1.To Swiadczenie ustug, ktore sg niepowtarzalne i kazdorazowo dostosowywane do
specyficznych potrzeb indywidulanego klienta

2.To przejawianie wysokiego poziomu osobistego zaangazowania w sprawe klienta

3.To wykazywanie szerokiej wiedzy w danej dziedzinie i znajomos¢ specjalistycznych
technik

4.To poczucie odpowiedzialnosci za jakos¢ wykonywanej pracy
5.To identyfikowanie sie z firmg, jej pracownikami, celami i dziataniami

6.To przekonanie o znaczeniu obstugi dla klienta



Oczekiwania klienta

Klient po symbolicznym przekroczeniu drzwi firmy, chce zawsze spotkac
pracownika, ktory wyraznie udowodni, ze jest nim zainteresowany.

Klient lubi by¢ doceniony, oczekuje dowodow szacunku.

Klient korzysta z ustug czy produktow takiej firmy, ktorej zaufat.

Klient ocenia dziatalnosc firmy poprzez ocene jakosci jej ustug, produktow i
standardow obstugi klienta.

Klient lubi przebywa¢ w otoczeniu estetycznym.



Efektywna a/i skuteczna obstuga klienta — co to
ozhacza?

* To komunikowanie sie z Klientem w taki sposdb, aby wspdlnie osiggnad
porozumienie, zarowno na poziomie racjonalnym (fakty, informacje, dziatania),
jak i emocjonalnym (niewerbalne, emocjonalne aspekty relacji).

* To traktowanie Klienta, jako Partnera, co zaktada troske o jego potrzeby i
powodzenie podejmowanych przez niego dziatan.

* To sposob budowania kontaktu, ktory polega na inwestowaniu czasu i dziatan w
to, aby Klient czut satysfakcje i rados¢ wynikajacg z rozpoczecia i trwania relacji z

dang firma/instytucja.



Etapy rozmowy z klientem

Etap I: Nawigzanie kontaktu

NS

Etap Il: Identyfikacja potrzeb klienta, prezentacja wtasnych

S

Etap lll: Prezentacja produktu, ustugi, wyjasnienie stanowiska

S

Etap IV: Pokonywanie obiekc;ji klienta

S

Etap V: Zamkniecie procesu obstugi klienta




/arzadzanie
stresem




Co to jest stres?

« Stres to stan podwyzszonej aktywacji organizmu, ktora przejawia sie
wzmozonym napieciem emocjonalnym i wystepuje w postaci roznego
typu objawow.

 To reakcja organizmu na bodzce z otoczenia.

« Stres wyzwala sie, gdy umyst i ciato reagujg na jakas realng lub
wyobrazong sytuacje zagrozenia.



Co to jest stres?

« Stres ukrywa sie pod roznymi postaciami i nie zawsze mozna go
rozpoznac.

« Stres mozna podzieli€ na pozytywny i negatywny. Pozytywny stres w
naturalny sposob dziata na naszg korzys¢. Redukcji wymaga tylko stres
negatywny.



FAZY STRESU

CHOROBY

|IZOLACJA

STAGNACJA

FRUSTRACJA

ENTUZJAZM

ZAINTERESOWANIE




Trzy
definicje
stresu

Stres jako bodziec— sytuacje wystepujace w
naszym otoczeniu majgce naturalng zdolnos¢
do wywotywania napiecia i silnych emocji.

Stres jako reakcja — zarowno fizjologiczna jak
| psychologiczna bedaca odpowiedzig na
dziatanie stresorow (sytuacji wywotujgcych
stres).

Stres jako proces lub transakcja — relacja
miedzy jednostka a otoczeniem.



Trzy typy
reakcji na

stres:

Dystres jest reakcjg organizmu na zagrozenie,
utrudnienie

lub niemoznosc realizacji waznych celow i zadan
cztowieka, pojawia sie w momencie zadziatania bodzca,
czyli stresora.

Eustres to stres pozytywnie mobilizujgcy do dziatania.

Neustres to bodziec dla danej osoby neutralny w
dziataniu, chociaz dla innych bywa on eustresowy lub
dystresowy.



C

dziatanie

Stres pozytywny — eustres
oraz stres negatywny -
dystres

........... RPRRPIG, RPN Wy - g e

: (przyktadowe)
|

|
eustresidystres

pobudzenie



Osoba sterowana
zewnetrznie

zaktada, ze skutecznosc tego co robi zalezy w
wiekszosci od czynnikow zewnetrznych.
Osoba sterowana zewnetrznie mowi

* nie moge dobrze pozmywac naczyn,
poniewaz nie ma cieptej wody ...

 trudno mi odpowiedzieC na pytanie,
poniewaz klient nie dostarczyt danych ...

Osoba sterowana zewnetrznie méwi czescigj
,ale”:
* pojechatbym na wycieczke do Hiszpanii, ale
nie sta¢ mnie ..

* poszedtbym na spacer, ale dzisiaj jest taka
pogoda...




Osoba sterowana
wewnetrznie

« zakfada, ze skutecznoSc tego co robi zalezy w
wiekszosci od niej samey.

» Osoba sterowana wewnetrznie mowi:
* nie ma cieptej wody ... aby dobrze pozmywac

naczynia musze podgrzac wode ...

brakuje mi danych do raportu ... poszukam w innej
bazie danych ...

» Osoba sterowana wewnetrznie mowi czesciej ,,wiec”:

pojechatbym na wycieczke do Hiszpanii, wiec bede
systematycznie odktadac po troche...

poszedtbym na spacer, dzisiaj jest taka pogoda...,
wiec wezme parasol...

mogtbym byc¢ szczesliwy wiec zaczne ...




Fazy wypalenia zawodowego |

Pierwszy stopien - tak zwane stadium ostrzegawcze, charakteryzuje sie uczuciem
przygnebienia, irytacji.

Mogg pojawic sie w nim ustepujace bole gtowy, przeziebienia, ktopoty z bezsennoscia.

Powroét do prawidtowego, optymalnego funkcjonowania na tym etapie nie jest jeszcze
trudny.

Zazwyczaj wystarczajace jest zmniejszenie obcigzenia pracg, krotki wypoczynek, jakies
hobby.



Fazy wypalenia zawodowego ||

e Gdy syndrom trwa juz dtuzszy czas, jest bardziej staty, pojawia sie drugi stopien, ktorego
charakterystycznymi objawami sg: gorsze wykonywanie zadan, czeste wybuchy irytacji,
brak szacunku i wrecz pogardliwa postawa wobec innych osob. Interwencja na tym etapie
wymaga juz wiekszego wysitku i bardziej zdecydowanych krokéw.

* Moze okazac sie, ze niezbedny bedzie diuzszy urlop, regeneracja sit przez oddanie sie
czynnosciom nie zwigzanym z pracg a sprawiajgcym przyjemnosc (hobby).

 |stotny jest tez udziat innych osob, jeszcze nie pomoc profesjonalna, ale odpoczynek w
gronie przyjaciot.



Fazy wypalenia zawodowego Il

* Chronicznosc¢ syndromu to trzeci etap.

* Nastepuje petny rozwoéj objawodw fizycznych, psychicznych i psychosomatycznych,
zagrozone stajg sie nie tylko procesy poznawcze, emocjonalne, ale zachwianiu ulega
rowniez cata struktura osobowosci.

* Typowymi objawami dla tego stadium sg uczucie osamotnienia i alienacji, kryzysy
rodzinne, matzenskie, przyjacielskie depresja, nadcisnienie, wrzody.

* Wypalenie zawodowe na tym etapie bardzo wyraznie dotyka nie tylko osobe
poszkodowang, ale cate jej spoteczne otoczenie; cztonkdw rodziny, przyjaciot,
wspotpracownikow.

* Najczesciej wymagana jest juz profesjonalna pomoc (lekarz, terapeuta, psycholog).



Kogo to dotyka?

e Czynniki indywidualne sprzyjajgce negatywnym stresom to:
* niska samoocena,
* niepewnosc
e defensywnosc¢
 zaleznos¢
* biernosc
e poczucie kontroli zewnetrznej,
* nieracjonalne przekonania o roli zawodowej
* niskie poczucie skutecznosci zaradczej
* unikanie sytuacji trudnych



Stres moze objawiac sie przez zauwazalne
zmiany w zachowaniu, ktore obejmuja:

* palenie;

* zwiekszone spozycie lekarstw;

 tiki nerwowe;

* roztargnienie;

e podatnosc¢ na wypadki;

* pocigganie za wtosy, obgryzanie paznokci, podrygiwanie nogg;
* utrata apetytu lub poczucie ciggtego gtodu;

* bezsennosc¢ lub ospatos¢;

* wieksze spozycie alkoholu lub innych substancji odurzajgcych;
* nieostrozna jazda;

* nieuzasadniona agresywnosc.



10 krokow do roztadowania stresu

Krok 1. Roztaduj nagromadzone emocje.

* Krok 2. Zaobserwuj i ocen swoj stres.

e Krok 3. Naucz sie moéwic ,,Nie”.

e Krok 4. Oczekuj najlepszego.

* Krok 5. Usmiechaj sie. Smiej sie.

* Krok 6. Czytaj poradniki napisane przez profesjonalistow.
e Krok 7. Zadbaj o swoj styl zycia.

e Krok 8. Nie bierz za duzo spraw na swoje barki.

* Krok 9. Zaakceptuj siebie ze wszystkimi zaletami i wadami.

* Krok 10. Zajmij sie czyms, co sprawia ci przyjemnosc.



Sposoby pokonywania stresu w pracy (1)

e Jednym ze sposobdw na roztadowanie stresu sg ¢wiczenia fizyczne. Ludzie, ktorzy
regularnie uprawiajg ¢wiczenia odczuwajg mniej napiecia i stresu, maja wiecej pewnosci
siebie i optymizmu. Lepszy stan fizyczny zwieksza takze odpornos¢ na wiele
wystepujacych chordb. Osoby, ktére nie ¢wiczg regularnie, odczuwajg wiekszy stres i
tatwiej wpadajg w depresje. Czesciej rowniez dostajg zawatu serca. tatwiej zapadajg na
rozne choroby.

* Inna metodg jest relaks. Pomaga on przygotowac sie do stresu, a tym bardziej sobie z
nim radzic¢. Relaks ma rézne formy, np. regularne urlopy. Relaksu mozna rowniez nauczy¢

sie W miejscu pracy. Zaleca sie robienie regularnych przerw wypoczynkowych w ciggu
dnia pracy.



Sposoby pokonywania stresu w pracy (2)

* Trzeba takze umiejetnie gospodarowac czasem, wtedy mozemy kontrolowac stres. W ten
sposob wiele codziennych napie¢ mozna ztagodzi¢ lub wrecz wyeliminowad. Jedna z
metod polega na sporzadzaniu kazdego ranka listy spraw, ktore mamy zatatwi¢ w danym
dniu. Nastepnie zatatwia sie sprawy z listy wedtug ich znaczenia.

* Mozna takze radzic¢ sobie ze stresem dzieki grupom wsparcia. Takg grupg moze byc¢ po
prostu rodzina lub przyjaciele, z ktérymi chetnie spedzamy wolny czas. Np. wyjscie po
pracy z kolegami na mecz koszykowki czy do kina pomaga roztadowac stres
nagromadzony w ciggu dnia. Rodzina i przyjaciele pomagajg nam walczy¢ z biezgcym
stresem oraz stresem zwigzanym z momentami kryzysu. Mozna rowniez siega¢ do innych
grup wsparcia, takich jak: osrodki lokalne i instytucje.



Jak radzic sobie ze stresem
— porady praktyczne

Cwiczenia

* Regularna aktywnosc¢ fizyczna jest jedng z
najskuteczniejszych metod pokonywania stresu.

* Podczas ruchu napiete miesnie rozluzniajg sie |
poprawia sie krgzenie. Organizm dotlenia sie.
 Cwiczenia poprawiaja ogdlne samopoczucie i
pozwalajg na nabranie dystansu do codziennych
problemow.




Jak radzic sobie ze stresem
— porady praktyczne

Hobby.

*Badania pokazujg, ze ludzie oddajgcy sie w wolnym
czasie swojemu hobby zdecydowanie rzadziej cierpig
z powodu problemow zwigzanych ze stresem.

*Oddajac sie ulubionym zajeciom, zapominamy
chwilowo o problemach i dajemy organizmowi czas
na regeneracje sit przed powrotem na pole walki.




Jak radzic sobie ze stresem
— porady praktyczne

Techniki umystowe.

* Metody umystowe polegajg na celowym
relaksowaniu umystu.

* Do technik umystowych zalicza sie takie metody
jak medytacja, hipnoza czy techniki wizualizacyjne.




Jak radzic¢ sobie ze
stresem — porady
praktyczne

Relaks ciata.

Cielesne techniki relaksacyjne to na
przyktad techniki oddechowe,
podczas ktorych kontrolujac
wdechy i wydechy, obnizamy
poziom napiecia zwigzanego ze
stresem.

Innym przyktadem s3 tu metody
zaczerpniete z Dalekiego Wschodu,
takie jak joga lub tai chi.




Jak radzic¢ sobie ze
stresem — porady
praktyczne

Rozmowa.

* To chyba najprostsza metoda walki ze
stresem. Niektorym ludziom wystarczy, ze
opowiedzg komus o swoich zmartwieniach i
od razu czujg sie lepiej.

* Jezeli Twoje problemy nie nadajg sie do
opowiedzenia, mozesz sprébowac spisac je na
kartce. Te metode zalecajg niektdrzy
psychologowie, poniewaz okazuje sie, ze
zmartwienia przelane na papier dajg sie
tatwiej kontrolowa¢, dzieki czemu poziom
stresu znacznie sie obniza.




Jak radzic¢ sobie ze
stresem — porady
praktyczne

Utrzymywanie rownowagi i dystansu.

* Torada prawdopodobnie najtrudniejsza do
wprowadzenia

w zycie. Polega jednak na tym, aby starac sie
utrzymac rownowage pomiedzy odpowiedzialnoscia
i zadaniami do wykonania a zyciem prywatnym oraz
czasem dla siebie.

* Roéwniez Ty, jak kazdy, nie jeste$ maszyng i
potrzebujesz czasu dla siebie oraz odpoczynku.

* Oderwanie sie od codziennego pedu chocby na
chwile pomoze Ci spojrze¢ na wiele rzeczy z
wiekszym dystansem, dzieki czemu przestang one
by¢ tak obezwtadniajgce.




Jak radzi¢ sobie ze
stresem — porady
praktyczne

Zdrowe zycie.

* Osoby wypoczete i prowadzgce zdrowy
tryb zycia znacznie fatwiej radza sobie ze
stresem.

* Palenie, naduzywanie alkoholu,
niezdrowe jedzenie oraz brak wypoczynku,
ostabiajg Twoje sity i zdrowie.

e Znacznie trudniej jest wtedy spojrzeé na
problemy jak na wyzwania.

* Jedng z najprostszych metod na
obnizenie poziomu stresu jest porzgdne
wysypianie sie.




Jak radzi¢ sobie ze stresem — porady praktyczne

Spedzaj czas z rodzing i przyjaciotmi.

* Wprawdzie czasem dom i przyjaciele rowniez potrafig by¢ zrédtem stresu, dla wiekszosci z
nas jednak poczucie przynaleznosci i akceptacji ze strony bliskich jest silnym lekiem
uspokajajgcym.

» Otrzymujac wsparcie od 0sob, na ktdérych nam zalezy znacznie dzielniej stajemy w szranki
aby zmierzyc sie ze swoim stresem.



Jak radzi¢ sobie ze
stresem — porady
praktyczne

Kontroluj swoj umyst.

. Osoby cierpigce na nadmierny stres, czesto majg
natretne, powracajgce stresujgce mysli. Jezeli
przytapiesz sie na tym, ze wcigz uporczywie myslisz o
problemie, cho¢ nie mozesz go w danej chwili
rozwigzac, usun go z gtowy.

* Nie jest to fatwe, gdyz stresujgce nas rzeczy sg dla
nas z reguty wazne i dlatego wcigz powracajg w
myslach. Staraj sie jednak nie zadreczad i nie stresowacé
w chwili, gdy i tak nie mozesz nic na dany temat
poradzic.

*  Najlepszym przyktadem jest to, ze nie warto myslec

o pracy po powrocie do domu. Czas spedzony z rodzing
warto wykorzysta¢ na relaks i odbudowanie sit, zamiast
dreczenia sie.

=



Zrodta diugotrwatego stresu

Czy sensownie organizujesz i wykorzystujesz czas? — metoda - zarzgdzanie czasem

Czy potrafisz stawiac granice? — metoda — asertywnosc¢

Czy twoje oczekiwania sg realne? — metoda — analiza osobistego SWOT

> w N

Czy bierzesz odpowiedzialnosc tylko za powierzone Ci sprawy? — metoda — lista Twoich
zadan i lista zadan ludzi z ktérymi pracujesz

5. Czy czasem odsuwasz rozwigzanie problemu od siebie, tak ze potem sie kumulujg
problemy i jestes przyttoczona? — metoda - ¢wiczenia relaksacyjne



Zrodta diugotrwatego stresu

10.

Czy umiesz rozpoznawac swoje ograniczenia? — metoda — bilans wtasnych kompetenc;ji

Czy odpowiednio wczesnie zwracasz sie do innych o pomoc? Czy prosisz o pomoc
wtasciwe osoby? — metoda — asertywnosc

Czy rozmawiasz z innymi o stresujgcych Cie sytuacjach? — metoda — budowanie relacji z
pracownikami, znajomymi, przyjaciotmi

Czy dajesz sobie prawo do odpoczynku? — metoda — aktywnos¢ fizyczna, wakacje

Czy znasz swoje osobiste wartosci i cele, te na dzis i na jutro? — metoda — ustalanie
osobistych celow



/arzadzanie

CZasSem




Umiejetnosc¢ organizowania czasu pracy

Etap Techniki pracy
1. Ustalanie celu Okreslanie celu. Analiza sytuacji.
Strategie.
2. Planowanie Plany roczne, kwartalne, miesieczne,

tygodniowe, dzienne.

3. Podejmowanie decyzji Ustalanie priorytetow. Reguta Pareto,
analiza ABC, Zasada Eisenhower’a




Umiejetnosc¢ organizowania czasu pracy

Etap Techniki pracy

4. Realizacja i organizacja Harmonogram dnia. Wydajnosc.
Biorytm. Twadj rozwd;.

5. Kontrola Poréwnanie celu z realizacja.
Samokontrola.

6. Komunikowanie Umiejetnosc uczenia sie. Skuteczne
prowadzenie narad. Umiejetnosé
telefonowania i rozmowy.




Jak planowac?

* Ok. 60% to czynnosci zaplanowane

« Ok. 20% to czynnosci nieoczekiwane (rezerwa czasu i czynnosci, ktorych nie
sposob zaplanowac, np. telefon od Pani z przedszkola, ze syn ma gorgczke)

« Ok. 20% na czynnosci spontaniczne (np. zadania kierownicze — podziat zadan w

zwigzku z chorobg pracownika, czas aktywnosci tworczej — poszukiwanie
rozwigzan dla nowych wymagan klienta).



Zasada Eisenhowera

Mato pilne Pilne
B. B A /N3
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@ Planowanie i (2 2)
z Zapobieganie kryzysom |’ = »Kryzysy _
n Zadania zasadnicze Sprawy “na wczoraj
e Budowanie relagji Wazne zadania z datg realizacji
Rekreacja
D C
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? Btahostki Nielftlére telefony ) Q'é
z . .. il Czes$¢ korespondenciji
n Czesc¢ korespondencji Ny .
_ ) Raporty, niektdre spotkania
e Niektore telefony

_ Najblizsze, naglace sprawy
“Pozeracze czasu” Pogaduszki



Metoda ABC — podziat zadan

e Zadania A:
* s3 to czynnosci najwazniejsze;
realizujg strategiczne cele;
jest ich zazwyczaj okoto 15%, lecz ich zrealizowanie stanowi okoto 65% wartosci i czasu;
* nie mogg by¢ delegowane.

e Zadania B:
* sg to czynnosci wazne, ale nie kluczowe;
* jestich zwykle 20% i pozwalajg zrealizowad takg samg wartos¢ (20%) z catosci;
* mogg by¢ (nawet powinny) delegowane innym;
* Wymajg monitoringu i koncowej kontroli;
e Zadania C:
* sg to czynnosci najmniej wazne;
* stanowig 65% wszystkich, lecz 15% wartosci celu;
* Mogg byC odtozone w czasie, ale trzeba koniecznie je zapisa¢ do realizacji.



Reguta Pareto

* Vilfredo Pareto w oparciu o swoje badania nad gospodarka Wtoch stwierdzit, ze 80% bogactwa kraju jest
wtasnoscig 20% populacji.. Procenty sg przyjete umownie i mogg pojawiac sie w innych proporcjach, np.
90/10, 75/25 czy 95/5. Najwazniejsza jest konkluzja, ktéra moéwi, ze mniejsza cze$¢ naktadow generuje
wiekszg czesc rezultatow oraz, ze nie odniesiemy 100% efektu przy 100% naktadzie.
Jak wprowadzi¢ w zycie regute Pareto?

* Wyznaczy¢ kryteria jakie majg spetniad rezultaty;

* Podzieli¢ je na mniejsze obszary;

e Poszukac powtarzalnych czynnosci i przeanalizowac, ktore z dotychczasowych w najwiekszym stopniu
przyczynity sie do wygenerowania najwiekszego zysku;

* Wyodrebnic te 20% najefektywniejszych i je realizowac, a po ich realizacji szukac kolejnych.
Przyktady:

* 20% naszej pracy daje 80% efektow;

* 80% czasu przynosi 20% efektow;

* 20% pracownikow generuje 80% produktow;

e 20% produktow firmy daje jej 80% zyskow.



Time boxing

» Time boxing to ustalenie konkretnej daty korncowej realizacji projektu i zamkniecie czasu
realizacji projektu w pewnym bloku czasowym.

» Innymi stowy mdwigc — mamy dzis w planie prace nad trzema réznymi zadaniami,
analizujemy wiec, ile czasu powinno nam zajac ich zrobienie i ustalamy, ze zadanie 1
zrobimy w godzine, zadanie 2 w po6t godziny, a zadanie 3 w dwie godziny. | tego czasu sie
trzymamy.

» Jesli nie uda nam sie zrobi¢ pierwszego zadania w p6t godziny, nie dodajemy sobie
kolejnych 15 minut od razu, ale zabieramy sie za inng rzecz, a zadanie 1 wktadamy do
pudetka ,, do wykonania” i przy nastepnym opracowywaniu planu na Time Boxing —
uwzgledniamy kolejny blok czasu na to zadanie.



Tech n‘ika ,pomidora”

» ,,Pomodoro Techniqueto technika opracowana w 1992
roku przez Francesco Cirill i stuzy¢ ma gtownie temu,
aby pokonac niepokdj zwigzany z terminami.

P Technika pomidora ma zaledwie pie¢ krokéw:

1. Woybranie zadania do zrobienia.

2. Nastawienie timera na 25 minut.
3. Praca nad zadaniem dopdki timer nie zadzwoni. \ 4 ,
. . : i i . I
4. Odstawianie zadania i 5 minutowa przerwa. " '55
O
5.

Co 4 ‘pomidory’ dtuzsza przerwa.




Prawo Parkinsona

* Prawo Parkinsona mowi, ze zadanie zajmie caty czas jaki na niego przeznaczamy.

* Jesli zaplanujesz, ze np. do lunchu bedziesz przygotowywat prezentacje, to zajmie
Ci ona wtasnie tyle czasu ..., a czasem moze i wiecej!

* O tym, by nie planowac zbyt duzo czasu na realizacje poszczegdlnych zadan
powinny pamietac zwtaszcza osoby ze sktonnoscig do perfekcjonizmu.



/asada dwoch
Mminut

e Jak cos ma Ci zajg¢ od 2 do 5 minut —
zrob to od razu. Bedziesz miat to ,,z
gtowy”.




Asertywnosc




Co to jest asertywnosc?

* Asertywnosc to wiara w siebie, to pozytywny stosunek wobec wtasnej osoby oraz
innych ludzi.

* Asertywnosc¢ oznacza uczciwoscC i szacunek wobec siebie i otoczenia.

* Teoria asertywnosci opiera sie na zatozeniu, ze kazdy cztowiek posiada pewne
podstawowe prawa, ktore otoczenie powinno respektowac.

* Umiejetnosc bycia asertywnym mozna w sobie rozwijac!



Asertywne: ,Twoje i moje prawa sg wazne”,

Ulegte: Agresywne:
,TWoje prawa s3 Zachowania »Moje prawa s3a
wazne, moje — nie”. wazne, twoje — nie”.

Ulegto — agresywne:
»Ani Twoje. Ani moje prawa nie sg wazne”.




Podstawowe techniki asertywnej obstugi klienta

Umiejetnosc¢ proszenia ( a takze dziekowania, przepraszania) — zwiezte: Prosze o punktualne przybycie

Umiejetnos¢ odmawiania (nie, to nie wszystko) — lepiej nie zaczyna¢ od nie, tylko: W tej kwestii ma inne
zdanie, a kieruje sie kodeksem handlowym

Umiejetnos¢ wyrazania wlasnego zdania (jak rozrézni¢ wtasne opinie od oceny lub/i narzucania innym
swojego zdania) — zamiast Nie ma Pani racji, powiedzie¢ Kodeks nakazuje ... lub Przeanalizowatam
przypadeki ...

Umiejetnosc¢ informacji zwrotnej (jak przekazac klientowi co zrobit wiasciwie, a gdzie popetnit btad) —
dobrze jest zaczgc od siebie, czyli pierwszej osoby liczby mnogiej, np. Widze nastepujgce stabosci w takim
rozwiqzaniu ....

Umiejetnosc¢ krytykowania (jak wypominac btedy, by nie urazi¢ godnosci klienta i nie naruszy¢ reputacji
swojej i swej kancelarii) — Z analizy dokumentow wnioskuje, Zze zaproponowane przez pana rozwigzanie nie
uwzglednia paragrafu XYZ

Umiejetnos¢ odpowiadania na krytyke klienta (Prawdziwa cnota krytyk sie nie boi) — Zawsze dobrze jest
powiedzieé: Rozumiem Pani opinie, jednak kieruje sie requlacjami prawnymi, a te wskazujg, ze ....
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