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M5. SYTUACJE TRUDNE W PRACY WOLONTARIUSZA

Codzienna aktywnos¢ sktada sie z wielu interakcji zawodowych i spotecznych, w ktdrych moze
dochodzi¢ do napie¢ wynikajacych z réznych potrzeb, odmiennego podejscia do zadan, wyznawanych
réznych wartosci, odgrywanych rél spotecznych. Jako efekt dynamiki proceséw zachodzacych miedzy

ludzmi konflikt jest zjawiskiem czestym i naturalnym.

Wolontariusz pracujacy z dzieckiem moze znalezé sie na ,kursie kolizyjnym” z innymi
wolontariuszami, z organizacjg, a nawet z rodzicem dziecka, ktérym sie opiekuje. Ba! Nawet samo
jego zaangazowanie moze zrodzi¢ konflikt w wyniku braku zrozumienia czy akceptacji dla jego
spotecznej aktywnosci. Dlatego wiedza na temat konfliktow — kiedy i dlaczego powstajg oraz jak im
zapobiegaé, jak niwelowad ich skutki irozwigzywac z korzyscig dla zaangazowanych w nie stron
wydaje sie niezwykle potrzebna.

Innym czynnikiem moggacym mie¢ powazny wptyw na psychofizyczny stan wolontariusza pracujgcego
z dzie¢mi pokrzywdzonymi przez los — chorymi, biednymi, wykluczonymi, ktdre w przesztosci zaznaty
przemocy — sg ich historie. Regularna ekspozycja wolontariusza na doswiadczenia podopiecznych
zwigzane z przemocy, wykluczeniem i traumg (np. w kontekscie dzieci narazonych na przemoc
domowg, seksualng czy uchodzcow uciekajgcych przed wojng i przesladowaniem) moze odcisngé
znaczacy slad na jego psychice, dlatego temat ten zastuguje na szczegdlng uwage oséb nadzorujacych
prace i opiekujacych sie wolontariuszami.

Modut M5. Sytuacje trudne w pracy wolontariusza sktada sie z dwdch segmentow:

e M5.S1. Radzenie sobie z konfliktem

e M5.S2. Stres i wtdrna traumatyzacja jako czynniki wypalenia
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Zawierajg one narzedzia do samopomocy i radzenia sobie z trudnymi sytuacjami. Niemniej warto
pamietac i zawsze bra¢ pod uwage, ze zarowno w przypadku trudnego konfliktu jak i wypalenia na
skutek przewlektego stresu czy tzw. wtdrnej traumatyzacji konieczna moze okazac sie specjalistyczna
pomoc osoby z zewnatrz (facylitatora, psychoterapeuty).
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M5.S1. RADZENIE SOBIE Z KONFLIKTEM

To wtasnie konflikty odstaniajqg wyznawane przez nas wartosci. (Bernard Beckett)

WARUNKI POWSTAWANIA KONFLIKTOW

Stowo konflikt pochodzi od tacinskich stéw conflictus i confligere. W dostownym ttumaczeniu

conflictus oznacza ZDERZENIE, zas confligere jest czasownikiem od tego stowa.

Konflikt powstaje, gdy dwie lub wiecej stron (osdb, grup, organizacji) wigze wspotzaleznosé, to
znaczy, ze zadna ze stron nie moze osiggna¢ swoich celdow bez udziatu lub zgody innych stron oraz
gdy:

* dostrzegajg niemozliwe do pogodzenia réznice (interesdw, potrzeb, wartosci),
¢ strony blokujg realizacje swoich dazen.

Warto rowniez wspomnie¢ o kulturowym podtozu powstawania spordow, jak np. konflikty rasowe,
etniczne, czy wynikajgce ze struktury organizacji. To, czy konflikt sie pojawi zalezy od tego, jak
postrzegana i rozumiana jest sytuacja oraz czy i jakie dziatania zostang podjete przez strony tego
konfliktu. Bardzo czestym powodem ich powstawania sg btedy w komunikacji lub jej zablokowanie,
takie jak:

* Generalizacja: zamiast mowi¢ o konkretach, czyli sytuacjach, zdarzeniach, ktére
wywotaty gniew, irytacje przypina sie tatki lub ucieka do stereotypdéw, np.: wobec kolegi,
ktory spdznit sie na spotkanie — ,nie mozna na tobie polegac¢”, o matce dziecka, ktére ma
problemy w szkole — ,to obojetna matka”, o imigrancie, ktéry zle wystawia sie w twoim
jezyku — ,,jest mato inteligentny”.

”

* Stosowanie jezyka ,ty”: ,jeste$ ..”, ,twoje postepowanie ..”, ,robisz/nie robisz ...”,

U

»dlaczego ty..” zamiast komunikatu ,ja”: ,zauwazytam...”, ,czuje, widze, ze...”. Przewaga

jezyka ,ty” sktania rozméwce do zachowan obronnych i prowadzi do eskalacji konfliktu.

* (Czeste stosowanie w komunikacji stoperdow komunikacyjnych tj. osadzania,
krytykowania, rozkazywania, wyzywania, oskarzania, grozenia, odwracania uwagi.

* Niewtasciwe zrozumienie intencji drugiej strony. Mamy tendencje do
oceniania motywow innych ludzi na podstawie ich zachowania, swoich za$ na podstawie
intencji. To moze spowodowac zablokowanie mozliwosci porozumienia sie; aby tego unikngc
wazna jest umiejetno$¢ parafrazowania wypowiedzi, tj. mdéwienia swoimi stowami co
zrozumieliSmy oraz umiejetnos$¢ odzwierciedlania wypowiedzi.

* Niespdjnosé w komunikatach, np. fagczenie negatywnych tekstow z pozytywnym
tonem gtosu; wazne jest wiec zwrdcenie uwagi nie tylko na przekaz werbalny, ale takze
uswiadomienie sobie znaczenia przekazu niewerbalnego w komunikacji.
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OBSZARY (RODZAJE) KONFLIKTOW

Obszar konfliktu

Przyczyny

Konflikt moze eskalowac, gdy...

Konflikt danych

* brak danych

* sprzeczne dane

» odmienna interpretacja
danych

...pojawiajg sie oskarzenia o zatajenie
danych, manipulowanie informacja,
celowe wprowadzanie w btad.

Konflikt relaciji

* silne, trudne emocje pomiedzy
stronami

» zachowania odwetowe

 stereotypy

* nieodpowiednia komunikacja

...poziom satysfakcji z kontaktow jest
bardzo niski.

Moze powstawaé bez obiektywnych
powodow, a nawet wzniecac
i eskalowac¢ inne konflikty.

Konflikt wartosci

* rézne (sprzeczne) wartosci

* rézne zasady etyczne i
moralne

* inny $wiatopoglad

* uznanie i stosowanie innych
regut sprawiedliwosci

...odmienne poglady i wartosci sg
postrzegane jako ,nie do
zaakceptowania” — co skutkuje
antagonizowaniem ludzi oraz
zablokowaniem mozliwosci dalszej
wspotpracy.

Konflikt strukturalny

* ograniczona przestrzen

* ograniczone zasoby

* brak czasu

* zbyt duza liczba zadan

 zta organizacja (pracy,
przestrzeni)

...stanie sie przyczyng innych
konfliktdw, np. relacji czy wartosci.

Konflikt intereséow/

potrzeb

Sprzeczne (lub nie dajace sie
pogodzi¢) potrzeby:

* rzeczowe: dostep do
materiatow, miejsca

* proceduralne: sposob
prowadzenia rozmow,
negocjacji

* psychologiczne: poczucie
bezpieczenstwa, godnosci,
szacunku, zaufania

...jedna lub wiecej stron pragnie
zaspokoi¢ swoje potrzeby kosztem
drugiej.

W sytuacji konfliktowej uwaga kazdej ze stron moze koncentrowac sie na innej ptaszczyznie konfliktu.
W takiej sytuacji konfliktu nie mozna rozwigzaé konstruktywnie. Ponadto trzy pierwsze obszary mogg
stanowi¢ sekwencje chronologiczng sytuacji
przeradza sie w konflikt relacji miedzy stronami, dalszy brak rozwigzania powoduje narastanie
konfliktu prowadzgcego do, o wiele powazniejszego, konfliktu wartos$ci. W przypadku gotowosci
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stron do rozwigzania konfliktu nalezy przede wszystkim sprowadzi¢ go do wspdlnej, negocjowalnej
i rozwigzywalnej ptaszczyzny.

POSTAWY WOBEC KONFLIKTOW

To, jak wazny jest dla ciebie przedmiot konfliktu, na ile czujesz sie dos¢ silna/silny, aby dziata¢ oraz
jakie sposoby radzenia sobie z konfliktami preferujesz, bedzie mie¢ wptyw na twdj sposéb reakcji na
konflikt i wybodr strategii: od unikania konfliktu do préb jego rozwigzania, od samotnego zmagania sie
z konfliktem po odwotanie sie do trzeciej strony i szukania wsparcia autorytetu.

Z jednymi osobami pracuje ci sie tatwiej, z innymi niezwykle trudno. Znasz na pewno takich ludzi, dla
ktorych jakakolwiek kontrowersja skutkuje obrazeniem sie i odmowa dalszej wspotpracy, albo agresjg
i potraktowaniem cie jak wroga. Inni wycofujg sie zgadzajgc sie na wszystko lub twierdzac, ze nie ma
sprawy. Przez niektdrych natomiast ta sama sytuacja jest traktowana jako problem do rozwigzania
w toku dyskusji i nie jest odbierana jako personalny atak. Dlaczego tak sie dzieje?

Przyjeta postawa, przekonania, wartosci i posiadane doswiadczenia powodujg, ze ludzie réznie
postrzegajg i rdznie reagujg na te same sytuacje. Odmienna reakcja na konflikt moze pojawic sie u tej
samej osoby w zaleznosci od jej dobrostanu — inaczej zareaguje na ten sam problem bedac w dobrej
kondycji psychofizycznej czy emocjonalnej, inaczej, kiedy ma obnizong witalnos¢ (na skutek
zmeczenia, niewyspania, przepracowania).

Ze wzgledu na koncentracje na potrzebach — wifasnych czy innych ludzi, wyrdznia sie piec
podstawowych stylow dziatania w sytuacji konfliktu. Przyktad:

Organizacja non-profit, z ktérg wspoétpracuje Karol, realizuje program zapobiegania
wykluczeniu dzieci pochodzgcych ze $rodowisk, w ktérych zaznaty przemocy
zaréwno fizycznej, jak i psychicznej. W tym celu organizuje zajecia pozaszkolne,
wsparcie psychologiczne oraz pomoc w zadaniach domowych, réwniez zawody
sportowe i wycieczki. Zaplanowano, ze na jedng z nich pojadg trzy grupy (kazda z
innym wolontariuszem) w trzech réznych terminach. Okazato sig, ze i Karolowi, i
jego kolegom (Markowi i Agacie) pasuje tylko jeden, doktadnie ten sam termin, co
wywotato miedzy nimi bardzo emocjonalng dyskusje. Kazde z nich przytaczato
niepodwazalne argumenty, wiec propozycja losowania szybko upadia. Kiedy
emocje siegnety zenitu postanowili odtozy¢ decyzje na pdzniejszy termin. Rozstali
sie z poczuciem ochtodzenia relacji i braku zaufania. Jak moze zachowac sie
Karol? Oto mozliwe podejscia:

1. Unikanie — ignorowanie konfliktu i pomijanie go milczeniem, czyli tzw. ,chowanie gtowy
w piasek”.

Karol bedzie udawaé, ze sprawy nie ma. Wychodzi z ztozenia, ze konflikt to samo
zfo, zwtaszcza ze emocjonalnie tak wiele go kosztuje. Poza tym itak nie widzi
mozliwosci dogadania sie, skoro kazdy obstaje przy swoim. Liczy na to, ze
kazdemu w koncu ,przejdzie”.

2. Dostosowanie/tagodzenie — postepowanie zgodnie z interesem strony przeciwnej i rezygnacja z
wtasnych celéw z obawy o utrate dobrych stosunkéw z innymi, czy przed osamotnieniem.
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Karol dla dobra sprawy decyduje sie na ztagodzenie swojego stanowiska. Ma
zamiar wyj$¢ naprzeciw oczekiwaniom kolegéw inwestujgc niejako w przyszie
relacje. ,Moze za bardzo obstawatem przy swoim terminie? Moze jednak warto
ustgpi¢?” — zastanawia sie.

3. Walka/konfrontacja — jest to podejscie do konfliktu, gdzie wygrana jest sukcesem, za$ przegrana
staboscig i utratg prestizu.

Karol stwierdza: ,Dlaczego ja mam ustepowac? Dos¢ tego, niech Agata i Marek sie
dostosujg! Nie chcieli mi ustgpi¢, to ja teraz tez nie bede sie naginac.”

4. Kompromis — poszukiwanie wykonalnych rozwigzan wraz z towarzyszacym przekonaniem, ze
kazdy powinien umie¢ rezygnowac z czesci wtasnych celéw i wykazywac wiecej zrozumienia dla
interesow i potrzeb innych.

Karol dochodzi do wniosku, ze trzeba na chtodno i obiektywnie przyjrze¢ sie kazdej
sytuacji. Kto ma jakie$ pole manewru co do terminu, a kto nie. ,Daty przyjazdu
siostry z zagranicy Marek raczej nie zmieni, natomiast jesli Agata wcze$niej
umowita sie na spotkanie, to moze jest w stanie je przetozyc¢, ja pewnie tez moge
pogadac z kolezankg z pracy na temat zamiany dyzurow, nawet jesli niedawno tez
poszta mi na reke...”

5. Wspétpraca/kooperacja — wola zaakceptowania celéw drugiej strony konfliktu bez rezygnacji
z wiasnych celéw. Idealnym rozwigzaniem, ktéore wymaga jednak kreatywnosci i
nieschematycznego myslenia jest sytuacja, w ktdrej udaje sie wypracowacé takie wyjscie z
konfliktu, przy ktérym kazda ze stron ma poczucie wygranej (win-win) a nie kompromisu, z
ktérego nikt nie jest zadowolony.

Karol chce wyjs¢ z inicjatywg zaproponowania jednej wycieczki dla wszystkich w
tym samym terminie, niemniej ze wzgledéw organizacyjnych wymagac¢ bedzie to
wspotpracy trzech wolontariuszy i podzielenie sie zadaniami, do czego zamierza i
Marka, i Agate przekonac.

Samoswiadomos¢ i analiza wtasnego stylu radzenia sobie z konfliktem jest bardzo wazna, szczegdlnie
w jego poczatkowej fazie — to ona powinna rozpoczynac¢ proces dochodzenia do porozumienia.
Przyjeta postawa i styl dziatania w obliczu konfliktu bedzie zaleze¢ od poziomu twojej asertywnosci
(czy potrafisz nieinwazyjnie komunikowaé¢ swoje potrzeby) igotowosci do wspdtpracy.
Wspdtzaleznosci tych wptywow przedstawia ponizszy schemat:

! Za autora tej koncepcji uznaje sie norweskiego socjologa Johana Galtunga, gtéwnego twdrce dyscypliny akademickiej
studidow nad pokojem i konfliktami.
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ONFRONTACJA KOOPERACIA

DOSTOSOWANIE

NISKI - poziom asertywnosci - WYSOKI

BRAK CHECI WSPOEPRACY- otwartos¢ na wspétprace - WSPOEPRACA

Zrédto: Opracowanie wtasne

OSTRZEZENIE PRZED BURZA, CZYLI JAK ROZPOZNAC SYGNAtY NADCIAGAJACEGO

KONFLIKTU
Detektorami, czyli sygnatami zblizajgcego sie konfliktu sa:

¢ Unikanie bezposredniego kontaktu z druga strona,

¢ Nacechowanie wzajemnych kontaktéw formalizmem, brakiem cierpliwosci, drazliwosciag

oraz brakiem tolerancji nawet na drobne btedy,

¢ Prowokowanie impulsywnych zachowan partnera, czyhanie na jego potkniecia oraz

ztosliwe komentarze,

e Podkreslanie réznic i odrebnosci we wzajemnych relacjach,

e Atakowanie przewidywanych dziatan partnera nawet zanim one
zwerbalizowane,

¢ Niezgadzanie sie na zadne plany i propozycje wysuwane przez partnera,

e lroniczne traktowanie drugiej strony, lekcewazenie poglagddéw i wysuwanych propozycji

dziatan,

e Uparte trzymanie sie witasnego zdania — fiksacja oraz emocjonalnie gwattowna jego

obrona w przypadku kontrargumentacji ze strony partnera,
e Zarzucanie drugiej stronie ztej woli i nieczystych intencji,

* Przejawianie nieufnosci oraz gotowosci do zachowarn obronnych oraz ofensywnych

w kontaktach z drugg strona,
e Ograniczanie swobody dziatania drugiej strony.

Kazdy konflikt ma swojg dynamike. Moga to by¢ konflikty bierne, czyli sytuacje, w ktérych strony nie

kierujg wobec siebie zadnej aktywnosci, albo konflikty czynne prowokujgce do wzmozonej

aktywnosci zwasnionych stron, z potencjatem na rozwigzanie lub... eskalacje.

Optymalny poziom konfliktu znajduje sie pomiedzy stagnacjq — brakiem
aktywnosci a aktywnosciq zbyt duzg, ktéra moze prowadzi¢ do
zaostrzenia konfliktu.
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ROZWIAZYWANIE KONFLIKTOW

JAK ZABRAC SIE DO ROZWIAZANIA KONFLIKTU?

Podstawowg metodg jest rozmowa, wtasciwie przygotowana i poprowadzona. Taka rozmowa
powinna skfadac sie z nastepujgcych elementow:

1. Nawigzanie kontaktu

Nie podejmujac rozmowy nie rozwigzesz problemu. Jesli zalezy ci na rozwigzaniu problemu, to ty
zainicjuj spotkanie. Licz sie z tym, ze druga strona konfliktu moze stosowac uniki w obawie przed
nieprzyjemnosciami, konfrontacjg, walka. To naturalna reakcja obronna, warto wiec zapewnic, ze nie
bedziesz wymagac zadnych ustepstw na swojg rzecz, a rozmowa ma na celu poznanie punktu
widzenia kazdej ze stron. Jezeli otrzymasz zgode na takie spotkanie ustal termin dogodny dla obu

stron.

2. Przygotowanie wtasciwych warunkéw spotkania

Wybierz strefe w miare odosobniong, zapewniajacg komfort rozmowy. Najlepszym miejscem do
dialogu jest to, ktére preferuje druga strona, a zatem najlepiej jest je uzgodni¢. Zarezerwuj
wystarczajgco duzo czasu, aby osiggnac przetom w rozmowie. Lepiej, zeby czasu byto wiecej niz
miatoby go zabrakngé. Nalezy zapewni¢ o wzajemnej dyskrecji, poniewaz problemy poruszane
w trakcie rozmowy mogg by¢ bardzo osobiste lub dotyczy¢ aktualnej pracy. Obecnos$é oséb trzecich
przy rozmowie tylko niepotrzebnie zacheca do manifestowania elokwencji i sity.

3. Przeprowadzenie rozmowy

a) Pierwszg fazg jest otwarcie: celem rozmowy jest przezwyciezenie konfliktu oraz utrzymanie relacji
z drugg osobg. Osiggniesz ten cel dzieki pozytywnej konfrontacji z osobg zaangazowang w konflikt
oraz uczciwosci wobec niej. Spotkanie rozpocznij od wyrazenia zadowolenia z faktu spotkania,
nastepnie wykaz optymizm co do jego efektéw. Przywotaj ustalone zasady dialogu — nie walczymy,
nie obwiniamy sie wzajemnie, nie stosujemy ultimatum. Teraz czas na zaprezentowanie twojego
punktu widzenia problemu.

b) Zapros$ nastepnie rozmoéwce do przedstawienia swojego punktu widzenia. Przygotuj sie na
zachowania takie jak préba zmiany tematu, zartowanie, rezygnacja lub milczenie czy manifestacja
obrazy. W takich sytuacjach potrzebujesz spokoju, konsekwencji i cierpliwosci. Twoim zadaniem
jest konsekwentne trzymanie sie tematu spotkania, tak aby doprowadzi¢ do otwarcia sie drugiej
osoby. Starannie unikaj ocen, jednoczesnie otwarcie wyraz swoje odczucia w stosunku do
trudnego dla obu stron potozenia. Nie pozwdl na stworzenie sztucznej i fatszywej sytuacji, w
ktorej oczekujesz od partnera szczerosci i otwartosci, nie wykazujgc jednoczesnie gotowosci do
takiej postawy.

c) Trzeci etap to dialog. Dialog nastepuje wtedy, gdy obie strony zmienig postawe walki (ja przeciw
tobie) na postawe konstruktywng (my przeciwko problemowi).

Czas wtedy zbadac:
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e gdzie i dlaczego ujawnit sie problem?

e czy brak jest jasnos$ci odnosnie petnionych rél lub zakresu wtadzy?
e czy partnerowi nie odpowiada obcigzenie prac3g?

¢ czy konflikt wywotaty podjete decyzje?

e czy trudnosci sg spowodowane konfliktem osobowosci?

Jezeli ustalicie zrédto problemdéw mozecie przystapié¢ do pracy nad jego likwidacja lub ztagodzeniem.
Pomocna w prowadzeniu dialogu jest umiejetnos¢ aktywnego stuchania, asertywnosci i postawy
negocjacji.

4. Zawarcie porozumienia/umowy

Jezeli rozmowa byta rzeczywiscie udana, doprowadzi do zawarcia porozumienia. Ma ono charakter
bardziej psychologiczny niz formalno-prawny, poniewaz konflikty wybuchaja najczesciej w tych
obszarach, gdzie nie dziataja przepisy zwigzane zregulacjami prawnymi. Jezeli umowa zostata
wypracowana na drodze dialogu, powinna by¢ wywazona, precyzujgca zachowanie stron. Jedli
sytuacja bedzie tego wymagac¢, dobrze jest spisa¢ sformutowane ustalenia — taki dokument jest
najlepsza odpowiedzig na pojawiajgce sie trudnosci w trakcie realizacji porozumienia.

GDY POTRZEBUJEMY ROZJEMCY - SPOSOBY ROZWIAZYWANIA KONFLIKTOW

Niekiedy proces rozwigzywania konfliktu wymaga udziatu oséb trzecich. Zdarza sie tak w sytuacji, gdy
strony nie moga dojs¢ do porozumienia lub gdy wyczerpaty inne metody bez uzyskania
zadowalajgcych efektéw. Rola rozjemcy wymaga catkowitej bezstronnosci, bardzo jasnych regut
i okreslonych procedur. Rozwigzywanie konfliktu przy udziale osob trzecich moze przebiega¢ w
drodze: negocjacji, mediacji, facylitacji, wreszcie w sgdzie czy przy pomocy arbitrazu. W organizacji
non-profit zazwyczaj wiekszos¢ probleméw da sie rozwigza¢ przy zaangazowaniu jedynie stron
konfliktu, niemniej w trudniejszych sytuacjach mozna skorzysta¢ z pomocy doswiadczonego
koordynatora czy facylitatora.

+ NEGOCJACJE

Sg to bezposrednie rozmowy, ktérych celem jest sprowadzenie konfliktu na negocjowalng
ptaszczyzne, osiggniecie porozumienia, zawarcie transakcji lub rozwigzanie problemu. Porozumienie
zostaje zawarte wowczas, gdy zostanie zaakceptowane przez wszystkie strony. Przebieg negocjaciji
(a wiec to, jak sg one prowadzone) oraz tre$¢ zawartego porozumienia (a wiec to, co zostato
uzgodnione) zalezg wytgcznie od bezposrednich uczestnikdw. Negocjatorzy sprawujg petng kontrole
zaréwno nad procesem negocjacji, jak i nad meritum. Komunikacje inicjujg strony, przebiega ona
miedzy nimi i negocjacje przebiegajg we wszystkich kierunkach.

* FACYLITACJA

Czasami zdarza sie tak, ze w rozmowach bierze udziat wiele stron, negocjacje dotyczg ztozonych
problemoéw, uczestnicy majg ktopoty z ustaleniem i przestrzeganiem procedur i metod rozwigzywania
probleméw. Zachodzi woéwczas niebezpieczenstwo, ze pojawi sie chaos, ktéry uniemozliwi podjecie
ostatecznych decyzji lub sktoci wszystkich ze wszystkimi. W takich sytuacjach niezbedna jest
facylitacja, czyli koordynacja dziatan uczestnikdw, wspomaganie proceséw grupowych. Role te
najczesciej powierza sie bezstronnej osobie, ktérej zadaniem jest sprawowanie kontroli nad procesem
rozwigzywania problemu czy podejmowania wspolnej decyzji przez grupe. Facylitacja jest raczej
procedurg prewencyjng niz interwencyjng. Ma chroni¢ przed powstawaniem konfliktow danych i
konfliktdw relacji, sprzyja satysfakcji merytorycznej, psychologicznej i proceduralnej uczestnikow.
Facylitator jest ekspertem od procedury. Meritum pozostaje pod petng kontrolg uczestnikéw, ktérzy
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decydujg o tym, czego dotyczg rozmowy i podejmujg  ostateczne  decyzje.
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M5.S2. Stres i wtdrna traumatyzacja - gtéwne czynniki wypalenia

STRES

Wszystko, co wywotuje napiecie fizyczne, umystowe, emocjonalne, jest stresem. Jest to reakcja
organizmu na pojawiajgce sie zagrozenia, blokady, opdr czy udaremnienie zamiaréw. Na ogét
traktuje sie stres jako zjawisko wytacznie szkodliwe. Jednak sam twérca pojecia’ dostrzegat w nim
dwa rodzaje bodzcéow: pozytywny — kiedy mobilizuje do dziatania oraz negatywny — gdy blokuje czy
uniemozliwia realizacje waznych celdw. Stres petni wiec role swego rodzaju dopingu w obliczu
wydarzen, ktére wymagaja reakcji prowadzacej do korzystnego dla ciebie rozwigzania.

Umiarkowany poziom stresu wzmacnia zdolnosci adaptacyjne organizmu, dziatajgc uodparniajgco
i pobudzajgc rozwdj. Stres zbyt silny lub dtugotrwaty przyczynia sie do spadku zdolnosci
adaptacyjnych, wywotujgc zaburzenia lekowe, depresyjne, a w szczegdlnie trudnych przypadkach
moze prowadzi¢ do powstania zespotu stresu pourazowego (PTSD od ang. Post-Traumatic Stress
Disorder).

Na cze$¢ wydarzen stresujgcych mozesz nie mie¢ wptywu. Kiedy stuchasz o trudnych
doswiadczeniach swoich podopiecznych twéj organizm uruchamia reakcje podobne do tych, ktére
bytyby odpowiedzig na twoje osobiste doswiadczenie. Skutki ich wptywu bedg zaleze¢ m.in. od tego,
jak radzisz sobie ze stresorami. Zdrowe strategie adaptacyjne bedg obejmowac dziatania, ktore
obnizajg napiecie psychiczne, przynoszg uspokojenie mysli i emocji, np. relaks, medytacja, zajecie
ciata i umystu tematami odlegtymi od biezgcych wydarzen. Strategie samopomocy najlepiej
wypracowac metodg prob i treningu — im wiecej odkryjesz i zastosujesz tych, ktére u ciebie dziatajg,
tym bardziej wzmocnisz system adaptacyjny, lepiej radzac sobie ze stresem.

Niezdrowe strategie adaptacyjne mogg wydawac sie rownie skuteczne, jednak ich kojaco-
znieczulajgcy wptyw jest ztudny i krdotkotrwaty. Alkohol czy inne uzywki na dtuzg mete powieksza
palete stresorow obnizajgc wydajnosé pracy, jakos¢ twojego zycia oraz relacji.

REAKCJE NA STRES

Za mobilizacje organizmu w sytuacji zagrozenia (realnego badz wyobrazonego) odpowiada
wspotfczulny uktad nerwowy. Przyspieszenie tetna i oddychania, zwiekszona percepcja to efekt
przygotowywania twojego ciata do podjecia walki lub ucieczki.

Stres i reakcje organizmu na niego postepujg etapami:

% Hans Hugo Selye (1907-1982) lekarz fizjopatolog i endokrynolog pochodzenia wegierskiego. Wprowadzit do uzycia pojecie
stresu. Badaniu tego zjawiska i jego wptywowi na cztowieka poswiecit 50 lat pracy naukowej.
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1. Alarm. Wptywa na organizm jak wigczenie syreny alarmowej — nastepuje pospieszna
mobilizacja sit i zasobdw, niezbedna do zmierzenia sie z nieznang lub rozpoznang jako
zagrazajaca sytuacja.

2. Przystosowanie (odpornos¢). Od tego, jak organizm sobie poradzi ze stresorami bedzie
zaleze¢ przebieg kolejnych etapdéw. Po okresie pobudzenia moze nastgpi¢ uspokojenie
i powrdt do normalnego trybu dziatania, albo napiecie przejdzie w stan chroniczny, czego
nastepstwem bedzie faza trzecia.

3. Woyczerpanie. Przewlekty stres wyczerpuje ukfad odpornosciowy, stwarzajgc warunki do
powstawania chordb o podiozu psychosomatycznym, w skrajnych przypadkach moze
doprowadzi¢ nawet do smierci.

Jednym z mozliwych skutkow reakcji na stresujgce wydarzenie jest zespdt stresu pourazowego
(PTSD). Warto wiedzie¢, ze reakcje na traumatyczne wydarzenia sg naturalne i ze u wiekszosci oséb
intensywne objawy w odpowiedzi na trudne doswiadczenia z czasem ulegajg ostabieniu, by w koncu
catkiem ustgpic.

Bywajg jednak sytuacje, kiedy pomoc specjalisty moze okaza¢ sie niezbedna. Utrzymujace sie dtugo
(ponad miesigc) niepokojgce symptomy, jak: natretnie powtarzajgce sie obrazy niczym w filmie,
ktdrego nie sposéb wyltgczy¢, pobudzenie fizjologiczne czy obsesyjne unikanie wszelkich zdarzen
przywotujacych dramatyczne doswiadczenie mogg mie¢ powainy wptyw na normalne
funkcjonowanie. W takim przypadku konieczne jest podjecie wspotpracy z psychoterapeuta.

Rownie problematyczny jest diugotrwaty stres. Poniewaz rozwija sie powoli, a narastajagce objawy
poczagtkowo mogg zostac zlekcewazone lub nie skojarzone ze stresorem, czyni to go procesem
bardziej podstepnym. Podobne symptomy jak w przypadku PTSD (powracanie w kétko do tych
samych mysli i wydarzen), problemy ze snem, nadpobudliwos¢, spadek koncentracji czy zaburzenia
odzywiania sg czynnikami bezustannie atakujgcymi uktad odpornosciowy organizmu, skutecznie
kruszgcymi jego mury obronne.

SKUTKI DEUGOTRWALEGO STRESU

ETRAUMA WTORNA (ZASTEPCZA)

W ostatnich latach coraz czesciej zwraca sie uwage na zjawisko tzw. wtérnej (zastepczej)
traumatyzacji, ktora dotyka specjalistow (terapeutdow, ratownikéw, pracownikdéw organizacji
humanitarnych, wolontariuszy) pracujgcych z osobami, ktdre doswiadczyty psychicznych i fizycznych
urazéw. Witdérna trauma to efekt skumulowanego wptywu dramatycznych doswiadczen
podopiecznych, na ktory opiekunowie dzieci w trudnej sytuacji (terazniejszej lub w przesztosci) sg
szczegolnie podatni. Wolontariusze czasami nie sg w stanie nie mysle¢ o wstrzgsajacych historiach,
ktore poznali, w kétko je przezywajgc. Moze to prowadzi¢ to standw niepokoju, przygnebienia,
pobudzenia, irytacji, zaburzen snu i zywienia, poczucia winy wzgledem podopiecznego,
przeswiadczenia, ze nie zrobito sie dla niego wystarczajgco duzo, utraty zadowolenia/satysfakcji z
rzeczy, ktdre wczesniej takie poczucie dawaty (zarowno w pracy, jak i w zyciu prywatnym), zwatpienia
W SWO0jg prace, nieumiejetnosci wyznaczania granicy w relacji z podopiecznym, nadmiernej z nim
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identyfikacji lub przeciwnie, utraty empatii i uczucia emocjonalnego , otepienia” lub wypalenia., etc.
Los krzywdzonych dzieci moze uruchamia¢ takze caty szereg lekéw o wtasne dziecko czy dziecko
w podobnym wieku w najblizszej rodzinie.

 WYPALENIE

Wyczerpanie zasobdéw w rezultacie ich nadmiernej eksploatacji destabilizuje caty organizm. Jego
obrona fizyczna (uktad immunologiczny) i psychiczna (radzenie sobie ze stresem i emocjami) pada
pod naporem ostrzatu stresoréw, a im bardziej skruszone sg mury obronne, tym mniejszy bodziec
jest w stanie im zagrozi¢. Przypomina to efekt kuli sniegowej, ktéra w najbardziej dramatycznym
przebiegu moze stac sie lawing.

Nie zawsze jednak ten proces narastania musi by¢ wyraznie widoczny i odczuwalny. Biorgc pod
uwage to, ze ,nie wypali sie ten, kto sie nie palit”, poszczegdlnych etapow rozwoju wypalenia —
zwtaszcza tych poczatkowych — mozna nie zauwazaé lub nie doceniaé ich znaczenia. Spdjrzmy na
klasycznie rozwijajacy sie proces wypalenia:

1. OKRES EKSCYTACIJI | ZAPAtU — energia i zaangazowanie bliskie poswieceniu. Przyjmowanie
nowych zobowigzan, wysoka aktywnos¢, poswiecenie dla sprawy réwniez w tym sensie, ze
prowadzgce do ograniczania kontaktow poza aktywnoscig wolontariacky, lekcewazenie wtasnych
potrzeb (ciata iumystu). Nasilajgce sie zmeczenie, brak czasu na przyjemnosci ispotkania z
przyjaciotmi, a nawet drobne wypadki (upadki, skaleczenia, oparzenia) sg sygnatem ostrzegawczym
nadmiernej eksploatacji zasobdw psychofizycznych organizmu.

2. OKRES DYSTANSU - obnizenie poziomu zaangazowania we wszystkich obszarach aktywnosci,
utrata pozytywnego nastawienia, pojawianie sie zobojetnienia, a nawet cynizmu. Czasami moze
pojawic sie refleksja: ,,nie wiem, co mi sie stato, gdzie podziat sie wczesniejszy entuzjazm. Wtasciwie
to mnie to wszystko mato obchodzi”. Kontakty stajg sie powierzchowne i zdawkowe.

3. OKRES POBUDZENIA EMOCJONALNEGO - stajemy sie drazliwi, krytyczni, niezadowoleni. Czesto
wystepujg skrajne reakcje emocjonalne przyjmujace postac agresywng (impulsywnos$¢, negatywizm,
konfliktowos¢, wrogos¢ wobec otoczenia itp.) lub tez posta¢ depresyjng (zanik optymizmu, spadek
odpornosci, poczucie osamotnienia, pustki, lek itd.). Jest to ten etap, kiedy moze nastgpic¢ spadek sit
witalnych i zdrowia na skutek zaniedbywania potrzeb organizmu (sen, relaks, rownowaga).

4, OKRES DEZORGANIZACII | CHAOSU — spadek sprawnosci podstawowych funkcji psychicznych,
gtownie motywacyjnych i intelektualnych. Niemoc twdrcza, brak kreatywnosci, koncentracji,
umiejetnosci rozwigzywania probleméw. Aktywno$¢ ograniczana jest do zadan niezbednych,
a odrdznienie tego, co wazne od tego, co pilne, wydaje sie wrecz niemozliwe. Niezatatwione
problemy na gruncie osobistym i zawodowym zaczynajg kumulowac sie, potegujac wrazenie rozpadu
zycia.

5. OKRES ZOBOIJETNIENIA — postrzegane jako ogdlne znieczulenie. Nastepuje ograniczenie
zaangazowania emocjonalnego w relacjach interpersonalnych i kontaktach spotecznych. Pojawia sie
nietolerancja, brak zainteresowania czymkolwiek, postepujacy cynizm. Osoby w tym stanie czujg sie
jak robot wymagajgcy nacisniecia guzika. Bez ludzkich emocji, bez poczucia zycia.
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6. OKRES DEPERSONALIZACIJI — to okres poczucia utraty tozsamosci i celu. Stopniowe narastanie
objawow psychosomatycznych w zakresie funkcjonowania uktadu trawiennego i krazenia, sprzyja
popadaniu w uzaleznienia.

7. STAN ROZPACZY - rezygnacja, apatia, wycofanie sie z zycia, brak nadziei i skrajny pesymizm
wobec przysztosci. Ten okres zatamania moze doprowadzi¢ do porzucenia jakiejkolwiek aktywnosci,

az do depresji i mysli samobdjczych.

Wtdrna (zastepcza) trauma moze wystgpic¢ tylko w sytuacjach, w ktérych pracujesz bezposrednio
z osobami, ktdre doznaty traumy, ale wypalenie moze pojawic sie w kazdym otoczeniu. U osdb, ktére
pracujg z osobami po traumie, objawy obu zespotéw mogg sie pokrywac.

STRATEGIE RADZENIA SOBIE ZE STRESEM | WTORNA TRAUMATYZACJA

Ponizsze strategie wynikajg z doswiadczen organizacji pomocy humanitarnej (np. Czerwony Krzyz,
UNHCR), ktérych pracownicy sg pod dtugotrwatym wptywem silnych czynnikéw stresujgcych.
Spieszacy z pomocy ofiarom katastrof klimatycznych, wojennych i humanitarnych majg do czynienia
na co dzien z najbardziej wstrzgsajgcym zdarzeniami, dlatego sg zmuszeni do stosowania rdéznych
strategii radzenia sobie z dtugotrwatym stresem. Wolontariusz pracujgcy z dzie¢mi zagrozonymi
wykluczeniem jest réwniez narazony na wptyw mocnych stresoréw, chcac wiec zachowad energie i
motywacje do dziatania, powinien traktowac te strategie jako osobiste BHP.

RACJONALIZACJA DOSWIADCZENIA | KOMUNIKACIA

Jedng z najcenniejszych strategii, z ktérych mozesz skorzystac, jest uznanie faktu, ze praca, ktorg
wykonujesz jest trudna i nieuchronnie bedzie mie¢ wptyw na twoje emocje. Mozesz odczuwac catg
palete emocji: szok, oburzenie, przerazenie, przygnebienie, smutek czy strach. Mozesz stracic¢
poczucie bezpieczenstwa, poczué sie bezbronna/bezbronny. Te wszystkie odczucia i emocje s3
catkowicie naturalne i normalne, 99 na 100 osdb, ktére wykonujg te prace, poczuje sie doktadnie tak
samo. Dobrze jest wiec porozmawia¢ z zaufang osobg, np. koordynatorem, mentorem w organizacji o
swoich doswiadczeniach. Kiedy zrozmoéw z innymi kolegami w organizacji wywnioskujesz, ze
nietatwo jest wam poradzi¢ sobie z naporem takich odczué¢ warto poprosi¢ o zorganizowanie
spotkania z osobami bardziej doswiadczonymi, ktére pokazg, ze tez miaty/majg bardzo podobne
reakcje. Ich przyktad moze by¢ krzepigcy, gdyz majgc za sobg podobne doswiadczenia, ludzie dzielg
sie strategiami radzenia sobie i doradzajg, jak postepowac w trudnych przypadkach, a co wazne, daje
to mozliwos¢ dalszej komunikacji. Jesli stwierdzisz, ze zastanawiasz sie nad jakims wydarzeniem lub
wydarzeniami w ogodle, potraktuj to jako znak, ze powinienes porozmawia¢ z kim$ o swoich
doswiadczeniach. Ponadto, jesli jestes osobg religijng lub duchowg, sprébuj porozmawiac z innymi,
ktdrzy podzielajg twojg wiare, o twoich doswiadczeniach i aktywnie wykorzystaj swojg duchowosg,
aby znalez¢ sens.

EODWROCENIE UWAGI

Bez wzgledu na to, jakg forme odwracania uwagi wybierzesz, musi ona spetnia¢ konieczny warunek:
odwracac uwage od czynnosci zwigzanych z pracg, kiedy juz nie jestes w pracy. Dos¢ czesto jesteSmy
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pochtonieci pracg ze szkodg dla innych obszaréw naszego zycia. ZnajdZ czynnosci niezwigzane z
pracg, ktére sg w stanie zajg¢ twojg uwage; hobby, sport, wycieczki z przyjaciétmi itp. Psychiczne i
fizyczne objawy stresu sg czesto zwigzane z tym, ze duzo myslimy i przezywamy w umystach przeszte
wydarzenia. Zajmij sie czyms$ innym — co lubisz, co sprawi ci przyjemnos¢, zrelaksuje cie, utrzymujac
z dala od stresoréw. To pomoze ci na nowo natadowac baterie.

Dobrg praktyka odwracania uwagi jest medytacja. Polega na oczyszczeniu umystu i nieutrzymywaniu
zadnej pojawiajacej sie mysli. Dla poczatkujgcych moze byé to dos¢ trudne, jednak codzienna
praktyka przynosi satysfakcjonujgce rezultaty. Kazde ¢wiczenie, ktére wymaga oczyszczenia umystu z
mysli lub skupienia sie na przyjemnym lub neutralnym obrazie, odwraca uwage od stresujgcych mysili,
a co wazniejsze, powstrzymuje cie od ruminacjia.

Naucz sie codziennie relaksowa¢, ciesz sie czasem wolnym, urlopem, kiedy tylko masz okazje. Nie
zaniedbuj przyjaciot, utrzymuj z nimi regularny kontakt i dobre relacje. Ponadto oni majg inne
problemy, ktére pozwolg ci odwréci¢ uwage od twoich.

 STAWIANIE GRANIC

Wszystko, co potrzebujesz wiedzie¢ i umie¢, aby moc stawiaé granice, znajdziesz w rozdziale
o asertywnosci (p. modut M3. Skuteczna komunikacja w pracy wolontariusza). Kiedy czujesz, ze
masz za duzo obowigzkéw, naucz sie odmawiac. Nie staraj sie gra¢ roli herosa, wszyscy mamy
ograniczone mozliwosci. Czas nie jest z gumy, zasoby nie sg niewyczerpywalne. Wez na swoje barki
tylko (i az) tyle, ile jeste$ w stanie udzwignac. Biorgc za duzo nic nie osiggniesz, mozesz co najwyzej
zawiesc siebie lub innych. Zbyt ambitne podejscie do zadan, sSrubowanie standardéw, nierealistyczne
oszacowanie witasnych zasobdéw jest tak roztropne, jak podnoszenie poprzeczki w trakcie
wykonywania skoku o tyczce. Asertywnosc to szacunek dla samego siebie i wskazowka dla innych,
jak pozwalasz sie traktowad. Jesli chcesz utrzymywac wysokg jakos¢ w dtuzszej perspektywie, jesli
chcesz utrzymywac zaangazowanie i wysokg wydajnosé, czerpac radosé z niesienia pomocy innym,
wytyczenie jasnych granic osobistych i zawodowych bardzo ci w tym pomoze. Stawianie granic w
kontekscie pracy z ludZzmi dotknietymi traumg lub przemoca dotyczy tez jasnego okreslenia Twojej
roli w relacji z drugg osobg i Swiadomosci, ze nie bedziesz w stanie rozwigzac/ztagodzi¢ wszystkich jej
probleméw. Racjonalne spojrzenie na obszary, w ktérych mozesz udzieli¢c efektywnej pomocy
pozwoli na unikniecie frustracji, poczucia winy i wypalenia w zderzeniu z problemami innych oséb i
pozwoli na efektywniejsze wykorzystanie Twoich zasobdw.

. DBALOSC O CIALO | UMYSt

W zaleznosci od swoich indywidualnych preferencji mozesz wybra¢ techniki relaksacyjne, ktére
wymagajg réznych poziomdéw aktywnosci fizycznej. Pilates, joga, Tai Chi, nordic walking to niektdre
z nich. Mozesz potrzebowaé wiekszego zmeczenia fizycznego (biegi, dtugie wycieczki rowerowe,
sitownia) bgdz mniejszego. Jesli na razie nie masz swoich ulubionych form aktywnosci, wyprébuj kilka

3 Ruminacja — rodzaj obsesyjnie powtarzajacych sie mysli. Okreslana czasem jako ciagte , przezuwanie” mysli.
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z nich, aby sprawdzi¢, ktére moga stac sie twojg codziennym zwyczajem. Propozycje kilku praktyk
relaksacyjnych znajdziesz w zatgczonych do tego modutu ¢éwiczeniach.

Radzenie sobie ze stresem w sposdb adaptacyjny utatwiajg regularne ¢wiczenia, ktdre sprawiajg
przyjemnosc i relaksujg cie. Nie muszg by¢ wymagajace czy skomplikowane, wazne, aby praktykowac
je (od tej pory) codziennie. Drugim waznym czynnikiem wptywajgcym na dobrostan jest zdrowa
dieta. Nadmiar obowigzkéw czesto sprawia, ze nie jemy wcale lub w pospiechu zadowalajac sie fast
foodem. Zta dieta obcigza organizm dodatkowym stresem.

Ponadto odpowiednia ilo$¢ snu, a takze picie wystarczajgcej ilosci wody w ciggu dnia moze wptyngc
na skutecznos¢ radzenia sobie ze stresem.
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REKOMENDOWANE CWICZENIA | NARZEDZIA

1. Moj konflikt — ¢wiczenie do pracy samodzielnej
2. Tarcze odpornosci osobistej — ¢wiczenia do pracy samodzielnej lub z coachem
3. Autotest — czy zagraza ci wypalenie?

Iceland [P[D:'

Liechtenstein
Norway grants

Working together for a green, competitive and inclusive Europe

17



LITERATURA

Rekomendowana literatura:

1. Gut. J, Haman. W., Docenic¢ konflikt, od walki i manipulacji do wspdétpracy, Wydawnictwo
Kontrakt, Warszawa 1995.
Necki Z., Negocjacje w biznesie, Wydawnictwo Profesjonalnej Szkoty Biznesu, 2000.
Galtung J., Transcend and Transform: An Introduction to Conflict Work, Pluto Press 2004.
Cialdini R. B., Wywieranie wptfywu na ludzi, teoria i praktyka, Gdanskie Wydawnictwo
Psychologiczne, Gdansk 2004.

5. Aronson E., Czfowiek, istota spofeczna, Warszawa 1995.

PRAWA AUTORSKIE

Niniejszy dokument powstat w ramach projektu ,Motywuj. Wzmacniaj. Wspieraj. Program
szkoleniowy dla wolontariuszy pracujgcych z dzie¢mi” i jest w petni chroniony prawami autorskimi
organizacji: Coedro Coaching Edukacja Rozwdj Monika Goérska (Warszawa), Fundacja Verum
(Warszawa) oraz Change the World (Oslo). Autorzy udzielajg licencji na korzystanie z tego dokumentu
na warunkach Creative Commons Uznanie autorstwa-Uzycie niekomercyjne-Bez utwordw zaleznych
4.0 (CC BY-NC-ND 4.0) International Public License. Ta licencja umozliwia rozpowszechnianie,
pokazywanie i uzycie materiatéw zawartych w dokumencie wytgcznie w celach niekomercyjnych i
pod warunkiem zachowania ich oryginalnej formy (bez utworéw zaleznych). Petny tekst warunkéw
licencji i dozwolonego wykorzystania materiatéw  jest dostepny na stronie
www.creativecommons.org.

18

Iceland [P[D:'

Liechtenstein
Norway grants

Working together for a green, competitive and inclusive Europe



