Komunikacija ar
agresiviem un negativi

noskanotiem klientiem




«Gribedams but
DAr kAU ClisEE
iznieko 1o

cilveku, kas esi.»

Kurts Kobeins




Veiksmigas komunikacijas
pamatprincipi




Saskarsme:

» Saskarsme ir tiess vai netiess kontaktésanas process, kura
meérkis ir ietekmeét partnera (partneru) uzvedibu, emocijas,
dispozicijas (nhostadnes un attieksmes), aktivitates pakapi un
darbibu. (S.Omarova, 2003)

» Saskarsme ir véstijuma nodosana un sanemsana, kuru veic
viena vai vairakas personas, un to ietekme dazadi faktori, tai
ir konkrets konteksts, ta atstqj ietekmi un nodrosina
atgriezeniesko saiti. (Joseph A. DeVito, 1988)




Cilvéka socidlas vajadzibas(E.Fromms):

» Vajadziba péc cilvéeciskiem sakariem: justies piederigam, “mes” izjuta

» Piekersanas, simpatijam: véleSanas milét un but miletam, just siltas
jutas pret citu un just simpatijas pret sevi

» Pasapzinas: apzinaties sevi kd neatkartojamu personibu
» Pasapliecinasanas: justies nozimigam, spejigam

» Informacijas un vertibu orientacijas sistemas: apzinaties sevi saistioa ar
kadu noteiktu kultdru, etnosu, religiju, kas palidz rast orientierus dzivei



Nozimigas attiecibas - uzturét attiecibas, paradit uzmanibu,
apliecinat cienu, veidot draudzibas un milesfibas attiecibas

Izzina - iegut informaciju, izprast sevi, otru, pasauli
Ekspresija - izpaust jutas un emocijas, dalities ar domam

Izmainas - pandkt, lai partneris mainitu attieksmi vai uzvedibu,
mainit viedokli

Konfliktu risinasana - atrisindt konfliktu un noregulét attiecibas

Spéles un izklaide - anekdosu stastisana, kino, dziesmas utt.



Sociala percepcija |jeb sociala uztvere:

Cilveku savstarpéjas uvziveres un sapratnes process
» Pirmais prieksstats rodas pirmas realizejas visa saskarsmes laika
minutes laika (50 - 90 sek.)
» To veido saskarsmes partnera:
» ariene — 55%
» iztureSanas — 38%

» saskarsmes laikd
pateiktais — 7%



Savstarpéejas uztveres mehanismi:

» Projekcija - savu (cita cilveka) 1pasibu, emociju, uzskatu
piedéveésana ofram cilvekam

» Empatija - lai adekvatak uztvertu otru, sevi iedomajamies otra
vieta, emocionadli iejutamies vina stavokli, situacija un
paArdzivojumos

» Refleksija - cilvéks nojaus, ka vinu uztver saskarsmes partneris, kadu
lespaidu vins atstgj uz citiem, ka vinu saprot un noverte

» Stereotipizacija - cilveks tiek uztverts ka kadas grupas parstavis un

Uz vinu tiek attiecinats par so grupu izveidojies prieksstats



Savstarpéjds uztveres psinologiskds

barjeras:

v
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Vadas tikai pec 1a, ko saka, nenemot vera parejos apstaklus un
kermena valodu

Uzskats, ka citi doma un jut tapat ka mes

Uzskats, ka cilveku izturésanas ir pastaviga (hemainiga)
Palausanas uz pirmo iespaidu — inerces efekts

Tas, ka uztveram ftikai beigas (saskarsmes beigu dala teikto, darito)

lekseja emocionala stavok|a ietekme (emocijas “aizmiglo™
skatienu)




Profesiondlu atfiecibu veildosana ar

klientu:

Viens no butiskakajiem veiksmigas sadarbibas raditajiem

ir prasme izveidot profesionalas attiecibas.

» Komunikacijas pamatad ir attiecibu veidosana
» Sadarbiba ir orientéta uz klienta vajadzibam
» Savu emociju apzindsanas darba ar klientu

» Savu profesionalo robezu apzindsanas



Socialo aspektu loma savstarpeja

sadarbiba ar klientu:
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Dzimums

Rase

Religija
Vecums
Prasmes
Socidalais slanis

Kulturas limenis
Etniska piederiba
Izglitilobas Imenis
Seksuadla orientacija
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Garigums

Rokasgramata «Psihosocialais socialais
darbs sistemiskaja pieejan




Agresivs klients -
ka atpazit, reagét




apzinasanas,
agresijas izladesana,
efekfiva veida palidz
noverst neadekvatu,
iImpulsivu ricibu un
atrielbsanos sev par

citu Kl aellfiE

Kermena valoda. Alans Pizs




Dusmu un agresija:

» Dusmu iespaidd radusies energija nepieciesama, lai aizstavetu sevi,
spetu sasniegt merki, saglabatu pozitivu konkurenci u.tt.

» Dusmas kG emocijas hav pareizas vai nepareizas, atskinba ir to
izpausmes veidam

» Dusmas, kuras tiek ilgstosi uzkratas izraisa neadekvatu un peksnu
dusmu izvirdumu, samazina produktivitati, rada izdegsanu,
nomakitibu, neizskaidrojamas somatiskas sudzibas, konfliktus

savstarpeji nozimigas attiecibas un velesanos izoleties no citiem



Komunikaciju veido:

» Verbala - leksika, retorika, tieSums/pastarpinamiba

» Neverbadla - mimika, zestikulacija, kustibas, acu kontakts, stgja,
pOza

» Paraverbala — balss tonis, balss skalums, ritms, pauzes, smaids,
klepus

» Ekstraverbalais — laiks, vieta, apgeérbs, sajotas

Verbala komunikacija atstaj vismazako iespaidu vz sarunu



60-80% informacija tiek nodota caur

neverbalo komunikaciju

» Neverbala komunikacija parsvara ir neapzinata

» Vieglak ir samelot ar vardiem, neka ar skatienu vai pozu

» Neverbalas komunikacijas atpazisana palidz saskafit klienta
patiesas izjutas

» Nesakritibu gadijumos vairak uzmanibas javelta neverbalas
komunikacijas signaliem



AcuU skatiena nozime:

Pa labi

Iztelojas vizudlu informaciju

Iztelojas audialu informaciju,

gatavojas runat

ledzilinas savas pardomas,
iekseja saruna ar sevi

Pa kreisi
Atfceras redzeto

Atceras dzirdéto

Atceras izjutas,
fiziskas sajutas



Pazimes atvertam un godigam

kontaktam:;
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Iztaisnota kermena poza

Kermenis noliekts uz prieksu pret sarunu biedru

Acu skatiens pa kreisi uz augsu vai pa kreisi uz sanu

TieSs acu skatiens sarunas vai klausisanas laika (iespéjams notelot)

Galvas masana, roka uz sirds, plaukstas uz augsu vai atvertas (iespejams
notelot)

Nedaudz uz augsu pacelta vai taisni pret runatqju paversta galva

Nesakrustotas kajas, pedas un celi versti pret runatgju




Pazimes par izliksanos, melosanu un

faktu slepsanu:

>
>
>
>
>
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Skatiens pa labi uz augsu vai pa labi sanus
Taisns smaids ar sakniebtam [upam

Roka priekSa mutei vai mutes berzeésana ar roku
Ar zobiem sakniebtas lupas

Deguna aiztikSana, berzesana, saspiesana, it ka butu vélme sevi
apturet, neizteikties vai slept faktus

Acu berzésana vai izlikSanas, ka kaut kas peksni iekritis acl

Pauzes sarunas laika, runas kludas un maz specifisku detalu par
stastito
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Domine visparigi izteikumi — visi, vienmer, neviens, nekas

Samazinats vai arl izteikts acu kontakts, kas rada parspiletibas sajutu
Samazinats vai palielinats kusfibu daudzums
Biezaka pieskarsanads sev it ka sevi mierinot

Svisanq, balss tona paaugstindsanas, sausa mute, vaigu kodisSana,
biezaka siekalu nonsana, sarkstosi vaigi nevieta, nagu grausana,
stimulets peksns klepus un palielinata acu mirkskindsana




Pazimes par iztelktu spriedzi:

» Vienas vai abu acu berzésana, acu valbisana un grozisana ar skatienu uz
augsu

Maksligs smaids, kas neatbilsts sejas mimikai
» Piespiesta un nedabiga smiesanas

» PriekSmetu likSana mute, roka ciesi prieksa mutei, lupu kodisana, sakniebtas
lUpas, zobu «grieSanan

» Nolaista galva, sakrustotas rokas, priekSmeti aizsedz kermeni, saviti sakerti pirksti,
1kskis satverts dure, ar roku aizsegtas ausis vai satverta plaukstas locitava

» Sakrustotas rokas un kajas, rokas saznaugtas dures, izteikts noraidijums un
naidigums



Pazimes uz dusmam un iztelktu

agresiju:

>
>
>
>
>
>
>
>
>

Slegta vai atverta un uzbrukosa poza, kermenis tiek virzits atpakal
Caururbjoss skatiens, versts caur uzacim, Sauras acu zilites, sarauktas uzacis
Pedas virziena prom no sarunu biedra

Uzrauti vai uz prieksu virziti pleci

Roka prieksa mutei, deguna aiztiksana

Runasana caur knapi atvertam lupam

Dure savilktas plaukstas

Bikstisana ar raditgjpirkstu

Nemieriga priekSmetu bidisana




Aspekti, kuri paaugstina agresiju:

>
>
>
>
>
>
>
>

Klienta frustracija

Savstarpeja uztvere, parneses
lzdegsSanaq, ilgstoss stress

Negafivitate, garastavok|a fraucejumi
Fiziskas sapes, medikamentu lietosana
Personibas tfraucejumi

lemacita uzvediba attiecibu risindsana

Organiski CNS un psihiski fraucejumi




Problematiskie klienti:

Par sevi parliecinats klients Neapmierinats klients
» Saglabgdjiet mieru, rungjiet parliecinati » Pretenzijas nav verstas konkreti uz jums
» Iztaisnojiet muguru, paceliet galvu un » Izradiet empadtiju un sapratni
elpojiet mierig » Uzklausiet un nedaudz «ventilejiety
» Izmantojiet tikai parbauditu klientu
informaciju

» Savu emociju paskontrole

Runqgjiet lenak un zemaka balss toni RisinGjums lientam

Izsakiet komplimentu



Plust Idzi straumel

» RUpIgi sekojiet idzi neverbdlagjai
kermena valodai

» Nepartraukti vienojieties un
parliecinieties, ka klients jus saprot un
jus runQjat par vinam nozimigu lietu

» Izradiet ieinteresetfibu un saglabagjiet
profesionalas robezas

Runatqgjs, bet ne daritqgjs

Neiesaistieties liekas sarunads
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Esiet konkrets savos jautgjumus
Nepielaujiet pauzes savas runas laika
Nosakiet laika rami un robezas
Kontrolgjiet savas emocijas

Uznemieties iniciafivu




Ka sev palidzet:
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Mazliet humora atvieglo reakciju uz notikuso

Regularas pauzes, kad varat iziet ara un afiet no darba vietas

Pec smagas sarunas 5-10 minutes dot sev laika nomierinaties
Atbalsts no kolegiem, pozitiva atmosféra kolektiva

Dusmu lapa izmantosana

Supervizija

Prasmju pilnveidosana darba ar dusmigiem un agresiviem klientiem

Atputas telpas izmantosana, relaksacijas iespéjas darba vietd




» Pozifivs novertejums no administracijas puses par veiksmigiem konfliktu
atrisin@jumiem

» Cilveks organizacija, kurs sniedz atbalstu vai piedalas konfliktu risinadsana

IVeiksmigas komunikacijas pamata ir pozitiva passajota,
kam pamata ir pastaviga ropésanads par psihisko higiénu -
stresa menedzments, izdegsanas profilakse, pozitivu
resursu un citu iespéeju atfistisana!



Konflikti — izvairities vai risinat?




nelaimi,
paslepjas un
izvairas, bet
nesaprafigie

dodas tai fiesl
cauri un smagi
Cles.))

(Salamana pamaciba 27:12)




Mitl par konfliktiem:

» Konflikts ir musu kluda
Konflikts ar klientu ir sociala darbinieka neprofesionalitate

No konflikta jaizvairds, jo tas grauj] attiecibas
Ja konfliktfam nepieversisim uzmanibu, tas pats No sevis atrisinasies

Konflikta var iegut jeb uzvaret tikai viens
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Konflikta celonus saskatam ofra cilveka trukumos



Konflikta struktura

(A.Ancupovs, ASipilovs)

Atbalsta grupa

Oponents

Atbalsta grupa

Oponents

Konflikta
priekSmets,
objekts

> <€

Taktika Stratégija

Iniciators Citi dalibnieki

Mikro/makro vide



Uzvedibas taktikas konfliktsituacijas

(K.Tomass un R.Kilmans)

» Izvairsanas
» Konkurence
» Pielagosanas
» Kompromiss
» Sadarbiba



lzvainsanas taktika:

Raksturigs: Atbilstosa, ja:

» Begsana, aiziesana » Konflikta rezultats nav svarigs

» Trukst tieksmes sasniegt personigos » Parak liels sasprindzingjums

merkus » Pardk sarezgita situacija -

» Nevelesands sadarboties nepietiek resursu tas risinasanai
» Izvainsanas no atbildibas » Nav izdevigi aizstavet savas
tiesibas

» Vienaldziba pret partneri

| Konflikts netiek risinats, negativas emocijas un
problemas tiek uzkratas, bet velak “eksplozija”




Pielagosanads taktika:

Raksturigs: Atbilstosi, ja:

» Ziedo savas infereses » Svarigi saglabat labas attiecibas

» Virzits uz labu attiecibu » Nav pardk iesaistits problemas
saglabasanu risindjuma

» Nevéelesanads sadarboties » Pretrunu objekts nav tik nozimigs

» Izvainsands no atbildibas Ka oponentam

» Vienaldziba pret partneri > Maz varas, iespeju uzvaret

I Apmierinatas tiek vienas konflikt€josas puses intereses
Uzkrajas negativas emocijas, kas var novest pie “eksplozijas”




Konkurences taktika

Raksturigs: Atbilstoss, ja:

» Rikojas fikai savas intereses » Situacija ir arkartfigi svariga

» Akfiva cina » Lielaka vara neka citiem

» Pielieto visus iespejamos lidzek|us esalsfitajiem

> SHnara pozicia » Nav butiski saglabat labas
orap J attiecibas

» RisinQjums - uzvara vai zaudejums

» Laika trukums

I Apmierinatas tiek “uzvaretgja” - vienas
konfliktejosas puses, intereses




Kompromisa takfiko

Raksturigs: Atbilstoss, ja:
» Risinajums daleji apmierina abas » RisinGjums nav parak nozimigs —
puses puses gatavas piekapties

» Abu pusu savstarpeja piekapsands  » Pusu intereses izsledz viena otru

» Neviena puse 1pasi neiegust un an » Nav laika labdkam risinGjumam

nezaude .
» Ir vienada vard

| Tiek rasts risindjums, kas daleji apmierina abas
konfliktejosas puses, bet tas irislaicigs




Sadarbibas taktika:

Raksturigs: Atbilstoss, ja:
» Aktivi mekle risingjumus, kas » Velas problemas risingjumu
apmierindtu gan oponentu, gan

» Irieinferesetas kopiga lemuma

Qsu LTI
= izstradasanad

> Labveligi noskanofs pret ofry » Atklati apspriez savas vélmes un

» Respekts vajadzibas
» Ir daudz laika diskusijam

» Ir vienlidzigas

I Tiek rasta alternafiva, kas pilniba apmierina abas
konfliktejosas puses




Konflikta eskalacijas 3 tazes un 9 soli

(Socialais darbs ar gadijumu. Teorija prakse)

1. Konflikta faze

1.solis Spriedze, saproft, ka ir konflikts, parvalda emocijas, argumente

2.50lis  Viena puse aktivaka, Santazeé otru, ofra puse norada, ka
nepaklausies

3.s0lis  Klusuma pauze, lai mazinatu emociju speku sevi, jo bail no
emociju izvirduma



4.50lis

5.50lis

6.50lis

e eSS e —
2. Konflikta faze

Cina: vzvaret vai zaudet, veido “frontes”, viens “pareizais” viedoklis,
emociju izlade blaujot u.tml.

« Akfivaka puse saproft, ka ar uzbrukSanu nepanaks ofra piekapsanos.
« M&gina atrast ofra “vadjo vietu”, to izmanto, parkdpj mordles un &tikas
Nnormass.

» Daudz sapju, aizvainojuma, arl kauns.
» Bez vidutQja sava starpa kontaktet nespej.

lzstumsana (doma, ka otfru “dabut prom”, aflaist u.tml.)
Konstruktiva konflikta beigas |



/7.Solis

8.Solis

9 .solis

3. Konflikta faze

Sakas destrukfivs konflikts |
Merktiecigi darbojas uz otra "vajo vietu”

Oftra “iznicinasana” visas vina darbibas jomas

Absoluta destrukcija - nogalinasana, pasnaviba



“Cetru solu metode”

>
>
>
>
>
>
>
>

Izteikt atzinibu, ka piekritis sarunai

lzradit optimistisku noskanu

Atgadinat par uzvedibas pamatnoteikumiem sarunai
Definet sarunas priekSmetu

Aicinat partneri izteikt vina skatjumu

Uzturet dialogu ar “aktivas klausisanas” panémieniem
Atklat abu pusu vajadzibas, méerkus

Organizet Yprata vetru” risindjumu meklésanai




Kontlikts un emocijas

» Konflikts izraisa specigas emocijas
» Negafivas emocijas ir gan konflikta celonis, gan sekas, gan fons

» Galvenads konfliktu emocijas:
» uzfraukums
» dusmas
» neuzticiba
» Qizvainojums

» M.Argails: pats galvenais konfliktsituacijas ir nevis viedokli, bet jutas



Savas uzvedibas mainisana

“Visi ir labu nodomu parnemti, tikai ar vienu nosacijumu — ja preteja
puse maina savu uzvedibu. M&s visi mégindm mainit citus un —
neveiksmigi. Beidziet domat, kas jadara citiem - vienigais, ko varam
mainit, esam mes pasi... Kamer jus domasiet par citiem, nav
nekadas iespejas atrisinat konfliktu, jo jus neesat saskatijusi vienigo,
kas to varetu izdarit — pasi sevi.”

(R.Dreikurss)



Nepatika pret klientu jeb ka
saglabat ieinteresetibu klienta




: i

ev |ebkurad
gadijuma ir
taisniba — Tu vai
NU vari, vai
nevaril Viss

atkarigs no
Tavas
attieksmes!




Burvju vards - affieksme

Ar attieksmi raksturo komunikacijas veidu vai uzvedibu, kas pauz
darbibu, sajutas vai noskanojumu.

Edrls Naitingeils



Jautajumu veidi konsultesana:

Rokasgramata «Psihosocialais socidlais darbs sistemiskaja pieejan
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lemesla jautajumi — kads bija iemesls tam, ka..

Ranzesanas (skalesanas) jautajumi — ludzu noverte skald no 1-5...

Mingéjuma jautajumi — ka butu, jabutu..

Jautajumi par sevis apzinasanos — ka Tu tagad jUties? Ko Tu domdaiji, kad teici..?
Kas ar Tevi patlaban notiek?

Parejas jautajumi — atgriez uzmanibu pie svarnga

Guru jautgjumi — Iztelojies, ja..2 Ko Tu ieteiktu...e

TikSands sakuma — vienoties par sarunas temu

Jautajumi, kuri mudina un iedrosina turpindt stasfit — Ka jus to uztverat..2 Ka jus
jutafties..?




>

Jautajumi par problemu — Kase Kure Kad?e Kame Ka¢

Cirkularie jautajumi — Ka Tu doma, ko Tavs dels doma par Tevie

Jautajumi par pasliktinasanos — Kas butu jadara, lai problema neiktu
atrisinata?

Jautajumi par merki — Kadu risinQgjumu jus gribetu redzet?

Jautajumi par risingjumiem — Ko jus zaudetu, ja problemas nebutue No ka
jums butu jaatsakas, lai problemu atrisinatu?

Iznemuma jautajumi — Kad problema neparadase

Resursu jautdjumi — Ka ieprieks rikojaties idziga situacijas




» Brinumu jautgjumi— Ja butu noticis brinums un problema peksni pazustu, ko
jus daritu citadi¢ Ja Feja ar burvju nujinu pa nakti butu problemu
aftrisingjusi, kas butu citadi, ko jus pamanitu pirmo¢

» Jautgjumi sarunas nosleguma — Kas Tev bija svarigakais Saja saruna¢ Ko Tu
plano dart ..2 Kas palicis neskaidrse



Darbs pa trim: socialais darbinieks,

klients, noverotajs

Uzdevums:

1. Individuali katrs pardomaijiet, kur stradagjat - organizacija, amats,
pakalpojumi, pienakumi, iespejas palidzet, sadarbibas norise utml.

2. Saruna: Safieciet klientu un veidojiet pirmo sarunu.
Laiks:

= 10 min saruna (novéerotqjs kluse un neiejaucas)
=+ 5 min noverojumi un refleksija (izsakas visi)

= Mainds lomam



Dazi noderigi padomi:

» Atrodi un izmanto kadu sistemu vai metodi, kas Tev palidzes sagatavot sarunas
scenariju

» Turpini fo atkartot tik ilgi, kamer Tev tas k|Ust par ieradumu un paliks arvien
vieglak un vieglak

» Trengjies izmantot savu scendriju ar draugiem, pazindm vai gimené

» levirzi savu domasanu pareizajas sliedes klausoties un macoties no citiem,
kuriem tas padodas

» Patja esisasniedzis pietiekami, turpini dant tas pasas aktivitates, kuras Tev
palidzeja to sasniegt, pat ja Tev negribas to darit

» Doma ilgterminag, jo iespejams Tev ir vajadzigs vairak laiks, lai atrastu savu
labako versiju un redzetu savas darbibas rezultatus



FORM metode:

Jautdjumi par gimeni
Jautajumi par nodarbosanos
Jautajumi par briva laika pavadisanu
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Mans vestijums klientam

Nepienem, ka Tu par viniem zini visu. Uzdod jautgjumus.

D.Dzonsone




Pozitivas atltieksmes manifests




«Vail atceries l

pernibu, kad ey

bija nelierobezota

iztele un Tu fiesam
tic&ji magijai?
Es domaju, ka

mMan bijo
SUperspe|as.y

Misela Fena
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Atpazisti savas bailes un saubas:

Roksija Nafusi

Vai es tiesam uzskatu, ka man tas piendkase
Vai es tieSam ficu, ka spesu ar to tikt galae
Vai es tieSam domaju, ka tas ir iespejamse
Par ko jutos nedrosie

Kadas ierobezojosas parliecibas mani atture




Ka atrast iedvesmu:

» Pieraksti pec iespéjas vairak lietu, kas pedeja laika Tevi izraisijusas skaudibu
vai apbrinu

» Katrailietai prefiieraksti kadu iedvesmas citatu vai atzinu, citadu, kas dod
tam perspektivu

Tiecies pie cilvéekiem, kas var iedvesmot un meklé apstiprinajumus
tam, ka iespéjams manifestét jebko, ko vélies!
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«Pateicibas pilna sirds pievelk

brinumus))
autors nezindms

Mes pievelkam to, ko jutam

Novertejam to, kas mums jau ir — izjlutam pateicibu par to
Raksti dienasgramartu

Uzskaiti savas mazas veiksmes

Esi apzinats

Izbaudi procesu




Ka atbrivoties no savam bailem un

saubam:

» Parvaldi savas domas
» Pievers uzmanibu savai valodai
» |lzmanto maniras jeb pozitivas afirmacijas

» Vizualize



Paldies....




