. &
v e, b
A 4

o «'1-‘”

PAKIET SZKOLENIOWY PZPN

WERSJA 3.0 | 2022

r ,ll. “u . ‘
R A e

DEPARTAMENT ORGANIZAC)I IMPREZ, BEZPIECZENSTWA | INFRASTRUKTURY



STEWARDING - PAKIET SZKOLENIOWY PZPN WERSJA 3.0 | 2022

MODUL 4

0BStUGA UGZESTNIKA IMPREZY -

KOMUNIKACJA, ZARZADZANIE, PSYCHOLOGIA
TEUMU

¢

PZPN



MODULt 4. OBStUGA UCZESTNIKA IMPREZY - KOMUNIKACJA, ZARZADZANIE, WERSJA 3.0 | 2022

PSYCHOLOGIA TEUMU

_ 0BStUGA UCZESTNIKA IMPREZY -
g}g KOMUNIKAGJA, ZARZADZANIE, PSYCHOLOGIA TEUMU

PZPN 4.1. POTRZEBY KLIENTA

4.2. WEASCIWA KOMUNIKACJA

4.3. NIEPEENOSPRAWNI UCZESTNICY

4.4. ZACHOWANIE AGRESYWNE

4.6. STOSOWANIE SItY FIZYCZNEJ
4.7. ZABEZPIECZANIE DOWODOW

DEPARTAMENT ORGANIZAC)I IMPREZ, BEZPIECZENSTWA | INFRASTRUKTURY STEWARDING - PAKIET SZKOLENIOWY PZPN



MODULt 4. OBStUGA UCZESTNIKA IMPREZY - KOMUNIKACJA, ZARZADZANIE, WERSJA 3.0 | 2022

PSYCHOLOGIA TEUMU

) 0BStUGA UCZESTNIKA IMPREZY -
Q?‘ KOMUNIKAGJA, ZARZADZANIE, PSYCHOLOGIA TEUMU

PZPN 4.1. POTRZEBY KLIENTA

4.2. WEASCIWA KOMUNIKACJA

4.3. NIEPEENOSPRAWNI UCZESTNICY
4.4. ZACHOWANIE AGRESYWNE

4.6. STOSOWANIE SItY FIZYCZNEJ
4.7. ZABEZPIECZANIE DOWODOW

DEPARTAMENT ORGANIZAC)I IMPREZ, BEZPIECZENSTWA | INFRASTRUKTURY STEWARDING - PAKIET SZKOLENIOWY PZPN 4



MODULt 4. OBStUGA UCZESTNIKA IMPREZY - KOMUNIKACJA, ZARZADZANIE, WERSJA 3.0 | 2022

PSYCHOLOGIA TEUMU

POTRZEBY KLIENTA

POTRZEBY OSOBISTE
INFORMACJA

INFORMAGJE POUFNE
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INFORMACJA
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PSYCHOLOGIA TEUMU

INFORMACJE POUFNE

KODY
PLANY
WYWIAD/ROZPOZNANIE
0SOBISTE
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KOMUNIKACJA

Stowa - 7% przekazu

Ton gtosu, gtosnosé, intonacja, tempo
- 38% przekazu

Mowa ciata lub niewerbalna
komunikacja - 55% przekazu
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StOWA | TON

Przedstaw sie
Wuyjasnij swojq rolg
-W czym moge

pom6c?”
Punkt widzenia
publicznosci
Wuyjasnienie
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ASERTYWNOSC

PASYWNOSG?

AGRESYWNOS(?
ASERTYWNOSE?
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MOWA CIAtA

Zacisnigte pigsci i zeby
Rozszerzone nozdrza
Niespokojne,

powtarzajqce sig ruchy
Agresywne gesty
.Obijanie sig’
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TWOJA MOWA CIAtA

Zachowaj przestrzef
osobistg

Postawa spokojna,
zrelaksowana

Otwarte rece
Uwazny wyraz twarzy
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TWOJA MOWA CIAEA

SPIETY VS. CZUINY?
SWOBODNY VS. WYLUZOWANY?

DEPARTAMENT ORGANIZAC)I IMPREZ, BEZPIECZENSTWA | INFRASTRUKTURY STEWARDING - PAKIET SZKOLENIOWY PZPN




MODULt 4. OBStUGA UCZESTNIKA IMPREZY - KOMUNIKACJA, ZARZADZANIE,

PSYCHOLOGIA TEUMU WERSJA 3.0 | 2022

DOBRE PRAKTYKI

Patrz uwaznie i stuchaj
St6j na odlegtosé
wyciggnietej reki

Cichy, spokojny, ale
stanowczy

Jezyk ciata i wyraz twarzy

Raczej sugeruj niz nakazu
Mow gtosno

Przepros, jesli trzeba
Pozwél im sig ,wygadag’ |
Wyrzucié z siebie
Rozpoznaj swoje uczucia
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ZtE PRAKTYKI

Wpatrywanie, gapienie sig
Wskazywanie lub dotykanie
Naruszanie przestrzeni
osobistej

Ograniczanie swobody

poruszania sig
Reagowanie ztosciq /
gniewem na ztosé
Krzyczenie lub pouczanie
Potrzeba wygrania
postawienia na swoim
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PSYCHOLOGIA TEUMU

NIEPEENOSPRAWNI UGZESTNICY

Uzytkownicy wazkow inwalidzkich i 0soby z ograniczong mabilnoscig

Osoby niewidome i niedowidzgce

Osoby ze znaczgco uszkodzong czynnoscig mowy

Osoby niestyszqce i stabostyszqce

Osoby niepetnosprawne intelektualnie

Osoby z dolegliwosciami natury psychologicznej i chorobami psychicznymi

Osoby z powaznym oszpeceniem

Osoby z ukrytg niepetnosprawnoscig
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NIEPEENOSPRAWNI UCZESTNICY: KOMUNIKACJA

Uzytkownicy wozkéw inwalidzkich
| 0soby z ograniczong mobilnoscig:
Szanuj osobistg przestrzen jednostki,
ktéra uwzglednia wozek inwalidzki,
kule 1 inne urzgdzenia wspomagajgce
poruszanie sie.

Nigdy nie dotykaj [ nie ruszaj tych
urzqdzen bez zgody uzytkownika.

Nie pchaj wozka i nie bierz pod reke
o0soby, ktora ma problemy

Z poruszaniem sie, bez uprzedniego
zapytania o zgode na udzielenie pomocy.

Staraj sie zawsze prowadzié rozmowe na
poziomie wzroku.

Mozesz przykucngg, nachylic sie lub
skorzystac z krzesta.
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PSYCHOLOGIA TEUMU

NIEPEENOSPRAWNI UCZESTNICY: KOMUNIKACJA

Osoby niewidome i niedowidzqce:

Mow bezposrednio do osoby niewidomej,

a nie do jej towarzysza. Uzywaj normalnego
tonu

i nie krzycz. Nie wahaj sig uzywa¢ stow ,patrz”
i ,Spojrz’.

Mozesz delikatnie dotkng¢ ramienia osoby
niewidome;j kiedy mowisz,

tak zeby wiedziata, ze zwracasz sig do niej.
Kiedy wskazujesz kierunek, bgdz konkretny

| pamietaj, aby wskaza¢ przeszkody
wystepujgce na opisywanej trasie. Nigdy nie
pchaj, nie ciggnij, ani nie chwytaj pod reke
osoby niewidomej - to moze jg przestraszyg,
bywa rowniez zawstydzajqce.

Nigdy nie gtaszcz, nie mow, ani nie rozpraszaj
psa asystujgcego, chyba ze wiasciciel na to
pozwoli.
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NIEPEENOSPRAWNI UCZESTNICY: KOMUNIKACJA

Osoby niestyszqcee i niedostyszqce:

Zanim zaczniesz mowic¢ upewnij sie, ze
jestes stuchany (zamachaj rekg, delikatnie
dotknij ramienia rozméwey, wykonaj inny
widoczny lub dotykowy gest).

Zlikwiduj hatas, jezeli to mozliwe.

Mow normalnym tonem, chyba ze
zostaniesz poproszony o podniesienie
gtosu.

Osoba nie umie czyta¢ wiadomosci
pisanej

| z ruchu warg rownoczesnie. W trakcie
pisania wiadomosci dla osaby gtuchej, nie
mow.

Jezeli czego$ nie rozumiesz, popros osobg
0 powtorzenie lub zapisanie informacji.
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NIEPEENOSPRAWNI UCZESTNICY: KOMUNIKACJA

Osoby niepefnosprdwne intelektualnie:

Traktuj osoby doroste, jak doroste.

Uzywaj prostych, bezposrednich zdan. Gestykulacja, wykresy, piktogramy mogg byc¢ pomacne. Uzywaj
jasnego jezyka.

Pamigtaj, ze osoby z urazem mozgu mogg sie powtarzac lub wymagac powtarzenia informacii.
Wprowadzaj informacje jasno i stopniowo.

Nie udawaj, ze nie rozumiesz, jezeli rzeczywiscie nie rozumiesz. Popros osobe o powtdrzenie tego, co
powiedziata | daj jej czas na odpowiedz.
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UDOGODNIENIA DLA 0SOB NIEPEENOSPRAWNYCH

‘ :\ MA 51 v A !
Referat Sportevents, Sportpadagogik & o SteWUI'dZI

Kontrolle der Veranstaltungsforderung

as BEHlNDERTE ~ 5'-: _: - Opiekun

Miejsca dla opiekunow
Wejscia i wyjscia
Miejsca widokowe
Toalety

Bufety

Aparaty stuchowe
Komentarz

Miejsce schronienia
Komunikac)a
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TYPY AGRESJI
N
A B
. : = ¥ AGRESJA WROGA
T i o
& . A AGRESJA INSTRUMENTALNA
> & . S | . '\QF &
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PSYCHOLOGIA TEUMU

) 0BStUGA UCZESTNIKA IMPREZY -
g}: KOMUNIKAGJA, ZARZADZANIE, PSYCHOLOGIA TEUMU

PZPN 4.1. POTRZEBY KLIENTA

4.2. WEASCIWA KOMUNIKACJA

4.3. NIEPEENOSPRAWNI UCZESTNICY

4.4. ZACHOWANIE AGRESYWNE
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\ |y 0w
. R 7
: '
Al

Odmowa poddania sig czynnosci
przeglgdania zawarto$ci odziezy/bagazu

Odmowa prawa wstgpu

Zajete miejsce | zastoniety widok na ptyte
boiska

Postepowanie w zwigzku z zajsciami /
incydentami

Usunigcie z terenu imprezy

Ujecie i przekazanie Policji
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PSYCHOLOGIA TEUMU

PRZESTRZEN 0SOBISTA

Intymna: 0,5 m
Osobista lub normalna:; 0,5 - 1.2 m

f: Publiczna | rozmowa z obcym: 1,2 m +
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PSYCHOLOGIA TEUMU

OCENIANIE RYZYKA

Ptec, wiek, sita | wzrost
Wyczerpanie | zmeczenie lub obrazenia

Liczba 0s6b zaangazowanych
Wiedza specjalistyczna
Bariery [ trudno$ci komunikacyjne
Alkohol iflub narkotyki
Zdrowie psychiczne
Bron | niebezpieczne przedmioty

Dostrzezone nieuchronne niebezpieczenstwo

Dostrzezona niekorzystna | niedogodna sytuacija

Dostrzezony opor

DEPARTAMENT ORGANIZAC)I IMPREZ, BEZPIECZENSTWA | INFRASTRUKTURY STEWARDING - PAKIET SZKOLENIOWY PZPN



MODULt 4. OBStUGA UCZESTNIKA IMPREZY - KOMUNIKACJA, ZARZADZANIE,
PSYCHOLOGIA TEUMU

DEPARTAMENT ORGANIZAC)I IMPREZ, BEZPIECZENSTWA | INFRASTRUKTURY

WERSJA 3.0 | 2022

Nic nie rabi¢ | zaniecha¢ dziatania?
Ciggta | biezgca obserwacja?
Powiadomic¢ kierownika odcinka?

Zaznaczyc swojg obecnoSc?

Dyskretna | spokojna rada?

Nieformalne lub formalne ostrzezenie?

Ujecie i przekazanie Policji?

STEWARDING - PAKIET SZKOLENIOWY PZPN




MODUt 4. OBSEUGA UCZESTNIKA IMPREZY - KOMUNIKACJA, ZARZADZANIE,
PSYCHOLOGIA TEUMU WERSJA 3.0 | 2022

SYTUACJA RYZYKOWNA

UCIEKAJ OD BEZPOSREDNIEGO
NIEBEZPIECZENSTWA

N w KOF saec .:3

W’ T ZASTANOW SIE, CO ROBIC DALE)

!.
]
'
4
#
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PSYCHOLOGIA TEUMU

STOSOWANIE SitY FIZYGZNEJ

LS Y

PRAWO KRAJOWE
REGULAMINY OBIEKTU | IMPREZY

- U
j Adobe
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PSYCHOLOGIA TEUMU
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