Fundusze Europejskie Rzeczpospolita Dofinansowane przez
dla Rozwoju Spotecznego - Polska Unie Europejska

Zatacznik nr 1 do Zapytania Ofertowego nr 04/04/2026/0118/8.3/KP — Specyfikacja przedmiotu
zamowienia.

Celem Zamawiajgcego jest wybor Wykonawcy, ktéry zapewni pracownikom administracyjnym i

dydaktycznym Uniwersytetu WSB Merito we Wroctawiu udziat w zdalnych oraz stacjonarnych

szkoleniach z zakresu dostepnosci oraz obstugi i wsparcia oséb ze szczegdlnymi potrzebami.

Zamawiajgcy planuje przeprowadzenie szkolen z ponizszych tematow.

L.p. Szkolenie: llos¢ sztuk:

1 Studenci neurordznorodni — dostepna komunikacja, rozumienie potrzeb i praktyka )
' obstugi (online)

) Studenci z niepetnosprawnosciami — standardy obstugi, autonomia i dobre praktyki )
' (online)

3 Studenci z chorobami psychicznymi i w kryzysie — bezpieczna reakcja i granice )
’ kompetencji (online)

4, Empatia i kompetencje miekkie w obstudze réznorodnych studentéw 2

5. Pracownik administracji w sytuacjach kryzysowych 2

6 Rozpoznawanie potrzeb studentow, adekwatne reagowanie i asertywnosc¢ w )
' obstudze

7. Skuteczna wspodtpraca administracji z nauczycielami akademickimi 2

8. Trudne sytuacje, opér i eskalacje we wspétpracy administracji z dydaktykami 2

Wykonawca zobowigzany jest okresli¢ cene ustugi za szkolenie dla 1 grupy, biorac pod uwage

informacje zawarte w specyfikacji przedmiotu zamoéwienia.

Zamawiajacy bedzie odpowiedzialny za zapewnienie uczestnikdw szkolen.

Okres realizacji szkolen: czerwiec 2026 r. — 23 grudnia 2027 r.

Doktadne terminy szkoleh Zamawiajacy ustali z Wykonawcg na etapie realizacji umowy. — Co najmniej

jedno z powyzszych szkolen musi odby¢ sie w terminie do 30.06.2026 r.

Wykonawca wyznaczy na etapie realizacji umowy jedng osobe, z ktérg bedzie kontaktowat sie

Zamawiajgcy w kwestiach organizacyjnych.

Zamoéwienie bedzie realizowane w ramach projektu wspoétfinansowanego z Unii Europejskiej

z Europejskiego Funduszu Spotecznego pt. ,,Przyjazny Uniwersytet - kompleksowe rozwigzania dla
akademickiej inkluzywnosci” FERS.03.01-1P.08-0118/24
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Wymagania, ktdre muszg zostac spetnione dla kazdego ze szkolen:

L.p. Przedmiot zamdwienia (wymagania minimalne)

Szkolenia zdalne:

Uniwersytet WSB Merito we Wroctawiu

Szkolenie realizowane w formule online (zdalnej). Zamawiajgcy
zapewnia dostep do platformy Microsoft Teams, na ktérej odbedzie sie
szkolenie.

Po stronie Wykonawcy lezy:

e prowadzenie szkolenia w catosci w srodowisku MS Teams,

e dostosowanie formy i metod pracy do specyfiki szkolenia
online (m.in. formy interakcji, praca na przyktadach,
moderowana dyskusja),

e zapewnienie odpowiedniej jakosci merytoryczne;j i
organizacyjnej szkolenia w formule zdalnej.

Szkolenia stacjonarne:

o o Uniwersytet WSB Merito we Wroctawiu
Miejsce szkolenia i

1. .
termin e Sala oraz budynek, w ktérym sie znajduje, zapewnia dostep
dla OsP w tym o0sdb z niepetnosprawnoscia ruchowa (tj.
dostosowanie architektoniczne, informacyjno-
komunikacyjne).

e Woymiar sali umozliwia swobodne poruszanie sie i
uczestnictwo w szkoleniu dla 20 oséb.

e Sala znajduje sie w budynku wyposazonym w petne zaplecze
sanitarne, zgodnie z wymogami bezpieczenistwa i higieny
pracy.

e Sala zapewnia komfortowe warunki szkolenia, czyli brak
mozliwosci przechodzenia przez nig lub przebywania w niej
0s6b niebioracych udziatu w szkoleniach. W okresie jesienno-
zimowym sala jest ogrzewana.

Sala posiada projektor.

Szkolenia zdalne:

Grupa zamknieta do 50 oséb.
2.

Liczba uczestnikéw
Szkolenie stacjonarne:
Grupa zamknieta do 20 oséb.
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Forma
przeprowadzenia
szkolenia

Szkolenia zdalne:

wyktad interaktywny

¢wiczenia praktyczne i warsztatowe
analize studidw przypadkéw

sesje pytan i odpowiedzi

Szkolenie stacjonarne:

Wyktad.
Cwiczenia praktyczne.

Pytania i odpowiedzi.

Materiaty
szkoleniowe

Szkolenia zdalne:

Wykonawca zapewni cyfrowe materiaty dydaktyczne (wraz z
logotypami) na przeprowadzane szkolenie. Zamawiajgcy
okresli w umowie z Wykonawcg wymogi dotyczace
logotypow.

Materiaty szkoleniowe opracowane bedg zgodnie ze
standardem WCAG 2.1 AA (prezentacje, dokumenty mozliwe
do obstugi czytnikiem ekranu, z odpowiednim kontrastem,
opisy alternatywne elementéw graficznych, odpowiednie
formatowanie tekstu).

Materiaty dostosowanie do potrzeb oséb z
niepetnosprawnosciami. Materiaty szkoleniowe zostang
przygotowane w wersji elektronicznej zgodnie ze standardem
cyfrowym (V. Standard cyfrowy, Zatacznik nr 2. do Wytyczne
dotyczace realizacji zasad rdwnosciowych w ramach funduszy
unijnych na lata 2021-2027 (1) - Standardy dostepnosci dla
polityki spdjnosci 2021-2027, dokument dostepny na str.
https://www.funduszeeuropejskie.gov.pl/strony/o-

funduszach/dokumenty/wytyczne-dotyczace-realizacji-zasad-

rownosciowych-w-ramach-funduszy-unijnych-na-lata-2021-

2027-1/)

Szkolenie stacjonarne:

Wykonaweca zapewni kazdemu uczestnikowi wydrukowane w
kolorze (ze wzgledu na logotypy) materiaty dydaktyczne na
przeprowadzane szkolenie. Zamawiajgcy okresli w umowie z
Wykonawca wymogi dotyczgce logotypow.

Materiaty szkoleniowe muszg by¢ wydrukowane formacie A4,
na papierze o gramaturze min. 80g/m?2.



https://www.funduszeeuropejskie.gov.pl/strony/o-funduszach/dokumenty/wytyczne-dotyczace-realizacji-zasad-rownosciowych-w-ramach-funduszy-unijnych-na-lata-2021-2027-1/)
https://www.funduszeeuropejskie.gov.pl/strony/o-funduszach/dokumenty/wytyczne-dotyczace-realizacji-zasad-rownosciowych-w-ramach-funduszy-unijnych-na-lata-2021-2027-1/)
https://www.funduszeeuropejskie.gov.pl/strony/o-funduszach/dokumenty/wytyczne-dotyczace-realizacji-zasad-rownosciowych-w-ramach-funduszy-unijnych-na-lata-2021-2027-1/)
https://www.funduszeeuropejskie.gov.pl/strony/o-funduszach/dokumenty/wytyczne-dotyczace-realizacji-zasad-rownosciowych-w-ramach-funduszy-unijnych-na-lata-2021-2027-1/)
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Dokumentacja
z przebiegu
szkolenia

e Wykonawca zobowigzany jest sporzadzi¢ cyfrowa liste
obecnosci (szkolenia zdalne), listy obecnosci wraz z podpisami
uczestnikéw (szkolenia stacjonarne).

e Wykonawca zobowigzany jest przygotowac i przeprowadzi¢
bilans kompetencji dla uczestnikdw szkolenia przed i po
szkoleniu, czyli Wykonawca ma obowigzek przeprowadzié,
porownac wyniki i przedstawi¢ podsumowanie - pomiar
przyrostu kompetenciji.

e  Wozory dokumentéw, wraz z niezbednymi logotypami, zostang
dostarczone przez Zamawiajgcego.

e Dokumenty musza by¢ wydrukowane w kolorze. (szkolenia
stacjonarne)

Forma ukonczenia
szkolenia

e Wykonawca jest zobowigzany wydac¢ uczestnikom szkolenia
imienne zaswiadczenia potwierdzajgce ukonczenie szkolenia i
nabycie kwalifikacji.

e Na zaswiadczeniach muszg znalez¢ sie logotypy, ktére zostang
dostarczone przez Zamawiajgcego.

e Cyfrowe kopie zaswiadczen Wykonawca musi przekazaé
Zamawiajgcemu po zakorniczeniu szkolenia.

Jezyk, w ktdrym
prowadzone jest
szkolenie

Szkolenie w jezyku polskim.

Dodatkowe
wymagania

Stosowanie standardu réwnosci kobiet i mezczyzn, w tym jezyka
rownosciowego, niepowielanie stereotypow dotyczacych wizerunkéw
i rél kobiet i mezczyzn.

Jedli Zamawiajacy poinformuje Wykonawce, ze w szkoleniu
uczestniczy¢ bedg OsP, Wykonawca jest zobowigzany do prowadzenia
szkoled w sposéb dostepny, aby umozliwi¢ w petni korzystanie ze
wsparcia osobom o szczegdlnych potrzebach. Pliki multimedialne oraz
prezentacje dobrych praktyk wykorzystywane podczas szkolen beda
przygotowane z opcjg audiodeskrypcji (jesli w grupie uczestnikdéw beda
osoby ze znaczng dysfunkcjg wzroku).

Podczas szkolen zastosowana zostanie min. 1 z form angazujgcych
uczestnikow: panele dyskusyjne z udziatem 0s6b
niepetnosprawnosciami, lokalnych gosci, gry symulacyjne, quizy i
ankiety, w celu osiggniecia lepszych efektow jakosciowych.

Trener (wiedza i
doswiadczenie):

Trener prowadzacy szkolenia musi spetniac tacznie nastepujace
wymagania:

e Posiada wyksztatcenie wyzsze psychologiczne.
e Posiada minimum 3 lata udokumentowanego doswiadczenia
zawodowego.
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e Posiada doswiadczenie w pracy jako edukator i trener oséb
dorostych.

e Posiada doswiadczenie w roli nauczyciela akademickiego lub
we wspotpracy ze srodowiskiem akademickim.

e Posiada co najmniej jeden z ponizszych certyfikatéw lub
rownowaznych, potwierdzajgcych kompetencje trenerskie,
psychologiczne lub terapeutyczne: certyfikat ukoriczone;j
szkoty psychoterapii (lub status psychoterapeuty w trakcie
szkolenia), certyfikaty z zakresu pierwszej pomocy
psychologicznej/interwencji kryzysowej, certyfikaty z zakresu
pracy z osobami w kryzysie psychicznym lub zdrowia
psychicznego, certyfikaty potwierdzajgce kompetencje
coachingowe (np. ICF, ICC). Dopuszcza sie certyfikaty
rownowazne, wydane przez uznane instytucje szkoleniowe
lub organizacje branzowe.

e Przeprowadzit(a) co najmniej 200 godzin szkoleniowych lub
warsztatowych z zakresu w obszarze zdrowia psychicznego i
dobrostanu w miejscu pracy, odpornosci psychicznej, stresu,
przecigzenia i wypalenia zawodowego, stawiania granic i
asertywnosci w pracy, pracy z klientem, mobbingu i zachowan
przemocowych w organizacji w ciggu ostatnich 3 lat.

e Posiada umiejetnosci komunikacyjne i facylitacyjne
pozwalajgce na prowadzenie interaktywnych szkolen
stacjonarnych.

e Doswiadczenie w prowadzeniu szkolen online dla grup
liczacych ok. 40-50 osdb.

e Umiejetnosc prowadzenia szkoler w formule interaktywnej
(analiza przypadkéw, moderowana dyskusja, pytania
uczestnikow).

e Umiejetnos¢ dostosowania tresci do odbiorcéw z obszaru
administracji i dydaktyki uczelni wyzszej.

e Gotowos¢ do pracy na przyktadach adekwatnych do

srodowiska akademickiego.

1. Szkolenie zdalne: STUDENCI NEUROROZNORODNI - DOSTEPNA KOMUNIKACJA, ROZUMIENIE
POTRZEB | PRAKTYKA OBStUGI

L.p.

STUDENCI NEUROROZNORODNI - DOSTEPNA KOMUNIKACIA,

ROZUMIENIE POTRZEB | PRAKTYKA OBStUGI

Wymiar szkolenia

Szkolenie realizowane w formule online (zdalnej).

Czas trwania szkolenia dla 1 grupy:
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4 godziny zegarowe (1 godzina = 60 minut), realizowanych w
jednym dniu szkoleniowym, w tym jedna 15-minutowa przerwa
(lub 2 krotsze).

. Neuroréinorodnosé w srodowisku akademickim
— wspolna perspektywa:

e Czym jest neuroréznorodnos¢ —
podstawowe pojecia w kontekscie uczelni
wyzszej.

e Najczestsze trudnosci studentéw
neurordznorodnych: ADHD, spektrum
autyzmu (ASD), zaburzenia lekowe i
depresyjne.

e Jak neuroréznorodnosé wptywa na:
komunikacje, regulacje emoc;ji,
funkcjonowanie w sytuacjach formalnych
i dydaktycznych.

o  Wspdlny cel administracji i dydaktykow:
przewidywalnos¢, bezpieczenstwo i jasne
komunikaty.

1l Bariery i wyzwania w kontakcie ze studentami
neuroréznorodnymi:
e Bariery wspdlne dla obu grup

Zakres merytoryczny - .

. zawodowych: nadmiar informaciji,

szkolenia: - . :
niejednoznaczne komunikaty, presja czasu
i zmian.

e Specyfika barier: administracja
(procedury, formalnosci, terminy);
dydaktyka (organizacja zaje¢, zaliczenia,
kontakt w sytuacjach konfliktowych).

e Typowe btedne interpretacje zachowan

studenta i ich konsekwencje.

1. Dostepna i empatyczna komunikacja — zasady
praktyczne:

e Zasady dostepnej komunikacji
obowigzujgce zaréwno w obstudze
administracyjnej, jak i dydaktyce.

e Jak zadawac pytania, by rozpoznaé
potrzeby i nie narusza¢ autonomii
studenta.

e Przekazywanie informacji trudnych
(odmowy, ograniczenia formalne,
konsekwencje regulaminowe).
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e Reagowanie na emocje studentéw (lek,
frustracja, wycofanie, zto$¢).

V. Role, granice i odpowiedzialnos¢ — administracja
i dydaktyka:

e Pordéwnanie rél: co lezy w kompetencjach
administracji oraz nauczycieli
akademickich.

e Granice wsparcia (co robimy, czego nie
robimy).

e Kiedy ijak zaproponowac inne formy
wsparcia, wspoétpracowac z centrum
wsparcia, zakonczy¢ trudng rozmowe w
sposéb empatyczny i bezpieczny.

V. Dobre praktyki mozliwe do wdrozenia ,,0od
zaraz”:

e Przyktady dziatan wspdlnych dla obu grup

e Przyktady dobrych praktyk z perspektywy
administracji oraz z perspektywy
dydaktyki.

e Znaczenie spdjnosci komunikacyjnej
uczelni.

VI. Podsumowanie i Q&A

2. Szkolenie zdalne: STUDENCI Z NIEPEENOSPRAWNOSCIAMI — STANDARDY OBStUGI, AUTONOMIA
| DOBRE PRAKTYKI

STUDENCI Z NIEPELNOSPRAWNOSCIAMI — STANDARDY OBStUGI,

L.p.
. AUTONOMIA | DOBRE PRAKTYKI

Szkolenie realizowane w formule online (zdalnej).

Czas trwania szkolenia dla 1 grupy:

1. Wymiar szkolenia 4 godziny zegarowe (1 godzina = 60 minut), realizowanych w
jednym dniu szkoleniowym, w tym jedna 15-minutowa przerwa
(lub 2 krotsze).

Cel szkolenia:
Podniesienie kompetencji pracownikéw administracyjnych i

dydaktycznych w zakresie profesjonalnej, empatycznej i
Zakres merytoryczny . . . .
2. Kolen zgodnej ze standardami obstugi studentéw z
szkolenia:
niepetnosprawnosciami — z poszanowaniem ich autonomii,

godnosci i granic kompetencji zawodowych pracownika.
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V.

Wprowadzenie — perspektywa studenta z
niepetnosprawnoscia:

Pojecie niepetnosprawnosci — ujecie
funkcjonalne, nie tylko medyczne.
Réznorodnosé potrzeb i doswiadczen
studentéw.

Bariery (organizacyjne, komunikacyjne,
postawowe).

Standardy obstugi studentéw z
niepetnosprawnosciami:

Rola pracownika administracyjnego i
nauczyciela akademickiego.

Zasady dostepnej i szanujgcej
komunikacji.

Poufnosé, ochrona danych i etyczne
granice rozmowy.

Czego unikac¢ w kontakcie (jezyk,
nadopiekunczos¢, zatozenia).

Autonomia studenta i granice kompetencji

pracownik:

Autonomia, sprawczos¢ i decyzyjnosc
osoby z niepetnosprawnoscis.

Pomoc adekwatna vs. Wyreczanie.
Stawianie granic — kiedy i jak odsyta¢ do
wtasciwych form wsparcia.
Odpowiedzialnos¢ pracownika a
odpowiedzialnos¢ instytuciji.

Dobre praktyki w codziennej pracy:

Przyktady sytuacji kontaktowych
(administracja / dydaktyka).

Reagowanie na trudne emocje, stres,
napiecie u studenta.

Elementy pierwszej pomocy
psychologicznej — co wolno, czego nie.
Wspdtpraca miedzy jednostkami i kanaty
wsparcia na uczelni.

Studia przypadkow i rekomendacje do pracy
wiasnej:

Analiza krotkich case studies.

Wskazdéwki ,,na co zwrdcié uwage jutro w
pracy”.

Podsumowanie i sesja pytan.
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3. Szkolenie zdalne: STUDENCI Z CHOROBAMI PSYCHICZNYMI | W KRYZYSIE — BEZPIECZNA REAKCIA
| GRANICE KOMPETENCJI

STUDENCI Z CHOROBAMI PSYCHICZNYMI | W KRYZYSIE —

Lp. BEZPIECZNA REAKCJA | GRANICE KOMPETENCII
Szkolenie realizowane w formule online (zdalnej).
Czas trwania szkolenia dla 1 grupy:
1. Wymiar szkolenia 4 godziny zegarowe (1 godzina = 60 minut), realizowanych w
jednym dniu szkoleniowym, w tym jedna 15-minutowa przerwa
(lub 2 krotsze).
. Zdrowie psychiczne studentéw — kontekst
akademicki:
e Zdrowie psychiczne studentédw — aktualne wyzwania i
skala zjawiska (bez diagnozowania).
e Najczesciej wystepujace trudnosci: zaburzenia lekowe,
depresja i epizody depresyjne, kryzysy emocjonalne i
adaptacyjne, przecigzenie stresem i napieciem.
e Choroba psychiczna a kryzys — rdoznice i podobienstwa.
e  Woptyw trudnosci psychicznych na zachowanie,
komunikacje, funkcjonowanie w sytuacjach
formalnych i dydaktycznych.
1. Sytuacje trudne i kryzysowe w realiach uczelni:
e Czym jest sytuacja kryzysowa w Srodowisku
akademickim.
e Najczestsze sytuacje zgtaszane przez administracje
Zakres merytoryczny . ) " , .
2. (dziekanaty, biura obstugi) i dydaktykow (zajecia,

szkolenia: ) ) i
zaliczenia, egzaminy).

e Typowe sygnaty ostrzegawcze (emocje, zachowania,
wycofanie, napiecia).

1l. Bezpieczna i wspierajaca reakcja:

e Podstawowe zasady bezpiecznej reakc;ji.

e Jak rozmawiad ze studentem w kryzysie.

e Reagowanie na silne emocje, ptacz, panike,
dezorientacje.

e Rdznice w reagowaniu wynikajace z roli: administracja
(obstuga, procedury, formalne ramy); dydaktyka
(relacja dydaktyczna, ocena, zaliczenie).

V. Granice kompetencji i odpowiedzialnosci:
e Granice roli pracownika - czego nie wolno i nie nalezy
robic.
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e Odpowiedzialnos¢ pracownika vs. odpowiedzialnosé¢
instytucji.

e Ochrona siebie jako pracownika (prawo do granic,
bezpieczernstwo emocjonalne i organizacyjne).

V. Wspotpraca administracji i dydaktyki w
sytuacjach kryzysowych:

e Dlaczego spdjnosc reakcji uczelni ma znaczenie.

e Przyktady wspétpracy.

e Rola procedur i wewnetrznych Sciezek wsparcia.

VL. Cze$¢ praktyczna — analiza studidéw przypadkow:

e Analiza wybranych scenariuszy i ich omoéwienie.

e Whnioski praktyczne do zastosowania w codziennej
pracy.

VII. Podsumowanie i Q&A.

4. Szkolenie stacjonarne: EMPATIA | KOMPETENCJE MIEKKIE W OBStUDZE ROZNORODNYCH
STUDENTOW

L.p. EMPATIA | KOMPETENCJE MIEKKIE W OBStUDZE ROZNORODNYCH STUDENTOW

Czas trwania szkolenia dla 1 grupy:
6 godzin zegarowych (1 godzina = 60 minut), realizowanych w

1. Wymiar szkolenia , . . . .
jednym dniu szkoleniowym, w tym jedna 30-minutowa przerwa
obiadowa.
. Réznorodni studenci:

e Kim sg ,réznorodni studenci” w kontekscie uczelni
wyzszej

e Jak réznorodnosc wptywa na sposdb komunikacji,
reagowania i zgtaszania potrzeb.

e Rola pracownika administracji jako , pierwszego
punktu kontaktu”.

Zakres merytoryczny . . . )

2. . e Granice roli — wsparcie a wyreczanie.

szkolenia:

1. Empatia w obstudze studenta:

e Empatia a wspdtczucie, nadopiekunczosé i, branie
odpowiedzialnosci za studenta”.

e Empatyczna postawa w srodowisku formalnym.

e Jak okazywac empatie w krétkich, codziennych

kontaktach administracyjnych.
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Najczestsze bariery empatii w pracy administracyjnej
(presja czasu, emocje, procedury).

Komunikacja empatyczna w praktyce
administracyjnej:
Zasady empatycznej i dostepnej komunikacji.
Jak zadawac pytania by rozpoznaé potrzeby, bez
oceniania i diagnozowania.
Jak reagowac na emocje studenta.
Jak méwié ,nie” i stawiaé granice w empatyczny
sposob.
Asertywnos¢ w obstudze studenta.

Trudne sytuacje w obstudze studentéw:
Najczestsze trudne sytuacje zgtaszane przez
pracownikow administracji (eskalacja emociji,
pretensje i agresja stowna, chaos, dezorganizacja
rozmowy.

Co nas ,uruchamia” — reakcje wtasne pracownika.
Strategie deeskalacji rozmowy.

Granice odpowiedzialnosci pracownika administracji
w sytuacjach trudnych.

Case studies z uczelni:
Praca na realistycznych scenariuszach z zycia uczelni.
Analiza mozliwych reakcji i konsekwencji réznych
sposobow komunikacji.
Wypracowanie dobrych praktyk zespotowych.

Podsumowanie i narzedzia do codziennej pracy:
Narzedzia mozliwe do wdrozenia ,,0d jutra”:
Wymiana doswiadczen uczestnikow.

Sesja pytan i odpowiedzi.

5. Szkolenie stacjonarne: PRACOWNIK ADMINISTRACJI W SYTUACJACH KRYZYSOWYCH

L.p. PRACOWNIK ADMINISTRACJI W SYTUACJACH KRYZYSOWYCH
Czas trwania szkolenia dla 1 grupy:
. . 6 godzin zegarowych (1 godzina = 60 minut), realizowanych w
1. Wymiar szkolenia

jednym dniu szkoleniowym, w tym jedna 30-minutowa przerwa

obiadowa.
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Zakres merytoryczny
szkolenia:

Sytuacje kryzysowe w pracy administracyjnej:
Czym jest sytuacja kryzysowa w srodowisku uczelni.
Najczestsze zrédta kryzysdw w pracy administracyjne;j.
Rdznica miedzy trudng rozmowa, a sytuacja
kryzysowa.

Wczesne sygnaty ostrzegawcze (eskalacja emocji,
dezorganizacja zachowania, agresja stowna,
dezorientacja, panika).

Reakcja pracownika w sytuacji kryzysowej:

Podstawowe zasady bezpiecznego reagowania.
Czego nie robi¢ w sytuacji kryzysowe;j.

Jak komunikowac sie w sytuacjach silnych emocji.
Odpowiedzialnos¢ pracownika administracji a
odpowiedzialnos¢ instytucji.

Praktyczne narzedzia obrony psychicznej i
komunikacyjnej:
Obrona psychiczna pracownika.
Obrona komunikacyjna.
Jak reagowac na krzyk, agresje stowng, grozby lub
szantaz emocjonalny.
Bezpieczne zakorczenie kontaktu.

Granice kompetencji i bezpieczenstwo wtasne:
Granice roli pracownika administracji.
Prawo do ochrony wtasnego bezpieczenstwa.
Kiedy i jak wzywaé pomoc, przekierowywad sytuacje,
dokumentowac zdarzenie
Postepowanie po sytuacji kryzysowej.

Warsztat reagowania kryzysowego:
Praca na realistycznych i wymagajacych
scenariuszach.
Analiza krok po kroku.
Prze¢wiczenie bezpiecznych reakcji w praktyce.

Podsumowanie i osobisty plan reagowania:
Najwazniejsze zasady reagowania kryzysowego.
Indywidualny ,plan bezpieczenstwa” pracownika.
Wymiana doswiadczen uczestnikow.

Sesja pytan i odpowiedzi.
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6. Szkolenie stacjonarne: ROZPOZNAWANIE POTRZEB STUDENTOW, ADEKWATNE REAGOWANIE
I ASERTYWNOSC W OBStUDZE

Lp. ROZPOZNAWANIE POTRZEB STUDE’I\!T(')W, ADEKWATNE REAGOWANIE
| ASERTYWNOSC W OBStUDZE
Czas trwania szkolenia dla 1 grupy:
. . 6 godzin zegarowych (1 godzina = 60 minut), realizowanych w
1. Wymiar szkolenia ) . . ) )
jednym dniu szkoleniowym, w tym jedna 30-minutowa przerwa
obiadowa.

. Rozpoznawanie potrzeb studentow:

e (Czym sg ,potrzeby studenta” w kontaktach
administracyjnych (informacyjne, organizacyjne,
emocjonalne).

e Rdznica miedzy zgtaszang potrzebg, a rzeczywista
potrzeba.

e Typowe pufapki w rozpoznawaniu potrzeb: zatozenia,
etykietowanie, automatyczne odpowiedzi
proceduralne.

e Rola uwaznosci i obserwacji w krétkich kontaktach
administracyjnych.

1l Pytania, ktére pomagaja — techniki diagnozy

potrzeb:

e Jak zadawac pytania, aby nie eskalowa¢ emocji, ani

Zakres merytoryczny nie wchodzi¢ w role terapeuty.
2 szkolenia: e Pytania otwarte, zamkniete, doprecyzowujace — kiedy
i po co.

e Jak pracowac z chaotycznym, zdezorganizowanym lub
emocjonalnym komunikatem studenta.

1l. Adekwatne reagowanie:

e Czym jest ,adekwatna reakcja” w pracy
administracyjnej.

e Rdznica miedzy reakcjg szybka, a reakcjg skuteczna.

e Dobor reakcji do rodzaju potrzeby, natezenia emocji,
mozliwosci organizacyjnych.

e Kiedy wystarczy informacja, a kiedy potrzebne jest
wsparcie strukturalne.

e Wzmacnianie sprawczosci studenta zamiast
wyreczania.
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V. Asertywnos¢ w obstudze studenta:

e Czym asertywnosc jest, a czym nie jest w pracy
administracyjnej.

e Stawianie granic bez konfliktu.

e Typowe sytuacje trudne (roszczeniowos¢, pretensje,
presja ,wyjatku”).

e Jak domykac rozmowe w sposéb profesjonalny i
bezpieczny.

V. Podsumowanie i narzedzia do wdrozenia:

e Indywidualna checklista: pytania pomocne w
diagnozie potrzeb, zasady adekwatnej reakgji,
komunikaty asertywne.

e Wymiana doswiadczen uczestnikéw.

e Sesja pytan i odpowiedzi.

7. Szkolenie stacjonarne: SKUTECZNA WSPOLPRACA ADMINISTRACJI Z NAUCZYCIELAMI
AKADEMICKIMI

L.p.

SKUTECZNA WSPOLPRACA ADMINISTRACJI Z NAUCZYCIELAMI AKADEMICKIMI

Czas trwania szkolenia dla 1 grupy:
6 godzin zegarowych (1 godzina = 60 minut), realizowanych w

1. Wymiar szkolenia ] . . ] )
jednym dniu szkoleniowym, w tym jedna 30-minutowa przerwa
obiadowa.

(N Wspoélna perspektywa — po co nam wspétpraca?

e Administracja i dydaktyka jako elementy jednego
procesu obstugi studenta.

e Jak brak spéjnosci komunikacyjnej wptywa na
doswiadczenie studenta, obcigzenie administracji oraz
relacje miedzy dziatami.

e Najczestsze zrédta napieé we wspotpracy ADM-DYD.

5 Zakres merytoryczny

szkolenia: 1l Podziat rél i odpowiedzialnosci:

e Zakres odpowiedzialnosci pracownika administracji
oraz nauczycieli akademickich.

e Co lezy po czyjej stronie w kontekscie: studentéw z
dodatkowymi potrzebami, racjonalnych usprawnien,
komunikacji formalne;j.

e Najczestsze nieporozumienia i ,przerzucanie

odpowiedzialnosci”.




Fundusze Europejskie
dla Rozwoju Spotecznego

Rzeczpospolita Dofinansowane przez "

- Polska Unie Europejska s -

VI.

VII.

Jak jasno wyznaczac¢ granice kompetencji bez
konfliktu.

Racjonalne usprawnienia:
Czym sa racjonalne usprawnienia w Srodowisku
akademickim.
Przyktady typowych usprawnien: organizacyjnych,
dydaktycznych, komunikacyjnych.
Kto inicjuje, kto wdraza, kto monitoruje: administracja
vs. dydaktyka.
Jak przektadac zalecenia i decyzje na realng praktyke
zajec i obstugi.
Najczestsze obawy dydaktykéw i btedy we
wdrozeniach.

Skuteczna komunikacja miedzy administracjg a
dydaktykami:
Jak formutowa¢ komunikaty.
Jak przekazywac trudne informacje.
Jak reagowac, gdy nauczyciel kwestionuje zasadnos¢
usprawnienia.
Jak reagowac, gdy administracja otrzymuje sprzeczne
oczekiwania.

Trudne sytuacje i konflikty we wspétpracy ADM-
DYD:
Jak rozwigzywac konflikty bez eskalacji.
Jak wraca¢ do wspétpracy po trudnej sytuacji.
Rola procedur i standardéw jako wsparcia, a nie
bariery.

Wypracowanie wspélnych zasad wspotpracy:
Identyfikacja kluczowych ,, punktéw styku” ADM-DYD.
Wypracowanie zasad: komunikacji, przekazywania
informacji, reagowania na trudne sytuacje.

Co mozna wdrozy¢ od razu na poziomie zespotéw,
jednostek, catej uczelni.

Podsumowanie:

Rekomendacje do dalszej wspotpracy.
Sesja pytan i odpowiedzi.

8. Szkolenie stacjonarne: TRUDNE SYTUACJE, OPOR | ESKALACJE WE WSPOLPRACY

ADMINISTRACIJI Z DYDAKTYKAMI
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L.p.

TRUDNE SYTUACIE, OPOR | ESKALACJE WE WSPOLPRACY
ADMINISTRACII Z DYDAKTYKAMI

Wymiar szkolenia

Czas trwania szkolenia dla 1 grupy:

6 godzin zegarowych (1 godzina = 60 minut), realizowanych w

jednym dniu szkoleniowym, w tym jedna 30-minutowa przerwa

obiadowa.

Zakres merytoryczny
szkolenia:

Zrédta oporu i eskalacji we wspétpracy ADM-
DYD:
Najczestsze zrédta napied.
Czym jest opdr: jawny, bierny, sytuacyjny vs.
utrwalony.
Rdznice perspektyw: administracja (procedury,
odpowiedzialnos¢ formalna) vs. dydaktyka
(autonomia dydaktyczna, relacja ze studentem).

Mechanizmy eskalacji konfliktow:
Etapy eskalacji (napiecie, opdr, konflikt, otwarta
konfrontacja).
Zachowania i komunikaty, ktére eskalujg sytuacje.
Reakcje emocjonalne po obu stronach.

Komunikacja w sytuacjach trudnych i
konfrontacyjnych:
Jak rozmawia¢, gdy pojawia sie sprzeciw,
kwestionowanie decyzji lub odmowa wspétpracy.
Techniki komunikacyjne obnizajgce napiecie.
Jak reagowac na podwazanie kompetencji,

obwinianie, presje ,,natychmiastowego rozwigzania”.

Rdznica miedzy rozmowg merytoryczng a
przecigganiem liny.

Praca z oporem — jak go nie wzmacniac:
Rozpoznawanie rodzajéw oporu.
Co wzmacnia opor, a co go osfabia.
Jak stawiac granice bez eskalacji.
Jak bezpiecznie domkngé rozmowe, ktdra nie stuzy j
rozwigzaniu.

Eskalacje w praktyce:
Praca na realnych scenariuszach wspétpracy ADM—
DYD.
Analiza punktéw zapalnych i momentéw, w ktorych
eskalacja byta do zatrzymania.

4

uz
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e Wypracowanie alternatywnych strategii reakgc;ji i
wspdlnych zasad postepowania.

VI. Narzedzia i zasady zapobiegajgce eskalacjom:

e Jak budowac wspodtprace odporng na konflikt.

e Co mozna wdrozy¢ na poziomie zespotow, w
codziennej wspdtpracy, w sytuacjach spornych.

e Kiedy eskalowac sprawe ,wyzej”, a kiedy nie.

VII. Podsumowanie:
e Indywidualne i zespotowe ,,checklisty” reagowania na
opor i eskalacje.

e Sesja pytan i odpowiedzi.




