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Wyktad

Dziekuje za zaproszenie mnie do zabrania gtosu i udziatu w tej cennej wymianie zdan.

Moj wyktad dotyczy deeskalacji konfliktéw na zebraniach wspoélnot mieszkaniowych. Wczesniej
zapytatam moich bliskich, aby lepiej zrozumieé¢, czego zarzgdca nieruchomosci w Twoim kraju
moze oczekiwa¢ na spotkaniu wtascicieli. W szczegdlnosci zapytatam swojg szwagierke, ktorej
rodzina pochodzi z Litwy.

Emocjonalne - powiedziata mi. To zbyt emocjonalne. - Moze by¢ ciezko - powiedziata dziewczyna
mojego syna. Ona jest z Polski.

Niemcy cieszg sie reputacjg trzezwo myslgcych, ale spotkania wiascicieli rowniez generuja jeden
lub dwa potencjalne zagrozenia. Najwieksze niebezpieczenstwo polega na tym, ze staje sie to
pozornie niekonczacym sie wydarzeniem. Czasami atmosfera jest tak napieta, ze nie mozna
osiggna¢ porozumienia w sprawie porzadku obrad, wspétwtasciciele obrazajg sie wzajemnie lub
zarzadca nieruchomosci jest atakowany. Utrata wizerunku przed wiascicielami nieruchomosci,
uczucie, ze nie sprawuje sie funkcji kierowniczej, ze konieczne decyzje / uchwaty trzeba odktadac
na poézniej, to jedna z najgorszych rzeczy, jakich obawia sie zarzgdca nieruchomosci w tym kraju.

A przeciez to moze by¢ takie proste. Istnieje przeciez wspdlny interes - rentownos$¢ i utrzymanie
nieruchomosci wspolnej. Gdyby tylko nie byto tylu ludzi o réznych pogladach, celach i potrzebach,
ktérzy muszg wspolnie podejmowac decyzje dotyczgce swojej wiasnosci.

Jako zarzadca czesto petnisz role mediatora i bardzo czesto stanowisz bufor dla sttumionych
emocji ttumu i musisz broni¢ swojego stanowiska. Aby sobie z tym poradzi¢, nalezy zastosowac
sie do kilu wskazéwek i, jesli to mozliwe, przeéwiczy¢ jedng lub drugg sytuacje w bezpiecznym
otoczeniu. Odpowiednie sg do tego jednodniowe warsztaty i seminaria z niewielkg liczbg
uczestnikdéw ok. 10-16 osdb.

W praktyce, czyli w codziennym zyciu zawodowym, niestety czesto brakuje odpowiedniego
przygotowania. Jest ono obliczone na ostatnig sekunde, a tres¢ materiatéw jest opracowywana
przed samym spotkaniem wtadcicieli.

Podczas mojej pracy w zarzadzaniu nieruchomosciami zaobserwowatam, ze ludzie najbardziej
mysleli o mozliwosci eskalacji konfliktow, w tym sensie, ze pewne osoby, tj. wilasciciele, zostaty
wskazane jako wrogowie, przed ktérymi muszg sie broni¢.

W tej napietej i nerwowej atmosferze, w obliczu wielogodzinnych dyskusji i charakterow
poszczegolnych osbb, zebranie wiascicieli moze stac sie obcigzeniem - nerwowym i ucigzliwym.
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Zwtaszcza, gdy chodzi o nieprzyjemne sprawy, o ktérych trzeba decydowaé na zebraniu wtasciciel,
sensowne jest przygotowanie nie tylko merytoryczne. Teraz o wiele wazniejsze jest, aby zawczasu
wypracowac¢ sposoby umiarkowania i deeskalacji konfliktow. Wszystko zalezy od tego, JAK
dziatasz i reagujesz.

Deeskalacja podczas spotkania wiascicieli oznacza przede wszystkim unikanie eskalacji
poprzez ukierunkowane przygotowanie i rozwazania taktyczne.

Kiedy na seminariach przygotowuje zarzgdcdéw nieruchomosci do deeskalacji, skupiam sie na 5
aspektach: rola zarzgdcy nieruchomosci, strategiczne przygotowanie spotkania, metody moderacji
i radzenia sobie z obiekcjami, radzenie sobie z awanturnikami, pierwsza pomoc w przypadku
prowokacji.

Istotna jest podstawowa wiedza na temat metod komunikacji i deeskalacji konfliktow. Te ztozone
zagadnienia wymagajg czasu i powinny byé ¢wiczone na osobnych seminariach. Wazna jest tez
przestrzen, poniewaz komunikacja to cos wiecej niz tylko nauka technik. Jest to raczej kwestia
refleksji nad poprzednimi reakcjami. Komunikacja jest kwestig nastawienia. Czy chce wygrac i mie¢
racje, czy zalezy mi na rozwigzaniu konfliktu.

W kazdym razie techniki takie jak aktywne stuchanie lub pokojowa komunikacja wedtug Marshalla
E. Rosenberga pomagajg przeksztatci¢ oskarzajgcy lub gniewny komentarz wiasciciela w
znaczgcg uwage uzupetniajgcg i sprawiajg, ze radzenie sobie z obiekcjami jest niezwykle proste.

Przejdzmy teraz do poszczegodlnych aspektow, ktore poruszam na jednodniowym seminarium
.Deeskalacja konfliktéw na spotkaniu wtascicieli”.

I.  Rozpoczynamy od roli zarzgdcy nieruchomosci na zebraniu wtascicieli.

Swiadomos$é swojej roli znacznie utatwia zycie. Nawet jesli wiekszo$é jest $wiadoma swojej roli, to
odswiezenie wiedzy o niej ozywia i przynosi nowg jasnosc. Moge wiec lepiej skupi¢ sie na tym, co
wazne, wzigé na siebie niezbedne obowigzki i odrzuci¢ te zbedne, moge rozejrze¢ sie za
odpowiednimi wzorami do nasladowania. Niezbedne w wyjasnieniu roli zarzadcy nieruchomosci na
spotkaniu wtascicieli majg dla mnie nastepujgce punkty:

1. To jest tylko na zlecenie witascicieli, tzn. wiasciciele decydujg, zarzadca tylko informuje i
doradza.

2. Jest gospodarzem, ekspertem, moderatorem i doradcg - a nie arbitrem, tzn. nigdy nie staje po
zadnej stronie.

3. Jest krytycznie obserwowany przez wiascicieli, tzn. zwraca uwage na kompetencje i
bezpieczenstwo, nawet gdy jest atakowany.

Motywacyjny przewodnik dla zarzgdcéw nieruchomoS$ci: Jeste$S uwazany za rzetelnego i
kompetentnego zarzgdce jesli potrafisz opanowac sytuacje kryzysowa. Kiedy wszystko jest
przyjemne i wesofe, istnieje mniejsze prawdopodobieristwo, Ze zostaniesz zapamietany.

Po sprecyzowaniu roli tatwiej jest wypracowac kolejne punkty.
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Im lepsze planowanie, tym swobodniejsza realizacja. Catkowicie logiczne, ale czego to wymaga i
jak duzg elastycznosé i bufor trzeba zaplanowacé? Nalezy przestrzegaé¢ nastepujgcych parametréw.

Il. Planowanie z wyprzedzeniem.

1. Cel

Definicja celu to w rzeczywistosci alfa i omega wszelkich negocjacji. Co ciekawe, im bardziej
regularnie odbywajg sie spotkania, tym czes$ciej sie o nich zapomina. Zaktadamy, ze cel musi by¢
jasny. Ale czesto tak nie jest, a przynajmniej nie dla wszystkich uczestnikow.

Celem spotkania witascicieli, ktérego tematem przewodnim jest ,zarzadzanie klimatem”, jest
podjecie decyzji o zmianach strukturalnych i dziataniach renowacyjnych. Zwigzane z tym:
pienigdze, hatas budowlany, brud, przeszkadzanie wtascicielom domédw.

S3g ku temu dobre powody:

o Wdrazanie wymagan zewnetrznych
¢ Ekonomia
e Poprawa sytuacji w domu.

Aby strategicznie przygotowac¢ spotkanie witascicieli, konieczne jest zidentyfikowanie mozliwych
celow wspdlnoty wiascicieli:

e Przystepnos¢ cenowa

¢ Jak najmniej ucigzliwosci

e Amortyzacja utraty wartosci

o Trwatos¢ dziatah

¢ Informacje o aktualnym stanie i kolejnych krokach

Cel jest pierwszg rzecza, ktérg menedzer uzgadnia z wtascicielami - wtasciciele muszg mie¢ co do
niego jasnosc, a najlepiej nawet go polubic!!

W przypadku prac remontowych zalecam zarzgdcom nieruchomosci graficzne przedstawienie
produktu koncowego, quasi jako motywacja i wsparcie pamieci dla wtascicieli. Powinno to by¢
widoczne dla wszystkich obecnych na sali podczas dyskusji. Jesli wizualizacja pozostaje widoczna
podczas spotkania, wtedy fatwiej jest znalez¢ rozwigzania, tatwiej zaakceptowaé przeszkody i
utrudnienia.

2. Przygotowanie obejmuje rowniez zespot

Kto i w jaki sposéb moze udzieli¢ wsparcia? Zaczyna sie to od przygotowan, poprzez wsparcie
podczas spotkania, a konczy na sprzataniu.

Moze warto zaprosi¢ zewnetrznego eksperta? By¢ moze wykonawce projektu, ktéry zostat
pomysinie zakoriczony. Mozna tez omowic rozwigzania pojawiajgcych sie problemow.

3. Kolejng wazng kwestig jest wybor miejsca, w ktérym odbywa sie spotkanie i mozliwy uktad
miejsc siedzgcych



@ cL-mA

To oczywiscie zalezy od liczby wiascicieli. Podstawowg zasadg jest to, ze strony zaangazowane
powinny czuc sie komfortowo, ale nie jak w domu. Nalezy wytaczy¢ Zzrodta zakiécen. Powinny byé
dostepne napoje lub nalezy zaplanowac przerwy na napoje i palenie.

Okragty stot jest idealny na mate spotkanie. Jesli wybrano taki uktad miejsc siedzacych, to nalezy
zwroci¢ uwage na to, kto siedzi obok kogo, kto obok zarzgdcy, a kto naprzeciwko siebie.

Lepiej, zeby gtosni wtasciciele siedzieli posrodku, inaczej zostawig innych w tyle. Wrogich
wiascicieli nigdy nie nalezy sadza¢ naprzeciwko siebie, konflikt miedzy nimi jest nieunikniony.

Poniewaz okragty stot niesie ze sobg ryzyko kiétni uczestnikdw, wskazane jest, aby administrator
stawat pomiedzy nimi, aby skierowa¢ uwage uczestnikdw na wiasciwg dyskusje (np. poprzez
aktywne wykorzystanie flipcharta).

Ogdlnie, pomieszczenie powinno zapewnia¢ zarzadcy wystarczajgcg swobode ruchow. Kiedys
musiatam poprowadzi¢ seminarium przykuta do swojego miejsca. Przyciggniecie i utrzymanie
uwagi uczestnikbw na wysokim poziomie bylo ogromnym wyzwaniem i wyczerpujgcym
zajeciem. Kiedy moge sie ruszac, jest o wiele fatwiej.

4. W przygotowaniu wazna jest rowniez kwestia, z jakich mediow nalezy skorzystac.

Wiekszo$¢ ludzi jest wzrokowcami. Muszg widzie¢, zeby zrozumie¢. Stosowane przeze mnie
pomoce wizualne zalezg od wielkosci sali i metod moderaciji.

Na spotkaniu, na ktdrym mozna spodziewac sie sprzeciwow, polecam metode elastyczng, takg jak
flipchart. W tym miejscu mozna zgtosi¢ zastrzezenia na pismie. W ten sposdb mozesz je pozniej
omowi¢ i zadne z nich nie zostanie pominigte. Jest to dobry pomyst, nhawet jesli pomieszczenie
jest bardzo duze. Istotny jest gest robienia notatek — tak, aby wszyscy mogli je zobaczy¢.

Mozliwe jest rowniez wykorzystanie specjalnej tablicy szkoleniowej, na przyktad w przedsionku sali
spotkania. Tam, karty indeksowe uporzagdkowane wedtug nagtéwkow, takich jak "Wazne jest dla
mnie, aby...", wiasciciele mogg etykietowac i dotgczaé. Nastepnie uzywasz tych kart w dalszym
prowadzeniu spotkania.

5. Na koniec powinienem sie zastanowic, kiedy chce przeprowadzi¢ dyskusje.

Czy chce odpowiadac¢ na pytania natychmiast czy pézniej? Czy jest limit czasu? Kiedy powinienem
zakonczy¢ dyskusje?

Te strategiczne wstepne rozwazania mogg juz zniwelowaé mozliwosci konfliktu na spotkaniu
wiascicieli. Poprzez zapewnienie ram strukturalnych, na ktérych mozesz sie oprzec, czujesz sie
tez lepiej przygotowany.

W zaleznosci od czasu, pozwalam uczestnikom warsztatow i seminariow na sporzgdzenie wtasnej
listy kontrolnej.
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Potem przychodzi czas na czesS¢ aktywng. Przechodzimy do trzeciego aspektu seminarium
dziennego.

Il. Metody moderowania i rozpatrywania sprzeciwow

Od powitania, przez dyskusje, po pozegnanie. Zarzadca nieruchomosci znajduje sie w centrum
uwagi wtascicieli. Wazna jest réwniez mowa ciata. Jakie elementy wskazujg na zaangazowanie,
bezpieczenstwo i kompetencje? Jakie elementy mowy ciata wywotujg wrazenie niepewnosci lub
arogancji?

Oprocz przekazywania wiedzy, jaki jezyk ciata, jaka metoda moderacji jest najlepsza w danym
momencie, istnieje wiele mozliwosci zorganizowania seminarium lub warsztatu by urozmaici¢ je o
elementy zabawy. Do tego nadajg sie wszystkie ¢wiczenia, w ktérych trzeba wystgpi¢ przed grupa.
Celem jest przetamanie zahamowan i rozwijanie poczucia zadowolenia z prowadzenia
prezentacji. Dlatego éwiczenia te nie powinny mie¢ nic wspolnego z codzienng praca. Stres
zwigzany z mozliwoscig popetnienia btedow merytorycznych réwniez hamuje uczestnikéw i
sprawia, ze nie otwierajg sie przed innymi w takim stopniu, w jakim mogliby.

Zaawansowanym c¢wiczeniem na pokonanie zahamowan i braku stow jest na przyktad "studio
telewizyjne": Popros 3-5 uczestnikow o aktywny udziat w tym ¢wiczeniu. Reszta to widzowie.
Aby dodatkowo zwiekszy¢ stres, mozna ustawi¢ kamere wideo. Uczestnicy bedg prowadzeni
przez Ciebie pojedynczo do stotow. Za stotem stoi krzesto, na stole lezy jabtko. Wyjasniasz
uczestnikowi, ze musi poméc prowadzgcemu program informacyjny, ktory utknagt w korku
ulicznym i poprowadzi¢ program o jabtku przez 4 minuty. Nie moze byc przerwy w transmisji.
Nie ma czasu na zastanawianie sie. Mitej zabawy

Oproécz ¢wiczeh rozluzniajgcych, w odgrywaniu rél mozna rowniez przeéwiczy¢ metody moderaciji
i rozne techniki radzenia sobie z obiekcjami.

Ewentualnie uczestnicy mogg w matych grupach przygotowac sie schematycznie na spodziewane
obiekcje. W tym celu podaje im nastepujgce techniki z objasnieniami i przyktadowymi zdaniami:

Przewidywanie: jeste§ Swiadomy mozliwych zastrzezen i rozpoczynasz prezentacje od
wspomnienia o problemie.

Buforowanie: po prostu przyjmujesz sprzeciw i odpowiadasz na niego krotko. Zazwyczaj w
pofgczeniu z resetem lub bumerangiem.

Odroczenie: edytujesz temat pézniej. Wazne jest, abys zapisat stowo kluczowe tak, aby wszyscy
wiedzieli, ze punkt nie zostat zapomniany, ale jest w trakcie opracowywania.

Bumerang: Przyjmujesz zastrzezenie i przeksztatcasz je w pozytywny sposéb. Np. zarzut: "To w
ogole nie jest przemyslane!" Odpowiedz: "Moge zrozumiec¢, dlaczego obawia sie Pan, ze nie
uwzglednimy istotnych kwestii. Dlatego dzisiaj siedzimy razem, zebym maogt zrozumiec, co jest dla
ciebie wazne."

Badz konkretny: Mozesz skutecznie odpiera¢ ogoine zarzuty, proszgc o bardziej szczegotowe
informacije.
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Poniewaz wtrgcane zastrzezenia moga zakidcaé, torpedowaé zaplanowane procesy i inicjowacé
dyskusje, ktére odwracajg uwage od wtasciwego tematu, wazne jest, aby rozwazy¢ taktyke, ktéra
pozwoli:

1. Uchroni¢ sie przed koniecznoscig usprawiedliwiania sie,
2. Doceni¢ oponenta na jego miejscu,
3. Mimo wszystko wzigé pod uwage zastrzezenia.

Po dotychczasowym rozwazeniu kwestii prezentacji i moderacji w przypadku uzasadnionego
konfliktu interesow, przechodzimy teraz do rzeczy niepozadanych: jak radzi¢ sobie z
awanturnikami i jak reagowa¢ na prowokacje i obelgi.

V. Radzenie sobie z wichrzycielami

Wichrzyciele mogg powaznie zaktoci¢ zebranie wtascicieli pytaniami i skargami. Pojawia sie
wrazenie, ze wcale nie chodzi o sprawe, ale o to, ze kazdy wniosek jest odrzucany dla zasady. Jak
mozna zareagowac, aby w sposob rzeczowy i kompetentny zapanowac nad zebraniem wtascicieli.

Tutaj daje uczestnikom nastepujgce wskazéwki:
Na co zwrdéci¢ uwage i czego unikaé:

o Upewnij sie, ze sprzeciw jest zasadny. Nie pozwdl, aby Twoje negatywne oczekiwania
doprowadzity Cie do nieobiektywnej reakcji. Zgodnie z mottem: ,,Oczywiscie, ten znowu...”.

¢ Nigdy nie ujawniaj awanturnika przed ttumem. Nie osaczaj go, nie zawstydzaj go ani nie
pouczaj. W kazdym razie unikaj zwrotéw typu: ,Musisz...", "Jesli ..., to", "Tak, ale ...". Te
sformutowania zawsze inicjujg walke o ,racje”.

o W kazdym przypadku zwracaj uwage na swojg komunikacje niewerbalng (postawa, gtos,
gesty). Kazda najmniejsza oznaka irytacji, arogancji lub niepewnosci moze zacheci¢
wichrzyciela.

e Angazowanie sie w merytoryczne dyskusje w ograniczonym zakresie. Wichrzyciele sg czesto
odporni na rady i trudno ich odwies¢ od ich pomystéw. Mowa zaprzeczajgca wzmacnia ich
postawe i powoduje, ze szybko stajg sie agresywni.

o Nie pozwdl, aby uniesiona brew, szepty czy obrazliwe gesty ze strony innych wiascicieli
sktaniaty Cie do postawienia wichrzyciela w kacie.

Jak mozesz zareagowac:

e Zachowaj przejrzystosé i zwiezto$é. Zadnych manewrdw unikowych ani  niejasnych
sformutowan.

e Cwicz aktywne stuchanie. Pytania takie jak: "Jeéli dobrze Pana/Panig zrozumiatem, jest
Pan/Pani zainteresowany/a ... " nadajg sie do tego; nastepnie przedstaw swojg opinie na ten
temat, nie uzywajac stowa "ale". Warunkiem wstepnym dla tej techniki rozmowy jest cheé
zrozumienia, aby znalez¢ rozwigzanie.
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o Jedli zauwazysz, ze sam jeste$ zagrozony opiniotworczg lub upartg reakcjg, wez tyk wody.
Rozkoszuj sie chtodnym, orzezwiajgcym uczuciem i wez gteboki oddech przed wiasciwg
reakcja.

¢ Raczej zadawaj pytania niz wydawaj polecenia: "Czy mozemy sie zgodzic¢, ze ... ?", "Czy masz
inng sugestie?", "Co powiesz na to, zebysmy . . . teraz, a pézniej. . . ?"

o W razie potrzeby mozesz poprosi¢ o pisemne podsumowanie poruszonych kwestii do
pozniejszego przegladu.

o Aktywnie zabiegaj o opinie innych i traktuj ich jednakowo.
o Ustal limit czasowy dla indywidualnych wystgpien.
W przypadku narzekajgcych, pesymistow i cierpigcych najwazniejszg rzecza, na ktérg musisz

uwazac, to aby pod zadnym pozorem nie ustepowaé. W przeciwnym razie ci ludzie bedg chcieli Ci
udowodnic, jak bardzo jest Zle.

Z drugiej strony zbyt duze zrozumienie szybko prowadzi do catkowitego paralizu catego
zgromadzenia. Ponownie, prosba o spisanie watpliwosci i skarg zaoszczedzi Ci czasu i nerwow.

Niestety, radzenie sobie z wichrzycielami jest trudne do przec¢wiczenia podczas jednodniowego
seminarium.

Z jednej strony brakuje czasu, a z drugiej trzeba mie¢ wiarygodne osoby odgrywajgce role. Kogos,
kto na przyktad odgrywa role zrzedy i zaktoca spotkanie, a jednoczesnie potrafi odzwierciedli¢
reakcje zarzgdcy nieruchomosci.

Ale zdecydowanie pomocne jest, jesli te wskazowki zostang przedstawione na pismie, aby
uczestnicy mogli sie przygotowa¢ mentalnie.

tatwiej jest reagowac na prowokacje.
V.  Pierwsza pomoc w przypadku prowokaciji
Jesdli nastapit wyrazny atak, zniewaga, nalezy wyznaczyé wyrazne granice. Ignorowanie jest

najgorszg metodg. Oto kilka przyktadéw, jak nalezy reagowac:

e Przekroczytes granice. Nie akceptuje tego. Cieszymy sie, ze mozemy kontynuowaé
obiektywne rozmowy”.

e ,Moge Ci to wyjasnic, jesli pozwolisz mi skonczyc¢”.
e ,Chciatbym wyjasni¢ Ci mojg decyzje. Nawet bez obelg."
¢ ,Co doktadnie przez to rozumiesz?”

e Spdjrz w oczy w milczeniu i powaznie, wyznaczajgc granice, a po 2 sekundach powiedz:
»,Chciatbym teraz powréci¢ do merytorycznego tematu”. Odwrdé wzrok w kierunku
przedmiotu, o ktérym mowisz.

Swiadomie uzywaj krétkich przerw i odzyskaj sity.
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Odpowiednie i pewne obchodzenie sie z osobami przeszkadzajgcymi ma wiele wspodlnego z
naszym osobistym poziomem stresu. A czesto nagtasniana bystros¢ czesto nie jest spontaniczna,
ale raczej dobrze przygotowana.

Istniejg standardowe prowokacje dla prawie kazdej grupy zawodowej. Przychodzg réwnie
zaskakujgco jak Boze Narodzenie i Wielkanoc. | tak jak w ostatniej chwili przypominamy sobie o
prezentach, tak samo zapominamy pomyslec¢ o odpowiedniej riposcie.

Wraz z uczestnikami jednodniowego seminarium zbieram kilka typowych prowokacji, np. ,Co
wlasciwie robisz przez caty dzien?”, ,Co o tym myslisz?”, ,Nigdy nie mozna sie z Tobg
skontaktowac!”. Nastepnie, dla kazdej prowokacji, uczestnicy zapisuja swojg spontaniczng
odpowiedz na kartce z indeksem. Te sg przypiete pod prowokacyjnym zdaniem. Nastepnie mate
grupy ustalaja, ktéra reakcja jest skuteczna i najmniej prawdopodobna, by doprowadzi¢ do dalszej
eskalacji. Daje to uczestnikom poczucie uzyskania wtasciwej odpowiedzi i sugestie dotyczace
odpowiednich reakcji.

Przede wszystkim powinienes mie¢ na uwadze jedng rzecz: prowokacje rzadko majg charakter
osobisty, nawet jesli majg charakter osobisty. W wiekszosci przypadkéw prowokator chce tylko
jednego - wyrzucic z siebie pare. Jest tak zrozpaczony w srodku, ze nie potrafi przypomnie¢ sobie
normalnych manier. Niektérzy nauczyli sie rowniez, ze grozby i zastraszanie doprowadzg ich
najdalej, poniewaz wiekszos¢ innych ludzi nie ma ochoty zajmowac sie czyms$ takim i poddaje sie.
Tak na marginesie, takie rzeczy tez mozna ujg¢ w stowa. "Wiesz co - nie mam ochoty dac¢ sie tu
zaatakowac w takim tonie. Prosze spisa¢ swoje obawy i przestac je do mojego biura, a ja sie nimi
zajme. W kazdym razie nie w taki sposob."

Upewnij sie, ze Twoja mowa ciata i glos sg spokojne i wyrazne, bez paniki lub agresji. Granice
wyznaczane sg rowniez za pomocg oczu. Tylko niech to nie sprowadza sie do walki o wladze.
Najpozniej po 3-4 sekundach powinienes przerwac intensywny kontakt wzrokowy i skierowaé
wzrok z powrotem na sprawe, ktorg sie zajmujesz. Pomocne bedzie, jesli Twoje ciato réwniez sie
poruszy.

Podczas jednodniowego seminarium omawiane sg nie tylko mozliwe odpowiedzi, ale réwniez
temat stawiania granic poprzez mowe ciata.

Mam nadzieje, ze udato mi sie przedstawi¢ Panstwu kroétki przeglad tego, jakie elementy sg wazne
w warsztacie lub seminarium jednodniowym, gdy przygotowujemy zarzgdcow nieruchomosci do

deeskalacji konfliktéw podczas spotkan wtascicieli.

Zycze sukcesow i przyjemnosci z realizacji



