Witam Państwa. 
Przesyłam materiały edukacyjne z przedmiotu: obsługa klientów i kontrahentów, który powinniśmy realizować na zjeździe w dniu 28 listopada 2020 r. 

Tematy do realizacji z obsługi klientów i kontrahentów.
1. Stres – jego objawy i skutki.

2. Techniki radzenia sobie ze stresem..


W przypadku jakichkolwiek wątpliwości proszę się ze mną kontaktować: tel. 603 27 40 83

oraz email: kargier@o2.pl

Pozdrawiam.

Katarzyna Kargier

Stres jest obecny w życiu każdego z nas. W wielu przypadkach jest swego rodzaju bodźcem, który motywuje nas do działania, jednak równie często może być źródłem narastającej frustracji i kłopotów zdrowotnych. Nadmiar stresu niekorzystnie wpływa na naszą psychikę i zdrowie, dlatego należy z nim walczyć.

Co to jest stres? Definicja

Stres jest reakcją organizmu na zewnętrzne bodźce, które wymagają od nas szybkiej adaptacji do aktualnych warunków. Uważany jest za doświadczenie nieprzyjemne, powodujące fizyczny i psychiczny dyskomfort. Stres może towarzyszyć nam w pracy, 
w domu, podczas kontaktu z bliskimi lub obcymi osobami. Gdy znajdujemy się w tak niekomfortowej sytuacji, nasz organizm zaczyna produkować tzw. hormony stresu. 
Ich rolą jest mobilizacja wszystkich układów, aby poradzić sobie z trudną sytuacją. Hormony te to adrenalina oraz noradrenalina, które działają na układ krążenia i mięśniowy, oraz kortyzol, który wpływa m.in. na stężenie glukozy we krwi i metabolizm białek, tłuszczów 
i aminokwasów. Stężenie hormonów stresu w organizmie ulega ciągłym przemianom, co jest zjawiskiem naturalnym. Problem pojawia się wówczas, gdy ich wysoki poziom utrzymuje się przez dłuższy czas.

Źródła stresu to np.:
- niekorzystna sytuacja rodzinna.
- problemy finansowe.
- choroba bliskiej osoby.
- niebezpieczeństwo,

- utraty pracy.
Jakie są objawy stresu?

Stres może objawiać się na różne sposoby, a symptomy te mogą się nasilać, szczególnie przy przewlekłym narażeniu na sytuacje stresowe. To zaś wpływa na cały organizm i odbija się na naszym zdrowiu i samopoczuciu.

Wysoki poziom adrenaliny może powodować wzrost ciśnienia tętniczego krwi, objawiając się przyspieszonym tętnem i bólem w klatce piersiowej. W dłuższej perspektywie stan ten sprzyja rozwojowi chorób układu krążenia. Ponadto wysoki poziom hormonów stresu powoduje bóle i zawroty głowy, bóle mięśni i uczucie ciągłego zmęczenia. Chroniczne stres może się odbić także na kondycji naszej skóry, na której mogą pojawić się: czerwone plamy, trądzik, pokrzywka. Często w wyniki stresu osłabieniu ulegają włosy, czego efektem jest ich wypadanie. Charakterystycznym objawem stresu jest ból brzucha. W stresie nasz organizm zwiększa produkcję kwasów trawiennych oraz napięcie śluzówki żołądka 
i dwunastnicy. W efekcie możemy odczuwać zgagę, pieczenie w żołądku i ból. Mogą też wystąpić biegunki lub zaparcia. Wszystkie te dolegliwości osłabiają naszą odporność, co sprzyja częstszym infekcjom.

Stres wpływa również na naszą kondycję psychiczną. Osoby zestresowane przeważnie skarżą się na zaburzenia snu oraz występowanie tików nerwowych. Są też bardziej rozdrażnione i skłonne do agresywnych reakcji, co wpływa na jakość życia rodzinnego 
i towarzyskiego.

Odpowiedź na stres ze strony organizmu ma charakter: behawioralny, fizjologiczny 
i psychologiczny.

	PSYCHOLOGICZNE
	BEHAWIORALNE
	FIZJOLOGICZNE

	gniew, złość, rozdrażnienie, nerwowość, lęk, obawa, wstyd, zakłopotanie, depresja, złe samopoczucie, poczucie winy, zazdrość, zawiść, huśtawka nastrojów, obniżona samoocena, poczucie braku kontroli, uczucie beznadziejności, myśli samobójcze, myśli paranoidalne, niezdolność do koncentracji, natrętne myśli lub wyobrażenia, ucieczka myśli, wzmożone fantazjowanie
	zachowanie bierne lub agresywne, skłonność do irytacji, trudności z mówieniem, drżenie, tiki nerwowe, wysoki i nerwowy śmiech, zgrzytanie zębami, nadmierny pociąg do alkoholu, zwiększone spożycie kofeiny, jedzenie dla zabicia czasu, zakłócony rytm snu (np. budzenie się bardzo wcześnie), zamykanie się w sobie lub popadanie w przygnębienie, zaciskanie pięści, uderzanie pięścią, zachowania kompulsywne lub impulsywne, rytuały „sprawdzania”, zła gospodarka czasem, obniżona jakość pracy, zwiększona absencja w pracy, szybkie jedzenie/chodzenie, zwiększona podatność na uleganie wypadkom, zmiana stosunku do seksu
	częste przeziębienia i infekcje, palpitacje serca, kłopoty z oddychaniem, ucisk lub bóle w klatce piersiowej, osłabienie, bezsenność, bladość, skłonność do omdlenia, migreny, bóle niewiadomego pochodzenia, ciśnieniowe bóle głowy, bóle w krzyżu, niestrawności, biegunki, zaparcia, choroby skóry lub alergie, astma, wzmożone pocenie się i lepkość rąk, zaburzenia w miesiączkowaniu, szybka utrata wagi, pleśniawki, zapalenie pęcherza moczowego


Po co jest nam stres i od czego zależy?

Choć przewlekły stres ma fatalny wpływ na nasze zdrowie, krótkotrwały stres (tzw. dobry stres) uważany jest za sytuację korzystną. Działa na nas konstruktywnie oraz motywująco 
i często prowadzi do pozytywnych zmian. Organizm ludzki jest dostosowany do tego, by radzić sobie z takim natężeniem stresu, ponieważ jest to ewolucyjna pozostałość z czasów, gdy szybka reakcja (ucieczka lub walka) były jedyną formą obrony i szansą na przeżycie. Dzisiaj nie musimy już mierzyć się z takimi sytuacjami, jednak wydzielanie hormonów stresu pomaga radzić sobie w trudnych momentach.

Rodzaje stresu.
· stres psychiczny – wywołany przez silny bodziec zewnętrzny i/lub wewnętrzny, prowadzący do wzrostu napięcia emocjonalnego i ogólnej mobilizacji sił organizmu, mogący przy długotrwałym działaniu doprowadzić do zaburzeń w funkcjonowaniu organizmu, wyczerpania i chorób psychosomatycznych;

· stres fizjologiczny – obejmujący całokształt zmian, jakimi organizm odpowiada na różne czynniki uszkadzające typu zranienie, oziębienie czy przegrzanie.

 Negatywne skutki stresu

Przewlekły stres jest niezwykle groźny dla naszego zdrowia. Nie bez powodu kortyzol nazywany jest "hormonem zabójcą", szczególnie w połączeniu z wysokim stężeniem adrenaliny. Podwyższony poziom hormonów stresu prowadzić może do rozwoju poważnych schorzeń układu krążenia, w tym zaburzeń tętna, arytmii i częstoskurczów oraz miażdżycy. Towarzyszący im wysoki poziom glukozy we krwi prowadzić może do otyłości 
i rozwoju insulinooporności, a w dalszej perspektywie cukrzycy typu 2.

Częste narażenie na stres negatywnie oddziałuje także na działanie układu immunologicznego, oddechowego, endokrynnego i nerwowego.

Co na stres? Metody zapobiegania

Pozbycie się stresu ze swojego życia jest praktycznie niemożliwe. Można jednak podejmować różne działania, aby zapanować nad stresem lub mocno go ograniczyć.

· Zróżnicowana dieta - brak pewnych składników odżywczych i minerałów może wpływać na naszą równowagę emocjonalną, dlatego warto pomyśleć o dobrze zbilansowanej diecie. Osoby narażone na stres powinny zadbać o to, by na ich talerzach znalazły się produkty bogate w magnez (np. kakao, gorzka czekolada, orzechy i pestki), potas (banany, ziemniaki, strączki), cynk (pestki dyni, strączki, orzechy, jajka), wapń (przetwory mlecze, produkty zbożowe) oraz witaminy z grupy B (mięso i podroby, ryby, strączki, zboża). Nie można zapomnieć także o nienasyconych kwasach tłuszczowych, które znajdziemy w olejach roślinnych i nasionach oraz rybach morskich i owocach morza.

· Aktywność fizyczna - regularnie uprawiany wysiłek fizyczny pomaga radzić sobie ze stresem. W trakcie treningu skupiamy się na ćwiczeniach, zapominając o sytuacjach stresowych, dodatkowo dbamy o kondycję.

· Muzykoterapia - spokojna muzyka pozwala się zrelaksować, uspokaja i wycisza emocje. Pomocne są także odgłosy natury, jak dźwięk padającego deszczu, śpiew ptaków, czy dźwięki lasu.

· Techniki oddechowe - głębokie oddychanie pomaga obniżyć poziom stresu, jednak wymaga ono pracy przepony, dzięki czemu organizm jest lepiej dotleniony. Powietrze należy wdychać nosem i wydychać ustami, w pozycji leżącej lub siedzącej.

· Ziołowe środki uspokajające - pomocne w ukojeniu nerwów są różne środki na bazie ziół. Warto szukać herbatek i suplementów z dodatkiem ekstraktu z melisy, kozłka lekarskiego, szyszek chmielu lub wyciągiem z zielonej herbaty.

Do skutecznych technik antystresowych należą ponadto:
- zamiana formy aktywności,
- dotlenienie organizmu,
- planowanie działań,
- sen,
- śmiech,
- unikanie papierosów, alkoholu, narkotyków, itd.

Sposoby na stres

· znajdź czas na przyjemność lub indywidualne formy relaksu,

· zorganizuj lepiej swoje codzienne życie,

· ustal hierarchię zadań i celów,

· przekaż część pracy innym,

· bądź optymistą, myśl pozytywnie i zmień sposób myślenia,

· bądź asertywny.

Jak polubić stres? Oto praktyczne rady:

· pogódź się z tym, że stres jest nieuchronnym elementem twojego życia - stres utrzymuje cię w gotowości;

· rozmawiaj na temat swoich problemów;

· bądź realistyczny, planuj pracę, rób przerwy;

· ucz się relaksu, ćwicz regularnie;

· dbaj o prawidłowe odżywianie;

· kontroluj stan zdrowia;

· unikaj częstych zmian w krótkim czasie;

· pamiętaj, że nadużywanie alkoholu, tytoniu oraz środków przeciwbólowych, nasennych czy uspokajających jako sposobu obrony przed działaniem stresu jest nieskuteczne, a ponadto prowadzi do komplikacji zdrowotnych i życiowych;

· zgłoś się po pomoc do lekarza, psychologa, psychiatry, duchownego – ludzi doświadczonych w pomaganiu innym, to nie objaw słabości, to po prostu mądre postępowanie.

Nie pozwól, aby stres nad tobą zapanował. Każdy ma wzloty i upadki. Przeżywanie zdarzeń, które odbierasz jako stresujące, może mieć pozytywny wpływ na twój ogólny rozwój, na wzmacnianie wysokiej samooceny oraz nabywanie umiejętności radzenia sobie w trudnych sytuacjach. Aby pomóc sobie w sytuacjach stresowych i rzadziej ich doświadczać, zadbaj o dietę bogatą w magnez, który zmniejsza uwalnianie noradrenaliny oraz adrenaliny. Hormony te są wydzielane właśnie podczas sytuacji stresowych.

Jak “radzisz sobie” ze stresem?

Mianem „radzenia sobie” określamy wszystkie działania mające na celu uwolnienie się od skutków stresujących zdarzeń. W pewnym sensie radzimy sobie przez cały czas, choć często nieświadomie. Oczywiście, strategie, które stosujemy, mogą być dobre lub złe. Te ostatnie niejednokrotnie prowadzą do jeszcze większego stresu i problemów. Ilu z nas może z ręką na sercu powiedzieć, że na nerwy reaguje zastosowaniem ćwiczeń oddechowych lub innych technik relaksacyjnych? Wielu z nas zagłusza problemy, stosując doraźne, niezbyt pomocne metody radzenia sobie ze stresem, takie jak nadużywanie alkoholu, uciekanie od emocji w niezdrowe jedzenie czy zwlekanie z podjęciem działań. Jednak strategie te, chociaż na chwilę pomagają zniwelować napięcie, na dłuższą metę prowadzą do nawarstwiania się stresu, powodując poważne problemy i kryzysy.
Dlatego warto nauczyć się radzić sobie ze stresem w zdrowy i konstruktywny sposób. Kiedy spotyka nas stresujące zdarzenie, zazwyczaj automatycznie korzystamy z wciąż tej samej kombinacji strategii poznawczych i emocjonalnych, często w sposób nieświadomy. Tymczasem różne rodzaje sytuacji stresowych wymagają różnych odpowiedzi i działań, dlatego warto jest nauczyć się rozpoznawać swoje automatyczne reakcje oraz poznać różne sposoby radzenia sobie ze stresem i napięciem, aby móc świadomie korzystać z metod adekwatnych do sytuacji. Ta umiejętność sprawi, że nasze radzenie sobie ze stresem będzie bardziej efektywne, a jednocześnie da nam poczucie kontroli i sprawczości, co jest niezmiernie istotne, gdy musimy poradzić sobie z trudną sytuacją

Dlatego w dalszej części artykułu, chcemy zaproponować Wam mały przegląd różnych przydatnych technik, który może wzbogacić umiejętności radzenia sobie ze stresem i poszerzyć wachlarz konstuktywnych reakcji na stres.

Mały przegląd metod radzenia sobie ze stresem
W zależności od sytuacji, możemy radzić sobie ze stresem wybierając techniki koncentrujące się na samym problemie, na emocjach, bądź też na znaczeniu sytuacji. Czytając nasz mini przegląd, możesz zastanowić się jakiej strategii używasz świadomie bądź nieświadomie w obliczu trudnej sytuacji i które z nich możesz dołączyć do swojego repertuaru aby jeszcze efektywniej radzić sobie ze stresem i napięciem.

Rozwiązywanie problemów

Jest to metoda możliwa do zastosowania w sytuacjach, na które mamy przynajmniej częściowy wpływ. Na czym polega?

Dokonaj oceny i postaraj się stwierdzić, czy możesz zrobić cokolwiek, co zmniejszy zagrożenie związane z tym, co się zdarzyło. 
W skład tej techniki wchodzą wszystkie strategie wymagające konfrontacji z problemem i osobistej kontroli nad sytuacją, m.in.:

· rozwiązywanie problemów przez planowanie: zapisz konkretne kroki, które podejmiesz, aby zająć się problemem. Proces ten najlepiej zacząć od burzy mózgów, podczas której oderwiesz się od rzeczywistości, co może pomóc ci odkryć pomysły, które w innych okolicznościach mogłyby w ogóle nie przyjść ci do głowy;

·  radzenie sobie przez konfrontację: niektórym technika ta przychodzi zupełnie naturalnie, inni zaś mają z nią duży problem. Oczywiście, konfrontacja interpersonalna to dość delikatna kwestia, wymagająca wyczucia i kontrolowania emocji. Kluczem do sukcesu jest skierowanie energii tam, gdzie będzie najbardziej pomocna. Np. jeśli jesteś zły na szefa, zakomunikuj mu swoje zastrzeżenia wprost, zamiast wyładowywać frustrację na współpracownikach;

· szukanie informacji: stosując tę metodę, radzimy sobie ze stresem dzięki zmniejszaniu niepewności. Oczywiście, nie jest ona skuteczna zawsze i w każdej sytuacji. Najlepiej sprawdza się w przypadku krótkotrwałych wyzwań, gdy informacje są dla nas dostępne. W przypadku stresorów długoterminowych zaś nie należy zbytnio skupiać się na poszukiwaniu danych, ponieważ prowadzi to do nadmiernego drążenia tematu, a w efekcie do nasilenia stresu.

Jeśli mamy do czynienia ze stresorem, na który nie mamy wpływu, od podejścia aktywnego lepiej sprawdzi się regulacja emocji;

·  trening wyobrażeniowy: odpręż się i pomyśl o stresującym zdarzeniu, które cię czeka (np. o trudnej rozmowie lub ważnym egzaminie). Wyobraź sobie, że zachowujesz się spokojnie, podejmujesz właściwe decyzje i unikasz zranienia. Zobacz i poczuj tę sytuację, potraktuj wizualizację jako swego rodzaju próbę generalną. Dzięki niej będziesz w stanie przyjąć do wiadomości możliwość pomyślnego zakończenia oraz ustalisz, które umiejętności oraz cechy będą ci potrzebne, gdy nadejdzie rzeczywista konfrontacja;

·  poszukiwanie wsparcia społecznego o charakterze instrumentalnym: pozytywne kontakty z ludźmi, którzy są gotowi nam pomagać, mogą nam przynieść różne formy wsparcia społecznego. Należą do nich m.in.: wsparcie emocjonalne (empatia, miłość, zaufanie i opieka), wsparcie informacyjne (rady, informacje i sugestie) oraz pochwały, czyli informacje zwrotne, które wzmacniają samoocenę. W tym wypadku chodzi nam jednak o wsparcie instrumentalne, czyli fizyczne, namacalne, np. podwiezienie do szpitala, krótkoterminowa pożyczka itp.


 Radzenie sobie ze stresem zorientowane na emocje

Jeśli wcale lub prawie wcale nie panujemy nad zagrożeniem, czasami jedyną możliwością jest opanowanie emocji i wytrzymanie do czasu, aż będziemy mogli działać lub przeczekanie, aż problem zniknie. Redukowanie negatywnych emocji również może opierać się na różnych metodach postępowania. Należą do nich:

·  szukanie emocjonalnego wsparcia społecznego: takie wsparcie daje poczucie więzi, co zmniejsza poczucie osamotnienia. To zaś jest uważane za czynnik ryzyka wielu chorób oraz przedwczesnej śmierci.Wsparcie emocjonalne pomaga również logicznie i w realny sposób myśleć o problemie oraz możliwych sposobach poradzenia sobie z nim;

· rozładowywanie emocji: negatywne emocje mają wpływ na stan naszego organizmu, prowadząc m.in. do wzmożonego napięcia mięśniowego, wzrostu ciśnienia i tętna do bardzo niebezpiecznego poziomu, a także mogą wpływać na stan naszego układu odpornościowego. Wypieranie ich stanowi formę unikającego radzenia sobie ze stresem, co może w negatywny sposób wpłynąć na nasze zdrowie. Kluczem do rozładowania emocji jest pozwolenie na wolne przepływanie wszelkich uczuć. Bardzo dobrym sposobem na pozbywanie się nagromadzonej energii emocjonalnej są ćwiczenia fizyczne.

Radzenie sobie ze stresem przez nadawanie znaczenia

Jest to zestaw skutecznych metod, które dają większe poczucie siły i pozwalają docenić wewnętrzne zasoby. Wiele osób poszukuje możliwości rozwoju i mądrości w trudnych okresach życia. Przykładem na to mogą być:

·  reinterpretacja pozytywna i rozwój: to nic innego jak umiejętność dostrzegania dobrych stron nawet w najtrudniejszych sytuacjach (czyt. "Optymiści lepiej radzą sobie ze stresem"). Nawet wtedy, gdy zdarzenia wiążą się z dużą stratą, możemy postrzegać je jako okazję do nauczenia się czegoś nowego. Aby było to możliwe, niezbędna jest umiejętność akceptacji tego, czego nie jesteśmy w stanie zmienić i uwolnienie się od przekonania, że musimy panować nad wszystkim. Elastyczność pozwala na myślenie o sobie nie jako ofierze, a jako ocalałym. Jak udowodniły badania, odnajdywanie sensu w każdej sytuacji może stanowić mechanizm chroniący przed depresją;

·  odwołanie do religii i duchowości: postrzeganie świata w charakterze transcendentalnym pozwala lepiej radzić sobie z problemami, spoglądać na nie z szerszej perspektywy, co pozwala nam nabrać do nich dystansu. Religia często zwiększa poczucie własnej wartości (ponieważ dopuszcza możliwość, że nasze życie jest częścią jakiegoś większego planu) oraz zapewnia wsparcie (gdyż zwykle praktykuje się ją w większych społecznościach);

· porównywanie: choć wyobrażanie sobie, że mogłoby nas spotkać coś jeszcze gorszego, kojarzy się z ponuractwem, w rzeczywistości bywa korzystne. Pozwala bowiem znaleźć choć odrobinę nadziei, a nawet uznać samego siebie za szczęśliwca. Straciłeś pracę? Pamiętaj, że przynajmniej cieszysz się dobrym zdrowiem i możesz liczyć na wsparcie bliskich. Dostrzeganie choćby odrobiny szczęścia pozwala uspokoić emocje i poradzić sobie z problemem w sposób aktywny;

·  szukanie dodatkowych korzyści: Ronnie Janoff-Bulman (1992) przekonuje, że złe doświadczenia mogą nas wiele nauczyć, a także zmienić nasze postrzeganie świata. Po traumatycznych wydarzeniach występują procesy adaptacyjne i integracyjne, pozwalające na szukanie dodatkowych korzyści wynikających z katastrofy lub nieszczęścia. Przykładem może być fakt, iż przeciwności losu często wzmacniają więzi międzyludzkie. Tylko od nas zależy, czy w takiej sytuacji dostrzeżemy tego rodzaju korzyści i nauczymy się doceniać każdy dzień.


Zwrócenie uwagi na nasz dotychczasowy styl radzenia sobie ze stresorami oraz wypracowanie nowych, bardziej skutecznych i konstruktywnych strategii to bardzo ważny krok w kierunku rozwoju osobistego. Dzięki tego rodzaju metodom staniemy się silniejsi, szczęśliwsi i zdrowsi (nie tylko psychicznie, ale również fizycznie).
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