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Pirmais bloks AGRESIJAS JEDZIENA TEORETISKAIS MODELIS

1. nodarbiba Agresijas jedziens

Nodarbibas meérkis un uzdevums

Nodarbibas merkis. Izveidot vienotas definicijas izmantoSanu macibu procesa gaita
un izpratni par agresijas veidoSanas procesu.

Nodarbibas uzdevumi:

1) izveidot konceptualu izpratni par agresijas jédzienu;

2) gut ieskatu dazadas agresijas definicijas;

3) veikt situaciju analizi, lai izskatitu iesp&jamas agresijas definicijas un veicinatu
agresijas jédziena izpratni;

4) izprast atSkiribas starp dusmam un agresiju;

5) veidot izpratni par emocionalu reakciju veido$anas posmiem pirms agresivas
uzvedibas.

levads

Macibu procesa laika més pamata koncentrésimies uz cilvéka agresijas problematikas
jautajuma izpéeti, jo ta ietver daudzas jomas, kas raksturigas tikai cilvékam, un nosaka
vina uzvedibu un ricibu, piem&ram, atriebe, rasistiski vai etniski aizspriedumi.

Macibu kursa ietvara agresijas izp€ti veiksim pamata no socialo poziciju skatupunkta.
Izskatisim agresiju ka socialas uzvedibas formu, kas ieklauj vismaz divu cilveku
mijiedarbibu.

Galvenais pirmas nodarbibas uzdevums, ar ko jatiek skaidriba cilvéka agresivas
uzvedibas izpétes procesa sakuma, ir saméra pretrunigs — ka rast izteiksmigu un
piemérotu agresijas definiciju. Izzinasim to!

Ko saprotam ar vardu “agresija”

Kad cilvekus aicina raksturot kadu, kurs ir agresivs, lielakoties atbildes ir, ka agresivs
cilvéks ir tads, kas:

- pazemo citus,

vai

- biezi ir nelabvéligs attiecibas,

vai

- izmantojot savu spéku, censas darit visu péc saviem ieskatiem,

vai

- stingri un nelokami turas pie savam parliecibam,

vai arl

- bezbailigi metas ieksa neatrisinatu problému akact.

Agresijas izpausmes



Agresija kopuma ir iek§€jo pretrunu izpausme, kad cilvéks sastopas ar arjiem
SkerSliem realiz€t savas vajadzibas vai vélmes, un, kad cilveks ar savu esoSo dzives
pieredzi, zinasanam un prasmém netiek gala ar dzives situaciju pienemama veida.

Agresijas izpausmém nav viennozimiga vértéjuma. Agresija var biit ka psihologiskas
veselibas raditajs, kad cilvéks sp&j pastavét par sevi sev nelabvéligos psihologiskos un
fiziskos apstaklos — stresa un krizes laika. Tas ir svarigi, jo neizpaustas dusmas var radit
ilgtermina sekas — slimibas un psihologiskus traucgjumus.

Tomer agresija var biit arT loti postosa pret kadu noteiktu objektu.

1. Sociala agresija ir postosSa attieciba pret lomam, statusiem un savstarp&jam
attiecibam. Piemé&ram, tiek grauta cietusa autoritate kada no jomam. Japiemin ari, ka
agresijas sekas var ietekmét ne tikai pret cietuSo, bet ar1 paSu agresoru.

2. Psihologiska agresija ir, kad kada emocionala, verbala un agresiva riciba
izsauc cilvékos diskomfortu jeb nepatikamas emocijas. Pieméram, ja uz mums kads
kliedz, m&s jutamies satraukti.

3. Materialas agresijas mérkis var bt cilvéka kermenis vai vina 1paSums. Tas
nozimé, ka, ve€rSot agresiju pret materialam veértibam, tiek nodarits kads fizisks
kait&jums.

4. Agresijas izpausme gariga joma ir destruktiva uzvediba, kura grauj
sabiedribas noteikumus, normas, tradicijas un moralas veértibas. Cilveks, kur§ veic
agresijas aktu, ar savu uzvedibu demonstrg, ka vinam viss ir atlauts, un destruktivi
ietekm@ laba un launa jédzienus.

5. Autoagresija ir agresija, kuru cilvéks vérS pats pret sevi. Ta ir postosa,
pasSiznicino$a veérSanas pret sevi, sevis noniecinasana.

Agresijas definicija (nr.1)

Agresija ir jebkura uzvediba, kas ietver draudus vai, kas nodara kaitgjumu citiem.
(Buss, 1961)

Agresijas definicija (nr.2)

Lai darbibas tiktu kvalificétas ka agresija, tam jaieklauj nodoms otru aizvainot vai
pazemot, nevis vienkarsi novest pie $adam sekam. (Berkowitz, 1974; Feshbach, 1970)

Agresijas definicija (nr.3)

Agresija ir centieni otram nodarit miesas bojajumus vai fizisku kait€jumu. (Zillmann,
1979)

Kas ir dusmas

Dusmas ir normalas cilvéciskas emocijas, kas tiek izsauktas spéciga aizkaitinajuma
(nepatikamas emocijas, kas novér§ domas no notieko$a), neapmierinatibas vai
naidiguma (cilveka DOMAS par nepareizu pasauli un tas iekartu) rezultata un kuras,
spécigak vai mazak spécigi, atkariba no apstakliem un personibas, piedzivo ikviens
cilveks kada noteikta situacija.

Dusmas ir vienas no cilvéka pamatemocijam, kas ir universala, instinktiva biologiska
reakcija, kuru mes ne vienmer sp&jam kontrolét. Tas nozimé, ka tas ir dabiski, ka
cilveks reage uz noteiktiem kairinatajiem noteikta veida.




Dusmu reakcija paradas neapzinati ka atbildes reakcija uz vizualiem, dzirdes un
sensoriem kairinatajiem, kas péc pasa subjekta domam var nodarit kait€jumu. Dusmu
reakcija izpauzas ka fiziologiski, ta psihologiski un gatavo organismu aizstavéties vai
bégt.
Dusmas kalpo vairakiem mérkiem un var mums:

- likt cinities ar netaisnibu,

- mainit savu uzvedibu,

- mainit savu dzivesveidu,

- aizsargat sevi no citiem,

- paust savu nostaju, reakciju par notiekoso.

Dusmu izpausmes
Interesanti ir tas, ka visi z1ditaji dusmas pauz vienadi: zobi atkailinati, acis paplasinas
un ciesi raugas, uzacis satuvinas un nolaizas.
Izskatisim situaciju ar niknu suni, kur§ aizstav savus kucénus un niknu cilvéku, kurs§
aizstav savu maju. Vini abi pauz informaciju — netuvojies, €j projam un liec mani miera!
Sie uzvedibas indikatori ir paredzéti vienam mérkim — bridinat iespéjamo draudu
objektu.

1.attels. Zobi

2. attéls. Acis.

3. attéls. Uzacis.
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Dusmu izpausmes

Draudi tiek interpreteti dazadi, un tas ir atkarigs no cilvéka dzives pieredzes.
Iedomasimies  situaciju, kura specialists, lai palidzétu cilvékam
socializeties/adapteties, cenSas iejaukties, piedavajot palidzibu. Kadas situacijas
klients uztver iejaukSanos ka apdraudéjumu?

Par situacijam, kuras dienesta darbinieki tiek uzskatiti par “paridaritajiem”, kuri tikai
atséz savu laiku un pelna naudu, ir pietickami daudz viedoklu un stastu. Tados
gadijumos visi labie nodomi un profesionalie pienakumi tiek uztverti ka nopietns
apdraudéjums, un klients visdrizak var atbildét specialista uzmanibu ar dusmam.



Tas, ko cilvéks uzskata par draudiem, var but ne tikai fizisks, bet ari psihologisks
kaitgjums. Tas var bt reals vai iedomats apdraud&jums vina realajai vai iedomatajai
teritorijai — gan kermenim, ipaSumam, priekSmetiem, gan ari socialajai lomai,
pascienai, statusam. Socialas lomas, paScienas un statusa apdraud&jums tiek uztverts
tikpat intensivi ka fiziskais.

Ko cilveks sarga ikdiena
4.attels. Cilveks sava vide.

es esmu veiksmigs \

S esmu spejigs
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Dusmas nav agresija

Lai arT dusmas nereti un pamatoti asoci€jas ar agresijas aktiem, un dusmu pardzivojums
paaugstina iesp&jamibu, ka kads uzvedisies agresivi, tomeér dusmas un agresija nav
viens un tas pats, un ne vienmér dusmas noved lidz agresijas izpausmeém.



5.attels Dusmas un agresija.

A e e g e e e

ir emocijas 1r uzvediba

Emocionalo reakciju posmi pirms agresivas uzvedibas

Lai veiksmigak spétu izprast, ka emocionalas reakcijas attistas 11dz ricibai, un ieraudzit
procesu, kura rezultata var vai nu nonakt vai nenonakt lidz agresivai ricibai, svarigi ir
zinat un pamanit emocionalo reakciju posmus, kas rodas specialista un klienta
mijiedarbiba.

Padzilinatai emocionalo reakciju posmu izpratnei aicinam iepazities ar tabulu (talak
teksta) “Agresivas ricibas c€lonsakaribas”.

Tabula noradito emocionalo reakciju posmus klients piedzivo noraditaja seciba, ja:

1) Iidz tikSanas laikam ir bijis mierigad noskanojuma un nav bijis provocgjosu
faktoru ietekmeg;
2) ir “vesels” jeb spg&jigs kontrolét savas emocijas, stavokli un uzvedibu.

Kadu vai kadus no emocionalo reakciju posmiem klients var izlaist, ja :
1) ir traucta uztvere, pieméram, ir galvas traumas, vielu lietoSanas pieredze,
psihiski traucgjumi;
2) atrodas izprovocéta stavokli.

Sikak par iemesliem un to, kas notiek ar klientiem, kam ir tendence izlaist emocionalo
reakciju posmus, petisim nakamajas nodarbibas.

Lidz 5. emocionalo reakciju posmam klientam spriedzi, rada apstakli, bet péc tam par
apdraudéjumu klist specialists, tapeéc agresijas izpausmes tiek veérstas tieSi pret
specialistu.



Agresivas ricibas celonsakaribas

Emocio | Notiku | Apstakli Klienta uztvere | Klienta reakcija | Darbinieku Situacijas attistiba

nalas ma reakcija (izriet attiecigi no

reakcij | laiks ieprieksgja kolonna

as “Darbinieku

posms reakcija”

(nr.) noraditajiem

punktiem)

1. Pirms | SagatavoSanas Informacija tiek | Uzbudinajums 1. Darbinie | 1. Emocionala
sarunas | procesa sarunai uztverta ka jeb frustracija, ks pamana is stavoklis

un laika un sarunas apdraudosa —ta | kas ir emocionalo normalizgjas.

sarunas | laika cilveks apdraud dzives | emocionala reakciju un

laika gatavojas ritmu un reakcija uz pielieto
sadzirdét prasibas/ | brivibu. Skersli vai profesionalas
ierobezojumus. Darbinieks tiek | ierobezojumu. komunikacijas | 2. Nonak

uztverts ka iemanas. otraja emocionalas
specialists sava 2. Darbinie | uzbudinamibas
joma. ks ignoré vai | posma.
nav pamanijis
emocionalo
reakciju.
2. Saruna | Sarunas laika Informacijas Aizkaitinajums - | 1. Darbinieks 1. Emocionalais

s laika | klients uzzina par | apstiprinaSanas | nesp&jot paust pamana stavoklis
prasibam/ ka savu fiziologiskas normalizgjas.
ierobezojumiem, | apdraud€jums. neapmierinatibu | izmainas un
kas nozimigi Darbinieks tiek | un dusmas, sak | pielieto
ietekmé klienta uztverts ka mainities profesionalas
dzivi. specialists. fiziologiskas komunikacijas

kermena iemanas. 2. Nonak tresaja
reakcijas. 2. Darbinieks emocionalas
ignoré vai nav | uzbudinamibas
pamanijis posma.
emocionalo
reakciju.
3. Saruna | Uzzinot prasibas, | Rodas bailu vai | Dusmas — 1. Darbinieks 1.

s laika | klients neizprot, nedrosibas speécigas reag€ uz klienta | Neapmierinatibas
ka tas ieklaut 1zjita. neapmierinatiba | neapmierinatibu | izjiita nomainas
ikdienas dzivé un | Darbinieks tiek | s izjatas, ko . pret pienemsanu.
neapzinas sekas, | uztverts, ka izsauc 2. Darbinieks 2. Nonak ceturtaja
ja to paveiks. cilveks. specialista ignore klienta emocionalas

prasibas, kas var | neapmierinatibu | uzbudinamibas
nodarit posma.

iedomatu vai
realu kait€§jumu
klienta dzivei.




Saruna | Spiediens vai Paradas Niknums ir Joti | 1.Darbinieks 1. Atgriezas atpakal
s laika | informacijas nesapratnes un specigas parada, ka dzird | treSaja posma, kur
pastiprinasana ar | nevélé$anas emocijas vai Klientu un grib | darbinieks
ieks€jiem vai saprast izjita. impulsiva palidzet. pieversas
argjiem faktoriem | Darbinieks tiek | reakcija, kas 2. Darbinieks | apdraud&juma
(tiek noteiktas uztverts, ka rodas cilvékam konfronte izjutai, kas izsauc
papildu prasibas, | cilvéks. nonakot vai mégina | dusmas.
piemé&ram, visu nepatikama kontrolgt. 2. Nonak piektaja
noformét nesapratnes emocionalas
elektroniski). situacija. uzbudinamibas
Niknums ir posma.
specigaks par
dusmam un ir
mazak iesp&ju to
kontrolét.
Saruna | Darbinieks censas | Bezizejas izjuta. | Agresijas 1. Darbinieks 1. Komunikacijas
s laika | kontrolét klienta Darbinieks tiek | reakcija, kuras pielieto procesa pabeigSana
beigas | uzvedibu (ar uztverts ka laika klients var | profesionalas ar iesp&ju nakamaja
prasibam, apdraud&jums. zaudg@t kontroli. | komunikacijas | reiz€ atgriezties pie
noteikumiem, iemanas. sarunas temata.
draudiem utt.). 2. Darbinieks 2. Nonak sestaja
Nav iespgjas konfront€ vai emocionalas
partraukt megina uzbudinamibas
komunikaciju, kontrolét. posma.
pametot telpu.
Saruna | Notiek atklats Darbinieks tiek | Vardarbiba - Darbinieks Viegli, vid&ji vai
s laika | konflikts. uztverts ka agresijas galgja | pielieto smagi miesas
beigas ienaidnieks. forma, kuras pasaizsardzibu. | (emocionalie)
un pec merkis ir fiziska bojajumi.
sarunas kaiteéjuma
nodariSana.




Agresijas definicija (nr.4)

Saja nodarbiba esam sapratusi, ka jédzienam “agresija” var bat dazadas izpratnes,
dazadas definicijas. Esam noskaidrojusi, ka agresija nav tas pats, kas dusmas, ka tie ir
dazadi jédzieni, kuri prasa atbilstoSu ricibu. Esam padzilinajusi izpratni par to, kads ir
cel§ no emocionalas reakcijas lidz agresivai uzvedibai.

Noslédzot So nodarbibu, nonakam lidz slédzienam, mums nepiecieSama tada jédziena
“agresija” definicija, kas lauj:

1) izveértét nodomus;
2) fiksét izpausmes (verbala un neverbala uzvediba);
3) paredzét vardarbibas izpausmes ka gal&jo agresijas izpausmes formu.

Tade] turpmakaja macibu procesa izveéleésimies agresijas definiciju nr. 4:

Agresija ir jebkura veida uzvediba, kuras mérkis ir aizvainot vai nodarit kaitéjumu citai
dzivai butnei, kura nevélas, lai pret vinu ta izturas. (Allen & Anderson, 2017)

Definicija ming&tais kait€§jums var izskatities loti dazadi, un to pé&tisim nakamajas
nodarbibas.
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2. nodarbiba Agresijas neirobiologija

Nodarbibas mérkis un uzdevumi

Merkis.
Informé&t specialistus par agresijas veidoSanas neirobiologiskajiem faktoriem.
Nodarbibas uzdevumi:
1) iepazistinat ar cilvéka smadzenu struktiru un sisttmam, kas tieSi ietekmé
agresijas veidoSanos;
2) veicinat izpratni par uzbudinajuma saistibu ar agresiju,
3) sniegt pamata zinaSanas par neirokimijas nozimi agresijas veido$anas procesa.

levads

Ieprieksgja nodarbiba pétijam pareju no dusmu paradisanas briza lidz agresivai ricibai,
izskatijam faktorus, kas var ietekm& nevienmérigu pareju no uzbudinamibas uz
agresivu ricibu. Pirmais no faktoriem ir neirobiologiskais faktors, ko ari izzinasim $aja
nodarbiba.

Tomér, pirms sakam, dazas atkapes specialistam!

e Pirms sakam pétit agresivas uzvedibas biologisko faktoru priek$noteikumus, ir
svarigi Tevi bridinat, ka parmériga aizrauSanas ar biologisko faktoru
skaidrojumiem agresivas uzvedibas sakara, var novest pie vélmes rast “vieglus”
veidus, ka rast risinajumu cilveka agresivitates problematikai.

e Specialists, kur§ nodarbojas ar agresivas uzvedibas jautajumu izpéti, ieveros,
ka, neskatoties uz faktu daudzumu, kas apstiprina agresivas uzvedibas
biologisko pamatu, $o jautajumu var skatit tikai sociala konteksta ietvaros. Un
mes, ka specialisti, tikai tad spesim saprast sava klienta agresivas uzvedibas
dabu, ja nemsim véra gan biologiskos, gan socialos §is problematikas faktorus

Smadzenu struktiira

Dusmu un agresijas pazimes parasti izpauzas neverbali, tad€l So emocionalo reakciju
1ekS§€jo un argjo izpausmju izpratne var ikvienam specialistam palidzet tas paredzet un
rikoties atbilstosi situacijai.

Cilvéka agresivitates neirobiologiskie pamati var palidz&t saprast dusmu un agresijas
dabu no fiziologiska skatupunkta. Svarigi ir zinat, ka cilvéks piedzivo, kontrolé un
nodod talak agresijas emocionalas reakcijas.

Visvienkar$akais veids, ka izprast cilvéka smadzenu strukttru ir to iedalfjums trijas
dalas:

11
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Dusmas ir
emocijas.
Agresija ir
riciba.




1. attels. Cilveka galvas smadzenu struktiira

3 SMADZENES

LIMBISKA SISTEMA

Ziditaju smadzenes

cijas/empatija/vecaku rupes

NEOKORTEKSS

Galvas smadzenu garoza
(cilveka smadzenes)

abstrakta

REPTILU SMADZENES
JEB SMADZENU STUMBRS

St macibu kursa ietvara, saistiba ar agresivas uzvedibas veidoSanos, misu interesu loka
ir galvas smadzenu limbiska sistéma un galvas smadzenu garoza.

Smadzenu limbiska sist€éma

Limbiska sistema aptver galvas smadzenu stumbru, kontrolé musu endokrino
un automatisko nervu sist€émas darbibu.

Ar limbiskas sist€émas starpniecibu tiek izstradata saikne starp kairinataja
ietekmi un emocionalo reakciju. Vairums miisu emociju rodas tiesi limbiskaja sisteéma.

Nepareizas limbiskas sistémas darbibas rezultata cilvéks nesp€j adekvati reagét
uz kairinataju ietekmi, kas paaugstina agresijas paradiSanas risku.

Galvas smadzenu garoza

Galvas smadzenu garoza sastada 80% no cilvéka smadzeném.

Galvas smadzenu garozas dalas saistitas ar socialo maciSanos, seku
prognozeésanu un reakcijas izveli.

Galvas smadzenu pieres daiva

Saistiba ar agresijas veidoSanas procesu izpratni mis interes€ tieSi galvas smadzenu
pieres daiva (att€la — sarkana krasa). Galvas smadzenu pieres daiva atrodas virs miisu
acim lidz apméram galvas virspusei. Pieres daiva ir atbildiga par ar&jas informacijas
uztveri un analizi, ka arT par emociju pauSanu un regulaciju.
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2. attels. Galvas smadzenu pieres daiva

Attéls no: https://www.thescienceofpsychotherapy.com/prefrontal-cortex/

Pieres daivu pareiza funkcionéSana

Pieres daivu disfunkcija

= Spégja planot

= Agresivitates nomakSana

= “Parmerigas” reakcijas uz
kairinataju (histerija, stipra
kliegS8ana u.tml.) apturéSana

* Seku apzinasanas

= Moralas normas

= Sociala kontrole

Impulsivitate
Aizkaitinamiba

Neadekvata reakcija uz
kairinatajiem

Intereses zudums

Gratibas noformulét merki,
aktivizet darbibu

Runas un kustibu traucgjumi
Uztveres traucgjumi

Smadzenu pieres daivas disfunkcija

Smadzenu pieres daivas disfunkcijas iemesli var but dazadi — iedzimtiba, dazados

dzives apstaklos giitas traumas, ilgstoSa psihoaktivo vielu lieto$ana u.c.

Cilveks, kas piedzivojis galvas traumu, dabiskos apstaklos izskatas tiesi tapat ka citi,
tomer vina reakcijas uz dzives gritibam var dramatiski atSkirties. Specialistu, kas strada
ar klientiem, var satraukt cilveki, kuriem ir bijuSas galvas traumas, jo atseviskos

gadijumos vini var ar apdraudét specialista drosibu.

Iemesli, kadel specialistam jazina un jaizprot informacija par klienta iespg€jamam galvas

traumam, ir:

13

1) atskiriga uztvere — ikdieniskus procesus klients ar $adam gratibam var
uztvert pareizi/nepareizi, saprast/nesaprast, un tas rada papildus spriedzi;
2) savu emocionalo stavoklu neapzinasanas un neizpratne — tadel klients

neapzinas savu atbildibu par emociju izpausmém.



https://www.thescienceofpsychotherapy.com/prefrontal-cortex/

Uzbudinajums un agresija

Cilveka agresiva uzvediba ir saistita ar simpatiskas nervu sist€mas aktivizéSanos.
Simpatiska nervu sistéma ir vegetativas nervu sisttmas komponente, kas lieks mums
“cinities vai bégt”. ST sistéma rosina cilvéka dazadas somatiskas reakcijas — acu zilisu
saSaurinasanas, arteriala spiediena paaugstinaSanas, pulsa paatrinasanas, sviSana, un
gatavo mus aktivai ricibai.

3.attels “Cinities” vai “bégt” fiziskie simptomi.

CINITIES IAI BEGT FIZISKIE SIMPTOMI

bala vai @
sasarkusi
ada paplasinatas
Zilites

atri sirds parsitieni
o un elposana
tricéSana

Vai uzbudinajums paaugstina agresivitates paradiSanas iespéjamibu?

Viens no faktoriem, kas nosaka, vai paaugstinata uzbudinajuma stavoklis paries
agresijas izpausmes, ir tas, cik daudz cilveks spgj identificét sava uzbudinajuma avotu.

1. Janav Saubu par to, ka reakcijas iemesls ir fiziska slodze, medikamenti,
nepatikams troksnis vai kads cits avots, kam nav saistibas ar agresiju,
tad paaugstinatas uzbudinamibas iemesls tiks identificéts pareizi un
nenovedis pie agresivas uzvedibas pret citiem.

2. Ja 3o avotu nav iesp&jams tik vienkarsi noskaidrot, jo ir pagajis laiks péc
situacijas, kas izsaukusi uzbudinajumu, vai ar1 uzbudinajuma iemesls ir
vairaki avoti, tad cilvéks var nonakt apjukuma, piedévejot savas izjltas
dusmam vai aizkaitinajumam un S$ados gadijumos var paradities
agresija.

3. Agresija klust par uzbudinamibas paaugstinataju situacijas, kad individs apzinas,
ka agresija bus izdevigs situacijas atrisinajums.

Kopuma uzbudinamibas un agresijas attiecibas svarigi ir gan biologiskie, gan

iemacisanas faktori. Neskatoties uz to, ka apstakli var cilvéku novest pie agresijas

izpausmém, So apstaklu uztveri nosaka cilvéka pieredze. Tas nozimé, ka biologiskie

procesi, uz kuriem var fokus&t uzmanibu agresijas veidosanas procesa, tomer ir saistiti

ar pieredzi un vidi.
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Uzbudinajums un agresija
Ko saka zinatnieki? lepazisties ar eksperimentu!

Zinatnieku komanda (Zillmann, Johnson & Day, 1975) veica eksperimentu, kura trim
dazadu fiziskas sagatavotibas virieSu grupam bija iesp&ja sodit eksperimenta vaditaja

paligu.

Eksperiments nr.1 Eksperiments nr.2
Eksperimenta  vaditaja | Eksperimenta  vaditaja
paligs provocé | paligs provocé
dalibniekus ar | dalibniekus ar
izsmejoSiem izteicieniem | izsmejoSiem izteicieniem
6 min atputa | Fiziska slodze
(dalibniekiem) (Velotrenazieris)

Fiziska slodze | 6 min atptta
(velotrenazieris) (dalibniekiem)
lespgja  atbildét uz | lespgja  atbildet uz

provokaciju

provokaciju

Reakcija uz provokaciju
— mazak agresiva, jO

Reakcija uz provokaciju —
agresiva, jo dalibnieki

dalibnieki savu | nesaista savu
uzbudinajumu  uzskatis | uzbudinajumu ar fizisko
par fiziskas  slodzes | slodzi, bet ar provokaciju.
rezultatu.

Eksperimenta vaditaja paligs provocgja respondentus ar aizvainojoSiem un izsmejoSiem
izteicieniem. lesp€u atriebties respondenti sanéma tikai kadu laiku péc paSas
provokacijas.

Viena gadijuma dalibniekiem ltidza sakuma mierigi pasédét seSas minites. Peéc tam
pusotru mintti pildit fiziskus vingrindjumus uz velotrenaZiera, un tikai péc tam vini
vargja atbildet uz eksperimenta vaditaja paliga ricibu. Peétnieki paredz€ja, ja atriebes
iespgjas biis uzreiz péc fizisko vingrinajumu izpildes, respondenti savu uzbudinajumu,
neatkarigi no ta izcelsmes (eksperimenta vaditaja aizvainojosa komunikacija vai
nodarbosanas ar sportu), uzskatis par fiziskas slodzes rezultatu un tadél nereages tik
agresivi ka biitu to darijusi bez fiziskas slodzes ietekmes.

Otra gadijuma dalibnieki no sakuma pildija fiziskas slodzes vingrinajumus. Pec tam
atpltas seSas minttes atpiitas. Un tikai p&c atpiitas viniem tika dota iesp&ja atriebties
par eksperimenta vaditaja paliga apvainojumiem. P&tnieki pielava, ka seSu mintiSu
pauze starp fiziskas slodzes beigam un atriebibas aktu nesasaistis dalibnieku
uzbudinajumu ar ieprieksgjo fizisko slodzi, bet gan uzskatis to par dusmam, kas radusas
péc eksperimenta vaditaja paliga ricibas un $ada situacija atbildes agresivi.

Pétnieku prognozes tiesi sakrita ar iegiitajiem rezultatiem: starp visiem eksperimenta
dalibniekiem, iznemot vislabak fiziski sagatavotos, agresijas paaugstinaSanas tika
noverota tikai taja grupa, kur fiziska slodze bija pirms pauzes un atbildes reakcijas.
(Fiziski sagatavotako respondentu agresivas reakcijas iztrikums tika skaidrots ar to, ka
vinu uzbudinajums péc fiziskas slodzes kritas tik atri, ka viniem vienkarsi nepaliek
nekada uzbudinajuma, ko varétu attiecinat uz dusmam).

Zillmann, D., Johnson, R. C., & Day, K. D. (1974). Attribution of apparent arousal
and proficiency of recovery from sympathetic activation affecting excitation transfer
to aggressive behavior. Journal of Experimental Social Psychology, 10(6), 503-515.
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Neirokimijas nozime

Agresivitates un augsta testosterona (viriSkais hormons) Iimena sakaribu ir pétijusi
daudzi pétnieki. Ir pieradits, ka virieSi, kuru asinis ir augstaks androgénu
(dzimumhormonu) Itmenis, demonstré augstu tendenci uz noziedzigu uzvedibu,
atkaribam, ekstrému un aktivu seksualo (liels daudzums partneru) uzvedibu.
Notiesatajiem ar vardarbigu noziegumu vésturi testosterona Itmenis ir augstaks neka
notiesatajiem, kas veikusi nevardarbigus noziegumus. Tas apliecina, ka testosterona
Itmenis ir tiesi saistits ar spontanas agresijas izpausmém un tendenci dominét. P&tnieki
no 17 lidz 28 gadiem. To var skaidrot ar neokorteksa attistibas procesu un zemaku
emocionalo intelektu, kas nelauj veiksmigi vadit un kontrol&t savus impulsus.

Nemot véra So informaciju, més varam jau laicigi sagatavoties sarunai ar klientu, kam
ir vardarbigas uzvedibas vesture, vai, kurs ir riska zonas vecumposma.

Dazada neirokimiska specifikacija ir raksturiga dazadam agresivam reakcijam:

o “plésonas” agresija ir saistita ar serotonina (atbild arT par paSkontroles
sp&jam un emocionalo lidzsvaru, ka arT kontrolé smadzenu receptoru sp&ju
pretoties stresa hormoniem) sist€ému;

e aizkaitinamiba un (sapju izsaukta) agresija — ar noadrenalina (atbild par labu
garastavokli un optimistisku skatu uz dzivi) sistemu;

e “spontana” agresija —ar dopamina (lauj atri adaptgties jaunai videi, kontrol&
jaunu zinasanu apguSanas spéju, uztur sp&ju tiekties pec jauna, palidz
sasniegt mérkus, dodot cilvékam parliecibu) sist€émas iedarbibu.

Tadel specialistiem attiecibas ar klientiem velams biit uzmanigiem un nemt véra, ka

katrs no viniem var agresivi reagét uz informaciju, kura mums pasiem $kiet absolati
neitrala.
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3. nodarbiba Agresijas veidi

Nodarbibas mérkis un uzdevumi

Merkis.
Sniegt zinasanas un veidot izpratni par agresijas veidiem.
Uzdevumi:
1) apskatit agresivas personas ipasibas;
2) nostiprinat izpratni agresijas definiciju;
3) izprast dazadu agresijas reakciju formas;
4) veidot sapratni par klientu uzvedibas analizes nepiecieSamibu.

IEVADS
Esam jau izpétijusi, kas ir agresija, kads ir tas forméSanas process un kadi ir raSanas
iemesli. Saja nodarbiba iepazisim agresijas veidus.

Agresiva persona

Pirms pieverSamies agresijas veidu izpetei, nepiecieSams sniegt Tsu agresivas personas,
kura ir sp&jiga uz agresijas aktu kairinataju iespaida, raksturojumu.

Kapec tas ir nepieciesams?

1. Ikdiena cilveks, sastopot personu, kura izskatas sp&jiga veikt agresijas aktu,
veido kludainus secinajumus. Kad cilveéks izveido kliidainu secinajumu,
vin§ komunikacija izvélas kadu no stratégijam: bégt, cinities vai slépties.
Cilveki §is stratégijas pielieto neapzinati un galvenokart tadél, ka nav
informacijas par to, ka izskatas cilveks, kur$ ir sp&jigs uz agresiju.

Vienas no spilgtakajiem piem@riem ir situacijas, kuras mes agresivitati
sasaistam ar viriSkibu (testosterona hormona daudzums, skat.2.nod.) un,
kontakt&joties varam sajaukt viriSkibas izpausmes ar agresivitati. Klienti ar
izteiktaku viriSkibu demonstré vairak tieSu un fizisku agresiju, tomeér klienti
ar izteiktaku sieviskibu — netieSu (strids, kliegS§ana) un verbalu (draudi)
agresijas formu. Rezultata tieSi sadarbiba ar tadiem klientiem miisos rodas
tendence atrak beigt procesu, jo $adas personas misos izsauc nepatikamas
izjutas — bailes.

2. 1. nodarbiba komentaros pirms tabulas “Agresivas ricibas c€lonsakaribas”
defingjam faktorus, kuri var ietekmét nevienmérigu klienta pareju no
uzbudinajuma lidz agresivai ricibai. Viens no S$adiem faktoriem ir —
izprovocéts stavoklis.

Ar1 2. nodarbiba secin3jam, ka cilvékam, kur§ atrodas no arpuses veicinata
uzbudinamibas stavokli, agresijas izpausmju risks palielinas.

Sie ir svarigi iemesli, kadél specialistam ir nepiecieSams saprast, ka izskatas cilvéks,
kur§ ir nonacis veicinata agresivas uzvedibas stavokli, un, kas to provocg;jis.
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Agresivas personas Ipasibas

Merkis. llustrativi apskatit agresivas personas Ipasibas / izpausmes ikdienas dzive

Ipasiba

Ipasibas izpausme ikdienas procesa

Visas agresivas personas
ipasibas darbibas: 1) augsta
impulsivitate; 2) nepacietiba
attiecibas ar citiem cilvékiem;
3) izteikta tendence dominét, 4)
vaji attistita atbildiba; 5)
tendence parkapt sabiedribas
normas un uzstadijumus; 6)
parlieku liela seksuala tieksme,
7) nepartraukti jaunu stimulu
mekléjumi.

Impulsivitate

Attels. Impulsivitate (a)

Atvainojiet, netisam!

IMPULSIVITATE

Cilveks netisam transporta otram uzkapj

uz kajas un saka: “Atvainojiet, netiSam!”

Attels Impulsivitate (b)

Aizvac savu atvaino$anos un
skaties turpmak, kur liec savas
ekstremitates!

IMPULSIVITATE

Tas, kuram uzkapts uz kajas, sit
pirmajam un saka: “Aizvac
savu atvainosanos un skaties
turpmak, kur liec savas
ekstremitates!”

Nepacietiba

Att€ls. Nepacietiba (a)

Kase tiek slegta
uz 5 minateém.

*

—]

)|

o

NEPACIETIBA

Rinda veikala pie kases un kasieris
negaiditi izliek zZimiti, kur rakstits “Kase
tiek slégta uz 5 minut€ém”

Attels. Nepacietiba (b)

Apkalpo mani
un ej, kur gribi!

NEPACIETIBA

Ta pati situacija, viens cilveks
skali kliedz uz pardeveju:
“Apkalpo mani un ej, kur
gribi!”
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Tendence
dominét

Attels. Tendence dominét (a)

Nost no cela,
2 ai ietal
Seit ikvienam ir i viets
atlauts novietot
automasinu.

o
)

a
K

TENDENCE DOMINET

Divi viriesi stav autostavvieta pie tuksas
iebrauktuves, viens no virieSiem saka
otram: “Vacies no cela, ta ir mana vieta!”
otrs atbild: “Seit ikvienam ir atlauts
novietot automasinu.”

Attels. Tendence dominét (b)

Vacies no cela un aizver
muti, man nepatik, ka kads
ar mani tada veida runa!

TENDENCE DOMINET

Ta pati situacija, otrais saka
pirmajam: “Vacies no cela un
aizver muti, man nepatik, ka
kads ar mani tada veida runa”.

Vaji attistita

Attels. Atbildiba (a)

Attels. Atbildiba (b)

atbildiba
Tu soliji atvest ogles grilam, més - Man nosplauties,
grilu un galu. Tu ogles neatvedi, ka s cepsiet
ka més cepsim gaju?
VAJI ATTISTITA ATBILDIBA
Ta pati situacija. Otrais virietis
- - - s€zas masina un saka: “Man
VAJI ATTISTITA ATBILDIBA . . X
nosplauties, ka jus cepsiet savu
. . . _r 1”
Kompanija daba ar grilu. Viens virietis galu!
veérsas pie otra un saka: ”Tu soliji atvest
ogles grilam, mé&s — grilu un galu. Tu
ogles neatvedi, ka més cepsim galu?”’
Tendence Attels. Sabiedribas normas (a) Attels. Sabiedribas normas (b)
parkapt
sabiedribas
normas
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TENDENCE PARKAPT SABIEDRIBAS NORMAS

Persona runa pa telefonu, vadot
automasinu

H
oH
1
oH

i

TENDENCE PARKAPT SABIEDRIBAS NORMAS

Persona Skérso gajéju pareju pie
sarkanas luksofora gaismas
VAI Persona skali runa
sabiedriskaja transporta.

Parlieku liela

Attels. Seksuala tieksme (a)

Attels Seksuala tieksme (b)

Es aizgaju no darha! ménesa laika.

s

NEPARTRAUKTI JAUNU STIMULU MEKLEJUMI

seksuﬁlﬁ Vienmer tev kaut kas
tieksme Ne, Sodien né. ;'.‘"@f‘f&ﬁ“ﬁ.ﬂl’v
% i i PARLIEKU LIELA SEKSUALA TIEKSME
Ta pati situacija, puisis pagriz
- - meiteni un saka: “Vienmeér tev
PARLIEKU LIELA SEKSUALA TIEKSME kaut kas kais. Man ko — pie
Puisis tiecas skiipstit meiteni un slidina prostititam jaiet?
savas rokas zem apggérba, bet meitene
saka: “Nevajag Sodien.”
Nepartraukti | Attels. Stimulu mekl€jumi (a) Attels. Stimulu meklgjumi (b)
jaunu StimUIU - o Esmu pienémis lemumu
mekl éj umi 3?;:" l:: I'(:]tr;ess:ud;i? pacelot, lai dzive neskiet

ey

NEPARTRAUKTI JAUNU STIMULU MEKLEJUMI
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“Es aizgaju no darba!”, uz ko meitene
saka: “Bet §1 jau ir tresa darba vieta, no

Situacija dzivokli - puisis saka meitenei:

Puisis atbild meitenei: “Esmu
pienémis lémumu pacelot, lai
dzive neskiet tik garlaiciga”

kuras tu aizej ménesa laika.”

Agresivu uzvedibu veicinosi faktori

Ka veidojas agresiva uzvediba? Vai cilvéks piedzimst ar tadam rakstura iezimém, kas
veicina agresivu uzvedibu, vai tas ir iemacisanas process? Protams, agresivas uzvedibas
veidoSanos iespaido ar1 iedzimtibas faktori, tomér cilvéks nepiedzimst ar gataviem
uzvedibas modeliem vai izpausmeém.

Agresiva riciba liela méra ir iemaciSanas sekas, citu cilvéku atdarinasana.

Agresivas ricibas form&Sanas pamata ir dazadi biopsihosociali faktori. Iepazisties ar
daziem no tiem.

1. Cilvekam ir kads agresivas uzvedibas izpausmju konstrukts (veidi, pieméri),
ko vins$ ir redzgjis savas dzives laika.

2. Cilveks uzskata, ka agresijas izpausmes sniedz v€lamo rezultatu, un tad

ricibas seku novértésana ir pozitiva.

Neapmierinatu vajadzibu [imenis (spriedze/ frustracija).

4. Emocionala uzbudinajuma (afekta vai stresa) klatesamiba, kas saistita ar
spriedzi, no kuras cilvéks vélas tikt vala / izvairfties.

5. Agresivai ricibai atbilstos$s objekts, kas ir sp&jigs nonemt spriedzi un
1zvairities no frustracijas (nepiecieSams kads, uz kuru “nolaist tvaiku”, taja
skaita arT autoagresija).

.

Ja sadi apstakli ir klatesoSi, veidojas agresivas ricibas risks un, ja $ada riciba vainagojas
panakumiem, ta tikai nostiprinas personas uzvediba.

Agresiva uzvediba nodara launumu un ir balstita agresora negativajas un pozitivas
emocijas, uzvedibas pastiprinaSanas procesos, tomer upurim $ada riciba izsauc tikai
negativus pardzivojumus (bailes pazemojumu). Pati uzvediba ir balstita motivos —
sagraut, likvidet, izmantot, kaitét, giit labumu sev.
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Agresijas veidi |

Agresiju var iedalit reaktiva, ekspresiva, naidiga un instrumentala agresija. Katrai no
tam ir atSkirigi mérki un izpausmes.

NR.P.K. NOSAUKUMS AGRESIJAS KOMENTARI
MERKIS
1 REAKTIVA Atbildes reakcija uz Ta notiek, ja cilveks izjit
AGRESIA agresiju vai bistamu pret sevi represijas vai
situaciju. apdraud&jumu.
2 EKSPRESIVA Netisa niknuma vai Nav mérktieciga un atri
AGRESIA dusmu izvirdums. beidzas. Turklat mieru
traucgjosais avots ne
vienmer ir tas, uz kuru tiek
versts uzbrukums,
piemé&ram, dusmas uz sievu
izgaZ uz berniem, suni utt.
3 NAIDIGA Kaitgjuma nodariSana Piemérs — “mani sadusmoja
AGRESIA otram cilvekam. otra teiktais, tapec es vinam
iespéru ar kaju pa dibenu.”
4 INSTRUMENTALA | Neitrala mérka Agresija tiek lietota tikai ka
AGRESNA sasniegSana. lidzeklis (Santaza,

audzinasSana ar soda
palidzibu, piem., atkarigais
pieprasa naudu no savas
mates).
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Agresivo reakciju forma
Agresijai ir dazadas izpausmes jeb reakciju formas.

NR.P.K. FORMA IZPAUSME
1 FIZISKA AGRESIJA Fiziska sp&ka pielietosana pret citu cilveku.
(UZBRUKUMYS)

2 NETISA AGRESIJA Riciba, kas aplinkus mérkéta uz citu personu (baumas,
klacas, launi joki). Arl bezmerkigi veérsti dusmu
izvirdumi (kliegSana, kaju dauziSana, duru siSana pret
galdu, durvju cirSana u.c.).

3 VERBALA AGRESIJA | Negativo jitu izpausme gan ar formas palidzibu
(kliegSana, spiegSana, strids), gan ar vardisko atbilzu
saturu (draudi, lasti, lamas).

4 TENDENCE UZ Gataviba paust impulsivitati, rupjibu, skarbumu jebkura

AIZKAITINAMIBU mazaka uzbudindjuma situacija.

5 NEGATIVISMS Opozicionara uzvedibas forma, kas parasti versta pret
autoritati vai vadibu. Var paraugt no pasivas pretoSanas
lidz aktivai cinai pret noteiktiem likumiem un normam.

NAIDIGO REAKCIJU FORMAS, KO VERTS NEMT VERA

6 AIZVAINOJUMS Skaudiba un naidigums pret apkartgjiem, kas balstitas
rigtuma izjutas pret apkart€jiem, dusmam uz visu
pasauli par patiesam vai izdomatam cieSanam.

7 AIZDOMIGUMS Neuztic€Sanas un piesardziba attieciba pret apkartgjiem
cilvékiem, balstoties parlieciba, ka citi vélas nodarit
launu.

8 NAIDS Paradas ka stingri moralie aizliegumi un savu personigo
idealu agresiva aizstavéSana. Var izpausties ka kaisliga
vélesanas iegit varu, paklaut un pazemot.

9 SMAGS NAIDS Izpauzas sadistiskas noslieces — v€léSanas piespiest
objektu ciest un giit apmierinajumu no ta.

10 GALEJS NAIDS Izpausmes forma ir tiecksme iznicinat (nogalinat) vai
radikala visu un visa noniecinaSana.

11 PASDESTRUKTIVAIS Var izpausties pasnaviba, kad pati persona identific€jas

NAIDS ar naida objektu un paSiznicinasanas kliist par vienigo
veidu, ka to noverst (pieméram, cilvéks nespgj sevi
atrisinat kadas griitibas — alkohola lietoSana, azartspelu
atkariba, pedofilija. Sekas ir naids pret sevi).

Nodoms veikt agresiju. Iedomats un patiess.

Agresijas veidus var iedalit ar péc agresijas izcelSanas un ricibas mehanisma. Ricibas
mehanisms liela mera ir atkarigs no ta, ka cilvéks uztver un noverte situaciju, un
jo Tpasi no nodomiem, ko subjekts piedévé objektam; soda, kas sekos agresivajai
ricibai; sp&jas sasniegt mérki ar §adu ricibu; citu cilvéku novertéjuma un pasvertejuma.
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Papétisim dzilak nodomu. TieSi nodoms ir viens no noteicosiem faktoriem, kas rada
agresivas ricibas izpausmes. Nodoms ir svarigs aspekts, lai izprastu agrestvu uzvedibu.

Kad cilveks redz, ka kads grasas vinam traucet vai uzbrukt, tad ir iz8kiroSi svarigi, vai
Sim potencialajam uzbruc€jam tiek piedéveti agresivi nodomi. Agresijas veicinasanai,
pietiek vien zinat, ka otram ir naidigi nodomi, pat, ja uzbrukums vél nav piedzivots.
Tadgl, ja potencialais uzbrucgjs/otra puse jau laicigi atvainojas par savu agresivo ricibu,
tad loti biezi dusmas nemaz neparadas un atbildes reakcija agresijas veida neveidojas.
Sis stasta par to, ka cilveki médz piedevét otram naidigus nodomus. Tiklidz ir pienemts
parliecino$s 1€émums, ka otra puse vélas radit kaitgjumu, rodas dusmas un mainit
atticksmi klast sarezgiti. Ja cilvéks secina, ka incidents ir bijis nejauss, vai, ka ir
notikusi kltida, dusmas, v€lme atriebties un centieni paust agresivu atbildes reakciju var
pariet.

1. Ta ka cilvékiem ir raksturigi laiku pa laikam citus fiziski vai morali aizvainot,
tad svarigi ir atSkirt apzinatu (ar nodomu veiktu) ricibu no tam, kuras nav
nodoma nodarfit otram kaitgjumu.

2. Ja stomatologa vai kirurga ricibu, kas nodara sapes operacijas vai procediras
laika, uztvertu, nevertgjot ricibas nodomu, tad varétu uzskatit, ka ar1 vini rikojas
agresivi.

No prieksstata par to, ka agresija nodara kaitéjumu vai aizvaino upuri, izriet, ka fiziska
kait€juma nodariSana nav obligata. Agresijas rezultats ir jebkadas negativas sekas otra
vai vina IpaSumam.

Agresijas kriteriji

Vai pastav krit€riji gan agresijas veidu, gan izpausmju vertéSanai/analizei, kas palidzetu
prognozeét un veidot pareizu ricibu konkrétas agresijas situacijas? Pacentisimies
izveidot krit€rijus, pamatojoties uz iepriek§ izpé€tito par “Agresijas veidiem” un
“Agresivo reakciju formam”.

=

Fiziska (fizisko bojajumu nodariSana) vai verbala agresija (jeb runas agresija).

2. Aktiva (agresors ir uzbrukuma iniciators) vai pasiva agresija (dazadu veidu
pretestiba — attiekSanas runat, nepiekriSana vai opozicija).

3. Tiesa (kait€juma nodariSana upurim) vai netieSa agresija (kait€juma nodariSana

ne upurim, bet gan vina tuviniekam vai vina ipaSumam).

Agresija mijiedarbiba ar klientu

Rezumgjot So nodarbibu, versisim uzmanibu uz agresivo uzvedibu, ar kuru specialisti
sastopas darba ar sociali nelabvéligiem klientiem.

Klienta agresija ietver plaSu nepielaujamu, naidigu ricibu kopumu, kas vérsts pret
personalu.

Agresija, kas saistita ar profesionalo darbibu, var rasties:

1) darba vieta vai arpus tas;
2) nodalas telpas vai arpus tam,;
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3) darba dienas laika vai arpus darba laika.

Klienta uzvediba, ko var interpretet ka agresivu uzvedibu:

e Naidigi vai draudosi Zesti.

e Aizvainojosa uzvediba, pieméram, splausana.

e Vardiski apvainojumi, paaugstinats balss tonis vai nepienemami izteikumi,
ieskaitot rasistiskus un seksistiskus komentarus.

e Fiziska vardarbiba pret cilvéku (kodieni, sitieni, satv€rieni, griSana, iebiedeSana
vai seksuala vardarbiba).

e Fiziska vardarbiba attieciba pret darbinieka personigo vai darba devéja paSumu
(priekSmetu mesana, kaitgjums Ipasumam).

Jebkur§ incidents, kura cilveks ir paklauts vardarbibai, draudiem vai uzbrukumiem,
apstaklos, kuri ir saistiti ar vina darbu, rada riskus darbinieka veselibai un drosibai.

Pamata jautajums, noslédzot o nodalu, ir: vai Jus pietieckami pieveérSat uzmanibu

savas un savu klientu uzvedibas analizei, kas rezultata var samazinat fizisko un
moralo draudu risku?
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4. nodarbiba Agresija vielu ietekmé

Nodarbibas mérkis un uzdevumi

Merkis.
Informét darbiniekus par darba specifiku ar klientiem vielu ietekmé.
Uzdevumi:
1) izskatit atkarigas vai vielu lietojoSas personas impulsivitates izpausmju
patnibas;
2) gut informaciju par vielu lietosanas ietekmi uz agresiviem stavokliem;
3) izprast atSkiribas starp alkohola un narkotisko vielu lietotaju agresiju;
4) sakt veidot mijiedarbibas modela pamatnostadnes.

levads

Ieprieks€ja nodarbiba apskatijam agresijas veidus, arT to, ka agresija var izpausties, un
kadi ir $§adas uzvedibas iemesli. Uzsvéram specialista drosibas aspektus un aicinajam
izvertet, vai Jis pietickami veltat uzmanibu drosibas jautajumiem.

Saja nodarbiba pievérsisimies vél vienam iemeslam, kur$, neatkarigi no specialista
komunikacijas ar klientu, var izprovocét/ietekmét agresiju — alkohola un narkotisko
vielu lietoSana.

Ikviens zina, ka sp&cigi mediciniskie preparati vai stimul&josie preparati, kurus cilveks
lieto, lai uztur€tu savu energijas limeni pietickamu nakts darba stundam, spécigi
ietekm@ cilvéka uzvedibu. Lietojot Sos preparatus, cilvéks nereti nav spgjigs adekvati
uztvert realitati, paaugstinat vai pazeminat aktivitates [Tmeni un pat izmainit savu
uztveri par apkartéjo pasauli. Dazadi preparati paaugstina vai pazemina agresiju.

IMPULSIVITATE

Pirms izskatit alkohola un narkotisko vielu ietekmi uz agresijas izpausmeém, izpetisim
vienu no svarigam agresijas sastavdalam — impulsivitati.

Atkarigas personas impulsivitate izpauZas nesp€ja sevi kontrolét — apzinaties iemeslus,
pardomat sekas, un jaunu izjitu meklgjumos. Impulsivs uzbrukums vielu iespaida medz
biit haotisks un turpinaties Iidz bridim, kad iestajas miers jeb tiek izladeta agresija,
pieméram, sit, kamer nosit.

Vai atSkiras impulsivitate narkotisko vielu iespaida no impulsivitates alkohola
iespaida?

Lai saprastu, ka vielu lietoSana ietekmé cilvéka domaSanu un uzvedibu, iepazisimies ar
situacijam, kuras notiek abu min&to vielu lietoSana.

BilZzu struktura:

Attels nr.1 (4. nodarbibas | Att€ls nr.2 (4. nodarbibas | Attels nr.3 (4. nodarbibas
attelu mapg) attelu mapg) attelu mapg)

1. Alkohola piepilditi | Puisis narkotiku iespaida

Séz divi virie$i reibuma veikala plaukti. sit padzivojuSu sievieti un

(viens lietojis narkotikas, 2. VirieSa kermenis | saka: “Es zinu, ka tev ir

otrs — alkoholu). Viens gul zemé&, asins | nauda. Tu vakar sanémi

pensiju! Man vajag 20 eiro,
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smadzenés. Tade| ienakosa
informacija var tikt
interpretéta ka draudi.

sabiedriba ta lietoSanu ir
normaliz&jusi (svetku
svinéSana ar alkoholu jau
kop§ bérnibas). Sis ir viens
no butiskiem iemesliem,
kadel cilveki ar tendenci uz
agresivu uzvedibu, vai kuri

otram dusmigi saka: “Tu ko pelké pie svétku | lai uzlabotu sev veselibu!

— necieni mani?” galda. Iedod man naudu, vai arT es
tevi nositisu!”

Alkohols un narkotiskas | Salidzinosi ar | Ilgstosa narkotisko Vvielu

vielas trauc€ informacijas | narkotiskajam vielam, | lietoSana  rada  galvas

apstrades procesiem galvas | alkohols ir pieejamaks, un | smadzenu  trauc&jumus.

Rezultata tajos brizos, kad
lietotaja dzivé kaut kas

notick ne ta, ka wvins$
véletos, rodas
aizkaitinajums,  dusmas,

agresija, un nereti par vinu
upuriem klist tuvinieki.

nespgj  kontrolét  sava
pateréta alkohola
daudzumu, to kada

situacija tomér lietos.

Izskatitas situacijas parada, ka:

1) impulsivitate, kas saistita ar vielu lictoSanu, ir sarezgita, un ir vairaku faktoru
(farmakologisko, kognitivo un vides) ietekmes rezultats;

2) vielu lietoSana var ietekmé&t impulsivitati un lidz ar to ari paaugstinat
vardarbigas uzvedibas risku noteiktas situacijas, noteiktu apstaklu ietekmé;

3) ir nepieciesams veltit laiku situacijas analizei kopuma, ka ari ir jabut
zinasanam par vielu lietoSanas ietekmi kopuma;

4) nav atskiribas, vai impulsivitates iemesls ir alkohols vai narkotikas.

Vielu ietekme uz intelektu

IlgstoSas (6 un vairak méneSu) opiatu vai citu psihoaktivo vielu lietoSanas rezultata
attistas toksiska encefalopatija, kas ir galvas smadzenu darbibas organiski traucgjumi.
Toksiskas encefalopatijas sekas cilvékam ir paaugstinats aizmarSigums, izkaisita
uzmaniba, neuzmanigums un aizkaitinamiba, un ari agresivitate. Papildus, galvas
smadzenu izmainu rezultata, lietotajs nav sp€jigs kritiski izvertét savu ricibu un
kontrolét savu agresiju, visbiezak — verbalo.

Zinatnieki ir atklaju$i tas smadzenu dalas, kuras “mostas” agresija un vardarbiba.
Aicinam iepazities ar zinatnieku atklajumu.

Izlasi!
Uzdevuma mérkis. Padzilinat izpratni par smadzenu dalam, kuras “mostas” agresija
un vardarbiba vielu ietekmé.

P&tijuma piedalijas 50 jauni, veseli viriesi. Vinus sadalija divas grupas: vienai piedavaja
alkoholu saturoSus dz€rienus (degvinu ar toniku); otrai — bezalkoholiskos dzérienus,
placebo — proti, kontrolgrupa bija parliecinata, ka lieto alkoholiskos dz€rienus.

Kad virie$i piedavato dzerienu izdz€ra, vinus ievietoja magnétiskas rezonanses
tomografijas aparata.
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Kameér notika smadzenu skenéSana, dalibniekiem bija javeic uzdevums, kas nosaka
reakcijas atrumu. Sadu testu izmanto, lai izméritu cilvéka agresijas Iimeni. Teste$anas
noteikumi bija $adi: kad ekrana paradas krasains kvadrats, dalibniekam pé&c iespé&jas
atrak janospiez poga. Eksperimenta dalibnieki domaja, ka vinu konkurenti dara to pasu,
tomer vini sacentas ar maksligo intelektu. Ja dalibnieks zaudgja, atskan€ja nepatikams,
skal$ skanas signals, bet, ja uzvargja, dalibniekam bija iesp€ja regulét skanas limeni
savam konkurentam. Un Sis raditajs tika mérits ka agresijas [imenis.

Rezultata magnétiskas rezonanses tomografija uzradija datus, kadus mekleja
zinatnieki:

Grupai, kura lietoja placebo, neuzradija izmainas galvas smadzenu prefrontalas
garozas darbiba.
Grupai, kura lietoja alkoholu:

1. Tika fiksétas izmainas galvas smadzenu prefrontalas garozas darbiba. Sis galvas
smadzenu apgabals atbild par domasanas un motoram aktivitatém, ir noteicosSais
kognitivo shému radiSana un planu veidosana, [émumu pienemsanas procesos,
ka ar1 kontrol€ un regul@ iek$€jo paSregulaciju un socialo uzvedibu.

2. Dalibniekiem novéroja pazeminatu aktivitati prefrontdlaja garoza. Ipasi
pazemindjas aktivitate tajas galvas smadzenu zonas, kuras atbild par darba
atminu un sp&ju kontrol&t savas reakcijas uz apkartgjas vides stimuliem. Citiem
vardiem sakot, dalibnieki zaud€&ja sp€jas kontrolét savu uzvedibu, redzet savas
ricibas sekas.

3. Pazeminata aktivitate tika noverota arl tajas galvas smadzenu zonas, kuras
atbild par apbalvojumu.

4. Tomeér galvas smadzenu dalas, kas atbild par emociju formé&Sanos, notika
pret&jais — aktivitate nozimigi paaugstinajas. Jo liclaka alkohola porcija tika
lietota, jo spécigakas un grati kontroléjamakas kluva emocijas, proti, emocijas
radas atrak un spécigak.

Published: 08 January 2018 The neural correlates of alcohol-related
aggression Thomas F. Denson, Kate A. Blundell, Timothy P. Schofield, Mark M. Schira
& Ulrike M. Krdamer Cognitive, Affective, & Behavioral Neuroscience volume 18,
pages 203-215(2018).

Vielu ietekme uz veselibas stavokli

Ari no fiziologijas skatupunkta ir rodams skaidrojums, kadg] vielu lietotajiem rodas
aizkaitinamiba un p&c tam arT agresivitate. Narkotisko vielu un alkohola lieto$ana rada
ne mazums kaitigu seku cilvéka kermenim.

Viens no nozimigiem zaud&umiem, kas rodas organismam lietoSanas laika, ir baribas
vielu, kas ir nepiecieSamas normalai organisma funkcion€Sanai, trikums. Kad cilveks
zaudé §is baribas vielas, mainas vipa paSsajiita, pieméram, vin$ klust satraukts,
dusmigs, apjucis u. tml.

Viena no vielam, kas atbildiga par cilvéka garastavokli, ir B grupas vitamini, kurus var
uznemt ar partiku. Tomer, nepareizs dzivesveids rada pastavigu nepiecieSamo vielu
trikumu organisma, kas rezultgjas ar trauc€jumiem kopgja organisma darbiba.

Vel viena viela, kura trikst vielu lietotaju, 1pasi alkohola lietotaju organisma, ir
magnijs. Tas piedalas daudzos organisma procesos un tam ir svariga loma galvas
smadzenu darbiba. Magnija deficits var izpausties ka atminas pasliktinasanas un
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nespéja apgiit jauno, nogurums un nervozitate, galvassapes, paaugstinats pulss, miega
cikla traucgjumi.

Visa ieprickSminéta sekas ir cilvéka nespgja kontrolét savas negativas emocijas,
iekaitot dusmas un agresiju.

NARKOTIKAS un agresija
Apskatisim dazus faktus par narkotisko vielu lietoSanas saistibu ar agresiju.

Narkotisko vielu lietoSana iznicina emocionalo un socialo intelektu un rada socialo
dezadaptaciju. Tadel paaugstinatu agresivitati var saistit ar intelekta pazeminaSanos,
socialo dezadaptaciju, paSkontroles mehanismu traucgjumiem un psihopatologiju
attistibu.

Narkotisko vielu lietotajs ir spécigas tieksmes vara. Rezultata vinam ir saSaurinata
uzmaniba un nespéja kontrolét savu stavokli. Piem&ram, perioda, kad lietotajs mekle
finansu Iidzeklus narkotisko vielu iegadei, vina agresiva uzvediba ir ka instruments, lai
sasniegtu mérki, piem&ram, panakt, lai lidzatkarigais iedod naudu; sadot pa galvu vecai
tanttei un atnemt vinai somu; izraut no rokam maku skolénam u.tml.

Viens no vielu lietoSanas uzsakSanas iemesliem ir nesp&ja tikt gala ar agresiviem
impulsiem: vai nu saviem — dusmas uz kadu, vai vides raditiem — socialais spiediens,
pazemojumi.

Apzinoties saistibu starp vielu lietoSanu un agresiju, aicinam nemt véra, ka darba
procesa ar klientu nepiecieSams verst uzmanibu uz to, kadas vielas vins ir lietojis.
Izvertgjot specialistam pieejamo informaciju, biis iesp&ja novertet agresijas paradiSanas
riskus.

Psihotropas vielas un agresivitate. Izpausmes.

NR.P.K. VIELA SKAIDROJUMS

1 Opiati

Ja Jums ir aizdomas, ka klients lieto heroinu, ir metadona
programmas klients, lieto buprenorfinu, karfentanilu,
fentanilu, hanku, morfiju, tad toksiskas encefalopatijas
sekas var€tu bt agresijas izpausmes, nereti aizkaitinamiba
un verbala agresija.

2 Amfetamini | Ja Jums ir aizdomas, ka klients ilgstosi lieto amfetaminu, tad
perioda, kad vin§ nav lietojis, vipd var izpausties
impulsivitate, naidigums, agresivitate.

3 Kokains Ja Juisu klients ir lietojis kokainu, bet Sobrid to nedara, tad

lietoSanas sekas var bit paranoidalas domas, halucinacijas
un agresivitate (trauksmainiba, aizkaitinajums).
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4 Halucinogeéni | Ja klients lieto LSD (markas), psilocibina sénes, rodas
neatgriezeniskas izmainas galvas smadzen@s, paasinas
impulsivitate, naidigums, agresivitate.

5 Psihoaktivie | Ja lieto psihoaktivos medikamentus, klienta uzvediba var
medikamenti | novérot agresivitati, rupjibu, aizkaitinagjumu, depresivu,
nomaktu garastavokli.

ALKOHOLS un agresija

Sabiedriba ir viedoklis, ka alkohols ir atbrivojoss, relaksgjoss Iidzeklis. Cilveks, kuram
ir komunikacijas un attiecibu veidoSanas griitibas (griitibas uztic€ties, bailes uzsakt
sarunu, nesapratne ka uzvesties), alkohola lietosana lauj vinam iluzori sasniegt vairak
neka tada pasa situacija esoSam cilvékam, kurs nelieto.

JaatzZime, ka ne vienmér ari lielas alkohola devas var biit par iemeslu agresijas
izpausmém. Tomér nereti cilveks, lietojot alkoholu, var klut agresivs, vai nu argju
provokaciju vai savu iekigjo pardzivojumu vai parliecibu vadits. Sados gadijumos
agresija var izpausties ari pret nedzivam bitném, pieméram, izsitot stiklu, sasitot
telefonu u.c.

Agresijas izpausmju veidoSanas alkohola lietotajiem.

1. Dazi pétnieki uzskata, ka alkohola lietotaju agresivas ricibas pamata ir tiesi
abstinences sindroms (atcelSana jeb pagiras). Agresiva spektra afektivie
traucgjumi (aizkaitinajums, dusmas, niknums, naids) ir tieSi saistiti ar
patologisku tiecksmi péc psihoaktivas vielas (péc ta, “uz ka uzsédies” cilveks).

2. Agresivas uzvedibas formé$anas mehanismi saistiti ar emocionalas un gribas
sfeéras deformacijas procesiem (augsts aizdomiguma limenis un trauksmainiba,
emocionala nestabilitate, tendence uzvelt vainu citiem), kas viegli rada
situacijas, kuras var paradities agresivitate. Vai agresija izpaudisies, ir atkarigs
no agresijas pastiprino$o vai bremzgjoso faktoru daudzuma.

3. Daudzi, kam ir alkohola atkariba, ir audzinati vide, kura tika lietots alkohols,
pielietota vardarbiba, neZ&liba no citu gimenes loceklu puses. Sie cilvéki (bérni)
uzkraja spécigas piedzivotas emocijas un vélak savas dzives laika tas parveérta
par noteikumu parkapumiem, protesta reakcijam, opoziciju, negativismu un
hiperkompens&josu veélmi aizstavet savas vajadzibas.

Ir svarigi nemt véra zinaSanas un apzinaties, ka klienta alkohola lietoSana paaugstina
risku biit ierautam naidiga mijiedarbiba. Tam, ka specialists apzinas alkohola lietoSanas
un agresivitates savstarpgjo saistibu, ir nozimiga loma darba ar agresivu klientu, jo
sp&ja saprast un izvertet nosaka specialista ricibu komunikacija ar §adu cilveku.

Aicinam atceréties, ka:

1) alkohola lietoSana var paaugstinat agresivas uzvedibas izpausmju
paradisanos;

2) sadu agresiju ir iesp€jams kontrolét, ja specialists parada neagresivus
signalus un rikojas atbilsto$i profesionalajam normam.
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Mijiedarbibas modelis

Alkohols sagrauj lietotaja intelektualos (atmina, uztvere, uzmaniba, domasana)
procesus, kas ir nepiecieSami agresijas reakcijas apspieSanas procesiem. Cilveks, kurs
ir alkohola ietekm@, nespg apzinati noformét neagresivu reakciju, tadél reagé
agresivak.

Alkohola intoksikacija samazina sp€ju tikt gala ar vienkarsiem uzdevumiem. Dzéruma
stavoklT ir krietni sarezgitak vienlaikus uztvert dazadus kairinatajus un parslegt
uzmanibu no viena informacijas objekta uz citu.

Macibu kursa nodarbibas par profesionalas komunikacijas modeli vel
atgriezisimies pie procesa organizésanas, bet jau Sobrid aicinam parbaudit un
analizét savu darba stilu.

Ka var samazinat lietotaju agresijas izpausmju risku?

1. Ja darbinieks komunikacija ir ienemis specialista lomu, kur§ vada un kontrolé
sarunu, savstarp€ja mijiedarbiba rodas agresijas apspieSana.

2. Ja klients uztver objektivu sevis novert€jumu no specialista puses (specialists
nebaidas atspogulot, ko novero), tad realitatei atbilstoss klienta skats uz sevi var
novest pie agresivas uzvedibas samazinasanas.

3. Ja klients pienem normas, kuru pamata ir viennozimiga agresivas uzvedibas
nepienemsana, tas samazina agresijas I[imeni gan attiecibas ar lietojusiem, gan
nelietojusiem klientiem.

4. Ja specialists, mijiedarbojoties ar klientu, inform€ par savam darbibam, tas
sekmg@s agresivitates pazeminasanos. So dévé ar par procediiras caurspidigumu.

Ja klientam ir halucinacijas vai domasanas maldi:

1. Specialistam nevajadzeétu stridéties ar klientu par maldiem, nedz ari tos
apstiprinat. Palidzet klientam justies dro$i $ada situacija ir labakas zales pret
peksnu vardarbibas aktu.

2. Svarigi jautajumi, ko specialists var uzdot pats sev, Sados gadijumos, ir: Vai
klients jiitas droSi? Ja ng, tad ko klients doma, kas biitu jaizdara, lai panaktu
drosibas sajiitu un vai tas paredz vardarbibas iesaistiSanos? Dazi klienti loti
sarga savus maldus, bet, ja sajut, ka specialists riip€jas par vina drosibu un izprot
vina bailes un trauksmi, tad tas biis pietiekami, lai panaktu, ka klients izstasta
nepietiekosSo informaciju par situaciju.

3. Kad specialists ir ievacis informaciju pietieckama daudzuma, vins var iesaistities
problémas risinaSanas alternativu meklesana — var apspriest ar klientu pienemta
lémuma riskus un izskatit citas iesp€jas, kas $adus riskus nepielautu.

Pati piemérotaka atbilde cilvékam, kur$ ir atkarigs no vielam, var bt atklata, mieriga
un neprovoce€josa saruna.
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5. nodarbiba Agresija ieslodzitajiem

Nodarbibas merkis un uzdevumi

Merkis. Sniegt zinaSanas un veidot izpratni par agresijas veidojosajiem faktoriem
ieslodzitajiem.
Uzdevumi:
1) apskatit atskiribas starp jédzieniem “ieslodzitais” un “brivs cilvéks”;
2) radit izpratni, par to, kadas ir ieslodzito agresijas izpausmju ipatnibas;
3) izprast agresivas uzvedibas form&joso faktoru ipatnibas kontroles apstaklos;
4) sniegt zinasanas par sevi parmerigi kontrolgjoSiem klientiem.

Ieslodzitais
Attéls. leslodzitais.

Ko saprotam ar jédzienu — ieslodzitais. leslodzitais ir cilveks, kur§ visu laiku atrodas
piespiedu kontroles stavokli no valsts iestazu puses un kuru nepartraukti novéro.

Ieslodzito raksturojosas ipasibas

Piespiedu kontroles apstaklos cilveks visu laiku atrodas situacija, kura tiek novérots. S1
iemesla dél vins ir spiests sekot l1dzi savas uzvedibas izpausmém. Papildu kontrole no
arpuses nevis samazina spriedzi, bet tieSi pret&ji — to paaugstina. Ka noskaidrojam
ieprieks€jas nodarbibas, — spriedze paaugstina agresivas uzvedibas izpausmju risku.

Spriedzes un agresijas formeéSanas procesu apskatisim, par pieméru nemot agresijas
forméSanos ieslodzijuma vietas, jo $ads piemérs ir daudz spilgtaks. Atkartojoties
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jauzsver, ka mis interesée tiesi agresijas formeSanas process, nevis vieta, jo ieslodzijums
ne vienmér ir faktisks. Arl probacijas uzraudziba bez ieslodzijuma ir kontroléjosa
situacija, uz kuru reakcija var bat identiska ka ieslodzijuma.

Agresija ieslodzijuma vietas

Agresivai uzvedibai ieslodzijuma vietas ir Tpasi vieta, jo tur ta sastopama visos veidos
un izpausmes.
Apstakli, kas ietekm@ agresijas izpausmju risku, esot ieslodzijuma vieta:

e [zolacija no ierastas vides.

e Materialo iesp€ju ierobezotiba.

e Pastaviga uzraudziba un kontrole (gan fiziska, gan emocionala).

e Piespiedu karta — tuviba ar citiem cilvékiem, piem&ram, atrasanas ar citu

cilvéku viena telpa, bez iespgjas atteikties no ta.

Sados apstaklos cilveks klast neparliecinats par saviem spekiem un tas rada pamatu
impulsivai uzvedibai un ricibai, taja skaita, — agresijas izpausmém.
Izolacija nereti kalpo par pamatu agresijas generaliz€Sanas procesiem, un tadgl
ieslodzitie tiek raksturoti ka agresivi, cietsirdigi un naidigi noskanoti pret apkart&jiem.
Sie apstakli var ne tikai padzilinat naidigumu, bet arf bit par pamatu personibas
izmainam, kas var ietekmét vina turpmako resocializésanos. Tome&r — augsts agresijas
Itmenis ikviena no socialajam vidém ir faktors, kas var provocét noziedzigu ricibu.
leslodzijuma cilveéki atrodas nepartraukta citu redzesloka un tadél viniem ir
nepiecieSams kontrol€t ikvienu savu ricibu, ka ar1 izvéleties pareizu uzvedibas modeli,
lai atbilstu subkulturalam normam. Papildus ar&ja kontrole tikai pastiprina spriedzi.

Trauksmainiba

Izlasi petijuma eksperimentu!

Pétniekus interes€ja grauzg&ju “dusmiguma” saistiba ar vinu uzvedibu ikdiena, 1pasi,
noverojot vinu trauksmainibu dazadas situacijas.

Peli ievietoja krustam lidziga labirinta, kur viens koridors bija slégts, bet otrs — atverts
laukums.

Pele izgaja visu labirintu un nonaca telpa.

Pele saprata, ka Seit nav izejas un tai japaliek esoSaja telpa

Pele baidas, bet iet gulét, jo vairs nav spéka.

Velak attelots, ka pele tomér atkal méginaja atrast izeju, bet vienmér nonak atpakal Saja
telpa bez izejas.

“Péc kada laika.” Izmisusi pele paliek $aja telpa.

“Pec ilgstosa laika.” Paradas apgaismota izeja, bet pele paliek uz vietas.

Secinajums. Jo vairak laika peles pavadija tumsaja, slégtaja telpa, jo vairak vinu
uzvedibu varja raksturot ka “izvairiSanos no riska”, kas nozimé&a, ka vinu
trauksmainibas limenis bija paaugstinats. Sis pétijums paskaidro, kadel cilveki, kuri
ilgstosi atradusies ieslodzijuma, ir trauksmainaki un savukart tadel var agresivak reagét
uz situacijam.

Smagin D.A., Park J.H., Michurina T.V., Peunova N., Glass Z., Sayed K., Bondar N.P.,
Kovalenko I.N., Kudryavtseva N.N. & Enikolopov G. (2015). Altered Hippocampal
Neurogenesis and Amygdalar Neuronal Activity in Adult Mice with Repeated
Experience of Aggression. Frontiers in Neuroscience, December, 2015.
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AGRESIVU UZVEDIBU FORMEJOSIE FAKTORI

Nr.p.k. | Faktora nosaukums Paskaidrojums

1 | Dzives telpas Sauribas efekts vienmer izsauc stresu, diskomfortu, paaugstina agresijas Iimeni.
frustracija Ipasi tas attiecas uz situdcijam, kad cilveki ilgsto$i ir spiesti dzivot bez savas

personigas telpas un izolacija no citiem cilvékiem.

2 | Vainas / kauna Kauna izjutas piedzivosana var bt bistama ne tikai tiem, kas to piedzivo, bet arl
izjuta apkartgjiem, jo rezultjas ar agresivu ricibu. Piem&ram, lai neizjustu kaunu,

cilvéks aizsargajas ar agresiju, jo tada veida nav japarada savs “vajums”.

3 | Drosibas Situacija, kad ieslodzitais sastopas ar droSibas apdraud&jumu, ko rada stingrie
apdraudéjums noteikumi, vina veidojas aizsardzibas mehanismi, kas nav apzinati. Tada veida

ieslodzita agresivo uzvedibu veido gan ieksgjie, gan argjie faktori.

4 | Ieslodzita loma Atrodoties ieslodzijuma, cilvéks ar laiku sak identificéties ar ieslodzijuma
pienemtam normam, noteikumiem un $adi nostiprina sevi agresivas uzvedibas
pielietoSanu mérku sasniegSanai.

5 | IemaciSanas Agresivas uzvedibas iezimes nostiprinas situacijas, kad par agresivu uzvedibu
cilveks sanem kadu ieguvumu, piemé€ram, materialu labumu, mantas un
priekSmetus, socialo statusu un $adas uzvedibas nenosodiSanu un pienemsanu
(nereti pat uzslavas). Sadu uzvedibu var nostiprinat ne tikai, to veicot pasam, bet
ar1 noverojot no malas. Tada veida cilveks giist priekSstatu par $adas uzvedibas
pielietoSanu un ieguvumiem.

6 | Aizsargasanas AizsargaSanas situacijas pamata svariga ir savas veselibas, goda un cienas
saglabasana. DaZos gadijumos ta var bit saistita ar1 ar dzivibas saglabasanu.

7 | Pasapliecinasanas Ta ir vélme paaugstinat pasvert§jumu un panakt cienu. Tomer nereti tas tiek
un sevis sasniegts amorala un nelikumiga veida, rikojoties pret€ji sabiedriskam normam,
apliecinasana tada veida cenSoties parvarét sevis pasa nepaliecinatibu, subjektivo “vajuma”

izjUtu un zemo pasvertgjumu.

8 | Savas veselibas/ Materialo un garigo vertibu motivi, kas saistiti ar piemérotu partiku, veselibas
gariguma apriipi, draudzibas un tuvu cilvéku pieejamibu u.c.
saglabasana

9 | Socialas aktivitates | lerobezota socialo kontaktu (arT to intensitates) rezultata notiek sociali nozimigu

Iimenis

_____

Agresivas uzvedibas izpausmes ieslodzijuma laika nevar attélot ka linearu kustibu.
Agresivas uzvedibas pieaugums tiek noverots tieSi soda termina sakuma un beigas.
Sakuma perioda agresiva uzvediba saistita ar sava sociala stavokla iegiiSanu starp
citiem ieslodzitajiem, bet pirms atbrivoSanas agresiju paaugstina nenoteiktibas izjiita.
Ir svarigi to nemt vera, jo Sie agresivas uzvedibas procesi ir tiesi saistiti ar adaptacijas
jaunai videi griittbam ar1 péc ieslodzijuma vai uzraudzibas uzsakSanas laika.

Sevi parmeérigi kontrolejoSas personas

Esam apskatijusi, kadi ieslodzijuma faktori provoce spriedzes rasanos un laika gaita
noved pie agresivas uzvedibas izpausmém. leslodzijuma apstaklos rodas ieksgjs
konflikts izvairities no ar&jas kontroles un izpildit no arpuses nakosas prasibas. Cilvéks
vienlaikus jit spriedzi, bet taja pasa laika macas adapteties un kontrol€ sevi.
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Viens no reagéSanas veidiem uz parmérigu spriedzi ir impulsiva emociju atreagéSana,
ko jau apskatijam iepriek$€ja nodarbiba. Savukart otrs veids ir parmériga sevis
kontroléSana. Tadel turpinasim ar $§adu personu, ko teorija sauc par sevi parmerigi
kontrol&josam personam, padzilinatu izpratni.

Interneta un masu medijos dazkart publicé informaciju par noziegumiem, kuri biedé ar
savu nez€libu. Parasti cilveki ar lielu nesaprati reagg uz sadiem notikumiem. Visbiezak
sastopamais skaidrojums tam, kapéc ir notikusi §ada riciba, ir, ka noziegumu paveikusie
cilveki ir nespgjigi kontrolét savu ricibu un atturét sevi no bistamiem agresijas aktiem.
Sadi cilveki tiek uztverti ka agresori, kuri nav sp&jigi sevi kontrolét.

Tomer, lai cik neparasti tas varétu Skist, viena no teorijam paredz, ka minétos
noziegumus paveic pavisam ne tie laudis, kuri ir paveikus$i neskaitamus noziegumus
ieprieks.

atrast tadas atzimes ka gimenes saliedétiba, vecaku audzinasanas adekvatums,
akadémiskas ievirzes, disciplinas pietickamiba, parmériga kontrole, konfliktu apieSana,
agresijas neizpausana un izvairisanas no sadursmes, pasivitate, atbildiba un
tradicionalas religisko un seksualo vértibu izpausmes. Sie cilveki nekritizé citus, viniem
raksturiga adekvata socializ€Sanas, mazaka impulsivitate, ka ari zemaka
paSparliecinatiba. Vini izskatas pacietigi, sp&jigi ilgstosi paciest cieSanas.

Izlasi! “Kad parmériga sevis kontroléSana klust bistama?”
Ludzu, iepazisties ar divu lietu piem&riem:

1. Sakalauska lieta. 1987. gada februari Sakalauskis dienesta laika noSava septinus
dienesta biedrus un vienu dzelzcela linijjas darbinieku. Ka apgalvo lietas
materiali, par vinu nepartraukti nirgajusies dienesta biedri. Ka gadijumi ir
minéti — vinam uz galvas ne vienu vien reizi vien uzmauca karstas zupas blodu;
starp diengjosa roku un kaju pirkstiem aizdedzinaja sérkocinus, un tad lika
braukt “ar ritentinu”; vina €diena pievienoja vairak sals vai piebéra smilts un
nereti neizsniedza kart€jo &dienreizi — brokastis vai pusdienas; vina galvu
meércgja tualetes poda; vins sita un vinam nelava gulét.

2. Kirievijas armijas ierindnieks 2019. gada oktobrT dienesta laika noSava astonus
savus dienesta biedrus. Savas liecibas ierindnieks stastija, ka ticis ilgstoSu laika
posmu izsmiets no citu dienesta biedru puses — par vinu nirgajusies, ilgstosi
nelavusi gulét, likusi sardzg un pavéles nepildiSanas gadijuma solijusi sodit ar
galvas iebaSanu tualetes poda, draud€jusi ar izvaroSanu. Ari diengjosa tevs
liecinajis, ka d&ls jau bija siidzgjies par necieSamajiem dienesta apstakliem.

Paskaidrojums. Klienti, kuri ir parlieku kontrol§josas personas, nereti ir lielaks
apdraud€jums, neka tie, kuri tiesi izrada savu pretestibu. Janem vera, ka ir cilveki,
kuriem spriedze uzkrajas ilga laika posma, bet sekas var biit daudz smagakas, jo ta ir
uzkrajusies.

Apkopojot nodarbiba izskatito, IpasSu uzmanibu aicinam pieverst sekojosam lietam.

1. Agresiva uzvediba, kada cilvékam bijusi ieslodzijuma vieta, var biit ka norma
ar1 pec atbrivosanas, kad bijusais ieslodzitais nonak kontrol€josa iestade, kura
jaievéro noteikumi, japaklaujas prasibam, un, kurai ir ierobeZoti resursi
atsaukties uz klienta vélmeém.
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2. Ir svarigi apzinaties, ka ieslodzijums ka tads veido ne mazums
palaidéjmehanismu frustracijas veidoSanas procesiem, kuru rezultats ir agresiva
uzvediba. Probacijas darbinieki nereti strada ar cilvékiem, kuri ir atbrivojusies
no ieslodzijuma, un So cilvéku personibas iezimju specifika, vinu iesp&jamie
naidiguma veidoSanas pamatprincipi ir veidojusies jau ieslodzijuma.

3. Neveleésanas pienemt objektivu atteikumu (pieméram, kad probacijas darbinieks
atsaka kadu pakalpojumu, nesp€j sniegt sadu pakalpojumu), var novest pie
klienta agresijas izpausmém, specialista vainoSanas.

4. “Spiediens” no specialista puses, kas paSam Skiet nenozimigs, vajs, mierigs vai
pasivs, var but palaidé§jmehanisms spriedzes veicinasanai.

Noslédzot nodarbibu, aicinam vérst uzmanibu uz to, ka ieslodzito agresijas izpratne
specialistiem sniedz lielakas iesp&jas kontrolét un noveérst agresivu klienta ricibu
komunikacija.

Agresija (reaktiva vai instrumentala, skatit 3 nodarbibu) biezi ir iemacits socialas
uzvedibas modelis, un $§ada konteksta ta var tikt parveidota vai vajinata caur to, ka
specialists izprot situaciju un sniedz pozitivu pastiprinagjumu v€lamam ricibam vai
maksimali izvairas no situacijam, kas var uzturét agresivas uzvedibas izpausmes.
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Otrais bloks PROFESIONALAS KOMUNIKACIJAS MODELIS

6. nodarbiba SagatavoSanas komunikacijai — vide, specialists. Ievadinformacija.

Nodarbibas mérkis un uzdevumi

Merkis. Apgiit informaciju par sagatavo$anos komunikacijai ar klientiem.
Nodarbibas uzdevumi:
1) izskatit atbildibas pamatprincipus;
2) izskatit sagatavoSanas posmus specialista darbam ar klientu;
3) izpratnes veidoSana par specialista lomas nozimigumu profesionalaja
komunikacija.

levads

Turpinot macibu kursu par agresiju, parejam pie profesionalas komunikacijas ar
klientiem organizéSanas.

Katra situacija, kad klients nonak probacijas dienesta, ikvienam, taja skaita arl
specialistam, ir saistita ar spriedzi. Darba apstakli, kuros specialistam ir javeicina
likumiska, organizacijas un ideologiska pasaules un noteikumu izpratne, ir dazadi.
Tadel:

1) spriedzes pilni un neapmierinosi apstakli, kas apdraud klienta brivibu, var izsaukt
naidigas klienta atbildes reakcijas un agresiju;

2) spriedzes pilni un neapmierinosi apstakli specialistam var radit profesionalu
dilemmu — konfliktu starp iek$€jam parliecibam/vajadzibam un specialista lomas
izpildi.

Drosiba ir nepiecieSama ne tikai, lai pasargatu sevi, bet ar1 tadel, ka jebkuras bailu,
nervozitates, aizdomiguma izjltas var gan traucét intervencei, kuru specialists méginas
pielietot, gan var beigties ar vardarbibas eskalaciju un tai sekojosu fizisku kaitgjumu.

Jums ir jabut parliecinatam, ka Jisu lémums, kur intervét klientu, balstas personigaja
drosibas izjiita un izjuta, ka esat drosiba ar klientu.

Darba apstaklos darba organizéSana un specialista lomas noturéSana ir
darbinieka atbildiba.

SagatavoSanas komunikacijai
Talak izskatisim sagatavoSanas procesu komunikacijai ar klientu, atbildot uz
sekojosiem jautajumiem:
1. Kada ir specialista atbildiba veiksmigas komunikacijas ar Klientu
nodro§inasana?
2. Ka sagatavoties komunikacijai ar klientu?
3. Kada ir specialista loma veiksmigas komunikacijas ar klientu nodroSinasana?
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- Apstakli

- Profesionala pozicija .
- Telpas noverteésana
- Kontrole ba vietas ickartod
- Zino$ana i Dalit a Vllitas lekartosana | _ p fesionalas lomas
e - Faktori, kas noveérs attistiSana
- POll(.:l_]aS iesaistiSana uzmanibu Profesionala loma
- IzvairiSands - Specialista trauksmainiba
- Atmosfera
- Ka satikt klientu? Pirmais
iespaids
SPECIALISTA ATBILDIBA

Komunikacija ar klientu var notikt gan darba vieta, gan arpus tas, pieméram,
apsekojuma laika. Parasti sarunas laika tiek apspriesti personigi jautajumi ar cilvékiem,
kuri §ada situacija jiitas nekomfortabli, jut spiedienu un ir nonakusi Seit piespiedu karta.

IzvairiSanas

Atbildiba Darbiba
Apstakli Lai izvairitos no klienta agresijas eskal€Sanas situacijam, svarigi, ka
specialists apzinas apstaklus (vidi, telpu), kuros notiks mijiedarbiba ar
Klientu.
Profesionala pozicija 1. Svarigi ienemt profesionala lomu, biit savas ricibas un lémumu
cienigam ikviena no situacijam.
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2. Jaklients ir apjucis vai satraucies, specialistam ir japieliek visi speki,
lai mazinatu spriedzi, turpinot komunicét parliecinosa, bet maiga
forma.

Kontrole

Tiess kontakts ar klientu ir japartrauc, ja visi méginajumi samazinat
klienta spriedzi nav vainagojuSies panakumiem un S§1 briza situacija
norada uz to, ka klienta uzvediba demonstré agresivas uzvedibas
eskal@Sanas raksturigas pazimes.

ZinoSana

Specialistam ir jazino vadibai par ikvienu draudu vai verbalas agresijas
situaciju.

ZinoSana ir japienem ka riciba, kas nakotné var pasargat kadu nevainigu
cilvéku vai kolegi.

ArT par visiem agresivas uzvedibas vai klienta uzmacibas gadijumiem, art
tiem, kas norisinas arpus darba laika, ir jazino vadibai.

Policijas iesaistiSana

Gadijumos, kad tas ir pietiekami pamatoti, par agresivu ricibu ir jazino
policijai.

IzvairiSanas

Specialists ir atbildigs par savu un savu tuvako veselibu un dzivibu, tadel
vinam ir jaizvairas no situacijam, kuras vins nezino par klienta agresivo
uzvedibu.
Tipiskakie atbildibas neuznemsanas un nezinosanas iemesli:
1. ZinoSana ir parak apgriitinoSa.

“Nekas jau nenotiks”.
Uzskats, ka $adas klienta attieksmes pienemsSana ir dala no darba.
Bazas, ka specialistu uzskatis par nekompetentu.
Specialists uzskata, ka $ada riciba ir balstita klienta fiziskajos vai
psihiskajos traucgjumos.
Nevélesanas klientu stigmatizet.
Vaditaji var nepienemt zinojumu.
8. Ir atSkirigi viedokli par to, vai ir jazino par verbalu (vai kada cita

veida) agresiju.

absrwnN

~N o
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GATAVOSANAS KOMUNIKACIJAI

Ka satikt
klientu?
Pirmais
iespaids

Atmosfera

Telpas noveértesana. Darba vietas iekartosana.

Mums ne vienmér ir iesp€ja izveleties darba vietas telpu, kura notiks komunikacija, bet
mums ir iesp&ja pardomat un novertet apstaklus.

Telpas novértésana

Jedziens Darbiba
Izeja 1. Ir svarigi novertét, kur atrodas izeja, kuru nepiecieSams izmantot
evakuéSanas gadijuma, ja tada blitu nepiecieSama.
2. Ir svarigi ieverot, uz kuru pusi veras durvis — uz iekSpusi vai arpusi.
Kads ir durvju rokturis un ka atvert durvis.
3. Vienmér novertgjiet, kadi skérsli Jums biis japarvar, lai virzitos uz
izeju. Nonemiet no cela visu lieko.
4. Vienmér novertgjiet, kadi ir logi, uz kuru pusi tie veras.
PienemsSanas zona 1. Klienta pienemsSanas zonai jabit viegli apgiistamai. Jums japaredz,

kas varétu izprovocét klientu un kas var tikt izmantots ka ierocis.

2. Velams sekot, lai Jiisu un klienta acu limenis biitu viena augstuma,
abiem vai nu jaséz, vai jastav.

3. Laba parrunu telpu parredzamiba un kontroléta pieejamiba var
samazinat riska faktorus.

4. Apziniet visas iesp&jas padot trauksmes signalu.
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Darba vietas iekarto$Sana

Jédziens Darbiba/skaidrojums

Galds Ja ir aizdomas par emocionali nestabilu klientu, v€lams, lai starp
specialistu un klientu biitu galds.

Krésls Specialista kréslam jaatrodas tuvak izejai, tomer ne tai prieksa. Agresiva
klienta pirma reakcija, visdrizak, bis aiziet no situacijas, bet, ja izejai
prieksa biis specialists, tad reakcija varétu biit — uzbrukums. S&dieties ta,
lai Jums biitu viegli piecelties un aiziet, ja tas nepiecieSams.

Izeja 1. Izejai jabiit atbrivotai no liekam mébelém, lai brivi varétu parredzet

ienakosSos cilvekus.
2. Mebelem jabut izvietotam ta, lai pats specialists nenonak lamatas vai
“iespiests sturt”.
Faktori, kas novérs uzmanibu
Ir svarigi, ka specialists reagé uz faktoriem, kas noveér§ uzmanibu. Ja ir notikusi
situacija, kas nover§ Jusu abu uzmanibu sarunas laika (telefona zvans, klauvéSana pie
durvim), ir svarigi par So situaciju atvainoties un péc tam atgriezties pie sarunas,
atgadinot klientam, kur Jiis apstajaties, kad Jiis partrauca.
Viens no nozimigiem faktoriem varat biit Jis pats. Klients vienmér pamanis Jiisu
izskatu, lai kada emocionala stavokli vins pie Jums ierastos.
Jedziens Darbiba/skaidrojums
Apgerbs Ka specialists ir apgérbies, vadot sarunu ar klientu? Varbat apgérba ir

izteiktas krasas kaklasaite vai t-krekls ar uzrakstu? Darglietas vai
mokasini bez zekém?

1. Japiedoma, vai specialista apgerbs nenovérs klienta uzmanibu no
sarunas. Vai specialista apgerbs klientam $kitis atbilsto$s un vai
tas ir atbilstoSs specialista amatam un apstakliem?

2. Jaapzinas, ka nav svarigs stils vai mode, bet gan detalas, kuras var
noverst klienta uzmanibu vai likt vinam justies neerti.

Ipasas uzvedibas
iezimes

Vel viens uzmanibu novérsoSs faktors ir ipasas specialista uzvedibas
iezimes.

1. Specialistam jaapzinas ieradumi, kurus vin$ pats, iespgjams,
nepamana — piem&ram, matu Skipsnas virpinaSana pirkstos,
mirkSkinaSana, kasiSanas, lipu kodiSana. Ari specialista darba
vietas izskats. Vai galds ir noklats papiriem? Vai uz galda stav kadi
papiri, kurus, zinkares vadits, klients veletos izlasit?

2. leteicams censties ierobezot ieradumus, kas raksturo specialistu
personigi.

Pareizi ir tikai viens — no visa, kas varétu noveérst uzmanibu, ir jaatbrivojas — vai ta ir
kada kliedzosa apgerba detala vai kaitinoSa komunikacijas maniere, vai kaut kas
apstaklos. Kritiska So detalu analize tiks apbalvota ar kvalitativu sadarbibu.
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Specialista trauksmainiba

Uzsakot darbu ar jaunu klientu, specialists nereti sastopas ar jaunu parliecibu, cieSanu,
gaidu un pardzivojumu paradiSanos — var sastapties ar ceribam un skumjam, trauksmi
un dusmam, bezpalidzibu un agresivitati, ar pieprasiSanu un piekapsanos, ar spélém un

trikiem.
Jédziens Paskaidrojums
Apstakli, kas var Specialists zina, ka klienta probléma ir visai neparasta.
provocet Specialists klienta uzvediba ievéro, ko neierastu, piemé&ram,
trauksmainibu

paaugstinatas dusmas vai agresivitati.
e Klients ir specialistam devis zinat, ka nevélas sadarboties vinu.

Vispariga informacija

e Jebkurs specialists izjiit trauksmi $adas situacijas, neskatoties uz to,
vai vins to atzist, vai né.

e Neparliecinatiba ir pilnigi pienemamas jutas. Jums ir dariSana ar
cilvéku, kura riciba ir neparedzama.

Specialista uzdevums nav kaitét klientam.
Specialistam biis pietickami daudz laika, lai pilniba iedzilinatos
situacija, nav jauzrada tilitejs rezultats.

e Specialista galvenais uzdevums ir uzmanigi klausities sava klienta.
Kamer nav ievakta pietickama informacija, nav uzreiz japienem
lémums rikoties.

e Specialista uzdevums ir saprast, kas kontakta laika notiek starp
specialistu un klientu.

e Specialistam ir jaapzinas savas stereotipiskas gaidas attieciba uz
klientu. Pieméram, nebut parliecinatam, ka “atkal naks agresivais
Janis”, bet bt atvertam situacijai.

e Macibu laika iegiitds zinaSanas un prasmes parasti aizmirstas, bet
situacija, kura tas bis nepiecieSams, tas nonaks misu apzina.
Specialistam ir nepiecieSama pieredze un prakse, lai varétu pielietot
zinasanas neaizdomajoties, dabigi un uzreiz.

Atmosfera

Kad esam noskaidrojusi, ka trauksme ir normala, varam turpinat gatavoties darba

procesam.

Atmosfera

Gatavojoties darba procesam ar klientu, specialistam ir jarada atmosfera,
kura:

. palidzes abpusgjas uzticibas un atklatibas veidoSanas procesam;

. palidzes klientam notic€t savam sp&am un tam, ka uzsaktais var
izdoties;

. maksimali biis pielagota sarunai bez uzmanibas novérsanas;

. laus specialistam saskatit klientu tadu, kads vins$ ir patiesiba.
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Kad specialists ir partpgjies par telpas izkartojumu un atmosféru, svarigi ir pieverst
uzmanibu pirmajam kontaktam ar klientu.

Ka satikt klientu? Pirmais iespaids

Klienti pie mums nonak dazados veidos. Misu priekSstats par viniem rodas,
pamatojoties uz mums pieejamajiem lietas materialiem. Svarigi butu apkopot
informaciju par klientu, lai planotu strukturétu sarunu.

Pirmas tikSanas miniites specialistam sniedz veértigako informaciju. Novérojot
atnakusos klientus, specialists sak analizet un izvertét iemeslus, kuru dé] klients ir pie
vina nonacis.

Loti svarigi ir uzsakt sarunu pozitiva, parliecinata gaisotn&. Jebkura neizlémibas pazime
vai droSibas apstaklu iztrikums var tikt ieverots, neskatoties uz to, vai klients ir agresors
vai stidzibu rakstitajs.

Jedziens Darbiba/skaidrojums

Parliecinatiba Dazi padomi, ka paradit savu parliecinatibu:

1. Jair iesp&jams, atveriet klientam durvis. Kad cilveks ir situacija,
kura vin$ neko nevar kontrol&t (un nereti versties pie specialista ir
loti gruiti), vinam ka nevienam, nepiecieSams, lai pret vinu izturas
ar cienu, neaizskarot pieaugusa cilvéka godu.

2. Noradiet savam klientam uz kréslu, dodot majienu, ka Jis
apsédisieties pec tam, kad apsédisies vins. Svarigi ir to paveikt ta,
ka klientam nerodas sajiita, ka vinu steidzina.

3. Radiet uzticibas pilnus apstaklus ar vardisku un neverbalu signalu
palidzibu  (sitkak So izskatisim nodala  “Profesionalas
komunikacijas vadlinijas”).

4. Pirms aktualizet problémjautajumus, uznemieties atbildibu uzsakt
darba procesu un sarunas gaitu.

Pirmaja tikSanas reiz€ Jums japalidz klientam saprast, ka vins$ ir cienigs, lai pret vinu iztur€tos ka
pret pieaugusu un sapratigu cilvéku, ka Jus ticat vina sp&jai atbildét par sevi un pienemt patstavigus

lémumus.
Pirma kontakta 1. Nemotivéta klienta primarie motivgjosie faktori ir merka
noteikumi sasniegSana — probacijas / nosacitas uzraudzibas pabeig$ana un/vai

gimenes atjaunos$ana. Un tas ir tas, kam ir japieveér§ uzmaniba
pirmaja (un ne tikai) tikSanas reiz€. Specialistam un klientam ir
kopigi sasniedzami mérki.

2. Pirmaja tikSanas reiz€ nevajadzetu klientu izprasnat parak siki par
problémas biitibu.

3. Kad ir dariSana ar nemotiv&tu klientu, saruna jauzsak, izsakot
ledlauza komplimentu vai pozitivu pazinojumu. Dazkart var
vienkarsi pateikt kaut ko pozitivu.

Kompliments vai
pozitivs pazinojums

Komplimenta vai pozitiva pazinojuma konteksta ietilpt:
1. Savstarp€ji saistiti situativi faktori, pieméram, klienta
apmekl&jums vai §is dienas steiga, vai klienta centieni un
neatlaidiba nepiecieSamo dokumentu aizpildiSana.
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2. Pateiciba klientam par ieraSanos uz sesiju, neskatoties uz vides
faktoriem, pieméram, laika apstakli (labi vai slikti) un visi citi
sapratigi apstakli, kas attiecas uz klientu.

Ledlauza kompliments vai pozitivs pazinojums tiek uzskatits par vélamu, ja specialists to sniedz
jau pirmas sesijas sakuma. Tas ir sagatavots un paredz€ts, lai klients justos atvieglots un laipni

pienemts.
Ledlauza Es v€los Jums pateikties, ka Sodien ieradaties tik atri.
komplimentu vai Es to loti novertgju.

pozitivu  pazinojumu
piemeéri

Es velos Jums pateikties par veltito laiku Sodien.

Es grib&tu Jums pateikties par visu So veidlapu aizpildisanu.

Es v€los Jums pateikties par ierasanos un veltito laiku un izrunat
ar Jums kopa dazas lietas.

6. Es gribetu Jums pateikties par to, ka Sodien ieradaties laika tik
drima (vai krasna) diena.

g~ ownE

NormalizeéSana parasti tiek defin€ta ka netieSu vai tieSu pazinojumu izmantosana, kas attiecas uz
klienta problémam un kas nav obligati jauzskata par patologiskam izpausmém, bet par parastam
dzives griitibam. Sis strat€gijas mérkis ir preventivi uzlabot klienta redz&umu par problémam.

Normalizé$ana

e Normaliz&Sana nenozimé, ka noziedzigas darbibas tiek pagodinatas,
apstiprinatas vai uztvertas ka normalas.

e Normalizé€Sana notiek tad, kad specialists piekrit tam, cik viegli
neaizsargati cilvéki var nonakt noziedzigas ricibas apstaklos. Tas
nenozimeé noziegumu pienemsanu.

Pieméram, “Es saprotu, ka Jusu socialajos apstaklos ar tam gimenes
9 2 £)
problémam, kas Jums ir, Jiis vargjat izlemt rikoties $adi.”

Pirmas tik$anas reizes
jautajumi

Pirmajas tikSanas reiz€s (seviSki, ja klientam ir pretestiba) vélams
izmantot, piem&ram, $adus jautajumus:

1. Ko Jus domajat par.. ?

2. Ko Jums nozimé tas, ka esat paveicis.. ?

3. Kajis Sobrid jutaties?
lesaka nekad nejautat “kapéc”. “Kapec” parasti ir strupcela jautajums,
kas nover§ uzmanibu no personiskas izpétes un problému risinaSanas.

Pazime, kas norada, ka klients ir iesaistijies procesa, ir tas, ka starp sesijam ir pildijis
norunatos nosacijumus.
Esam sagatavojusies komunikacijai, talak pétisim — ko nozime ienemt specialista lomu?
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SPECIALISTA LOMA

Profesionala
loma

Darba process ar klientiem notiek realos apstaklos ar realiem cilvékiem un vinu dzives
griittbam, bet ne teor&tiskas abstrakcijas un mijiedarbibas tehnikas. Specialists ir §1
procesa centrs un daba rezultati ir loti atkarigi no specialista personibas. Teorijas un
metodes atdzivojas un ienem adekvatu formu, kad tas iziet caur pasSa specialista
pieredzi. Tome@r svarigs pamats ir specialista loma.

Vardarbiba ir attiecibas starp personu, kura veic vardarbibas aktu un personu, kura ir
vardarbibas akta merkis. Specialista loma ir loti nozimiga vardarbibas veicinasana un
eskalacija. Upuris vienmér ir dala no §im attiecibam. Vardi, skatieni un attiecksme var
blit provocgjosi faktori fiziskas vardarbibas aktam. Sarkastiska piezime, dusmigs
skatiens, noniecinosi apgalvojumi var biit loti nozimigi un izprovocét draudus. Ar1 savu
dusmu projekcija vai noraidosas atticksmes pausana pret klientu var izraistt vardarbibu,
un §Ts situacijas no specialista puses var biit pilniba neapzinatas.

Profesionalas lomas attistiSana

Jédziens

Darbiba

Rupes

Ripeties par to, lai pilna méra iesaistitos darba ar klientu — biit iesp&jami
fiziski un emocionali stabilam. Savu vajadzibu apzinasanas un
izvairiSanas no izdegSanas var paaugstinat specialista darba kvalitati.

Darba

lauks

Skaidri apzinaties to darba lauku, ar kuru specialists gatavs darboties un
analizet savas potencialas griitibas.

Pozicija

1. Profesionalu pozicijas darbam ar klientu izvéle ir visu procesa
iesaistito personu, ieskaitot paSu specialistu, personiga izaugsme.

2. lzanalizet, kadus specialists redz cilvékus, kas vinus mudina rikoties
ta vai citadi, kapeéc vini komunic€ viena vai otra veida.

3. Apzinaties pasam un informét arT klientu, ka konflikti vai dazadi
viedokli nav neparvarami.
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Stipras puses 1.

Izveidot vértibas, kas palidz darba ar klientiem, piemé&ram, bt
atsaucigam un jiitigam kontakta ar klientu, bet neuznemties atbildibu
par vina ricibu un dzivi kopuma.

Nedomat par savu ietekmi uz klientu. Vairak apdomat tieSi savu
nesp&ju mijiedarboties vairak vai mazak nozimiga veida ar saviem
klientiem.

Neuzspiest savu dzives modeli klientam. Katram cilvékam ir savi
resursi, kurus vinam nepiecieSams attistit.

Uznemties atbildibu par saviem I@mumiem un ricibu. Pieméram,
fokuséties uz vienu problémjautajumu, virzities 1€nak, bet panakt
realas parmainas, radot visus iesp&jamos apstaklus to nodroSinasanai.
Atvainoties, ja specialists ir kludijies un atklati to atzit.

Jo vairak attistat sevi ka specialistu, jo vairak to ienesat darba ar klientiem, jo lielakas
iesp€jas ir uzsakt attistibas procesu klientam. Klientam var palidz&t ar tas, ka vins ne
tikai jut riipes par sevi, bet pamana, ka arT specialists pats ripgjas par sevi, tada veida,

caur savu pieredzi,

sniedzot klientam zinasanas par to, cik tas ir svarigi.

Profesionala loma

Jédziens

Komentars

Specialista loma (Specialists =
starpnieks!)

Specialists ir starpnieks starp organizaciju un klientu. Specialists
darba laika ienem lomu, no kuras péc tam iziet. Par specialista
lomas pildiSanu uz So noteikto laiku cilvéks sanem algu.

Starpnieciba

1. Palidzeét klientam rast risinajumu esoSajai problémai
organizacijas ietvaros.
Starpnieciba starp atbalsta organizacijam.

Problému risinasanas stratégijas

Problémas identifikacija.

Iespgjamas problému risinasanas alternativas.
Konstruktivako situacijas risinajumu izvirzisana (parasti
ar izslégSanas metodi).

wnh RN

“PievienoSanas” Klienta griitibu un personibas uztvere tikai no specialista
viedokla. Klientam jasajit, ka specialists neienem tiesneSa vai
bendes lomu.

Godigums Klientam nav nepiecieSams viltus atbalsts. NepiecieSams biit péc

iesp€jas atklatakam pret klientu, tomer nenosodot vinu.

Konfidencialitate

1. Informacija, kas skar darba procesu, paliek darba
ietvaros.

2. Specialists nav “noslépumu glabatajs”, tapec klients ir
jainforme klients par atbildibu.

3. Jabut gatavam, ka klients var nepateikt svarigu
informaciju, var maldinat.
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Noteikts uzvedibas un ricibas modelis,

Neskatoties uz méginajumiem ietekmét, nepiecieSsams saglabat
pastavigums

starpnieka lomu. Ja specialists uzskata, ka sadarbibas méerkis
klust neskaidrs, nepiecieSams informét par to priekSniecibu.

Procediira Izmantot tikai skaidri noteiktu iestades procediru, tikai tadas

darba metodes un tehnikas, kas saskanotas ar vadibu.
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7. nodarbiba Agresivas uzvedibas pazimes, to atpaziSana. Primarie signali.

Nodarbibas meérkis un uzdevumi
Merkis. Veidot iemanas atpazit uzbudinajumu un agresijas primaros signalus.

Uzdevumi:
1) apgiit neverbalas un verbalas agresijas pazimes;
2) veidot izpratni par dusmu avotiem.

levads

lepriekseja nodarbiba izskatijam, ka sagatavoties komunikacijai ar klientu, lai pats
specialists justos drosi un spétu pildit specialista lomu.

Gandriz visi no mums ir redz&jusi situacijas, kad diskusija parversas par konfliktu un
tas atri parvérSas par fizisku uzbrukumu. Tas var notikt starp gimenes locekliem,
draugiem, pat pilnigiem sveSiniekiem, kas atrodas stresa situacija. P&c tam mes “kasam
galvas” un domajam, ka tas viss notika un ko mes butu vargjusi darft, lai tas nenotiktu.

Saja nodarbiba izskatisim signalus, kuriem ir verts pieverst uzmanibu komunikacijas
laika ar emocionali nestabilu personu, lai izvairitos no agresivam izpausmeém.

Vidgjie dati, kas noraditi petjjumos, rada, ka apmeéram 70% komunikacijas ir neverbala.

Attels. Neverbala un verbala komunikacija

mVerbala komunikacija = Neverbala komunikacija

Viens no labakajiem veidiem, ka tikt gala ar konfliktsituacijam, ir nelaut tam partapt
par fiziskam izpausmeém. Lai to izdartu, ir japamana signali, ko raida cilvéka kermena
valoda. Verbalas konfrontacijas gandriz vienmer noslédzas ar personas, kura piedzivo
spriedzi, fiziskam izpausmém. Atpazistot $is pazimes, mums tiek sniegta iesp€ja laika
uz to reagét un pilniba izvairities no agresijas.
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- Acu kontakts

- Acu kustivu
nozime

- Neverbali
verbalas
pazimes

- Verbalas
pazimes

- Zesti
- Kustibas
- Janem vera

- Personigi
- "Parvietot1"
uz specialistu

- Balstiti satura
vai uzdevumos

ACU ZONA (KONTAKTS, IZMAINAS)

Pareiza acu kontakta izmantoSana ir butiska neverbalas saskarsmes sastavdala. Ja
specialists pareizi izmanto acu kontaktu, tas var noradit uz riip€m, atbalstu, palavibu,
iedroSinajumu un autoritati. Noverojot personas acu kustibas sarunas laika, specialists

var sanemt svarigus signalus, ka, pieme&ram:

1. Vai persona ir paklaviga, nikna vai psihiski nenosverta?
2. Vai persona mekl€ bégSanas celu vai ieroci?

Acu kustibu

nozime



Acu kontakts

Darbiba

Interpretacija

Ja specialists sarunas laika uztur
nepartrauktu acu kontaktu.

Klients to var interpretét ka v€lmi dominé&t sarunas laika.
Tas var tikt interpretéts ari ka agresija, kas parasti
paaugstina personas uzbudinajumu un nervozitati.

Ja specialists ir auguma garaks neka
Klients, un specialists sarunas laika
uztur pastavigu acu kontaktu.

Tas var tikt saprasts ka méginajums domingt.

Ja specialists ir auguma mazaks neka
klients, un specialists sarunas laika
uztur pastavigu acu kontaktu.

Tas var tikt saprasts ka parak lielas paSparliecinatibas
pazime vai ka izaicinajums.

Specialistam, run3jot ar klientu, ir tieSs
acu kontakts kopa ar nedaudz pieliektu
galvu un maziem galvas majieniem.

Samazina specialista varas t€lu un parada atbalstu.

Periodiska acu skatiena novirzisana uz
klienta zodu un kakla rajonu.

Mazina domin&Sanas sajutu.

Acu Kkustibu nozime

Izpausme

Interpretacija

Acu zilites izmérs

Ja persona uztraucas, acu zilites var palielinaties par 4
reizém, neka parasti.

Acu skatiens Saudas starp specialista
acim, krittm un rokam

Persona noverte specialistu — izskatu un izméru.

Acis Saudas

Tas var noradit, ka personai ir halucinacijas.

Acis loti atri kustas

Personas acis loti atri kustas no malas uz malu, no augSas
uz leju, kas norada uz savilnojumu, uzbudinajumu. Tas
parasti notiek, ja persona jut, ka specialists ir iedzinis vinu
sturt.

Persona skatas apkart

Ta var but pazime, ka specialists ir iedzinis personu stiirT un
vina meklg iespgjamos bégSanas celus vai ierocus. Persona
piedzivo “cinities vai bégt” stavokli.

Skatiens ir blavs, tukss vai neko
neredzoss

Tas var norddit uz vienu no vairakiem iemesliem:
narkotikas, alkohols, mediciniskas problémas u.c. Seit
pastav lielaks agresijas potencials, jo agresija var sakties no
nebitiskas detalas vai pat bez provokacijas.

Persona lieto mérkgjoSus skatienus

Tas var liecinat, ka klients pien€mis lémumu par bégSanu
vai uzbrukumu. Lielaka dala cilvéku vispirms novertes
merki, pirms rikoties.

Acis izpleSas, paradas acu baltums

Ta ir pamata reakcija uz parsteigumu vai bailém.
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Acis mirdz, spid

Personas acu virsma ir nedaudz parslogota ar asaru
dziedzeru izdalijumiem, kas radusSies emociju, cieSanu vai
bédu ietekm@. Persona var regulari mirk$kinat acis, méginot
aptur€t asaras.

Acu zilisu izpleSanas

Acu 7ziliSu izpleSanas notiek arm uzbudinajuma un
satraukuma laika un var noradit arT uz uzbudinajumu, kas
var biit patikams — simpatijas, seksuala interese utt.

Saspringums acu rajona

Kad cilveks klist aizdomigs (vai labakaja gadijjuma —
ieinteres€ts), vina muskuli, kas atrodas ap acim, savelkas.

BALSS TONIS, VERBALAS PAZIMES

Neverbali

verbalas
pazimes

BALSS

TONIS,

VERBALAS
PAZIMES
Verbalas
pazimes
Kategorija Izpausme Interpretacija

Neverbali verbalas | lzteiksme

pazimes

SpiegSana, SnaksSana, balss raustiSana var liecinat
par spriedzi — pamata reakcija uz bailém.

Balss tonis un skalums Kliedziens,  blauSana  var  liecinat  par

uzbudinajumu, aizsardzibas mehanisms.

Verbalas pazimes | TieSas — specialista klatbiitné | Draudi, apvainojumi, apsiidzibas, pazemojumi,

rupjibas, joki. Tas var liecinat par to, ka specialists
“iedzinis personu stiirT”’ un personai nav iesp&jas
1zvairities no tisam agresijas izpausmeém (nevar

partraukt kontaktu vai jiitas pietiekami dross).

NetieSas

Lasti, klacas, anontmas v&stules, ieraksti interneta.
Var liecinat par to, ka specialists ir “iedzinis
personu stiirT’, bet persona nejiitas gatava tieSam

uzbrukumam.

Ka simptoms var biit arT plapasana un sevisSki uzmanigam jaklist, ja Sadas plapaSanas rezultata balss
kluist zema. PlapaSana ir viens no aizsardzibas mehanismiem uz draudiem.
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NEVERBALAS PAZIMES (KERMENIS)

Papildus runai un acu kontaktam, specialists komunikacija izmanto Zestus un staju. Ja
vardi saka vienu, bet Zesti un staja norada uz ko citu, ka galvenais parasti tiks uztverts

neverbalais signals.

Ja persona saka, "ES PIEKRITU!", tad tas kermena valodai ir jaatbilst izteiktajam
pazinojumam. Ja ir pretrunas starp verbalo un neverbalo informaciju, vairak uzticieties

neverbalajiem signaliem.

Zesti

NEVERBALAS
PAZIMES

Kustiba

Janem
vera!

Zesti, kuriem japievérS uzmaniba

Kermena dala vai darbiba

Pazime un interpretacija

Galva

Atliekta atpakal — agresija, tendence domingét.

Seja e Muskulu saspringums, raustiSsanas, krampji —
uzbudinajums vai agresija.
e SarkSana — agresija, uzbudinajums.
Zoklis Ciesi savilkts — dusmas, frustracijas izjtta. Tas ir ar1

teritorialais Zests, kas norada otram par
netuvosanos, neverbals veids, ka pateikt: “Nenac
klat!”

Deguna nasis

Deguna argjas malas klust platas — agresija vai
satraukums.

Lupas e [zspiestas uz prieksu, atkailinot zobus —
agresija.
e Sakniebtas liipas — satraukums.
ElpoSana Temps paatrinas un padzilinas — agresija.
Rokas e Sakrustotas ar saznaugtam durém — agresija.

e Atver un aizver diires (pump€) — uzbudinajums
vai agresija.
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Elkoni

Tuvu pie kermena — saspringums (uzbudinajums).

Raditajpirksts

Pirksts parvilkts par rikli — agresija.
Vidgjais pirksts pacelts — agresija.
Noradisana ar pirkstu — uzbudinajums.

Kajas un staja

Ar pédam cilajas uz aug$u un leju — agresija,
uzbudinajums.

Stipojas no pedam uz pirkstgaliem — agresija,
uzbudinajums.

Sasveras specialista virziena — iesp&jama
agresija.

Kajas plati, rokas plati gar saniem vai uz
gurniem — agresija, tendence dominét.

Kermena pozicija

Specialists stav, persona séZ — paaugstinats
uzbudinajums, agresijas iesp&jamiba.
Specialists stav, persona stav — mazaka
agresijas iesp&jamiba.

Kermenis

Izvérsts (kriaskurvja izpleSana) — agresija.

Plasi zesti (pirkstu kustibas un
visparigi pilnu roku vézieni,
dazkart pat, ieklaujot visa kermena
kustésanos)

PlaSu Zestu izmantoSana arT var but viens no
agresijas izpausmju veidiem.

Kustiba

Intervals ir attalums starp specialistu un klientu, kura notiek mijiedarbibas process.

Attels. Attaluma zonas.

ATTALUMA ZONAS

PUBLISKA ZONA

PERSONISKA ZONA
INTIMAZONA ~ 30-40 cm

leejot $aja zona, batiski tiek leejot $aja zona, butiski tiek Uzbudinajums
paaugstinats personas paaugstinats personas tiek samazinats.
uzbudinajums. uzbudinajums.

Specialistam augstaka
Specialistam tiek samazinata Specialistam tiek samazinata iespéja noreagét uz
spéja reagét uz potencialu spéja reagét uz potencialu potencialu uzbrukumu.
uzbrukumu. uzbrukumu.

305 cm un vairak

45-120 cm

Bistamibas pakape AUGSTA
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Zonas
nosaukums

Attalums

Bistamibas
pakape

Komentari

Intima

30-40 cm

Augsta

Ieejot Saja zona, butiski tiek
paaugstinats personas
uzbudinajums.

Specialistam tiek samazinata
sp&ja reagét uz potencialu
uzbrukumu.

Personiska

45-120 cm

Augsta

Ieejot Saja zona, butiski tiek
paaugstinats personas
uzbudinajums.

Specialistam tiek samazinata
sp&ja reagét uz potencialu
uzbrukumu.

Sociala

125-300 cm

Vidgja

Uzbudinajums tiek samazinats.
Specialistam paradas iesp&ja
noreagét uz potencialu
uzbrukumu.

Publiska

305 cmun
vairak

Zema

=

Uzbudinajums tiek samazinats.
Specialistam augstaka iesp€ja
noreagét uz potencialu
uzbrukumu.

lejaukSanas personigaja telpa

Dazkart klienti, lai parbauditu robezas un pirms agresijas, var parkapt specialista
personigo telpu un izprovocet uz atbildes reakciju:

1. Jebkada Jusu personigo mantu aiztikSana: Jisu krizites pastumSana mala,
somas paspersana ar kaju.

2. Jebkura nevélama pieskarSanas Jums: Jusu apkakles atloku aizskarSana, matu
noglaudiSana, “draudziga” paplikéSana pa muguru, sakerSana aiz rokas, pirksta
bakstiSana Jusu kriitts. Tas parasti ir neraksturigi situacijai un tiek darits, lai
redz&tu, ka jis reag@siet. Sada uzvediba norada arT uz to, ka agresors no Jums
nebaidas.

Janem véera!
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Specialistam sev prieksa ir japace] rokas.

Stir neagresiva maniere, lai samazinatu reagéSanas laiku
pret iesp&jamo uzbrukumu.

Jasaprot, kur personai ir vaja, nedomingjosa puse:
Deviniem no 10 cilvékiem laba roka ir vadosa.
Cilveki zestikul€ ar domingjoso roku.

Rokas pulkstenis, parasti, tick n€sats uz vajas rokas.
Siksnas gals, parasti, norada uz vajo pusi.

Drosakais attalums ir minimums 1,5 1idz 3 metri no
personas

Pirms izdaram secinajumus par pazimém, kas norada uz klienta agresivitates
izpausmju risku, noskaidrosim dusmu avotus, kas var izprovoc@t agresivu izpausmju
raSanos.
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DUSMU AVOTI

Dusmu avoti var biit:
- Personigi (klientam vienkarsi jiis nepatikat).
- “Parvietoti” uz specialistu (klients ir dusmigs uz kadu citu, bet dusmas sanem

specialists).

- Balstiti satura vai uzdevumos (klients ir dusmigs par pasu situaciju).

Balstiti
satura vai
uzdevumos

Dusmu avoti | Pazimes Strategijas
Personigi 1. Noraidosa izjita vai verbala| e Nedaudz paradit specialista personibas

agresija no klienta puses.

2. Nekas, ko specialists daritu,
nemaina Klienta attieksmi pret
specialistu.

3. Jebkas, ko specialists apsver ka

situacijas iemeslus, neatbilst un
vienkarsi ir izjuta, ka “Sai personai
es nepatiku”.

aspektus, lai klients redz specialistu ka
“realu cilvéku”. Tas nedaudz mazinas
aizspriedumus, ko klients izjiit pret
Jums.

e Pajautat kol€gim, vai $is klients ari pret
vinu izturas Iidziga veida. legita
informacija laus nedaudz ieskatities
specialista un klienta savstarpgjo
attiecibu griitibas.
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“Parvietoti”
uz specialistu

Klients dusmojas uz mazam,
nenozimigam specialista darba
detalam un reagg uz situaciju asak,
neka tas atbilst situacijai.

Jau kops pirma sastapSanas mirkla
ar klientu ir novérojami neverbali
signali (mimika, mainits balss
tonis, uzmanibas nenoturiba), kas
var liecinat, ka klientu jau kaut kas
satrauc un tas nav saistits ar to, ko
specialists ir izdarTjis vai dara.

Laut klientam eksternalizét (paust uz
aru, izrunat nosaukt) kadas no savam
jutam, pieméram, jautajot — “ka Jums
Sodien sokas, izskatas, ka ST diena jau
no Jums ir prasijusi daudz.” Tas laus
klientam atskarst, ka vin§ jau ir
noraizgjies par kaut ko, kas nav saistits
ar specialistu un dos iesp&ju parunat
par to.

Pieveérst uzmanibu niansém, cik daudz
klients v€las runat par vina satraucoso
situaciju. Specialistam jaklausas, bet
nevajag aizrauties ar dzilu situacijas
izpéti, ja klients nevélas atbildet.
Aktivi virzit sarunu ar klientu uz
sadarbibas procesu ar specialistu,
papildus liekot saprast, ka vina dusmas
nav uz jums, bet nak no citas situacijas.
Piem&ram, “izklausas, ka §T situacija ir
Jis loti satraukusi. Vai Jums ir
velésanas nedaudz panemt pauzi,
pirms m&s turpinam miisu sarunu?”

Balstiti satura
vai
uzdevumos

1. Balstiti satura vai uzdevumos,

kad klients ir dusmigs par paSu
situaciju un sadarbibas ar
specialistu darba saturu. Péc
butibas Sadas situacijas ir paSas
vienkarsakas risinasanai, jo tur ir
skaidri saprotams, kur
specialists ir kladijies.

Tas ir situacijas, kad klients
nesagaida no specialista
nepieciesamo un dusmas tiek
paustas skaidri un tiesi,
pieméram, “Jis teicat, ka
Sonedg] §1 informacija bis
zinama, bet ta nav.”

Neaizbildinoties un neaizstavoties
Jjaatzist situacija, sava kluda.
Nemekl&t attaisnojumus savai ricibai.
Pajautat, ka klients uzskata, kas ir tas
svarigakais un steidzamakais, kas biitu
javeic, lai labotu radusos situaciju.

Dusmas no klienta puses nereti ir jaukta tipa, tadél So tipologiju nevajadz&tu izmantot
ka mériSanas instrumentu — kura ir $1 situacija, bet gan drizak, lai specialistam biitu
iemanas samazinat agresiju, kas versta specialista virziena.

Eskalacijas fazé svarigi atpazit primaros spriedzes signalus un pielietot atbilstoSas
tehnikas, lai deeskalétu situaciju. Pazimes, kas liecina par situacijas eskalaciju, mées
apskatijam $aja nodarbiba.
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8. nodarbiba Profesionalas komunikacijas vadlinijas

Nodarbibas mérkis un uzdevumi

Merkis. Veidot iemanas rikoties, pamatojoties uz risku un citu faktoru izvertéSanas
rezultatiem.

Nodarbibas uzdevumi:
1) spét identificét un novertét komunikaciju ietekméjosos faktorus;
2) gt priekS$statu par riska iesp&jamibas izmérisanas formulu un tas kritérijiem;
3) spét pienemt [émumu par noteiktu ricibu, balstoties riska iesp&jamibas pakapg.

levads

Lidz §im esam apskatijusi procesus pirms komunikacijas ar klientu: 1) darba un darba
vietas organizéSana; 2) agresijas pazimes. Apskatitos procesus mées varam
noverot/organizét/novertet 1idz tiesai mijiedarbibai ar klientu.

Turpinasim ar mijiedarbibas procesu ar klientu izp&ti un to, ka specialistam izvél&ties
piemé&rotako komunikacijas strat€giju situacija, kura jatiekas aci pret aci ar klientu.
Pareizo 1€émumu specialists var pienemt tikai tad, kad vin$ ir novertjis visu
informaciju, kas var liecinat par potencialajam briesmam.

Profesionalas komunikacijas pielietoSana

Profesionalas komunikacijas pielietoSanas vadlinijas balstas: 1) savu sp&ju; 2) personas
uzvedibas un 3) situacijas faktoru kritiska noveértéjuma. Tas ir specialista paliglidzeklis,
lai izvel€tos piemérotako sadarbibas pielietoSanas variantu, kas nodroSinatu specialista
un pargjo cilvéku drosibu.

Klienta
uzvedibas
novertgjum
S

Situacijas
faktoru
novertgjum
s

Savu spgju
novertgjum
S

Ikdiena jebkuras situacijas mainigais (dinamiskais) raksturs prasa nepartrauktu
situacijas noveértéSanu, tade] sadarbibas variantu pielietoSanas izvéle var mainities
jebkura bridr.
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Profesionalas komunikacijas vadliniju struktira

Posms Solis Sola nosaukums Skaidrojums
péc
kartas
Nr.1 Savu sp&ju novertejums | Specialista domasanas un uztveres faktori,
emocionalais un fiziskais stavoklis komunikacijas
1 POSMS veidoSanas procesa.

“NOVERTE” | Nr.2

Situacijas faktoru
novertgjums

Apkartgjas vides faktori, kas var izraisit spriedzi gan
specialistam, gan klientiem.

Nr.3

Personas uzvedibas

Personu, kuras komunicg ar specialistu, gataviba

novertéjums sadarbibai un emocionala stabilitate.
2.POSMS Nr.4 PlanoSana Veikt riska draudu noveért€jumu, pamatojoties uz
“PLANQO” informaciju no iepriek§gjiem soliem.
Nr.5 Riciba Pielietot vienu no komunikacijas metodém:
3.POSMS 1) pielietot profesionalo komunikaciju;
“RIKOJIES”

2) pielietot ricibu akiitos/krizes gadijumos:
a) partraukt komunikaciju;
b) pielietot paSaizsardzibu.

- 1.solis Savu
speju
novertgjums

- 2.solis
Situacijas
noverteéjums
- 3.solis

Uzvedibas
novertejums

2.posms
"PLANO"

4 .solis
Planosana

5.solis Riciba

Visi $ie posmi specialistam ir jaredz nepartraukta procesa, kur specialista situacijas
"noverteéSana" notiek bez apstajas. Nepartraukta novertéSana palidz saprast, ka uzvediba
un komunikacijas veids var mainities ik mirkli!

Atcerieties:

1. Divi specialisti var uztvert situaciju dazadi, pat, ja abi no viniem saskaras ar
vienadiem ietekméjosiem faktoriem.

2. lIzvertgjot ietekmé&josos faktorus, Jums japienem lémums par turpmako ricibu,
balstoties savas iesp¢jas.
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3. Nebaidieties no nepareiza situacijas novértéjuma, jo tas ir dinamisks process,
Jus vienmér varésiet veikt korekcijas un tas biis labak, neka, ja vispar netiks
veikta analize.

1.POSMS “NOVERTE”

Savu speju
novertéjums

1.POSMS
"NOVERTE"

Situacijas
faktoru
novertéjums

Personas
uzvedibas
faktoru
1Zvert€jums

Specialistam javerte:

1. Savas spgjas.
2. Situacijas faktori.
3. Personas uzvedibas faktori.

SAVU SPEJU NOVERTEJUMS

Kas specialistam biitu janem vera, novertgjot sevi, pirms kontaktéties aci pret aci ar
klientu?

Ikviens no mums zina, ko nozZimé& pilniga miera un apmierinatibas stavoklis. Jebkuras
izmainas organisma ietekm& So stavokli pozitivi vai negativi. No miisu stavokla ir
atkariga miisu reakcija uz notiekoSo mums apkart. Izskatisim galvenos stavoklus, kurus
nepiecieSams nemt véra specialistam:
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STAVOKLI

Nosauku | Problematika | Paskaidrojums Riski leteikumi
ms

Izsalkums | Nav Noteiktu Gritibas Istermina risinajums:
apmierinatas ietekméjoso nofokuséet veseligas uzkodas, kas
fiziskas apstaklu del uzmanibu uz remde izsalkumu.
vajadzibas cilvekam nav ieglistamo

iespejas informaciju. Ilgtermina risinajums:
kvalitativi Izsalcis cilvéks | pareiza uztura
apmierinat savas pienem pamatprincipu ievérosana.
fiziologiskas neobjektivakus
vajadzibas. lémumus

(Danziger S.,

Levav J., &

Avnaim-Pesso

L., 2011)*.

Spriedze | Parpem Specialists nespgj Informacijas Istermina risinajums: atra
specigs vadit savas novertgjums uzmanibas parslégsanas
negativs emocijas vai balstas tehnika — elposanas
emocionalais vinam nav personigajas vingrinajumi, priekSmetu
stavoklis nepieciesamo emocijas. skaitiSana vai to

iemanu un Savas nosaukSana.

zinasanu, lai tiktu spriedzes

gala ar spriedzi. mazinasana, Ilgtermina risinajums:
pauZot spriedzes analize,
emocijas pret | superviziju apmekl&jums.
klientu.
No klienta
legiitas
informacijas
ignorésana.

DomasSana | Pietriikst Specialistam nav Pazeminas Istermina risinajums:
stimulacijas, iespeju/prasmju darba rezultati. | pieturéties pie
motivacijas, atpazit ricibas un Mazinas vai profesionalas lomas
klust garlaicigi | darbibas 1ztrukst pienakumiem.

motivacijas interese rast

Negativa trikuma iemeslus efektivu Ilgtermina risinajums:

attieksme pret | un izveidot klienta griittbu | savu vajadzibu, tieSo vai

darbu un prioritasu risingjumu. netieSo pienakumu

pienakumiem | sistému. Klienta parskatiSana un lémuma
vajadzibu pienemsana par
ignorésana. nepiecieSamajam

izmainam.
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Nogurums

Cilveks ir Nav zinasanu par 1. Pilniga vai Istermina risinajums:
fiziski vai to, ka atskiras dalgja islaiciga atputa/pauze: 10-
psihologiski fiziskais informacijas 30 min.
noguris nogurums no neuztversana.
psihologiska 2. Gritibas Ilgtermina risinajums: ja
noguruma. atceréties nogurums ir psihologisks,
nepiecieSsamo | labi darbojas neliela
informaciju. fiziska aktivitate; ja
3. Darba nogurums ir fizisks —
pienakumu relaksacija, meditacija,
pildisanas auksta dusa.
sp&ju
iztrikums.

* Danziger S., Levav J., & Avnaim-Pesso L. (2011). Extraneous factors in judicial
decisions. PNAS, April 26, Vol. 108, No. 17, 6889-6892.

I1zlasi eksperimentu!

Lai apstiprinatu fiziologisko procesu ietekmi uz 1émumu pienemsanas procesiem,
iepazistieties ar eksperimentu!

Stenfordas universitates profesori analizéja astonu tiesnesu, kas stradaja ar
pirmstermina atbrivosanas iesniegumu izskatiSanu, darbu.

Zinatnieki parbaudija/izpétija 1112 lietas, kas norisindjas desmit ménesu
perioda. Petijjuma rezultata tika secinats, ka labvéliga rezultata iespéjamiba
notiesatajam bija dienas sakumd vai uzreiz péc pusdienlaika. Kopuma labveéligie
rezultati Sajos laikos bija 65%, bet paréjos laikos tikai 10%.

Pétijums nordada uz to, ka noguruma un bada izjitas diskomforta rezultdta,
cilveki izvélas vienkarsakus problému jeb uzdevumu risinasanas veidus — atrakus laika,
vienkarsak izpildamus utt.

Par cik specialista vajadzibu neapmierinaSana biitiski sasaurina uztveri, ir loti
svarigi, lai specialistam biitu uztveres atskaites punkti, kas palidz&tu atbilsto$i reagét uz
situaciju. Tas ir — nereagét parak pasivi vai parak agresivi, bet atbilstosi situacijai.

Atcerieties:
1. Apzinoties ikvienu savu stavokli, savas reakcijas, savas stipras un vajas puses,
Jus tikai klaistat profesionalaks!
2. Pielietojiet istermina un ilgtermina ieteikumus, kas palidz€s uzturét Jiisu
profesionalo formu.
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SITUACIJAS FAKTORU NOVERTEJUMS

Nav daudz specialistu, kuri pieskir nozimi situacijas faktoriem, kas var ietekmét
komunikacijas fonu. Tomér So faktoru ietekme ir saméra nozimiga mijiedarbiba ar

klientiem.
SITUACIJAS FAKTORI
Nosaukums Pieméri Paskaidrojums letekme
Laika apstakli Laikapstakli — Katram no mums ir kada 1. Labvéligi laikapstak]i samazina
lietus, sniegs, noteikta attieksme pret spriedzi, nelabvéligi — palielina
specigs vEjs, konkrétiem laikapstakliem, spriedzi.
karstums kadi no tiem mums Skiet 2. Nelabveligi laikapstakli vairakkart

labveligi, kadi — ne.

paaugstina uzbudinajuma atrumu un
spriedzes speku.

Diennakts laiks

Rits, diena, vakars
vai nakts

Organisms adapt€jas
apstakliem, kuros cilveks ir
pieradis atrasties, kuros vin§
ir mundrs / ar augstu
efektivitati un miera stavokli
/ ar zemu efektivitati.

Komunikacijas efektivitate ir atkariga no ta,
kura diennakts laika ta norisinas un cik
piemérots Sis laiks ir klientam un
specialistam.

Apkartgja vide

1. Telpavai
arpus telpas.

2. Darba telpas

Teritorijai, kura norisinas
komunikacija, ir loti liela
nozime.

Cilveks vienmer aizstav

1. Darba vieta — drosiba un darbinieka
ietekmes ltmenis ir augsts.

2. Uz ielas — drosiba un darbinieka
ietekmes ltmenis ir vidgjs. Lidzigi

vai telpas, savu teritoriju (pat tad, ja ka klientam.

kas pieder vinam nav taisniba) un jitas 3. Klienta telpas — dros§iba un

klientam. mazak dross kada cita darbinieka ietekmes ITmenis ir zems.
teritorija.

Personu skaits 1. Viens pret Cilvéka parliecinatiba liela | Specialists pret klientu — vidéjs specialista

vienu. meéra ir atkariga no ta, vai ietekmes limenis (atkarigs no specialista

vinam ir atbalsts. profesionalitates).
2. Divi pret Atbalsts var biit gan tiess,
vienu. kad cilveks sanem Divi specialisti pret vienu klientu — augsts

informaciju par atbalstu, gan
netiess, kad blakus cilvekam
atrodas citi vinpam nozimigi
cilveki, kurus vins uzskata
par atbalstu.

specialistu ietekmes Itmenis.

Divi klienti pret vienu specialistu — zems
specialista ietekmes Iimenis.

Klienta stavoklis
(konstatetas
pazimes par
apreibinoSu
vielu lietoSanu)

1.Narkotisko vielu
vai alkohola
iespaida.

2. Apreibis,
saindéts.

2 apreibinaSanas stadijas:
1) apreibinajies — ir
samazinatas kontroles
sp&jas;

2) spécigs reibums — nespgj
sevi kontrolét.

1. Klienta emocionalais fons
pastiprinas, klist nestabils. Griiti
paredzet klienta ricibu.

2. Pilnigs ricibas kontroles zudums,
emocionalais fons pazeminas.
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Klienta stavoklis

Personas fiziskais

Lai cilveéks neparslogotu

Klienta fiziskais izmérs un uzbudinamibas

— fiziskais un izm@rs, speks, domasanas procesus un stavoklis var ietekmét specialista uztveri
emocionalais prasmes, dzivotu vienkarsak, vinam (ka minéts jau ieprieks, ka viriSkigaki
emocionalais veidojas stereotipi jeb cilveki tiek uztverti, ka agresivaki).
stavoklis. automatismi. Ja pirma
kontakta laika cilvekam
Skiet, ka pretinieks péc
fiziskiem un emocionaliem
raditajiem atbilst tadam,
kurs ir sp&jigs uzbrukt, vins
uzreiz ienem aizsardzibas un
piesardzibas merus —
izvairas vai uzbruk pats.
Ieprieksgja Informacija par Pastav viedoklis, ka 1. leprieks ievakta informacija par
informacija par | klientu, kas sanemta | ieprieks€ja informacijas klientu var palidzet specialistam
personu no: ievaksana par klientu mums sagatavoties komunikacijai.

1) pieredzes darba
ar vinu,

2) citu specialistu
pieredzes;

3) lietas
materialiem.

var radit nepareizu
priekSstatu par vinu un tade]
darbs var kliit neobjektivs.

2. Klienti, kuri jau ir noskanoti
provokacijam, nereti pirma kontakta
laika parada viltus iespaidu par sevi
un rikojas ka “pareizi klienti”.

Pareizas situacijas faktoru analizes pielietoSanas rezultata Jiis varat pastiprinat savu
ietekmi vai atrak izveidot uzticiba balstitas attiecibas (izradot empatiju). Izmantojiet
Sos faktorus sava labal

Atcerieties!

Situacijas faktori ietekme ne tikai klientu, bet art Jus pasus!
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PERSONAS UZVEDIBAS NOVERTEJUMS

Mg@s parasti novertgjam klienta uzvedibu tieSi mijiedarbibas laika, tomer klienta
uzvedibas novertésanai vajadzetu sakties jau tad, kad Jus vinu pamanijat no attaluma —
kad vins ienaca iestades telpas, kad vins ienaca Jusu darba telpa, ka vins runa un attiecas
pret citiem cilvékiem utt.

Personas uzvedibas noverojamie faktori
Nosaukums Darbibas Paskaidrojums

Sadarbojas Persona atbilsto$i reag€ uz specialista 1. Komunikacijas laika pieturas
klatbiitni. pie visparigas uzvedibas etiketes

noteikumiem.

2. Labpratigi atbild uz uzdotajiem
jautajumiem, koment€ atbildes,
paskaidro.

3. Izpilda specialista prasibas.

Pretosanas (pasiva) | Persona, nepielietojot fiziskas darbibas, 1. Komunikacijas laika pieturas
atsakas sadarboties. pie visparigas uzvedibas etiketes

noteikumiem.

2. Atbild uz jautajumiem konkréti
(ja/n&/nezinu).

3. Izpilda specialista prasibas.

Pretosanas (aktiva) | Persona, pielietojot neuzbriikosas 1. Komunikacijas laika neievéro
fiziskas darbibas, atsakas sadarboties. visparigas uzvedibas etiketes

noteikumus.

2. Neatbild uz jautajumiem —
ignor€ vai izrada savas dusmas.

3. Izpilda tikai tas specialista
prasibas, kuras ir ieintereséts.

Uzbriikosa darbiba | Persona draud, mégina pielietot vai 1. Komunikacijas laika neievéro
pielieto fizisko speku pret specialistu visparigas etiketes noteikumus.
vai citam personam. 2. Nedzird uzdotos jautajumus.

3. Nepilda specialista izvirzitas
prasibas.

Navejoss speks Persona veic darbibas, kuras péc 1. Komunikacijas laika neievéro
specialista pamatota novertéjuma, var visparigas etiketes noteikumus.
radit smagus miesas bojajumus vai 2. Nedzird specialistu, neklausas.
navi. 3. Izvirza savas prasibas.

Uzvedibas novéroSana lauj novertét ne tikai draudu Iimeni, bet lauj ar specialistam
parskatit savas ricibas stratégiju.

Atcerieties! Uzvedibas noveértéjumam janotiek nepartraukti, jo:

1)
2)

3)

65

klients komunikacijas laika var parslégties, mainit savas komunikacijas

fonu;

dazkart aizsardzibas mehanismi (v€lme biit labam specialistam) mums
nelauj ieraudzit draudu véstnesus un klienta uzvedibu (noliegumu);
11dz noteiktam bridim klients var sl€pt savus patiesos nodomus.




2.POSMS “PLANO”

RISKA IESPEJAMIBAS IZMERISANA

Izvertejot savas sp€jas, situacijas faktorus un personas uzvedibas faktorus, jaizverte
iesp&jamo draudu riska Itmenis, lai varétu pienemt lémumu par komunikacijas veida
pielietosanu (8o apspriedisim nakamas nodarbibas izklasta).

Riska iesp€jamibas noteikSanas formula:

1.darbiba — seku smaguma noteikSana

NOTIKUMA
IESPEJAMIBA

RISKA
IESPEJAMIBA

Pirma darbiba, vadoties péc formulas: “seku smaguma limenis + notikuma
iespgjamiba = riska iesp&jamiba”, ir seku smaguma limena noteikSana, pamatojoties
uz nosacijumiem. Ir tris seku smaguma limeni.

SEKU SMAGUMA LIMENA NOTEIKSANA

Limenis

Nosaukums

Nosacijumi

Nosacijumu nozime

Rezultats

Nav novertgjams

1. Jasu spgjas
notikuma
bridi.

2. Klienta sp&jas
notikuma
bridi.

3. Notikuma
vide.

Visi nosacijumi pret specialistu
(piemers):

1) Jisu emocionalais un fiziskais
stavoklis ir saméra zema Iiment;

2) klients ir fiziski stipraks par Jums,
ir lietojis alkoholu vai narkotiskas
vielas;

3) darbiba norisinas klienta dzives
vieta.

Psihologiska trauma
un / vai smagi miesas
bojajumi.

Ipasuma bojajums —
nav noverteéjams
kvantitativi.
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Dalgji novertgjams

1. Jusu spgjas
notikuma
bridi.

2. Kilienta
sp&jas
notikuma
bridi.

3. Notikuma
vide.

Divi nosacijumiem pret
specialistu un viens par
(piemérs):

1) Jus esat optimala gatavibas

stavoklr;

vielas;
3) darbiba norisinas ne darba vieta.

2) klients ir fiziski stipraks par Jums,
ir lietojis alkoholu vai narkotiskas

Psihologiska trauma
un/vai vidgji smagi
miesas bojajumi.

Ipasuma bojajums —
nav novertgjams
kvantitativi.

Paredzama nozime

1. Jasu spgjas
notikuma
bridi.

2. Klienta spg&jas

notikuma
bridi.

3. Notikuma
vide.

Visi nosacijumi par specialistu
(piemérs):

1) Jus esat optimala gatavibas
stavoklT;

3) saruna notiek Jusu darba vieta.

2) klients ir fiziski vajaks par Jums;

Ir/nav viegli miesas
bojajumi.

Ipasuma bojajums —
paredzama nozime.

2.darbiba — notikuma iespéjamibas noteik§ana

Otra darbiba, vadoties péc formulas: “seku smaguma Iimenis + notikuma
iespéjamiba =
pamatojoties uz nosacijumiem.

riska iesp&jamiba” ir notikuma iesp&amibas Iimena noteikSana,

NOTIKUMA IESPEJAMIBAS LIMENA NOTEIKSANA

Nr.p.k. | Nosaukums Nosacijumi Faktoru nozime Rezultats
A Augsta 1. Savas spgjas. Visi faktori palielina spriedzi: | 70% - 100%, ka notiks
iesp&jamiba 2. Situacijas uzbrukums (verbals
faktori. 1) Jasu emocionalais un fiziskais | un/vai fizisks).
3. Personas stavoklis ir saméra zema [imen1
uzvedibas (ar Jums notika negadijums, vai
faktori. kads Jums sabojaja garastavokli,

Jums sap zobs vai Jiis neesat
izgulgjies), Jisu domasana un
situacijas uztvere ir
pardzivojumu izkroploti;

2) saruna notiek klienta dzives
vieta, dzives vieta atrodas klienta
gimene. Jums ir informacija par
to, ka klientam ir vairakas
uzbrukuma epizodes;

3) klients jau sakotngji ir
noskanots nelabvéligi, neveido
kontaktu, ir lietojis alkoholu vai
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narkotiskas vielas. Izrada
pretestibu — atsakas komunicét.

Vidgja 1. Savas spgjas. Divu faktoru esamiba palielina | 40% - 70%, ka notiks
iesp&jamiba 2. Situacijas spriedzi, viena faktora esamiba | uzbrukums (verbals
faktori. to samazina: un/vai fizisks).
3. Personas
uzvedibas 1) Jus jutat fizisku nogurumu;
faktori. 2) saruna notiek uz ielas, lauka ir
saulaina diena. Jums nav
informacijas par uzbrukuma
epizodém;
3) klients nav orientéts kontakta
veidoSanai, atsakas sadarboties —
pasivs komunikacija
Zema 1. Savas spgjas. Visi faktori samazina spriedzi: | 10% - 40%, ka notiks
iesp&jamiba 2. Situacijas uzbrukums (verbalais
faktori. 1) Jus esat optimala darba | un/vai fiziskais).
3. Personas gataviba/garastavokli, Jusu
uzvedibas emocionalais un fiziskais
faktori. stavoklis ir normas robezas, nekas

tam 1pasi netrauce. Jiis adekvati
un objektivi uztverat situaciju un
notiekoSo;

2) saruna notiek Jisu darba
kabineta, visi tas dalibnieki ir

sedus pozicija. Jums nav
informacijas par uzbrukuma
epizodém;

3) klients ir orientéts uz

kontaktu, neiesaistas strida, nav
lietojis vielas un agrak nav bijis
noverots agresiva noskanojuma.
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3.darbiba — riska iespéjamibas noteikSana

Tresa darbiba, vadoties péc formulas: “seku smaguma Itmenis + notikuma
iespéjamiba = riska iesp&jamiba”, ir noteikt “Riska iesp&amibas pakapi no 1 lidz 5”

Seku smagums

Notikuma iespéjamiba

Augsta (A) Vidéja (B) Zema (C)
5) Loti ts risks, 4) Augsts risks, i .
Smagas (I11) (5) Lo 1‘augs‘ o @ . g : (3) Vidgjs risks, pielaujams
nepielaujams nepielaujams ’
. ) ) ) (3) Vidgjs risks, ) ) )
Vidgjas (II) (4) Augsts risks, nepielaujams piclaujams (2) Zems risks, pielaujams
2) Zems risks, 1) Loti zems risks,
Mazas (1) (3) Vidajs risks, pielaujams (2) Zems (1) Loti zer
pielaujams pielaujams
Ko darit talak?

Izvertgjot riska iesp&jamibu un pienemot par iespgjamu vienu no pakapem, specialistam

ir japienem I€émums par veicamo ricibu.
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3.POSMS “RIKOJIES”
LEMUMA PIENEMSANA

Balstoties uz riska iesp&jamibas pakapém, specialistam jaizvélas komunikacijas jeb
ietekméSanas veids (virziens):

RICIBAS VIRZIENI
Riska iespéjamibas Nosaukums Paskaidrojums
pakape
1 Specialista klatbttne Klatbiitnes ietekme uz klientu vai situaciju ir, ka
Loti zems risks, specialists sp&j kontrol&t un atbildet par situaciju
pielaujams un tas iznakumu.
2 Profesionalas Verbali vai neverbali noradijumi, kurus izmanto,

Zems risks, pielaujams | komunikacijas pielietoSana | lai atrisinatu situaciju.

3 Fiziska kontrole Jebkura fiziskas kontroles tehnika (vai/un izsaukt
Vidgjs risks, policiju/ drosibas dienestu), lai kontrol&tu personu.
pielaujams
4 Akitu/krizes gadijumu Partraukt komunikaciju
Augsts risks, ricibas pielietoSana
nepielaujams
5 Akiitu/krizes gadijumu Pielietot paSaizsardzibu
Loti augsts risks, ricibas pielietoSana
nepielaujams

Lai komunikacija butu maksimali efektiva, nepiecieSams pastavigi izverteét un analizét
faktorus, kas var ietekmét specialista mijiedarbibu ar klientu. Tikai p&c visu faktoru
1zverteéSanas jaizvelas mijiedarbibas taktika.
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9. nodarbiba Profesionalas komunikacijas vadlinijas 11

Nodarbibas mérkis un uzdevumi

Merkis.
Apgit prasmes pielietot noteiktus solus profesionalas komunikacijas procesa.
Uzdevumi:

1) nodrosinat profesionalu komunikacijas standartu pielietoSanu;

2) apgut prasmes vadit komunikaciju;

3) veidot izpratni par konflikta eskalacijas novérSanas iesp&jam.

Uzvedibas stratégijas sarunas laika

Izvert&jusi iesp&jamos draudus, Saja nodarbiba parejam pie uzvedibas stratégijam
sarunas laika. STs uzvedibas un sarunas stratégijas ir paredzétas tam, lai p&c iesp&jas
mazinatu iesp&jamo agresijas paradisanos no klientu puses un maksimali pieturétos pie
specialista lomas $ajas attiecibas. Tapat — §is stratégijas strada tikai lidz vardarbibas
pazimju izpausme&m no klienta puses (riciba, kad ir jau sasniegts tads uzbudinajuma
Itmenis, kad situacijas noveértg§jums mums lick domat, ka ir iespgjama vardarbiba — $o
mes izskatisim nakamajas nodarbibas).

Uzvedibas stratégijas komunikacijas ar klientu ietvaros miis interesé:
1. Profesionala riciba — uzvedibas menedzments.
2. Kontrolgjamie faktori, kurus nepiecieSams nemt vera.
3. Darbs ar konfliktsituacijam, ja ir pielautas klidas profesionalaja riciba,
strat€gijas izvéle.

Katram specialistam ir savs komunikacijas stils, un katrs cenSas apzinati vai neapzinati
uzsvert savas stipras puses un mazinat vajas.

Komunikacija sastav no vairaku komponentu mijiedarbibas:
1. Kermena valoda.
2. Valoda (vardi).
3. Paravaloda (tonis, skalums, modulacija, pauzes u.c.).
4. Aktiva klausiSanas (izpratne, atgriezeniska saite).

Sis témas uzdevums nav iemacit vai mainit Jisu komunikacijas veidu, bet stiprinat Jiisu
specigas Skautnes (resursus) komunikacija, akcent€jot iesp€jas ricibas variantiem!
EMPATIJA

Pirms uzsakt konkrétu ricibas iesp€ju izskatiSanu, versisim uzmanibu uz empatijas
izpratni, jo ta ir viena no galvenajam profesionalas lomas komponentém neatkarigi no
ta, vai stradajam ar mierigu klientu, vai tadu, kurs ir gatavs nodarit kait€§jumu.

Spé&ja saprast, ka klients jutas, uztver pats sevi, savu situaciju un citus cilvékus, ir

specialista vissvarigakais darbariks, ko var izmantot, lai neitraliz€tu emocionali
saspringtu situaciju.
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Empatijai ir tris funkcijas:

1. TiekSanas p&c jutam — specialists “iekapj klienta kurp&s” un pec iesp&jas tuvak

censas izprast vina pieredzi.

2. Klienta jutu izpratnes paradiSana — specialists ir atklats pret klientu,
demonstréjot to gan ar vardiem, Zestiem, sejas izteiksmi un fizisko pozu.

3. Klienta jiitu ietverSana vardos — var bt 1pasi svariga gadijumos, kad klients

nevar atrast pareizos vardus vai zestus, lai izpaustu sevi.

Empatiska (aktiva) klausiSanas komunikacija ar klientu

Veids

Paskaidrojums

Darbiba

Empatija veicina
sakotngjo kontaktu
ar klientu

Klienti, kuriem piemit paaugstinata
agresivitate, visbiezak ir reti
san@musi empatisku attieksmi pret
sevi. Parasti $adi cilveki izjut sapigas
emocijas, bet ta vieta, lai vinus kads
saprastu un atbalstitu, vini citos
izsauc dusmigas un represivas
reakcijas.

Komunikacija ar §adu cilveku
paradiet, ka esat ieinteres€ts saprast,
kas slépjas aiz vina uzvedibas. Tas
nenozimé, ka Jiis piedodat vinam
vina uzvedibu, drizak — censaties
saprast, ko klients piedzivo un jiit.

Empatija palidz bt
kontakta ar klientu,
kameér notiek saruna

Mgéginot saprast, ko klients piedzivo,
specialists var pamantt jebkuras
smalkakas izmainas vina garastavokli
vai uzvediba.

Fokusgjieties uz agresijas pazimém,
lai pamanitu acumirkligas izmainas —
trauksmes, uzbudinajuma vai
agresijas pieaugumu.

neskaidribas, bailes
vai trauksmi un
palidz regulét
dusmas un agresiju

tos, nepielietojot agresiju. Empatiska
attieksme lauj klientam piedzivot §1s
emocijas, izventilgjot tas.

Empatija palidz Nereti klienti sarga savu informaciju, | Lai ievaktu informaciju, izmantojiet:
ievakt informaciju | tomér empatija dod iesp&ju veidot e Tsus izteicienus (Ka es jums
no klienta uztic€sanos. varu palidzgt?),

e atvertos jautajumus (Ka jis
domajat tas notika?),

e atspoguloSanu (Jis izskataties
loti sartigtinats),

e iedroSiniet klientu,
izmantojiet apstiprinasanu, lai
paraditu, ka Jus vina
klausaties,

e parfrazésanu (Es saprotu, jus
sakat, ka...).

Empatija palidz Klienti nereti jitas dusmigi, ievainoti | Iedro$iniet klientu pardomat savus
koriget klienta un frustréti par vinu konfliktiem ar konfliktus, noskaidrot un atmest
parpratumus, citiem cilvékiem un nespgju atrisinat | negativas emocijas, palidziet vinam

vairak sevi kontrolét un pienemt
kadus racionalus lémumus par
situdciju un apsvert alternativas
uzvedibas iesp€jas. Laujiet klientam
runat ar Jums par savam emocijam
atklati.
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Empatija palidz
uzturét Jusu
drosibas Iimeni, ja
klients tome&r
sadusmojas

Informacijas ievaksanas laika,
aizskarot inttmas t€mas un sp&cigas
emocijas, més varam klienta izsaukt
aktivu pretoSanos.

Véelams apzinaties savas
aizsargreakcijas un veicinat piiles
saprast klientu. Vélams noskanot
sevi uz klienta frustréjosam
(satraucosam) lietam un
bezpalidzibas izjutu. Jums jabiit
konkr&tam attieciba pret
ierobezojumiem — jaizstasta
uzvediba, kas nav pielaujama
sadarbibas laika, tomer ar1 jabut
empatiskam pret klienta frustracijas
izjutu — nedaudz atspogulot, sniegt
atgriezenisko saiti par to, ka Jus
saprotat, kur rodas klienta emocijas.
Tas var palidzet deeskalét klienta
dusmas un priekslaicigi izvairities no
iespéjamam agresivam izpausmém.

Dazkart klienti ir veikusi tadas noziedzigas darbibas, kurus griiti saprast un pienemt.
Konflikts var rasties starp specialista profesionalajam vértibam un Kklienta
paustajam veértibam vai ricibu, kas var negativi ietekmé&t specialista sp&ju bit
empatiskam.

e Ka mes varam but empatiski pret kadu, kurs veicis briesmigas darbibas?
e Ka mums palikt palidzoSiem un nenosodoSiem pret kadu, kura uzvediba miis
satrauc vai pat izsauc riebumu?

Nodaliet personu no vina ricibas! Sada gadijuma jiis varat apstiprinat klienta vértibu
un cienu bez lidzjutibas pret ricibu, kas ir bijusi kait&josa vai destruktiva klientam vai
citiem cilvékiem.

Lai arT cik tas buitu vilinoSi, specialistam ir jaizvairas no moralizéSanas, seviski darba
ar klientiem, kuriem ir problémas ar agresivu uzvedibu. Moraliz€Sana var veicinat
kauna un apkaunojuma izjitas paradiSanos, kas Sos cilvekus parasti satracina.
Specialista uzdevums ir dot klientam iesp&ju “saglabat seju”, bet moralizéSana tikai
pastiprinas kaunu, ko klients jau izjiit. Lai no ta izvairitos, specialistam jabiit skaidram
vertibam, par kuram vin$ pastav, lai savukart varétu atdalit savas vertibas no klienta
vajadzibam un vertibam.

Jasaprot un japienem, ka specialista un klienta sadarbiba nav saistita ar vienlidzibu un
savstarpgju sapratni. Ciena, uzmaniba, riipes, empatija un specialista profesionalas
zinaSanas ir nepiecieSamas profesionalas komunikacijas sastavdalas, par kuram ir
atbildigs darbinieks. Izvirzit lidzigas prasibas pret klientu nav pratigi, nemot véra
klienta poziciju — cilveks, kuram ir nepiecieSama palidziba. Otra prasiba specialistam
ir pasizpratne. Kad specialists apzinas savas jiitas, spgj tas kontrol&t, un apzinati izlemj,
ka ar tam rikoties, lai tas nenoveltu uz saviem klientiem.

Sada specialista riciba varétu palidzét klientam mainit vina destruktivo uzvedibu uz
pozitivaku.

Specialista sp&ja un vélme mainities ir vitali svariga Saja darba.
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Empatiju var izmantot §$adiem mérkiem:
e Precizi izprast izskatamos problémjautajumus (uzmaniba lauj klientam
péc iespgjas precizak formulét savus jautajumus un gritibas).

Atbildet klientam neverbali (mimika, kermena kustibas, balss tonis).
Palidzgt klientam labak izprast savas dzives aktualo jautajumu realitati.
Izvairities no kaitigas klienta uzvedibas.

Kontrolét klienta negativas emocijas un uzvedibu — niknumu un agresiju

(kas var biit izmisuma vai vil§anas rezultats).

Empatiskas komunikacijas rezultata klientam nav jaaizsargajas no specialista, un tas ir
pamats uzvedibas mainas apspriesanai.

IzskatijuSi empatijas pielietoSanas nepiecieSamibu komunikacijas laika, pariesim
pie profesionalas ricibas pielietoSanu komunikacijas ietvaros.

1. UZVEDIBAS MENEDZMENTS (PROFESIONALA SAZINASANAS)

Ir dazadi jautajumi, kurus specialisti sev uzdod neatkarigi no vina profesionala darba
staza un pieredzes — Ka man labak uzrunat cilvekus? Ka panakt labaku sadarbibu? Vai
ir kadi uzvedibas veidi, kuri varétu radit bazas par manu drosibu vai rezultatiem? Ka
vajadzetu satikSanos noslégt? u.c. Jautajumu uzdosana sev par savam profesionalajam
komunikacijas prasmém ir tikai specialista attistibas raditajs!

Izskatisim sarunas strukttru, kura var palidzet rast atbildes uz lidzigiem jautajumiem.

PROFESIONALAS DARBIBAS

Solis Paskaidrojums Nepieciesamas darbibas
Sakotngéjais 1. Neparkapiet individa personisko telpu, ja Verojiet, lai klients neparkapj Jiisu
kontakts vien tas nav nepieciesams. personigas telpas robezas. Ja tas notiek,

2. Izmantojiet atbilstoSu sasveicinasanos un paliidziet vinu atkapties. levérojiet $0
identifikacijas informaciju. noteikumu arf attieciba pret klienta
personigo telpu.
Sasveicinieties ar klientu, nosaucot savu
vardu, uzvardu un amatu.
Robezas Izskaidrojiet noteikumus un stingri Skaidri noformulgjiet tikSanas méerki.
nospraudiet robeZas. Izskaidrojiet iestades noteikumus.
Izskaidrojiet savas profesionalas lomas
ierobezojumus.
Iztaujasana Izmantojiet komunikacijas prasmes, lai Konstatgjiet problému jeb aktualo gritibu,

identific€tu jautajumus, kurus nepiecieSams
uzdot mérka ietvaros.

fokusgjoties tikai uz esoSo situaciju.
Runajiet mieriga balss toni.
Parafrazgjiet klienta teikto, lai
parliecinatos, ka esat sapratis pareizi.
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Uzdodiet precizg€josus jautajumus, lai
klientam biitu iesp&ja paskaidrot, ja
nepiecieSams.

AtkartoSana | leverojot pretoSanas pazimes, neizpratni no Ja nepiecieSams, atkartojiet savu vardu,
/parvirze Klienta puses vai atbildes, kas neietilpst nosauciet savu amatu, savus pienakumus.
apspriezamaja jautajuma pec biitibas, Parvirziet sarunu atpakal pie galvenas
izmantojiet parvirzi vai ieprieksgjas temas.
informacijas atkartosanu, kuru klients nav Runajiet tikai par jautajumiem, kas skar
sapratis. aktualo t€mu.
Strukturgjiet atbildes taktiski un
parliecinieties, ka tas atbilst klienta
uztveres sp&jam.
IzskaidroSana | Parejot no informacijas ievakSanas pie Informé&jiet par ricibu, kuru veiksiet.
un konkrétas ricibas, informgjiet klientu par visu, Informé&jiet par juridisko statusu un/vai
informésana | ko planojat darit. Sadi Jis izvairisieties no prasibam.
liekas papildu spriedzes. Izsakiet skaidrus apgalvojumus.
AtkartoSana | leraugot klienta nesapratni situacija, kad Jus Atkartojiet Jiisu tikSanas mérki un savu
/parvirze sniedzat informaciju par savam darbibam, lomu, informgjiet par oficialajam
izmantojiet atkartoSanu vai parvirzi. prasibam.
Parvirziet sarunu atpakal pie galvenas
t€mas.
Ricibas Medz bt situacijas, kad klients pielauj kadas Vardiski informgjiet klientu par visam
iesp€jas un kludas nesapraSanas / nevéléSanas saprast dél, ricibas iespgjam un potencialajam sekam,
sekas tédél klientam vienmer ir Jﬁbl_,lt informétam par sadarbibas variantiem — poziﬁvo un
sadz_lrbibas par savas ricibas sekam. negativo.
atteikumam Ja laiks to lauj, tad jo sikak un konkrétak
Jis paskaidrosiet personai ricibas sekas, jo
labak.
NovirziSana Lai nosléptu informaciju, klienti var méginat Vislabakais ir novirzit jautajumu, sakot:
iesaistit Jus diskusijas un uzdodot jautajumus. "Es saprotu, ka §1 teéma jUs satrauc, bet es
esmu Seit cita iemesla dél. Es esmu Seit
tapec, ka...”.
Jums janovirza saruna uz aktuala
jautajuma izskatiSanu p€c iespgjas atrak,
lai neprovoceétu turpmakas diskusijas.
AtkartoSana Pamanot klienta pretestibu, atgriezties pie Atkartojiet sarunas merki.
/parvirze aktualajiem jautajumiem, kas vinam Skiet Ja nepiecieSams, atkartojiet savu amatu,
nevélami, izmantojiet atkartoSanu vai lomu iestade un saruna.
parvirzi. Parvirziet sarunu atpakal pie galvenas
témas.
PilnvaroSana/ | Pilnvarojot klientu pienemt l[émumus, lesaistiet klientu plana sastadiSana.
iespéjas specialists nodroSina vinam iespgju tikt Pilnvarojiet klientu pasu pienemt
doSana uzklausitiem.

Klientam rodas izjiita, ka vins kontrolé
situaciju.

lémumus, pieméram: “Vai Jus vélaties
iesaistities macibas vai iet stradat?".
Kontrolgjiet, lai Jusu plans tiktu izpildits.

75




Pielietojot §adu soli, nepiecieSams biit
uzmanigam, jo specialists rada tikai iltziju
par to, ka cilvekam ir izv€le (izvéle, kuras
variantus rada specialists).

AtkartoSana Pamanot klienta pretestibu izv€les veikSanai Atkartojiet, kada ir Jiisu loma $aja saruna.
/parvirze un specialista ietekmei, jaizmanto atkartoSana Atkartojiet informaciju par sekam, ja

vai parvirze. klients atsakas sadarboties.
Progresu Lai klients dotos projam ar izpratni par to, kas Isi izstastiet par sarunas gaitu.
noverteSana vinam biitu veicams, nepiecieSams sarunu Izstastiet informaciju par pienemtajiem

pabeigt, apkopojot visu parrunato.

lémumiem un sanemiet apstiprindgjumu no
klienta.

Tabulas ietvaros bieZi atkartojas solis atkartoSana/parvirze un tam ir vairaki iemesli:

1) veicinat pietur€Sanos pie sarunas merkiem;
2) samazinat spriedzi;
3) samazinat agresijas risku.
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2. KONTROLE UN FOKUSS UZ SARUNAS GAITAS ELEMENTIEM

Specialistam vienmér jadoma par DROSIBU! Ta ir specialista atbildiba — partipéties
par savu un klienta drosibu. Ja Jums ir saskare ar agresivu klientu vai vina gimenes
locekli, lai mazinatu spriedzi komunikacija, pieturieties pie ieteikumiem, Kkurus
izskatisim zemak.

KONTROLE UN FOKUSS

Solis Paskaidrojums NepiecieSamas darbibas
Ignoresana Stresa un uztraukuma izraisiti izsaucieni | Ignorgjiet, novirziet personigi orientétus komentarus
un lamasanas jaignor€, jo, atbildot uz | un piezimes.
tiem, situacija var tikai eskal&ties.
Lai parliktu uz Jums atbildibu par savam | 1. Neignorgjiet $ada veida komentarus, jo tada
Izaicinajums/ | emocijam, klients Jiis m&ginas izaicinat veida klients var uzskatit, ka Jas tiem piekritat.
noliegums uz tam. Ja JUs ignor@siet personiga | 2. Tiesinoliedziet, sakot “ng, tas nav iemesls, kapéc
rakstura komentarus, klients var meginat es jus parbaudu. Es jis parbaudu naktis tapéc,
izmantot stereotipiskus ka..”.
(na‘ICIOna.hstlskusi‘ . ranSUSkqu 3. Atri novirziet izaicindjumu, lai izvairitos no
dzimumidentific€joSus) komentarus vai 2kas diskusiias vai nepadaritu tému par
komentarus, kas nosaka Jusu ricibas turpine_l as 1s_ liSJ : V_ _. p p
Co - svarigaku neka ta patiesiba ir.
zemtekstu (vienigais iemesls, kapéc
mani parbaudat biezak par citiem, ir tas,
ka es esmu... .)
SoliSana Neizpilditi soljjumi no Jiisu puses klienta | 1. Solfjumus palidzet iestades ietvaros formulg&jiet
acts grauj Jusu, ka arT iestades, kuru Jis ka “mes” vai “iestade”.
parstavat, autoritati. 2. JaJis personigi esat apsolijis kaut ko izdarit, tad
vienmér parliecinieties, ka to esat izdarijis, vai
esat izdarjis visu, ko solijat.
Laiciga Ir klienti, kuri var runat bezgaligi, bet |1. Palieciet mierigs un gaidiet stratégiski pareizu
mutiska specialistam ir jaatgriezas pie noteiktas bridi, lai runataju partrauktu un novirzitu sarunu
iejaukSanas témas, neprovocgjot vinus. pie Jiis interesgjosas témas.

2. Viens no momentiem, kad, cilvéks apstajas
runajot, ir, kad vinam nepiecieSams atgiit elpu —
katras 12-18 sekundes.

Starpnieciba | Pildot profesionalos pienakumus, Jus Jusu uzdevumi:
veicat starpniecibu starp klientu un 1. Identific€t problémas vai griitibas.
iestadi. Specialista starpnieciba 2. Generét iesp&jamos problémas vai griitibu
nenozime visaptverosu un izsmeloSu risindjuma variantus.
kOﬂSUlFQCiju- ' 3. Identificet konstruktivakos risinajumus, nemot
Starpmecﬂ_)a letver: ) vera klienta situaciju (nereti ar izslégSanas
° p‘al'ld_z.Tbu khentaT atr'ilsE metodes palidzibu).
risinajumu dotaja bridi
notiekosajam un/vai
e biit starpniekam starp citam
organizacijam/institiicijam/iesta
dem.
Pedeja iespeja | Kad ir skaidrs, ka komunikacijas gaita | Uzdodiet jautajumu:

vardi un darbibas nepalidz, Jums ir
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jauznemas atbildiba par situaciju, lai ta
nevarétu kaitét Jums un Jisu dzivibai.
Specialistam ir jaatdod atbildiba par
klienta ricibu klientam, nonemot to no
sevis.

1. Vai ir kaut kas, ko es varétu pateikt vai izdarft,

lai Jiis paklausttu?
Vai Jis esat parliecinats, ka nav neka, kas varétu
Jus parliecinat, ka Jusu labakajas intereses ir...?

Iesp&jamie ieguvumi:

o Sadi jautajumi signalize Jasu partnerim par
Jisu nodomiem.

e Ja tuvuma atrodas citas personas un dzird
Jasu teikto, tas var biit nozimigi liecinieki,
kas raksturos Jiisu centienus noregulét
situaciju.

P&c jautajuma:

1. Paveliet personai paklauties.

2. Parliecinieties, ka persona aptver/ saprot
paveli.

3. Lai samazinatu personas uztraukumu,
izskaidrojiet, ko darisiet.

Rekomendacijas palidzés Jums darba, jo:

1. Jus vargsiet pariip&ties par savu drosibu.
2. Neparkapsiet savas profesionalas kompetences robezas.
3. Bus zinasanas par to, ka profesionali partraukt komunikaciju, ja ta Jus

apdraud.

3. DARBS AR KONFLIKTIEM

Ja kadu iemeslu del Jums nav izdevies noturét savu profesionalo poziciju,
izmantojot ieprieks izskatitas tehnikas, un esat nonacis konflikta ar klientu, tad

izskatisim, ka rikoties $§adas situacijas.

Ir divi komunikacijas prasmju limeni, kuros specialists var sadarboties ar klientu
konfliktu stadija. Katrs nakamais [Tmenis prasa vairak laika un ptlu, lai savas prasmes
uzlabotu. Katrs specialists pats izlemj, kur$ limenis vinam patik labak un cik daudz
laika un energijas vins ir gatavs terét savu iemanu attistiSanai.

Divi komunikacijas prasmju Itmeni

Limenis Prasme Jusu uzvediba
Pirmais Prasmes atrisinat vienkarsus [zmantojiet 1zvairisanos, kompromisu,
konfliktus piekapsanos un sadarbibu noteiktas situacijas.
Otrais Komunikacijas prasmes Izmantojiet “ja, un...” apgalvojumus.

Paméginat ko neierastu

Izmantojiet savu fizisko poziciju, staju situacijas
ar agresivu klientu.

Uzlabot sevis apzinasanos

Reflektgjiet par to, ka Jis reaggjat uz dusmam,
un izpétiet savu ieguldijumu agresijas
provocéSana.

Klienta “macisana”

Informgjiet klientu, ka Jis ve€letos rikoties
situacijas, kad klients kliist dusmigs.
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Pirmais Iimenis: Prasmes atrisinat vienkarsus konfliktus

PIECAS PIEEJAS, SADARBOJOTIES AR KLIENTU KONFLIKTA STADIJA

Pieejas Kad lietot? Paskaidrojums
Izvairisanas To lieto, ja: Specialists distanc&jas vai sniedz mazak atbalsta.

e t€ma, ko parrunajat, nav tik Specialists lauj klientam nomierinaties, izsakot
svariga; savas dusmas, pirms pariet pie pamata t€mas.

e Jiis pienemat apzinatu lémumu, Trukumi: 3 _
ka neiesaistisieties $aja strida ar 1. Ilgtermina Sada reakcija noved pie
klientu, un tada veida Jais laujat specialista un klienta attiecibu
klienta dusmam Jiis neskart, izjukSanas/pasliktinasanas. “Es zaudéju — Tu
neatbildot uz tam; zaude” situacija.

e sadursme sniegs liclakus 2. Jus varat nepamanit situacijas, kad dusmas
zaud&jumus, neka ieguvums no ir pamatotas un ir verstas pret to, ko Jus
risinajuma. patie$sam esat vai neesat izdarfjis.

Kompromiss Tiek lietots gadijumos, ja: Katrs no dalibniekiem kaut ko iegist un kaut ko

e Jis piekritat, ka jums zaud@. Tas var bt labs risinajums, bet, ta ka neviena
nepiecieSams izdarit ko tadu, lai | no pusém nav pilniba apmierinata ar rezultatu, tas
nedaudz piekaptos klientam var nonakt 11dz “Es zaudéju — Tu zaudé” situacijai.
(mainit nakamas tikSanas laiku); | Trakumi:

e Jiis skaidri zinat, ka Jums Ja Jus izmantojat kompromisu parak biezi,
nepieciesams kaut ko panakt no Jus risk&jat klienta acis izskatities parak
klienta: piekapigs un neparliecinats.

e abiem ir vienads speks.

PiekapSanas Tiek izmantota situacijas, ja: Jus ziedojat savas vajadzibas, lai tikai atrisinatu
e t&ma, kura tiek apspriesta Jums nav | konfliktu. PiekapSanas pieeju izmantojat, dodot
svariga; klientam to, ko Vi51§ ludz, cerot, ka jusu Zests tiks
uztverts pozitivi. Sada veida Jis radat labveligu vidi
® Jus velaties izskatities ka Versts uz | tyrpmakajam sarunam par Jums nozimigam temam.
sadarbibu un apkalposanu; Sads lemums ir svarigs tikai tad, ja situacija ir
) . ) daudz svarigaka klientam. “Es zaudéju — Tu uzvari”
® vajag sasniegt atru kompromisu. AR
situacyja.
Trikumi:

1. Specialists iegiist mieru, bet kopuma
neatrisina situaciju un visdrizak ta
atkartosies nakotne.

2. Ja piekaps$anos pielieto parak biezi,
specialists rada risku konflikta gadijuma
zaud@t autoritati klienta acfs.

Sadarbiba Pielieto, ja: Sada situacija tiek mekléts abam pusém izdevigs

e situacija ir atbilstoSa tam, ka “divas
galvas labak neka viena”;

risinajums. Tas ietver tieSu jautajuma izskatiSanu,
emociju apzinaSanos un atvértas komunikacijas
izmantoSanu, lai atrisinatu problému.
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e Jus uzskatat, ka t€ma, par kuru Jis
runajat, ir pietickami svariga un
risinajums klienta dusmu
mazinasanai ieklauj to, ka jis abi
sadarbojaties no  lidzvertigdm

Sadarbiba tiek uzskatita par efektivako konflikta
risinaganas formu. S1ir “Es uzvaru — Tu uzvari”
situacija.
Trikumi:
Sadarbiba nav efektiva situacijas, kad téma,
kuru jus apspriezat, nav tik svariga, un Jis

pozicijam; o . ) s .
e tieck meklgts abam pusém izdevigs tel’e]?lt savu ufl k_henta lalkl,‘l,_k?ild risinajums
risinjums. var tikt rasts atrak un autoritarak.
Cina jeb Pielieto, ja: Stir “Es uzvaru — Tu zaudé” situacija.
sacenSanas

nepiecieSams atrs rezultats;

specialista [emums ir nelokams
un autoritars.

To izmanto situacijas, kuras ir svarigi sasniegt
rezultatu un panakt klienta paklauSanos lémumiem.

Atbildiba par lémumiem un situacijas iznakumu ir
tikai specialista rokas.

Jaapsver:

vai svarigi ir merki vai specialista vara un
uzvara?

vail un ka tas ietekmes attiecibas ar klientu?

Trokumi:

1. Viegli zaudét attiecibas un sadarbibu ar
klientu.

2. Otra cilvéka viedoklis netiek nemts veéra.

3. Viegli tikt ierautam paaugstinatas agresivas
ricibas situacijas.
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Otrais limenis: starppersonalas komunikacijas prasmes

Sastopoties ar agresivu klientu, seviski, ar agresivi kritiz€josu klientu, nepiecieSams
pielietot labas verbalas iemanas.

PRASME NR.1 “JA, UN...”

Meérkis: ST prasme lauj jums sastapties ar klienta dusmam tiesi un tad tas novirzit uz
produktivakiem meérkiem, samazinot savus personigos zaud€jumus un paaugstinot
produktiva darba iespgjas.

Process: Klients atnak, izsakot kritiskus komentarus par Jums, uzbriikot Jisu
kompetencei vai darba kvalitatei. Lai sastaptos ar klienta dusmam, Jums vispirms
jasaprot klienta neapmierinatibas célonis. Sada veida apliecinajums:

e Klientam lauj sajusties sadzirdétam;

e Klientam samazinas pausto dusmu apjoms (jo vins$ sajutas sadzirdéts).
Piemérs: Jus varat teikt: “Ja, Jani, es dzirdu, ka Jiis esat neapmierindts ar esoso
situaciju.”, un pirms klients paspgj turpinat, jaiecklauj “un” sadala:

“...un tagad més varétu veltit piecas miniites, lai apspriestu tris solus, ko mums
nepieciesams veikt nakamas nedélas laika.”

PRASME NR.2 “KLUSESANA”

Meérkis: Paradoksali, bet, kluséSanas izmantoSana 1staja laika, var but loti noderiga
darba ar agresivu klientu, ta izkliedé dusmas.
Process:

e [aujiet klienta dusmam pierimt.

e Kad dusmas ir pierimusas, Jiis neiesaistaties atspekosana vai diskusijas, tadejadi
noverSot dusmu eskaléSanos.

e KluseSana kopa ar stingru acu skatienu parada klientam, ka Jus redzat, ka klients
ir dusmigs, un netaisaties iesaistities Saja procesa, nogaidot, kad vins biis gatavs
produktivakai sarunai.

Kontrole: Klusé$anu pielietojiet uzmanigi. Ja to pielieto parak daudz, klients var
domat, ka Jus piekritat visam, ko vins saka.

PRASME NR.3 “GATAVIBA PAMEGINAT KO NEIERASTU”

Merkis: Stradajot ar dusmigiem, jo seviski, ar agresivi kritiskiem klientiem,
neparedzamiba no Jiisu puses var parlauzt dusmu ciklu.

Paskaidrojums: Dazi agresivi klienti turas ir pie sava uzvedibas paterna, nakot pie
Jums ar verbalas agresijas izpausmém. Sada situacija Jiis parasti nogaidat, kamér vin3
visu izsaka, vai diskut€jiet par vina apgalvojumiem, vai darat vél kaut ko, ko klients jau
paredzgjis.

Tomeér, ja Jis atbildetu klientam neparedzama veida, Jums bitu iespgja piekert klientu
nesagatavotu, kas var€tu rezultéties ar nomierinaSanos un dusmu izpausmju
mazinasanos.

Piemérs: Noklausoties dusmu uzpliidus no klienta puses, Jiis varat piecelties kajas,
pieiet pie tafeles un sakt pierakstit klienta bazas. Sada situacija nereti parsteidz klientu,
un padara iesp&jamaku sarunu cita maniere.
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PRASME NR. 4 “NOZIMIGA SEVIS APZINASANAS”

Merkis: Jo vairak Jiis zinat par sevi un savu personibu, jo vairak Jis esat aprikots darba
ar agresivu klientu. Jums jaspg&j veikt paSnovert&jums par to, ka Jiis ka individs reaggjat
uz agresivam situacijam.
Paskaidrojums:
Jis risk€jat veicinat agresivas situacijas, kad:
e csat pasivs, reaggjot uz klienta agresijas izpausmém, cerot, ka situacija
atrisinasies pati par sevi;
e solat klientam neizpildamo;
e jutaties nedroSs vai neatbilstoSs savas kompetences, un saturat Sis jutas,
ienemot aizsardzibas poziciju attiecibas ar klientu;
e Jisu riciba neatbilst Jiisu apgalvojumiem, tie nesaskan.

PRASME NR. 5 “SEVIS ATKLASANAS PIELIETOSANA UN “MACISANA””

Meérkis: Sis ir visizsmalcinatakais [Tmenis darba ar agresivu klientu. Seit Jiis smalki
“macat” klientu par to, ka Jus vislabak tiekat gala ar situacijam, kuras klients kliist uz
Jums dusmigs un ka Jus $adas situacijas risinat.

Piemeérs: “Es izpétiju situaciju, par kuru més runajam iepriekséja reizé, un man bija
laiks ievakt jaunu informaciju, lai sagatavotos atkdrtotai sarunai ar Jums”. Sada pieeja
ir 1pasi efektiva darba ar ilgtermina klientiem, kur Jums japieliek daudz pilu, lai
kontaktu uzturétu un sasniegtu vélamos rezultatus.

Ka jau minéts nodarbibas sakuma, nav meérkis mainit kadu no Jums ierastajiem
komunikacijas veidiem. ST nodarbiba piedava informaciju par to, ka vélams
sagatavoties komunikacijas procesam, zinaSanas par to, kas janoveérteé komunikacijas
procesa laika un ka vadit profesionalas komunikacijas procesu.
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10. nodarbiba Kontakta uzturéSana/nostiprinasana

Nodarbibas mérkis un uzdevumi

Merkis. Apgit prasmes ieverot sadarbibas struktiiru Tstermina un ilgtermina
mijiedarbibas procesa ar klientu.

Uzdevumi:
1) veidot izpratni par Tslaicigas un ilglaicigas sadarbibas principiem;
2) veidot prasmes parvarét un stradat ar klienta pretestibu.

levads

Esam izskatfjusi veselu profesionalas komunikacijas procesu, kur§ sevi ietver
gatavosanos kontaktam, risku izvertéSanu un pasu sarunas struktiiru. Pie §1 nekas,
protams, neapstajas. STs nodarbibas izskatamais jautajums biis kontakta uzturésana.

Kontakta uzturésana

Kontakta uzturéSanas taktika ir atkariga no ta, vai ta bis islaiciga vai ilglaiciga
sadarbiba. Katram no posmiem ir savi mérki, uzdevumi, saturs, procediira un
specifiskas pielietojamas metodes. Mes apspriedisim pamata sadarbibas strukttiru un
sastadisim shému. Tomer, specialista profesionalas un personigas kompetences
iespaida, teorétiska shéma var atSkiries no reala procesa. Shéma sniegs iesp&ju kontrolet
mijiedarbibas procesu.

Islaiciga vai ilglaiciga sadarbiba

Izskatisim 1slaicigas un ilglaicigas sadarbibas kopgjas atSkiribas.

Islaiciga sadarbiba Ilglaiciga sadarbiba
TikSanas reizu
skaits 1-3 3 un vairak
Prasibu steidzama izpilde noteiktos | Tadu prasibu izpilde, kas paredz
1 apstaklos — visi pargjie procesi ir cilveéka adaptacijas iesp&ju
Merkis o s .. . R
’ mazsvarigaki uz aktuala jautajuma uzlaboSanos un atbildibas izjiitas
izskatiSanas fona. formesanos.
1. Kontakta veidoSana. 1. Uz uztic€Sanos balstitu
2. Klienta informéSana par attiecibu izveidoSana.
problému. 2. Problémas noteiksana.
. 3. Plana sastadisana. 3. Plana sastadisana.
Uzdevumi . T . L.
4. Klienta ricibas iesp&ju 4. Klienta ricibas iespgju
nodros§inasana. nodroSinasana.
5. lzpildes kontrole. 5. Ricibas rezultatu analize.
6. Izmainu nostiprinasana.
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NepiecieSamas ricibas definésana;
meérku sasniegSanas kontrole;
nepiecieSamo ricibu izpildes
parbaude;

Specialista loma | progresa parbaude;

NepiecieSamas ricibas definésana;
modeléSana, demonstrésana un
apmacisana;

uzdevumu noteikSana;

savu interpretaciju par notikumiem

atgriezeniskas saites par izpildi sniegSana;
sniegSana. atgriezeniskas saites par attistibu
sniegSana;
palidziba sasniegumu novértéSana.
Specialista Izmanto profesionalo komunikaciju. | Izmanto profesionalo komunikaciju
pielietojamas un konsultéSanas pamatus.
metodes

Sadarbibas témas izvéle seko
specialista izvelei. Fokuse savu
Klienta riciba uzmanibu tiesi uz lietam, uz kuram

Temas izvéles procesa apspriez ar
specialistu savas problémas. Fokuse
specialista uzmanibu uz savam

vers uzmanibu specialists. vajadzibam.
Izskatisim Tslaicigas sadarbibas solus sikak.
ISLAICIGA SADARBIBA

Islaicigas sadarbibas pamatprincipus pielietojam, ja ir ierobeZots tik§anos daudzums.

PRINCIPI

Nosaukums Paskaidrojums

Pamatojums

Aktualitate Specialists izv€las vai definé klienta
problematisko jomu. Specialists nosaka,
kadas prasibas nepiecieSamas un kas
klientam buitu svarigakais, nozimigakais tiesi
Saja dzives perioda — tas, kas palidzétu
izmainit realitates uztveri.
Specialists i1zvelas $ada situacija aktualos
uzdevumus, jo klientam ir:
1) Daudz problematisku jautdgjumu un
nav ieteikumu izmainam.
2) Vairums piedavajumu izmainam un
daudz iespéju.

Specialists ir atbildigs par problémjomas
identific€Sanu un definéSanu.

Dazadu iemeslu del klienti nesp€ noformulét
savas pamata griitibas jeb problému, tadel nereti
vini saka: “Seit atrodos, lai attistitos...”, “Man
vienkar§i ir jaaizbrauc prom no wvalsts, lai
nomainitu vidi”, “Man nav problemu”. Tapéc
islaicigas sadarbibas process biitu jauzsak ar tam
griitibam, kuras vieglak atrisinat un kuras atbild
uz jautajumu: “Ko darit tagad?” Risinasanas
procesa laika specialists seko, lai probléma nav
tikai subjektiva rakstura, bet ir risinama objektivi
un dod rezultatus. Pieméram, ja klientam ir
problémas attiecibas ar partneri, kur§ lieto kadas
vielas, tad adekvati biitu risinat nevis attiecibu
jautajumus, bet stradat ar vielu lietoSanas risku
pasam klientam.
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Sistematiskums
°

Pastav stingra struktiira darba ar klientu.

Viena limena attiecibas ar klientu

(starpnieks —  klients).  Skaidri
noteikumi un saprotama ricibas
shéma.

Nav iesp&jams mainit mijiedarbibas
struktiiru. Katras izmainas, kas tiek
veiktas, atbalsojas visos sadarbibas
Itmenos un var to izjaukt.

Sistemiska pieeja lauj sadalit aktualo
klienta problému mazakas un skaidri
definét klienta funkcionéSanas vietu
taja.

Lai panaktu kustibu nepiecieSamas
problematiskas uzvedibas izmainu virziena,
1slaicigas sadarbibas procesa laika, jarisina
gritibas, kas nakotné varétu ietekméet izmainu
paradiSanos. Specialistam jabiit skaidrai, striktai
struktiirai, kas lautu atrisinat klienta problému 1sa
laika perioda. Tai ir jasakrit ar realajam klienta
iespgjam. Ja ir pietieckami resursi grutibu
atrisinasanai, tas var dot lielakas iespgjas
veiksmigam Tstermina procesam kopuma.

Fokuss Specialists kontrol&: Apzinoties, ka sadarbiba bis Tslaiciga, klients var
1. Klienta fokus€Sanos wuz aktualo | noraidit vinam piedavatos palidzibas
problému, kuru defingjis specialists. | pakalpojumus. Var izmantot dazada veida
2. Problemu atbalstosos faktorus. ietekmeSanas tehnikas — manipulacijas, lai
3. Ricibu, kas vérsta uz problemas | ~VienkarSi kavétu laiku”. Klients var censties 1)
risindsanu. parkapt robezas (koketét ar specialistu); 2) runat
4. Fokusa parslégsanu — aktualas klienta “nepafko”; 3) cepstigs me:,init _no_teikuml.l_s:.“mefn
vajadzibas aizvietoSanu ar specialista nesz.ma_k to paveikt, Jo..” Tadel.specmllsts ir
definsto problemu (atgriesands pie a?blldlgs par to, lai atgrieztu klientu atpakal
. pie procesa un darba fokusa.
profesionalas  mijiedarbibas  ar
klientu).
PROCESA SHEMA
Sola nosaukums Uzdevumi Sagaidama klienta riciba
Kontakta veidoSana 1. Sevis identificéSana — vards, 1. Klienta identifikacijas
uzvards, amats, loma apstiprinaSana — vards, uzvards, ja
iestade. nepiecieSams, — personu
2. Klienta informesana: apliecinoSu dokumentu uzradisana.
e icjaukSanas iemesli — 2. Apliecinajums, ka klients saprot
meérkis; mijiedarbibas iemeslus (merki).
e mijiedarbibas struktiira un 3. PiekriSanas noteikumiem un darba
noteikumi. struktiirai apstiprinasana.
Klienta informéSana par 1. Darba mérku noskaidroSana/ 1. PiekriSana definétajiem
problému definéSana. uzdevumiem un prasibam.

2. Nostadita mérka 2. NepiecieSamibas  turSties  pie
nepiecieSamibas defingtajiem uzdevumiem
izskaidroSana. apstiprinasana.

3. Klienta inform&Sana par
individualajam prasibam.

4. PiekriSanas panakSana.
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Plana sastadiSana 1. Merka sadaliSana mazakos. 1. Mérka un tas  sasniegSanas
2. Merka sasniegSanas shémas struktiiras izpratnes apstiprinaSana.
sastadiSana: 2. Piekrisana plana izpildei.
e izpildes datums;
e nepieciesSamas darbibas;
e sagaidamie rezultati;
e atskaites nodoSana/
sniegSana.
3. Klienta piekriSanas planam
panaksana.
Klienta riciba Atlaujas doSana klientam izpildit | PieturéSanas pie ricibas plana izpildes laika
planu patstavigi. noteiktas struktiiras.
Kontrole 1. Plana izpildes parbaude. 1. Informacijas sniegSana par plana
2. lesniegto atskaiSu parbaude. izpildi, ja specialists to pieprasa.
2. NepiecieSamo dokumentu
aizpildiSana par izpildito planu.
PRETESTIBA

Agresijas pazimju paradiSanas
iemesli

Specialista riciba

1. Neizpratne vai nepietiekama
informacija par prasibam,
sagaidamo ricibu.

2. AtteikSanas no prasibu
izpildes.

1. Japielieto profesionalas komunikacijas metodes, sakot no
“Sakotnéjais kontakts” 11dz “Ricibas iesp€jas un sekas
sadarbibas atteikumam”.

2. Jatas nepalidz un agresijas pazimju paradiSanas intensitate
pieaug, jaizmanto “Pedeéja iespe€ja” un jadoma par
paSaizsardzibu.
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ILGLAICIGA SADARBIBA

Ilglaiciga sadarbiba ir tad, kad mums ir iesp€ja stradat ar klientu ilgstoSaku laika
periodu, kura laika nepiecieSams panakt stabilas izmainas klienta uzvediba.

PRINCIPI
Nosaukums Paskaidrojums Pamatojums
Aktualitate Specialists izvelas/defing klienta | Ilgtermina darba ar klientu iesp&jami daudz
problematisko dzives jomu. laika javelta problémas izzinasanai, lai
Specialists mijiedarbibas laika ar klientu | izprastu aktualas griitibas un saprastu, ka
apspriez mérkus un prasibas.  Kopigi | tas saistas ar esoSo dzives situaciju.
analiz€ nozimigu uzvedibas modeli, kur§ | Klients atbild uz jautajumiem: “Kap&c man
varétu pastiprinat izmainas. tada uzvediba?”, “Kas jamaina?”.
Sadarbibas iemesli un aktuala uzdevuma | Piemé&ram, biitu maz jégas risinat bezdarba
definésana: problémas cilvékam, kur§ dzivo apvidos,
1. Pretestibas samazinaSana — Klients | kur nav transporta iespgjas.
uznemas atbildibu par savas uzvedibas
mainu.
2. llglaicigas izmainas — klients apgust
prasmi izvertét savu ricibu un izvairities
no nevélamas uzvedibas.
Sistemiskums Darbam ar klientu ir elastiga struktiira. Mijiedarbibas rezultata tiek sagaiditi stabili
e Mijiedarbibas laika lauj specialistam | rezultati. Specialists darba ar klientu iziet
mainit savu lomu (skolotﬁjs, mentors, visus rezultatu sasnieg§anas posmus.
specialists) péc nepieciesamibas. Sadarbibas struktiira mainas atkariba no
e Mijiedarbibas struktiira var tikt mainita klienta s_asniegtajiepP gtththas rez_ultﬁtiem.
atkariba no klienta iespgjam iziet Atk.ar_iba ho §pemahsta 1eI,1§mtas lomas
R _ mainas ari klienta uzdevumi un loma —
nepiecieSamos mijiedarbibas procesa T _
. ) . ._ . | mactties, izpildit, kontrol&t utt.
solus. Jebkuras izmainas, ja tas ir| ;. L . Yo .
_ _ . . . _ | Piemé&ram, ja klients ilgstosi ir attur&jies no
VGI‘S'[?IS_ ‘merlga sashiegsanas virziend, agresijas izpausmém komunikacija, var
nekaite izmainu procesam. samazinat  tikSanas  daudzumu  un
e Paradas iesp€ja sasniegt vairakus | noteikumus.
meérkus, kas saistiti ar aktualo
problému.
e Atkariba no izvirzitajiem mérkiem var
mainities pasa klienta funkcijas.
Fokuss Specialists analizé un kontrolg: Ilglaiciga procesa japanak, ka klients sevi

1) visu solu izpildi, kas aprakstiti
procesa shema;

2) Klienta gatavibu (motivaciju) un
emocionalo stavokli;

3) Kklienta uzmanibas fokusésanos uz
aktualo problému, kas tika izvirzita
tikSanas laika;

4) problému uzturoSos faktorus;

asoci€ ar izmainam (“Es to daru nevis
tadel, ka Jus likat, bet tadel, ka es pats to
velos!”) un attista atbildibu par ricibu (“Ja
kaut kas man neizdodas, tad es pats pie ta
esmu vainigs.”) Sada veida fokuss ir ne
tikai uz klienta problému procesa laika, bet
ar1 uz pasu klientu ka tadu.

87




5) ricibu, kas vérsta uz problémas
atrisinajumu,

6) fokusa novirziSanu — aktualas klienta
vajadzibas (nesaistitas ar merki)
aizstaSana ar sarunas laika

noskaidrotu problému.
PROCESA SHEMA
Sola nosaukums Uzdevumi Sagaidama Kklienta riciba
Uz uzticéSanos  balstitu 1. Sevis identific€Sana — vards, 1. Klienta identifikacijas

attiecibu veidoSana

uzvards, amats, loma
iestade.
2. Klienta informésana:
e icjaukSanas iemesli —

merkis;

e mijiedarbibas struktiira un
noteikumi.

3. Klienta stavokla
novertejums.

4. Aktualo klienta vajadzibu
un griitibu noskaidroSana.

apstiprinasana — vards,
uzvards, ja nepiecieSams —
personu apliecinosu
dokumentu uzradiSana.

2. Apliecinajums, ka klients
saprot mijiedarbibas iemeslus
(merki).

3. PiekriSanas noteikumiem un
darba struktiirai
apstiprinasana.

4. Personigas informacijas
sniegSana (vajadzibas,
griitibas, dzives
organizatoriskie jautajumi).

Problémas noskaidroSana

1. Globala darba mérka
apsprie$ana un nosprausana.

2. Nosprausta mérka
aktualitates apsprieSana.

3. Prasibu izvirziSana/
izveidoSana.

4. PiekriSanas panakSana.

1. Klienta piedalisanas
sadarbibas mérka izvirziSana.
2. Izpratne par izvirzita merka

priekSrocibam.

3. Aktiva iesaiste prasibu
apspriede.

4. Sadarbibas piekriSanas
apstiprinasana.

Plana sastadiSana

1. Sadarbibas plana sastadiSana:
e tikSanas datums;
e tikSanas laiks;
e tikSanas vieta.
2. Solu izpildes plana sastadiSana
(no tikSanas uz tikSanos):
izpildes datums;
nepiecieSamas darbibas;
sagaidamie rezultati;
atskaites veids.
3. PiekriSanas ricibas
panaksana.

planam

1. Vispargjas sadarbibas
struktiiras izpratnes
apstiprinasana.

2. Piedalisanas pakapeniska
plana izstrade.

3. Piekrisana plana struktiras
izpildei.
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Klienta riciba Atlaujas doSana klientam izpildit | Izpildot ricibas planu, ievéro ta

planu patstavigi. noteikto struktiiru.
Rezultatu analize 1. Klienta lomas, rezultatu un 1. Informacijas sniegSana par

izmainu izvertgjums. plana izpildi, ja specialists to

2. Risku izveérteéjums, pieprasa.
pamatojoties uz klienta 2. Nepieciesamo dokumentu
ricibu. aizpildiSana par izpildito

3. Izpildes fokusa izvertgjums planu.
saisttba ar nospraustajiem 3. Specialista inform&Sana par
uzdevumiem. grutibam plana izpildes gaita,

ja klients ar tadam sastapies.

Izmainu nostiprinasana 1. Klienta inform&Sana par Savu v€lmju un izjitu apspriede ar
virzisanos péc plana mérka | specialistu.
sasniegSana.

2. Ricibas pareizibas vai
neatbilstibas apstiprinasana.

3. Klienta atbalstiSana norunu
parkapsanas situacija.

PRETESTIBA
Agresijas pazimju paradi$anas Specialista riciba
iemesli

1. Rezultatu iztrukuma izjiita 1. Jaapsver iesp€jas partraukt tikSanos ar klientu.
(dabiga pretestiba, kas 2. Agresivo pazimju paradiSanas iemeslu analize.
rodas péc 3 un vairak 3. Nakamaja tikSanas reiz€ japiemeéro profesionalas
reizém). komunikacijas prasmes.

2. Ricibas, prasibu neizpratne 4. Jatas nelidz un agresijas simptomu intensitate pieaug, tad
vai informacijas jaizmanto “Pedéja iespéja” un jasak domat par
nepietiekamiba. pasaizsardzibu.

3. Specialista profesionalo
robezu parkapsana.

4. Nerezultativi centieni
ietekmét specialistu.

Iemesls, kadel butu nepiecieSams partraukt sarunu darba ar ilglaicigu klientu apstaklos,
kad sak paradities agresijas simptomi, ir augsts vardarbibas pielietoSanas risks.
Ilglaicigas mijiedarbibas attiecibas rodas uzticéSanas pilna gaisotne, specialists seko
l1dzi klienta emocionalajam stavoklim un saskano veicamos solus (atbildiba ir klienta
rokas). Agresijas simptomu paradiSanas var liecinat par kliidu specialista riciba: 1)
mijiedarbibas analize, 2) komunikacijas veids un process, 3) specialista ienemama
loma.

Kopuma klients var izveleties pienemt vai noraidit viniem piedavatos palidzibas
pakalpojumus. No klienta specialists likumigi var pieprasit noteiktus uzdevumus, tomér
vinu nekada jégpilna veida nevar piespiest stradat ar problému risinaSanas procesu.
Klients klust par klientu, kad ir panakta vienoSanas ar specialistu par intervences
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mérkiem. Lidz §im bridim specialists vienkarsi strada, lai mudinatu klientu pienemt
palidzibas pakalpojumu piedavajumu.

Ja klients neidentific€ problémjomu, tad specialists var likt uzsvaru tikai uz savu lomu
(uzsvert savas funkcijas Saja sadarbiba), izmantot profesionalas komunikacijas

prasmes, lai motivétu klientu iesaistities procesa.

Specialists var turpinat stastit

klientam par palidzibas iesp&jam un to, kas ir palidzgjis citiem klientiem, var piedavat
atrisinat tadas neapdraudosas jomas ka finansu planoSana. Tomér ilglaiciga procesa
uzturéSanai nepiecieSamas uztic€Sanas pilnas attiecibas, kuras diemz€l var ari

neizveidoties, un dalgji tas ir atkarigs no specialista.

PRETESTIBA

Nosaukums

Paskaidrojums

Pretestibas
jédziens

Klienta aizsardzibas sist€ma, kuras laika vin$ apzinati vai neapzinati pretojas mijiedarbibas ar
specialistu procesam, kas kopuma padara neiesp&jamu komunikacijas mérku sasniegSanu.

Rasanas
iemesli/ avoti

Iek$€jie — pretestiba rodas no pasa klienta
personibas struktiiras Tpatnibam.

1. Trauksmainibas paradiSanas un savas

personigas informacijas sargasana
personibas elementu sapigas analizes laika
(klients netic, ka vinam kaut kas var
izdoties).

Bailes izpaust sevi vai savas Ipasibas, kas
balstas ieprieks€ja negativa Sadas pauSanas
pieredze (nesp€ja uzticeties specialistam un
vina motiviem).

“Maskas” radiSana — uzvediba, kas vérsta uz
manipulaciju ar mijiedarbibas procesu, kas
nesniedz vélamo rezultatu.

Klienta trauksme saistiba ar procesa vai dazu
ta elementu neizpratni.

Kopégja fiziska vai psihiska paSsajiita,
nopietnas slimibas vai nogurums.

Versts uz tilitéju gandarijumu (nav gatavs
veltit laiku uzdevumu veikSanai, kuru
prieksrocibas ir mazak acimredzamas).
Vienkarsi nesaprot sniegtos noradijumus
(pieméram, organiski smadzenu bojajumi,
kas nelauj uztvert specialista sniegto
informaciju) vai kauns ievérot noradijumus.
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Argjie — pretestiba rodas no personibas
reakcijas uz komunikacijas procesa
organizaciju.

1. Specialista uzvediba — izmanto ietekmes

tehnikas, kas nav saistitas ar profesionalo
komunikaciju.

Mijiedarbibas situacijas kopuma — specialists
parkapis profesionalas darbibas robezas,
komunikacijas procesa izmanto personigas
intereses.

Klienta vadiSana procesa bijusi nepareiza
(klients ieks€ji nav bijis gatavs nakamajam
solim).

Pretestibas
mazinasana

Darbibas

Paskaidrojums

Universali veidi, ka apiet klienta pretestibu:

1. Pretestibas rasanas iemeslu
apzina$anas — specialistam ir jaspgj
izprast iesp&jamos pretestibas
iemeslus, kurus izsaukusi specialista
pasa riciba vai pielietotas metodes.

2. Palikt uzmanigam pret pretestibas
dinamiku.

3. Emocionalas ietekmes mazinasana
sarunas laika, nomainot to pret
racionaliem spiedumiem, pieméram,
komunikacijas rezultatu analize.

4. Komunikacijas procesa tempa
samazinasana.

5. Atbalsta sniegSana un pienemsanas
paradiSana.

6. Profesionalas komunikacijas
struktiiras pielietoSana.

1. Jasaprot, vai tie ir klienta iek$gjie vai
argjie pretestibas rasanas iemesli. Kas
varétu biit pretestibas iemesls (nereti
klienti informé& par to, tas ir jasadzird)?

2. Vai ta ir 1slaiciga pretestiba (piemeram,
klients ir noguris darba un nespgj Sodien
uztvert pausto informaciju), vai ta
ietekm@&s komunikaciju kopuma?

3. Péc iespgjas vairak stradat struktiiras
ietvaros, nevis uz izmainu nozimes
pastiprinasanu.

4. Samazinat t€mu skaitu vienas tikSanas
reizes ietvaros.

5. Pienemt klienta emocionalo un fizisko
stavokli eso$aja mirklt (v€lams atspogulot
to pasam klientam).

6. Atgriezties pie  striktas, skaidras
komunikacijas struktiiras, lai verstu
klienta uzmanibu uz iestades un
specialista lomu mijiedarbiba.

Specialistiem japatur prata, cik svarigi ir veicinat sadarbibas attiecibas ar klientu. Lai
ar tas Skiet acimredzami, specialistiem (IpaSi probacijas darbiniekiem un citiem
autoritaros amatos) var biit gruti pretoties kardinajumam dot noradijumus, nevis
iesaistit klientu procesa planoSana. Tomeér klients ievéros noteikumus, ja saskatis to
nozimi sadarbibas procesa un, visticamak, pabeigs sev noteiktos uzdevumus, ja
sapratis, ka tiesi vinam tas dos labumu.

Specialisti un citi pakalpojumu sniedzg€ji sadarbibas laika var pielaut daudz kladu,
piem&ram, klienta prasmju trukuma atziSana, klienta bailu vai trauc€jumu nenemsana
veéra vai parak atra sadarbibas uzsakSana un vadiSana.

Specialistiem, kuri strada ar klientu, kur§ nonacis tiesibsargajoSo institiiciju ietvaros,
jazina par dazadiem biologiskajiem faktoriem, kas var traucét klienta sp&jam veikt
uzdevumus. Japatur prata, ka nediagnosticeti traucg€jumi smadzenu darbiba var kavet
klientus pilniba iesaistities sadarbibas procesa.
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Lai specialists izanaliz&tu savu ricibu mijiedarbiba ar klientu, jauzdod sev jautajumi:

» Kadas zinasanas, veértibas, pieredzé vai ceribas Jis balstijaties, reagéjot uz
situaciju ar klientu?

* Vai ir kadas zinasanas, kas varétu biit palidz&juSas Jums labak tikt gala ar So
situaciju?

* Cik liela méra Jusu riciba situacija saskan€ja ar profesionalas komunikacijas
vadlinijam? Vai Jus skaidri turgjaties savas profesionalas lomas robezas, vai
pieturgjaties profesionalajam vertibam un praksei?

« Ka Jis rikotos citadak, ja atkal nonaktu lidziga situacija?

Lai uzturétu kontaktu ar klientu, svarigi ir rikoties pakapeniski, pa soliem. Viens no
kontakta partriksSanas iemesliem ir sapratnes trikums par to, kurp més virzamies

sadarbibas laika ar klientu.

Svariga profesionala specialista ipasiba un prasme ir pareiza riciba un klienta
pretestibas vadiba.
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11. nodarbiba Resursu uzsvér$ana (pozitivais pastiprinajums, apstiprinajuma
nozime komunikacijas procesa)

Nodarbibas mérkis un uzdevumi

Merkis. Apgit pozitiva pastiprinajuma pielietoSanas prasmes.
Uzdevumi:
1) veidot izpratni par sekam, pie kadam noved specialista pamudinajumu vai
soda izmantoSana darba ar klientiem;
2) liepazities ar uzvedibas veicinasanas ietekmes veidiem;
3) apgit pozitiva pastiprinajuma izmanto$anas darba solus.

levads

Ieprieks€ja nodarbiba veltijam uzmanibu kontakta uzturéSanai ar klientu. Formali tas
nozimé, ka Jiis esat gatavs/a organiz&t komunikacijas procesu un novadit to no sakuma
lidz beigam.

Nakamais posms ir nepiecieSamas klienta uzvedibas nostiprinasanas ietekme. Sadu
meérki var sasniegt ar pozitiva pastiprinajuma izmantosanu.

Pozitivais pastiprinajums

Pozitiva pastiprinajuma metode ir specialista riciba (apbalvojums, slavésana,
veiksme utt.), kas veérsta uz klienta vélamas uzvedibas nostiprinaSanu, kas paaugstina
iesp€jamibu Sadas uzvedibas atkartoSanai nakotneé.

Pieméram, klienti, kuri ievérojamu laiku ir atradusies ieslodzijuma vietds. Antisocidla
uzvediba viniem ir kluvusi par dalu no personibas. Atbrivoties no Sadas uzvedibas, pa,
Jja vini to vélas pasi, ne vienmér ir iespéjams. Tiesi St iemesla dé] nepiecieSams pozitivi
novertét klientu centienus un iesakumus, jo jauni uzvedibas modeli, kad tie sanem
pozitivu pastiprinajumu, visdrizak kliis par apgiitiem uzvedibas paterniem, ieradumiem
un stereotipiem.

Nelielam ieskatam, apskatisim tabulu, kura novérojams, pie kadam sekam noved
specialista pamudindjumu vai soda izmantoSana darba ar klientiem, kuriem pret
procesu ir dazada attieksme.

REZULTATS

Tiesiskais stimuls
(tiesas léemums)

Klienta reakcija

Specialista reakcija

Sekas

Saglabajas vai

“Loti labi! Més

Pozitivas, sadarbibu

paradas varam samazinat un attistibu
resocializacijas tikSanas biezumu” veicinos$as
pozitiva dinamika (vai cits

pamudin3juma

veids)
Saglabajas vai Nekritize klientu Negativas vai

paradas

1zvairiSanas no
sadarbibas
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Izpildit sprieduma
noteiktos
pienakumus,
neparkapt likumu,
iesaistities
resocializacijas
procesa

resocializacijas
pozitiva dinamika
Augsts Kiritize klientu, Sods
ierobezojumu un izsaka rajienu
noteikumu
neieverosanas risks
Augsts Kritiz€, nozimé Sods
ierobezojumu un papildus
noteikumu resocializacijas
neieveérosanas risks | pasakumus (vai cita
veida “sodus”)
Pastav ierobezojumu | Neizsaka Pamudinajuma
un noteikumu apstiprinajumus, trikums, kas var
neieverosanas risks | pozitivas piezimes novest pie
motivacijas zuduma
Ripiga Paliela, bet Pamudinajuma
ierobezojumu un nepamudina trikums, kas var
noteikumu novest pie
ieveroSana motivacijas zuduma

Tabula skaidri noverojams, ka arT pie labveligas klienta attiecksmes, procesa merki var
tikt nesasniegti, ja specialists nav pietickami verigs pret sasniegtajiem rezultatiem.
Tomér praktiski jebkuru no attieksme&m ir iesp&jams uzlabot, veicinot pozitivu rezultatu
sasniegSanu, ja specialists izmanto atbilstoSas intervences tehnikas.

Ka saprast, kadas metodes specialists pats pielieto sava darba?

Izskatisim iesp&amos vélamas uzvedibas veicinasanas ietekmes veidus.

IETEKMESANAS VEIDI

POZITIVS UN NEGATIVS PASTIPRINAJUMS UN SODS

Nosaukums Paskaidrojums Darbiba Piemérs

Pozitivs Paslavét vai kada cita Kaut ko pieskir, lai Klientam, kurs atturgjies no

pastiprinajums veida apbalvot vélamo veicinatu vélamo agresijas izpausmém

uzvedibu. uzvedibu. provokacijas gadijuma,

specialists sarunas laika akcente,
ka ir pamanijis izmainas klienta
reakcija un atzime to personas
lieta ka pozitivu rezultatu.

Negativs Noteikumu un prasibu Kaut ko atnem, lai Vardarbigam klientam, kurs ir

pastiprinajums mikstinaSana. veicinatu pozitivo pietiekami ilgu laiku uzradijis

uzvedibu.

labus rezultatus, uzturot
attur@Sanos no impulsivas
uzvedibas izpausmém,
specialists mazina ierobeZojoSos
jeb par pienakumu uzliktos
pasakumus — grupu
apmekl&sana, individualais
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darbs ar psihologu vai socialo
darbinieku.

Pozitivs sods

Pievienot kadas klientam
nepatikamas sekas, lai
mazinatu nevelamu
uzvedibu.

Kaut ko pievieno, lai
mazinatu nevélamu
uzvedibu.

Specialists fiks€ parkapumu
klienta personas lieta.

Negativs sods

Uzlikt vél stingrakus
ierobezojumus.

Kaut ko atnem, lai
mazinatu nevélamu
uzvedibu.

Specialists aizliedz izbraukt
brivdienas no dzivesvietas.
Specialists izvélas ierobezot
klienta patikamas aktivitates, lai
veicinatu vélamo klienta

uzvedibu.

Tas, kadel ir svarigi izskatit pozitiva pastiprindgjuma nozimi darba ar agresiviem
klientiem, ir ilgstoSa noturiba un motivacijas veicinaSana parmainam.

Svarigi saprast, ka klienta uzvedibu ir nepiecieSams pozitivi apstiprinat un novertét, ka
arT likumigi pamudinat (uzraudzibas mikstinasana, ja tada iesp&jama).

B.F. Skinera operantas apstiprinaSanas teorija teikts, ka ar jebkuru nejausu
apstiprinajumu ir pietiekami, lai pastiprinatu uzvedibas aktivitati. Vienlaikus attistas
klienta ticiba c€lonsakaribam — cilveks tic, ka vina jauna uzvediba izsauks pozitivu
efektu un mainis vina dzivi. Gadas, ka tiesi §1 ticiba ir par pamatu jebkurai personigas
uzvedibas paterna nostiprinasanai.

Kadel japiemin pozitiva pastiprindgjuma nozime, ja iepriek§ detalizeti tika parrunata
sadarbibas uzturéSanas iesp€jas un pretestibas parvaréSana?

Galvenais iemesls ir, ka nereti specialisti, pasiem to neapzinoties, pastiprina nevélamas
uzvedibas paternu nostiprinaSanos. Kada no pétijumiem par laboSanas iestazu
specialistiem fikséts, ka specialisti netisam pastiprinaja uzvedibu, no kuras bija mérkis
atbrivoties.

Pieméram, specidlists pasaka klientam, ka vinu sarunas vairs nekur neved un tam nav
rezultata, tapéc vini turpmak tiksies retak. Sada veida specialists apbalvo nevélamu
uzvedibu ar tiksanas reizu “brivdienam” un pastiprina vina sociali nevélamo ricibas
uzvedibas paternu. Ta ir specialista atbildiba, izturét spriedzi, kas rodas starp klientu
un vinu, analizét to un rast risind@jumus, veidojot pozitivus pastiprin@jumus klientam.

Laiks parvaldit pozitiva pastiprinajuma metodi!
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POZITIVA PASTIPRINAJUMA VEIDOSANAS SOLI

1.SOLIS “ANALIZE”

Darbiba

Paskaidrojums

Defingjiet vélamo uzvedibu | 1. Klients pats stasta par to, kdda uzvediba vinam jaiemacas, lai
mainitos.
2. Klients sniedz informaciju par to, kuram vin$ véletos lidzinaties
(par pamatu nemam $1 cilvéka uzvedibas analizi).
3. Specialists nosaka, kadu uzvedibu biitu nepiecie§ams koriggt.
Defingjiet pastiprinajumu 1. Klients stasta, kas vinam dzive pietriicis (kads pastiprinajums).
2. Klients stasta, kas vinam nepatik attiecibas ar citiem cilvékiem
(jeb kadas metodes tika pielietotas pret vinu).
3. Specialists intuitivi izvelas pastiprinagjuma veidu.
Defingjiet, cik pozitivas 1. Japé&c pozitiva pastiprinajuma notiek izmainas, tad nepieciesams
uzvedibas gadijumiem veél kadas 2-3 reizes uzsveért §is izmainas, tada veida tas
japaradas, lai sanemtu nostiprinot.
pastiprinajumu 2. Ja izmainas nenotiek, tad nepiecieSams uzsvert pozitivo, kamer
izmainas klust pastavigas.
Defingjiet klientam un 1. Vienas tikSanas laika pozitivu atgriezenisko saiti jeb
situacijai atbilstosu laika pastiprinagjumu par vienu t€mu var sniegt vairakkart (pat 2-3
intervalu, lai sanemtu reizes).
pozitivu pastiprinajumu 2. Ar laiku, kad izmainas jau sak paradities, pastiprinajumu var
izmantot retak.
Defingjiet, ka var sadalit 1. Ja nepiecieSamas izmainas skar visparigaku klienta uzvedibas
sagaidamo uzvedibu jomu un tas izmainai vajag lielakas ptles un klienta resursus,
mazakos posmos, lai kuru vinam triikst, tad v€lams sadalit globalo mérki mazakos.
sasniegtu atrakus rezultatus | 2. Ja izmainas skar tikai vienu klienta uzvedibas jomu un klientam
ir pietiekami resursi, lai ieviestu izmainas, tad nav nepiecieSams
meérki sadalit mazakos posmos.
Defingjiet pozitiva 1. Pastiprinajums bis vilinoSs tikai tad, ja klientam vai vina dzivei
pastiprindjuma iesp&jas tas blis nozimigs un vinam tas patiks.
2. Jasaglaba racionalitate, specialistam ir jabit parliecinatam, ka

pastiprinajums tiesam var tikt pieskirts.
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2.SOLIS “RICIBA / SPECIALISTA TELS”

POZITIVsS UN NEGATIVS PASTIPRINAJUMS UN SODS

Nosaukums Darbiba Piemérs/paskaidrojums

Modriba Lai panaktu sociali 1. Klients apgalvo, ka gimenes ietvaros ir kluvis
veélamu klienta ricibu, mierigaks, vairs nekliedz un pat nestridas ar sievu,
specialistam japamana tomeér dazkart saruna min stridus ar kaiminiem vai
komentari par $adu darba kol€giem, par paaugstinatu emocionalitati
uzvedibu sarunas laika un $ajas attiecibas. Seit skaidri redzams, ka virziba
mazie soli mérka virziena, sociali v€lamas uzvedibas virziena ir vardarbibas
ka arT javersas pret situaciju izslégSana no gimenes sist€émas, tomer
antisociali paustam konfliktsituacijas ar citiem cilvekiem savu
vertibam. Specialistam parliecibu dél joprojam nav sociali vélamas.
jadoma par to, ko vin$ 2. Klients, kur§ bijis notiesats par vardarbigu
vEletos panakt sadarbiba noziegumu, jau ilgstoSu laiku neparada agresivas
ar klientu — kadas uzvedibas pazimes un katru reizi stasta specialistam
vertibas, uzvedibu vins par saviem sasniegumiem paSkontroles joma.
velas dzirdét vai redzet. Tomér, kad klientu p&ksni atbrivoja no darba,

sarunas laika izdevas noskaidrot, ka klienta
atlaiSanas iemesls ir vina aizrauSanas ar parmerigu
alkohola lietoSanu. P&c klienta teikta, alkohols
palidz samazinat agresiju un nenodarit kadam
fizisku kait€jumu, tomér ta lietoSana ir kluvusi par
atkaribu, ko pats klients nepamana, jo alkohols nav
aizliegts, tatad — to drikst lietot. Cilvéks, izdarot
nepareizus secinajumus, izvairoties no vienas
problémas, saskaras ar nakamo sociali nevélamo
problému.

Merktiecigums | Lai veicinatu sociali 1. Klients nespgj organizet savu brivo laiku un pavadit
vélamu uzvedibu, to konstruktivi. Sada gadijuma specialists var lagt
specialistam jaieklauj klientu sastadit savu brivdienu planu un apspriest to
tadi uzdevumi, kas ar specialistu.
veicina Sadas uzvedibas 2. Klients nezina, ka rikoties situacijas, kad vinam ir
paradiSanos. daudz negativu emociju. Sada situacija specialists

palidz sastadit planu, ka klientam rikoties Sadas
augsta riska situacijas.

FikseéSana Specialists var veikt Ieklaut lietas materialos, ka klients, pieméram, Uz

pierakstus par to, kas
klientam ir izdevies
sadarbibas laika,
atspogulot tos klientam.

tikSanos ierodas regulari, nekave, ievéro ieteikumus,
apmeklé sapulces utt. Sadas sadarbibas rezultats bitu
tikSanas reizu samazinasana. Lidzigi tikSanas reiZu
samazinasanai, lai, ilglaicigas spriedzes rezultata
nepasliktinatos attiecibas ar klientu un nezaudétu
rezultatus, varétu izmantot klienta pozitivas atskaites par
paveiktajiem uzdevumiem, ik perioda vért€jumus, kas
uzsver pozitivo dinamiku un citas metodes.

Sociali vélamu
vertibu
pausanas un

Ja klients veic izmainas,
nepiecieSams
apstiprinat, ka specialists
to pamana un ka ta ir

TikSanas laiku punktuala ieveéroSana ir sociali vélama un
ta butu jaapbalvo. Klientam var teikt: “Tas ir labi, ka,
neskatoties uz lielajiem sastrégumiem $aja laika un Jusu
lielo darba slodzi, Jiis joprojam spé&jat paspét laika uz
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ricibas
slavéSana

vElama uzvediba. Slavét
vajadzetu liberali, bet ar
meérki. Slavésana jaieklauj
sociali vélama aktivitate,
nevajadzetu slavet loti
visparinati.

musu tikSanas reizem. Tas tikai liecina, ka Jus uztverat
miisu tik§anas nopietni.” Un §ads komentars no
specialista puses biis veiksmigaks, neka vienkarsi:
“Jauki Jus redzet, labi, ka ieradaties.” Ideja ir identific&t
un uzsvert jebkuru sociali vélamu uzvedibu un palielit
klientu par to tada veida, ka klients to uzskatis par
patiesibu.

Palikt kontakta
ar uzdevumiem

Specialistam ir javeic tas,
kas ir veicams, neatkarigi
no vina pasa parliecibam.
Japaliek kontakta ar
uzdevumiem, kuri javeic
klienta merka
sasniegSanas virziena.

Specialistam ir paSam savas attiecibas ar &tikas
jautajumiem un uzskatiem, un ikkatrs noteikti ir
stradajis ar klientiem, kuru vértibas nekada veida nav
pienemamas vai atbalstamas.

Specialista tels

Izmainas, kuras specialists
vélas panakt klienta
uzvediba, nedrikst biit
atSkirigas no pasa
specialista uzvedibas
ikdienas darba un
saskarsmg ar klientu.

Specialistam jabuit tadam, uz kuru var palauties,
specialistam ir jaatbild uz klienta telefona zvaniem,
nedrikst kav@t norunatas tikSanas reizes, jaizpilda
solitais.

Godigums Vélamo uzvedibu Nevajadzetu slavét klientu par vina izmainam tikai,
specialists veicina ar pamatojoties klienta teiktaja un neparbaudot klienta
godigiem un patiesiem patieso klienta ricibu. Tada veida specialists veicina un
apgalvojumiem par pastiprina negodigas attiecibas un klienta vélmi sniegt
klienta uzvedibu. nepatiesu informaciju. DaZkart ir griiti noteikt klienta

godiguma pakapi. Sadas situacijas specialistam jabit
atvértam un jaienem nekonfront€joSa pozicija attieciba
pret klientu, neapSaubot klienta teikto.

Caurspidigums | Specialistam jaapzinas, ka | Kad ir skaidri mérki, specialists izstasta klientam, kada
klienta meérki atSkiras no | veida tiks izmantots pozitivs pastiprindgjums vai
vina mérkiem saistiba ar | apbalvojums, lai veicinatu sadarbibas procesu Sajas
So klientu, un tas jadara attiecibas. Ka jau minéts ieprieks, efektivs darbs ar
zinams ar pasam klientiem ietver godigu un atklatu specialista pieeju
klientam. jautajumos par autoritati un specialista lomu. Ja tas ta

notiek, sociali vélamas uzvedibas veicinaSana ir mazak
manipulativa neka pieejas, kas piespiedu karta nosaka,
kas klientam jadara un kur manipulacijas var but sléptas.
Sada pieeja veiksmigi samazina spriedzes rasanos
komunikacijas procesa, pretestibas un agresivas
uzvedibas paradiSanos.

Pozitivas Pastiprinajuma svarigaka | Sarunas laika klients Jums stasta, ka nolémis uzsakt

emocijas sastavdala ir pozitivas macibas augstakaja izglitibas iestadé (izveidot gimeni,

emocijas, ar kuram
cilveks saista konkréto
ricibu, par kuru
nepieciesams radit
interesi. Ja cilvékam ir
prieks veikt kadu darbibu,

iekartoties darba, iesaistities atkaribas mazinasanas
programma) un péc laika Jus redzat, ka klients veic
nepiecieSamos solus mérka virziena. Apstiprinajums (vai
likumigi pamudinajumi) no Jisu puses bils ka pozitivs
pastiprinajums. Sada Jasu riciba bis ne tikai resurss
klientam, bet ari veicinas kontakta veidoSanos un
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prieks rodas aktivitates laika.
rezultata, jo pamatigaka
biis ricibas
nostiprinasanas.

3.SOLIS “PIEMEROSANA”

Tagad, kad esam veiksmigi izskatijusi analizes procesu un specialista t€lu, izskatisim
iesp&jas izmantot pozitivu pastiprinajumu sava ikdienas darba. Un tas ir vienkarsi. Kad
klients pauz gaidito uzvedibu, atzimgjiet to sarunas gaita. Ta var biit verbala ievérota
pastiprinasana, kada atzime personas lieta vai jebkurs cits veids, ko izv€las specialists
un kurs §im klientam ir noderigs. P&c ta, kad klients veiksmigi parada vélamo uzvedibu
noteiktu skaitu reizu, klients sanem pastiprinajumu/pamudinajumu.

4. SOLIS “NOSTIPRINASANA”

Jautajumi komunikacijas efektivitates pasparbaudei un sp&jam izmantot pozitivu
pastiprinajumu sava darba.

Lai novertetu sevi komunikacija ar klientu un izvertetu savas profesionalas ricibas
robeZu ieturéSanu, uzdodiet sev paSparbaudes jautajumus:
1. Vaiun ka klients saprot jisu kop€jas mijiedarbibas mérkus?
2. Ko Jis esat izdarTjis, lai veicinatu klienta piekriSanu mijiedarbibas mérkiem un
uzdevumiem?
3. Ko Jisu klients cer sagaidit no jiisu sadarbibas?
4. Vai Jus fokusgjaties uz Jusu klienta mérku sasniegSanu?
5. KaJus zinasiet, ka Jiisu klients ir sasniedzis vai ir veiksmigs cela uz savu mérku
sasniegSanu?
6. Vai klients ir piedavajis savus veidus, ka sasniegt mérkus?
7. Vai Jums ir izveidojusies sadarbibas alianse?
8. Kadas pozitivas atgriezeniskas saites vai pamudinajumus Jiis esat pielietojis
sadarbiba ar klientu?
9. Vai Jiusu pozitiva atgriezeniska saite ir bijusi ievérojami biezaka, neka klienta
konfrontacija?
10. Ar kadu uzvedibu un komentariem Jiis saskaraties sava pedgja tikSanas reize ar
klientu?
11. Ka piedzivojat konkréto sava klienta uzvedibu vai vina izteikumus?
12. Vai klients tic, ka Jus vinam palidzat?

Ja vairuma uz Siem jautajumiem Jus atbildgjat pozitivi, Jis esat pietickami efektivs

komunikacija ar klientu un varésiet pietiekami efektivi izmantot pozitivu
pastiprinajumu sava darba.
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Tre$ais bloks AGRESIJAS PROGNOZESANA UN PREVENCIJA

12. nodarbiba Agresivas ricibas prognozesana

Nodarbibas mérkis un uzdevumi

Merkis. Gt zinasanas par to, ka sagatavoties ricibai, lai mazinatu/noverstu iespgjamo
kait€jumu specialista veselibai kritiska situacija.

Uzdevumi:
1) gt zinaSanas par agresivas uzvedibas psihologiskajiem faktoriem;
2) atpazit iezimes pirms faktiska uzbrukuma;
3) veidot izpratni par draudu identifikaciju;
4) izskatit optimalas gatavibas stavoklus.

levads

Esam veikus$i apmacibu celu no agresijas jédziena izpratnes lidz profesionala kontakta
veidoSanai un mijiedarbibas procesa uzturéSanai. Kurss Jums devis ari pietiekamas
zinaSanas profesionalas komunikacijas joma. Noslédzosaja macibu kursa bloka
versisim uzmanibu uz to, ka sevi pasargat un palikt drosiba, veicot darba pienakumus.
Runasim par to, ka partip&ties par savu veselibu.

Pirmaja treSa bloka nodarbiba vérsisim uzmanibu uz lielako miisu veselibas draudu —
vardarbibu no klienta puses.

Kursa sakuma izpétijam, ka vardarbiba ir agresijas gal€ja forma, kuras mérkis ir fiziska
kaite§juma nodariSana (viegli, vid&ji vai smagi miesas (emocionalie) bojajumi).
Darbinieks tiek uztverts ka ienaidnieks, starp darbinieku un klientu notiek atklats
konflikts.

Agresijas rasanas prieksnoteikumi
Cilveka uzvedibu sabiedriba un c€lonsakaribas, kas radusas cilvékam mijiedarbojoties
ar sabiedribu, péta sociala psihologija. Ta skaidro ari agresijas rasanas mehanismus,

kurus izprotot mes varam laicigi izslégt vai samazinat potencialo agresijas rasanos.

Seit dazi agresijas rasanas_socialpsihologiskie priek$noteikumi.

AGRESIJAS RASANAS PRIEKSNOTEIKUMI

PriekSnoteikums

Paskaidrojums

Citu cilvéku
noveértéjums

Par ko: Personas, kuru apkartéjie uztver ka tendétu uz agresiju (vina izskats,
uzvediba, aizrauSanas ar cinam), klatbutné cilveéki pauz vairak agresijas aktu, neka
personas, kura tiek uztverta ka miermiliga, klatbiitné.

Pieverst uzmanibu: Jasaprot, ka runa ir tikai par t€la, kur§ var atSkirties no reala
personibas raksturojuma, uztveri.

Sociala atstumtiba

Par ko: Cilveki, kuri jitas atstumti vai sabiedribas nepienemti, biezak izjit dusmas
un pauz agresiju.
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Pieverst uzmanibu: Pietick ar nelielu cilvéka vides izpéti, lai saprastu sabiedribas
attieksmi pret vinu. Sada veida, balstoties vina atstumtibas izjuta, var prognozet §1
cilvéka agresivitates izpausmes.

Agresijas noliiks

Par ko: Dazkart agresivas ricibas sakumam nepiecieSams vien zinat, ka cilveks ir
naidigi noskanots, lai arT pasa uzbrukuma akta nav bijis. Pienemsim, ka sarunas laika
vai pirms tas, Jums bija telefonsaruna, kura Jiis bijat saméra agresivi noskanots.
Pabeidzot “griito” sarunu, ne vienmér izdodas parslégties un Jis, iesp€jams,
saglabajat agresivo fonu komunikacija ar klientu.

Pieveérst uzmanibu: Sada situacija klienta emocionala reakcija varétu bit dusmas,
kas veicina agresivitati. Tomér, laicigi atvainojoties par iesp&jamo negativo
komunikacijas fonu, var izvairities no konflikta.

Atriebes kare

Par ko: Agresija var veidoties ka atbildes reakcija uz nepienemamu apkartgjo
uzvedibu vai uz situaciju, ja cilveéks redz netaisnigumu kadas iestades kopgja darbibas
sisteéma.

Pieverst uzmanibu: Tadel, ja japielieto represivas soda metodes, komunikacijai ar
klientu jabut atklatakai, paskaidrojot, kap&c Jus rikojaties tieSi $ada veida.
Paskaidrojot klientam savu ricibu, Jis varat lidz minimumam samazinat vina
netaisniguma izjutu.

lekSEjie agresivas ricibas rasanas iemesli un to sekas

Shéma noradits, ka piedzivotas dusmu vai bailu emocijas ietekme agresivas uzvedibas
paternu. So mehanismu izpratne palidz prognozet un ieraudzit agresijas sakumu pirms
ta sak izpausties.

l.attels_BailesDusmasUzvediba

Bailes Apspiesti agresiva uzvedfba<: Afektivi agresiva
uzvediba
Pasivs negativisms

Aktivs negativisms
Pasivi agresiva uzvediba Netiesa agresija
Slepta verbala agresija

Dusmas Aktivi agresiva Uﬁ%: Fiziska

agresija
Atklata verbala agresija
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Afektivi agresiva uzvediba — kait€juma nodariSana otram cilvékam negativu
emociju rezultata (Saja situacija tas ir bailes, kas izpauzas ka uzbrukums).

Pasivs negativisms — prasibu un liigumu ignorésana.

AKktivs negativisms — protestejosa uzvediba, kura cilvéks rikojas pret&ji un atklati
izsaka nepiekri§anu.

NetieSa agresija — agresija, kas tiek slépta vai ir pasa agresora neapzinata.

Slepta verbala agresija — pastavigs pazemojoss spiediens bez aktivas pretoSanas un
naidigu emociju pausanas.

Fiziska agresija — fiziska kait€juma nodariSana vai centieni nodarit fizisku
kait€jumu kermenim vai priek§Smetiem.

Atklata verbala agresija — skaidri nodomi kaitét komunikacijai — apvainojumi,
lamas, kliegSana.

Ka konfliktam nelaut paraugt vardarbiba

Viens no labakajiem veidiem, ka tikt gala ar konfliktiem, ir biit gatavam nelaut tiem
partapt par vardarbibu. Lai to izdarttu, cilvékam ir:

1) jaapzinas, ka vin$ ir apdraudéts (klients ir gatavs uzbrukt);

2) jaizanalizg, kados apstaklos vins$ atrodas;

3) ieiet optimalas gatavibas stavokli, lai pasargatu savu veselibu un dzivibu.
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Ka saprast, ka klients ir gatavs uzbrukumam

Lai saprastu klienta gatavibu uzbrukumam, janovéro vairakas agresivas uzvedibas
pazimes (skat.7. nodarbibu) vienlaicigi.

Izskatisim ka agresivas uzvedibas pazimes var izpausties vienlaicigi.
GATAVIBA UZBRUKUMAM. IEZIMES.

lezimes, kas liecina par gatavibu uzbrukumam, ir pazimju kopums Tsi pirms
uzbrukuma.

Parasti, uzbrucgjs, kur§ ir noskanots agresivi, neuzsak pilnigu uzbrukumu, jo baidas
uzbrukuma ievainot sevi. Agresors uzsak ar draudiem uzbrukt, kas ir ritualiz&ta cina.
Ja ir pietiekoSs iebied€Sanas limenis, tad pretinieks piekapjas bez cinas un agresors giist
virsroku bez sevis savainosanas. Kad draudi un pretdraudi nespgj izbeigt situaciju,
rodas intensivs iek$€ja konflikta stavoklis un tiek uzsakta fiziska darbiba.

Argjas izmainas, kas notiek, kad agresors pariet no ritualizétas cinas (kad uzbrukums
nav noteikts, bet iesp&jams) uz stavokli, kad uzbrukums ir nenoverSams jeb iezimes,
kas liecina par gatavibu uzbrukumam:

Kermena sagrieSana
saniski (kaujas Kermena savilkSana
pozicijas ienemsana)

Lipas izversas uz aru,
atkailinot zobus

TieSs acu kontakts tiek
partraukts un klaist par
mérk&josiem
skatieniem

Uzacis no sarauktam
pariet uz stavokli
“zemu virs acim’

Elposana no
paatrinatas pariet uz
strauju un padzilinas

Runa no kareivigas,
kliedzoSas un rupjas
mainas uz runas
nelietoSanu nemaz

IEZIMES, KAS LIECINA PAR GATAVIBU UZBRUKUMAM

Tezime Paskaidrojums
Kad cilveks gatavojas uzbrukt, vins sagriezas saniski ta, lai vina dominanta
Kermena sagrieSana (spécigaka) kermena puse biitu aizmuguré un pleci, kas butu noliekti
saniski (kaujas pozicijas | specialista virziena, iztaisnojas.
ienemsana) SagrieSanas notiek vairaku iemeslu dél.

1. Kad kermenis ir sagriezts, bistamibai ir paklauti mazak vitali
svarigie organi. Cilveka plecs vai roka var uznemt specigaku
sitienu, neka acs vai veders.
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2. Kaujas pozicijas ienemsanas situacija cilvéka dominanta kaja ir
vinam aizmuguré. Ja dominanta kaja paliktu prieksa, butu
sarezgitak noturét lidzsvaru.

3. Jacilveks ir sagriezies, vins var spécigak veikt sitienu.

Kermena savilkSana

Kad kads gatavojas fiziskam uzbrukumam, vin$ sak aizsargat dzivibai
svarigos organus, ar muskuliem ieklaujot savus mikstos audus. Saspringstot
kermenim, asinis piepliist ekstremitatém, lai gatavotos “cinities vai begt”
situacijai.
Ipasas piezimes:
1) rokas pariet no atvértam uz saznaugtam diirém, kas ir viens no dusmu
simptomiem. Esiet uzmanigi, ja kads sarunas laika savelk dures!;
2) rokas uzlikSana uz galvas vai kakla aizmuguré var biit sagatavo$anas
solis uzbrukumam:;
3) galvas nolik8ana uz leju ar mérki aizsargat kaklu.

Lipas izversas uz aru,
atkailinot zobus

Zobu sakoSanas laika tiek sasprindzinati sejas muskuli un atkailinati zobi.
Sadi cilvéks paaugstina spriedzes Itmeni un pazemina bailes.

Uzacis no sarauktam
pariet uz stavokli “zemu
virs acim”

Cilveks pieliec galvu, lai pasargatu seju un kaklu no kait€juma. Lai
saglabatu redzamibu, uzacu stavoklis pariet “zemu virs acim” pozicija.

TieSs acu kontakts tiek
partraukts un klist par
meérkgjosiem skatieniem

Cilveks sak novertet vajas pretinieka puses (kermena dalas) un nosaka
uzbrukuma mérki (kur veiks sitienus).

ElpoSana no paatrinatas
pariet uz strauju un
padzilinas

Ta ka uzbrukums prasa no organisma lielu energijas paterinu 1sa laika
posma, organisms laicigi gatavojas energijas pieplidumam, izmantojot
elposanu.

Runa no kareivigas,
kliedzoSas un rupjas
mainas uz runas
nelietoSanu nemaz

Kad cilveks ir pienémis lémumu uzbrukt, tas nozimée, ka Jis jau esat
partapis par mérki — ienaidnieku, kuru nepiecieSams iznicinat. Saja bridi
parrunas par konflikta deeskalaciju tiek izbeigtas.

Japieveérs uzmaniba:

1) ja cilvéks ievieto vienu roku kabata vai novieto uz giizas, tas var liecinat par to, ka vinam tur ir
ierocis un vin$ doma to izmantot;

2) ja agresors ir arpus specialista tie$as sasniegSanas zonas, pédgjais zests pirms uzbrukuma bis
kermena sasvérSana uz prieksu, lai nodroSinatu atspérienu dinamiskam uzbrukumam.

Neskatoties uz to, ka katra uzbrukuma situacija ir atSkiriga, ir vispar€jas pazimes, kas
var noradit uz uzbrukuma iesp&jamibu. Svarigi, ka specialists atSkir §adas pazimes, lai
noverstu vai apturétu vardarbibu.

Kam nepiecieSama vides un apstaklu analize un ka to veikt?

Kursa 8. nodarbiba izskatijam ricibas virzienus, balstoties uz riska iesp&jamibas pakapi.
Izvertejot situaciju no 3. lidz 5. pakapei, profesionala komunikacija tiek partraukta, un
cilveks sak izverteét iesp&ju pielietot:

1) fizisko kontroles tehniku;
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2) komunikacijas partraukSanu;

3) pasaizsardzibu.

Pamatojoties uz apkart€jas vides analizi un savu gatavibas stavokli, specialists pienem
lémumu, ka pasargat savu veselibu.

DRAUDU IDENTIFIKACIJA

Apkartgjas vides un apstaklu analize notiek péc noraditas struktiiras tabula.

Solis Paskaidrojums Merkis Piemers
Situacijas Iss situacijas apraksts: Identificgjot 9:15 no rita, iestades telpas notiek
apraksts 1) vieta, notiekoSo, uznemties | tikSanas ar klientu, kurs ir bijis notiesats
2) laiks, atbildibu par par vardarbigu noziegumu. Sarunas
3) cilvéku skaits, turpmakajam laika tiek pielietota konfrontacijas
4) process. darbibam. metode.

Céloni Noteikt c€lonus un Nostiprinat 1. Oficialie (statiskie) céloni. Klientiem
problémas, kas izsauca nepieciesamibu ar uzbrukuma epizodém vinu dzives
nepiecieSamibu veikt riska sagatavoties veselibas vesturé ir lielaks risks $adu uzvedibu
analizi. aizsardzibas metozu pielietot arT atkartoti. Seviski
Specialists apraksta piefiks€to | pielietoSanai, ja tiek japievers uzmaniba, ja klienta
un savu interpretaciju par to. | apstiprinati draudi. vesture ir informacija par
Celoni var biit: uzbrukumiem pret tiesibsargajoso

1) oficiali (statiski); iestazu darbiniekiem.
2) praktiski 2. Praktiskie céloni (novérojamie).
(noverojami). Sarunas laika, konfrontgjot klientu,

klients sak kliegt. Kliedziena
rezultata specialists sajiit
uzbudinajumu un ari pacel balsi.
Klients apklust un neatbild uz
jautajumiem, fokusgjot skatienu uz
specialistu. ElpoSana strauja,
padzilinas.

Drosibas Ievakt papildu informaciju par | Izmantojot 1. Zem galda atrodas trauksmes poga.

sistema iespgjamo droSibas sistemu: informaciju par 2. Aizsienas ir kol&gis virietis.

1) cilveki, iespg&jamo drosibas 3. Roka ir pildspalva.

2) priekSmeti, sistému, minimizet vai | 4. Aiz muguras atrodas videokamera.

3) apstakli. 1zslégt veselibas 5. Ir zinasanas par pamata
draudus. pasSaizsardzibas principiem.

Ierobezojumi | Noteikt ierobezojumus, kas Sagatavot specialistu 1. No klienta vestures nav saprotams,
ietekme riska analizi iesp&jamam draudu cik sen bijusi pédgja uzbrukuma

identificéSanas epizode un ka izpaudas vina
kladam. uzbrukums.

2. Specialists neizprot savu
emocionalo stavokli. Ir bailes, bet
zinaSanas par paSaizsardzibu ir
nepietiekamas.

3. Specialistam nav parliecibas, ka
videokameras darbojas un kol&gis ir
uz vietas.
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Riska
kriteriji

Precizi noteikt iesp&jama riska
kritérijus.

Izveidot  iesp&jamas
ricibas planu.

1. Klients metis vai sitis ar kadu no

biroja priekSmetiem, jo tie atrodas
vinam aizsniedzama vieta.

Biis vairak neka viens sitiens, jo
visas zinamajas epizodes
vardarbiga riciba bijusi ar smagam
sekam.

Sitieni tiks mérke&ti sejas virziena, jo
ta ir pieejamaka kermena dala

sarunas laika.

Par cik stresa/spriedzes laika uztvere biitiski saSaurinas, ir loti svarigi, lai specialistam
bitu uztveres atskaites punkti, ko analizét, lai palidz&tu reagét uz situaciju, atbilstosi
esosajai krizes stadijai. Draudu identifikacijas process lauj fokuséties uz situaciju un
objektivitati, nevis uz pardzivojumiem. Vairak par to, kam vél pieverst uzmanibu,
gatavojoties aizsargat savu dzivibu, runasim téma “Riciba akiitos/krizes gadijumos”.

Optimals gatavibas stavoklis. Ka to panakt?

Optimals gatavibas stavoklis — vislabakais psihofiziskais stavoklis, kura cilvéks
uzrada labakos rezultatus un rikojas visveiksmigak. Sada stavokla attistidana dos
iesp&ju kritiska situacija neaizdomaties par pasregulacijas metodém, bet vienkarsi
rikoties situacijai vislabakaja veida.

Katram, kur§ kritiska situacija vélas rikoties visproduktivakaja veida, pirms katras
nozimigas darbibas sevi jaieved optimala gatavibas stavokli un jasaglaba sasniegta

mobilizéSanas I1dz pedejam notikuma sekundeém.

Detalizétak par to, ka sasniegt optimalo gatavibas stavokli, pétisim t€émas “Preventivie
pasakumi” un “Psihologiskas aizsardzibas metodes, stresa parvaldiSana”.
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GATAVIBAS STAVOKLI

Apskatisim gatavibas stavoklus, kas ir saistiti ar uzvedibu kritiska situacija.

Stavokla Paskaidrojums Triakumi Tipiskas reakcijas uz Tipiskas situdcijas, kad
nosaukums kritisko situaciju funkcioné

BALTS Cilveks ir Cilvéks nevar Uzbrukt/beégt/sastingt 1. AtraSanas majas vai
pilniba strauji un adekvati teritorija, kur Jums nekas
atslabinajies — noreaggt uz nedraud.
nav gatavs peksnam situacijas 2. Jablakus ir parinieks, kurs§
rikoties, izmainam. uztur modribu.
neapzinas
apstaklus,
uzskata, ka
vinam nekas
nedraud.

DZELTENS | Augsta Sada stavoklivar  |1. Uzmanigs/véro, Kad ir abstrakti draudi. Saja
funkcionala atrasties lidz 15 noverte apkartgjo vidi | stavoklt cilveks:
aktivitate stundam, p&c tam un veic pienémumus. |1. Sk&rso ielu;

(skaidri ir nepiecieSama 2. Komunikacijas 2. vada automasinu,
domajoss atpita. gadijuma ar agrestivu |3. parvietojas pa samera
cilveks). Klientu — mierigu teritoriju.

profesionalas

komunikacijas

pielietoSana.

ORANZS Spriedzes Sada stavokli 1. TIeprieks sagatavoti Draudi  no  abstraktiem
reakcija — | normali var uzvedibas scenariji — | parvérSas  tieSos  (viegli
satraukums, atrasties no 45 pasaizsargaSanas un | uzliesmojoSas situacijas).
nemiers.  Sirds | minitém lidz 2 nevajadzigi stipra Pieméram,
ritms paatrinas, | stundam. reakcija. 1) agresiva, alkoholu
redzes lauks 2. Komunikacijas lietojusi kompanija,
saSaurinas, gadijuma ar uzbrucgju kura kaut ko apspriez
muskuli — komunikacijas netalu no Jums;
sasprindzinas un partraukSana un/vai 2) automasina, kas
ir gatavi ricibai. fiziska kontroles mérktiecigi
Smadzenes tehnika. pietuvojas, kamér Jus
turpina  stradat skeérsojat gajeju
un pienemt pareju.
lemumus.
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Cilvéks nosaciti Apzinati kontrolét 1. Organisma izsikums | Spécigs emocionals
ir dzivs, pat ir savu uzvedibu nav un bezdarbiba satricinajums, neparvaramas

spejigs kaut ko iesp&jams. (paralize). sapes, liels asins zudums
uztvert, bet neka . Parpludinats ar (Soku 1zsaucoSas situacijas).
nereage 14 emocijam (panika).

notiekosSo.

Optimals gatavibas stavoklis ir no Iidz sarkanam.

Probléma nr.1
Cilveki ikdienu (pieméram, pildot darba pienakumus) pavada BALTS stavokli, bet nav
iespgjams uzreiz PARIET no “balta” gatavibas stavokla uz “oranzo” vai no “dzeltena” uz
“sarkano”. NepiecieSamas vairakas minites, lai pakaptos par Itmeni augstak, pierastu un
tikai tad kaptos vél augstak.
leteikums:
e Pildit darba pienakumus DZELTENS stavokli, lai biitu gatavs ricibai.
e Apzinoties, ka $aja bridi ir apdraudgjums un, kritiska situacija veicot draudu
identifikaciju, cilvéks jau ieprieks konstat€s, ka nepiecieSams parslégties uz kadu
citu gatavibas un ricibas stavokli.

Problema nr.2 Péc noteiktas fazes laika beigam psihe automatiski parslédzas uz
vienkarsaku rezimu.
leteikums:
e Nereagét parak pasivi vai parak agresivi.
e Laikus pielietot profesionalas komunikacijas iemanas, komunikacijas
partraukSanu vai citas izskatitas metodes, atbilstosi situacijas prasibam.

Probléma nr.3 Nonakot MELNAJA vai PELEKAJA stavokli, cilvéks nevar kontrolét
stavokla iedarbibu.

leteikums: Ievérot ieteikumus no témam ‘“Preventivie pasakumi” un “Psihologiskas
aizsardzibas metodes, stresa parvaldiSana”.

SagatavoSanas jautajumi specialistam
Lai sagatavotos darbibai un veiktu atbilstoSu ricibu (psihologiski biit gatavam) kritiska
situacija, komunikacija ar agresivu klientu, kur§ gatavojas uzbrukumam, specialistam
jaatbild uz tr1s jautajumiem:

1.  Vaies esmu parliecinats par to, ka man gatavojas fiziski uzbrukt?

2. Vai es saprotu, kados apstaklos es tagad atrodos?

3. Vaies esmu gatavs rikoties?
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13.nodarbiba Riclba akiitos/krizes gadijumos

Nodarbibas mérkis un uzdevumi
Merkis. Giit zinaSanas par ricibu aktitos/krizes gadijumos.

Uzdevumi:
5) gt ieskatu fiziskas kontroles tehnikas;
6) veidot izpratni, par to, kad pielietot komunikacijas partrauks$anas tehniku;
7) veidot teorétisku priekSstatu par pasaizsardzibas pielietoSanu.

levads

levada jamin, ka akiitas uzbrukuma situacijas ir saméra retas un dazkart pat visas
karjeras laika specialistam nav nacies ar tadam sastapties, tomer zinasanas par ricibu,
ja tomér uzbrukums notiek (darba vai uz ielas), var reiz izglabt veselibu vai pat dzivibu.

Temas ietvara izskatisim ricibas iesp&jas akiitos/krizes gadijumos. Svarigi saprast, ka
persona, kas izrada uzbrukuma pazimes/simptomus, tos nekontrolg, tie ir patiesi. Citiem
vardiem sakot — ar gribasspéka palidzibu $adu ricibu izbeigt nevar. Tapéc
meginajumi parliecinat personu partraukt savu uzvedibu var izradities veltigi, turklat
pastav iesp&ja, ka tos mégina nepareizi iztulkot — ka v€lmi kontrolét, izsmiet vai
noniecinat.

Ja persona ir uzbrukuma faze, tas nozimé, ka vina tic, ka specialists ir ienaidnieks. Sada
situacija rekomende arkart&ju piesardzibu. Lai sevi pasargatu, Jiisu ricibai ir jabtit 1eénai
un pardomatai.

Lai pareizi un adekvati rikotos akiitos gadijumos, specialistam ir jaatbild uz sekojoSiem
jautajumiem:

1. Ko kontroléet?

2. Ka pareizi sagatavoties komunikacijas partraukSanai un partraukt to?

3. Ka aizsargat sevi uzbrukuma situacija?

FIZISKA KONTROLE

Sadarbojoties ar klientiem, specialists nepartraukti pielieto fiziskas kontroles tehniku.
Fiziskas kontroles tehnikas galvenais uzdevums ir kontrol&t 2 metru un lielaku attalumu
starp specialistu un klientu:

1. 2 metrus un lielaku attalumu sauc par “Aizsardzibas zonu”. Citu personu
atraSanas Saja telpa liek apzinaties vinu klatbutni vai liek justies nemierigi
attieciba uz vinu atra$anas vietu. Saja zona var tikt izraditas draudu pazimes un,
ja specialists sp€j uzturét 2 m un lielaku attalumu, vin§ pienem 1€mumu par
komunikacijas partraukSanu:

e verbala situacijas deeskalacija (3-5 miniites);
e ierobezoSana/ partrausana.

2. Attalumu lidz 2 m sauc par “Kontakta zonu”. Ta ir telpa, kura citas personas var
atri Jus sasniegt vai Jums uzbrukt (parasti fiziska kontakta attaluma, tuvak par
2 m). Ja klients nonak attaluma tuvak par 2 m, specialists pienem lémumu par
pasaizsardzibu.
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FIZISKAS
KONTROLES
TEHNIKA

2.
Specialist
S

FIZISKAS KONTROLES TEHNIKA

Kontrolésanas Darbibas Paskaidrojums
punkts
Izeja. 1. Vislabakas ir situacijas, kad, ja
1. Turiet izeju redzesloka. nepiecieSams, abiem — gan
2. Veiciet sarunu ar atvértam durvim. specialistam, gan klientam — ir
3. Ja ir iespgja, veiciet sarunu telpa kopa ar vél iesp€ja iziet pa durvim.
kadu darbinieku — 1 ir labaka ricibas iespgja, |2. Ja tas nav iesp&jams, tad, pildot
ja klients ir loti satraukts, neparedzams vai pienakumus, esiet tuvak izejai (lai
draud. varétu pamest telpu, ja
nepiecieSams).
Izmantojiet aizsegu! Jebkurs aizsegs ir labaks neka nekads
1. Izmantojiet jebkadu priekSmetu, kas laus aizsegs, bet dazi aizsegi ir labaki par
palielinat distanci lidz 2 m attalumam. citiem!!!
2. Lai atvairitu lidojoSus priekSmetus vai 1. Galds, krésls, lampa, skapis.
sitienus, jaapzinas, kadi priekSmeti var 1. Planotajs, cieta mape, krésls,
1. VIDE kalpot, par aizsegu. miskaste.
PriekSmeti: Attalums — cik talu ir priekSmets no
o priekSmetu pozicija, kas var kalpot par | specialista un cik talu no uzbrucgja.
ieroci. Gataviba lietoSanai — ka Jus pielietosiet
prickSmetu vai ka to pielietos
uzbrucgjs.
Novietojums — vai ir $kérsli, kuru dél
biis griti sasniegt priekSmetu.
Atcerieties!
Jebkur§ priekSmets var kalpot par
pasaizsardzibas lidzekli, ja, pielietojot
to, Jus varat 1slaicigi atnemt cilvékam
sp&jas kustéties, reaget.
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2. SPECIALISTS

Pielietojiet balss kontroli! (skalumu, toni, atrumu)
1. lIzsakiet savas verbalas pavéles, pirms
uzbrucgjs ir izteicis savas.
2. Ja dosiet paveli partraukt darbibu — “STAT!”,
palieliniet balss skalumu, toni un samaziniet
atrumu.

Atcerieties! NodroSiniet, lai Jasu balss butu
autoritativa, spéciga, lai Jis kontrolétu notikuma
apstaklus un vietu. Izsakot komandas, lai ko Jus
teiktu uzbrucgjam, parliecinieties, ka nesakat
vairak neka spé&jat izdarft.

Kad pav€lat uzbrucgjam, esiet
gatavi jebkadai ricibai.
Iemesli, kapéc uzbrucgjam jadod
verbalas pavéles:
a) tiek iegits laiks, tas palénina
situacijas gaitu;
b) specialists iegtst laiku paradit
savu nostaju situacija;
C) specialists iegtst vairak iesp&ju
noverot uzbrucgju;
d) svarigakais — lauj nodibinat
kontroli par situaciju.

Kontroléjiet savu parvietoSanos!
1. Parvietojieties, lai:
a) uzturétu attalumu vismaz 2 m;
b) nenonaktu strupcela;
C) izeja butu tuvak Jums;
d) Jas varétu sasniegt pasaizsardzibas lidzekli.

2. Lai nepakluptu, esiet zinosi par to, kas atrodas
Jums aiz muguras.

Nelaujiet  aizdomas  turamai
personai ieiet Jusu personigaja
telpa, lai neizprovocetu Jis uz
pirmo darbibu.

Specialistam  jabtit pietickami
daudz telpas, lai vin§ varétu
rikoties.

3. KLIENTS

Uzturiet pastavigu aizdomas turamas personas un
apkartnes vizualu novérosanu:

1) novérojiet aizdomas turamas personas
kermena valodu;
2) kontrolgjiet aizdomas turamas personas

kustibu.

Veicot parrunas 3 1idz 5 mintes,
Jis varat konstate€t izmainas
uzbrucgja vélme uzbrukt.
Balstoties uzbrucgja kustibas, Jis
pienemsiet lémumu par veicamo
ricibu.
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KOMUNIKACIJAS PARTRAUKSANA

Ja specialists sp€j kontrolét attalumu starp sevi un klientu lielaku par 2 m, tad
specialistam japielieto komunikacijas partrauksanas tehnika.

1.
SAGATAVOSANAS 2. RICIBA 2. ANALIZE
RICIBAI
e 2 e 2
Verbala situacijas Tilitéja analize,
—  Sevis kontrole — deeskalacija situacijas
(3-5 min) piefiksésana
\ J \ J
( ) ( Ja verbala sitq@cij as )
Neverbatakermena || | deetulien
pozicya IerobeZosana/
L ) partraukSana )
KOMUNIKACIJAS PARTRAUKSANAS TEHNIKA
Solis Specialists Klients
Sevis kontrole 1. Veiciet draudu identifikaciju un
1. Esiet mierigs, ievelciet vairakas dzilas novertgjiet klientu ka emocionali
ieelpas un izelpas. nestabilu vai tadu, kas var bt
¢ Runajiet mieriga, monotona toni. potenciali vardarbigs.

o Atbildiet klusa, mieriga, maiga balss Vai izskatas, ka klients sevi
toni, nepaceliet balsi. nekontrole?

e Nereaggjiet uz sevis vai kolegu| 2. Veltiet tikai 3 Iidz 5 mindtes
apvainosanu, neienemiet méginajumiem deeskalét emocijas
aizsardzibas poziciju. (ja tas prasa ilgaku laiku, tas

e Vienmeér esiet cienpilns. 3 g‘fda_fb?jas)- . o

SAN A 2. Konkréta bridi fokusgjieties tikai uz| ©- Tarcjie uz ~ nakamo  Ticibu
:ﬁ%%(;:‘l’[‘ AVOSANAS dusmu izkliedeéSanu vai vardarbibas “IerobeZosana/partraudana”!

ricibas noveérSanu.

3. Nonemiet rotaslietas  (potenciala
bistamiba tikt satvertam aiz tam).

4, Izvairieties no strideSanas, atteikSanas
vai steigas.

Atcerieties!

e RunaSana ar  saniknojuSos
klientu ir neiesp&jama,
fokusé€jieties uz dusmu
deeskalaciju!

e Jisu trauksmes paradiSana arl
klienta var izsaukt pastiprinatu
trauksmi un dusmas.

Neverbala kermena pozicija

1. Atlaujiet klientam kusteties, staigat
(kustiba lauj kontrol&t stresu).
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1. Paejiet 1 soli atpakal, lai atbrivotu | 2. Laujiet klientam noverst acu
klienta emocionalo un fizisko telpu skatienu, izvairieties no nepartraukta
(ienemiet attalaku distanci, acu skatiena.
netuvojieties klientam). 3. Novérojiet klienta kermena poziciju,

2. lenemiet neitralu poziciju, rokas gar veérojiet ~ Zestu  pastiprinasanas
saniem (rokas uz aru un augsSu atvértam pazimes.
ar plaukstam), viena kaja nedaudz
prieksa otrai.

3. Atslabiniet sejas muskulus, nesmaidiet.

4. Palieciet lidziga acu Iiment,
pacentieties, lai klients apsézas.

5. Jaatrodaties stavus pozicija, nestaviet ar
seju pret seju, ienemiet poziciju
nedaudz uz sanu (nepiecieSamibas
gadijuma, lai variet atkapties).

Atcerieties!

e Nekad nepagrieziet muguru.

e Nezestikulgjiet. Nekad nenoradiet
ar pirkstu.

e Nekad nepieskarieties dusmigajai
personai.

Verbala situacijas deeskalacija (3-5 1. Laujiet klientam nedaudz

miniites) “izventilét” savas dusmas un

Deeskalacijai izmantojiet profesionalas pastastit par problemu.

komunikacijas pamatprincipus: 2. Palidziet klientam identific€t pasam

1. Nepalaidiet garam, ka klients ir savas dusmas — “Es pamanu, ka Js
noriipgjies, vienmér meklgjiet saspiezat savas rokas un runajat
papildu informaciju. skalak neka parasti. Ta ir riciba, ko

2. Sauciet klientu varda, veidojot cilveéks parasti veic, kad ir dusmigs.

periodisku acu kontaktu. Palidziet man saprast.”

3. Atbildiet selektivi, ignorgjiet 3. Palidziet klientam  identificét
vispargjas tukSas runas un dusmu avotu.
fokusgjieties uz informacijas 4. Dodiet atlauju biit dusmigam, bet
sniegSanu, kas tiek pieprasita. nospraudiet robezas par izladi

= = 4. leverojiet robezas  (izprotiet darbiba vai vardarbigu uzvedibu —

2. RICIBA o . X o . CL S -
cilveka emocijas, ne vina Tas ir pareizi justies dusmigam
uzvedibu). par... bet nav pareizi rikoties to

5. Piedavajiet  sadarboties, lai iespaida.” vai “Tas ir dabiski justies
atrisinatu situaciju. dusmigam par... bet métaties nav

6. Sniedziet iesp&jamos alternativos pareizi/pielaujami.”
uzvedibas variantus — panemsim 5. Atbalstiet klienta meginajumus
pauzi, iedzersim t&ju utt. kontrol€t savas emocijas/jiitas.

7. Skaidri noradiet, ka vardarbiba 6. Klientam jadzird par sekam, ja vins§
nav pienemama. turpina $adi uzvesties.

Atcerieties!

e Izvairieties ienemt aizsardzibas
poziciju.
e Neiebilstiet.
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Ja verbala situacijas deeskalacija (3-5
miniites) nenostradaja, pienemiet l€mumu
par IerobeZoSana/partrausana
1. Parliecinies par droSibas sist€mas
esamibu —  atbalsta  resursiem
(apsardze, kol&gi, signalizacija).
2. Izmantojiet "mes" (kopa), nevis pavéli,
lai panaktu personas piekriSanu. Tas:
1) nostada personu viena Iimeni ar
specialistu;
2) samazina raizes un nemieru;
3) rada lielaku atsaucibas iesp&ju.
3. Partrauciet klientu, izmantojot vinu
vardu. Mgginiet panakt, lai persona
pamet sadarbibas vietu.

Atcerieties!

e Ja klients atsakas izpildit lugumus,
pienemiet [émumu pamest notikuma
vietu un nonakt Iidz sléptuvei.

e Ja redzat, ka klients ienem kaujas
poziciju, noliekot dominanto kaju
aiz sevis un pacelot rokas, ir laiks
pamest notikuma vietu un nonakt
lidz sléptuvei.

4, Informét

1. Atgadinat par agresivas uzvedibas

noteikumiem.

Ligt pamest telpu.

3. Liugt klientam uzgaidit uzgaidamaja
telpa, lai papemtu pauzi un
nomierinatos.

klientu  par

o

turpmako
sadarbibu.

3. ANALIZE

Tuliteja analize un informacijas
piefikséSana
1. Noskaidrot, kas ir tas, uz ko klients
noreaggja saruna.
2. Uzdodiet sev jautajumus:

e Ko es varétu darft, lai nepielautu

situacijas atkartosanos?

e Kas bija situacijas veicinatajs?
Dazkart parak ilga vilcinaSanas, parak maz
informacijas vai izaicinoSs komentars no
specialista var veicinat agresiju.

Pec nomierinasanas klientam
nepiecieSams atbalsts, lai izveidotu sev
alternativus ricibas modelus Ilidzigas
situacijas.

Sléptuve (noslépsSanas): vieta, kur klients neredz specialistu. To var panakt, izmantojot dabigos vai maksligos
aizsegus. Jebkurs priekSmets, kur§ var noslépt specialista klatbiitni vai parvieto$anos no klienta.

114




PASAIZSARDZIBA

PasSaizsardzibu izskatisim nevis ka atbildes ricibu uz uzbrukumu, bet ka ricibas
kompleksu (drosa uzvediba), lai novérstu uzbrukumu Jums un Jisu ipasumam.

Pasaizsardzibu pielieto, kad:
1) klients ir nonacis kontakta zona;
2) nav iesp&jams ierobezot/partraukt mijiedarbibu.

PaSaizsardzibas tehnika
I Deeskalacija nr.2

Aizsegs un slépnis "Kad sakerSanas ir
neizbégama"

Ienemiet
aizsardzibas staju

Deeskalacija nr.3
Papildspeki "lerocu
izmantoSana"

Virziena mainas
aizsardziba

Turpinat | Deeskalacija nr.1

komunikacijas
partraukSanas
metodi

"Noverst
uzmanibu"

PASAIZSARDZIBAS TEHNIKA

Darbibas Paskaidrojums

Ienemiet  aizsardzibas staju  un | Aizsardzibas staja:
pielietojiet pamata pretdarbibas merus, lai | e kajas 1/2 plecu platuma (asmens pozicija);
noturétu distanci. e rokas plecu augstuma ar plaukstam uz aru;

o e rokas/plaukstas tuvu pie kermena.
Atcerieties! Nemitigi turiet redzesloka

visu, kas notiek tuvuma.

Virziena mainas aizsardziba, nodrosSinot | Visu laiku centieties atrasties kustiba:
reakcijas intervalu. 1) a klients Jums tuvojas, attalinieties no vina, uzturot
distanci;
2) ja nav iesp&jams uzturét distanci, kustieties pa apli
nedomingjosas rokas virziena;
3) janav iesp&jams kustéties, tad, stavot uz vietas, Stpojieties
no vienas kajas uz otru.
Atcerieties! Visas §is darbibas var Jums palidz&t samazinat
nodarita kait€juma laukumu uzbrukuma gadijuma.

Turpiniet  pielietot ~ komunikacijas | Pielietojiet skalas mutiskas komandas, pieme&ram: “Partrauciet
partraukSanas metodi. agresivo uzvedibu!”
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Aizsegs un slépnis

Pacentieties atrast patvérumu vai palidzibu. Ja ir iesp€ja — bédziet,
pirms tam noveértgjot attdlumu un personigas fiziskas sp&jas.

Papildspéeki

e Pieversiet uzmanibu ar intensivu kliedzienu vai ar svilpienu.
e Diezgan produktiva ir stiklu sasiSana.

Deeskalacija Nr.1 “Novéersiet
uzmanibu”

Pirms jebkadas darbibas (pretuzbrukuma darbibas; vietas
pamesSana) Jums janovers uzmaniba ar stipru kliedzienu, kas versts
uzbrucgja virziena. Katrs cilvéks, sadzirdot stipru kliedzienu,
iztrukstas, tas dos Jums laiku ricibai.

Deeskalacija Nr.2 “Kad sakerSanas ar
uzbrucgju ir neizbeégama”

Kad sakerSanas ar uzbrucgju ir neizbégama, rikojieties racionali.

e Novérsiet uzbrucgja uzmanibu, iespgjams kaut kada veida
vinam piekapjoties, lai péc tam negaiditi, atri un tiesi veiktu
sitienu: aci, kakla vai cirksni.

e Rikojieties bez aizkavesanas, ar iesp&jami lielu speku, lai
uzbrucgjs nespétu atbildet (esiet gatavi atkartot uzbrukumu).

e Kliedziet cik speka un turpiniet kauties, kamér uzbrucgjs
nenokrit vai Jums neparadas iesp&ja aizmukt.

Deeskalacija Nr.3  “Pasaizsardzibas
Iidzeklu (ierocu) izmantoSana”

Ka ieroci izmantojiet jebkuru Jums pieejamu priekSmetu (atslegas,
dezodoranta baloninu, kemmi, lietussargu, kurpes, sominu,
smiltis, akmenus, koka ntju).

o Asi prieksmeti. Pildspalvu vai zimuli var izmantot ka nazi un
traumét ar to uzbrucgju. Sim var izmantot ari kemmi.

o Atslégas, saspiestas roka ar asajiem galiem cauri pirkstu
starpam, var tikt izmantotas, lai traum&tu uzbrucgju.

e Aerosoli: izlietnu tiritaji, matu lakas, dezodoranti. Var
izmantot, lai uz laiku atnemtu redzes sp&jas uzbrucgjam.
Izmantojot uzskaititos lidzeklus, neaizmirstiet aizspiest savu
muti un degunu ar otru roku un aizturét elpu.

o Spieki, lietussargi. Ar Siem iero¢iem uzbruc€am var sist pa
plaukstu, elkonu iekS€jam locitavam un celu blodinam.

o Jkdienas prieksmeti. Gandriz visi priekSmeti, kas atrodas pie
rokas, var tikt izmantoti ka paSaizsardzibas lidzekli.
Pieme@ram, ar burku, kriizi var sist pa atslégas kaulu.

Atcerieties!

1. Saskana ar “Apstakliem, kas izslédz kriminalatbildibu” bojajumu nodariSana

uzbrikoSai personai

paSaizsardzibas noliikkes netiek uzskatita par

noziegumu. Tas nozimg, ka tie ir tadi apstakli, kas apdraud valsts vai sabiedribas
aizsardzibas intereses, personibas droSibu, valsts aizstavju vai citu cilvéku
tiesibas, ja to laika netiek pielauti nepiecieSamas aizsardzibas robezu

parkapumi.

2. Jauzbrukums ir bistams, tad likums $aja gadijuma cilvekam, kurs aizstavas, dod
iesp€ju aizsargaties un veikt jebkadu traumu uzbrucgjam.
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14. nodarbiba Psihologiskas aizsardzibas metodes, stresa parvaldiSana

Nodarbibas mérkis un uzdevumi

Merkis. Giit zinaSanas par sevis emocionalo aizsardzibu un stresa parvaldiSanas
metodém.

Uzdevumi:
8) veidot prieksstatu par apzinatibas prakses elementiem;
9) veidot izpratni par stresa kontroles elementiem istermina un ilgtermina;
10) giit informaciju par sazemé&$anas tehnikam un to izmantoSanu péc emocionali
(negativi) pieladétam ikdienas situacijam.

Ja netiek atjaunoti specialista resursi

Specialista darba svariga ir precizitate, laiki un datumi, akurata dokumentu
noforméSana, nepartraukta uzmanibas noturéSana uz veicamo uzdevumu. Darba
procesa no specialistiem tiek gaidits augsts uzdevumu izpildes standarts un preciza
uzdevumu izpilde, kas papildus pastiprina stresa reakciju, ko rada v€lme teicami izpildit
uzdevumu.

Ja nem veéra ar1 di€tas ieradumus, nekustigo dzivesveidu un probacijas darba
emocionalas prasibas, nav parsteidzosi, ka apmaciti un pieredzgjusi specialisti var
nonakt stresa parslodzeé un stresa situaciju laika pielaut lemumu pienemsanas kludas.
PalikSana sikstam un neemocionalam attieciba pret vairumu patiesi emocionalu
problému jeb grutibu vél vairak sarezgi situaciju un darba produktivitati. Tapéc
specialisti nereti nesp€j atbrivoties un atslégties no darba problémam, tadejadi
neatjaunojot savus fiziskos, emocionalos un psihologiskos spékus.

No drosibas redzesloka, krizes risinasanas bridi, briesmu punkts tiek sasniegts, kad
specialistam ir beigusies energija un vinam pret ir neparedz€ta un negaidita kritiska
situacija.

Sekas, ja nenotiek darbs ar sevi

Nereti, stradajot bistama darba, sastapSanas ar agresivitati kliist pa§saprotama, tomér
pats specialists nestrada ar savam emocijam. Un tam var biit dazadas sekas.
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SOCIALAS
SEKAS

*Izolacija

*Seéras

s Pasvertejums

*Gritibas
attiecibas ar
citiem
cilvekiem

[zmainita
situaciju
uztvere

Ir vitali nepiecieSams vérst uzmanibu uz savu kop&jo veselibas, psihologisko un

emocionalo stavokli!

Viens no svarigiem aspektiem, kas lauj cilvékam justies lidzsvara, ir stresa

kontrole/parvaldiba, kas ietver:

1) apzinatibas prakses — pasapzinasanos, sava stresa identificéSanu/atpazisanu.

FIZISKAS
SEKAS

*Miega
traucgjumi

*Nemiers

*Vajums

* Aizkaitinajums

*Paskaitejuma
nodariSana

2) stresa kontroli ilgtermina.

3) stresa kontroli Tstermina.
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SLIMIBAS

« Atkaribas
*Sapes
*Trauksme
«Sirdstrieka
*Vezis
*Psihiska
rakstura
trauc€jumi



Spriedzi izraisosie faktori

Pirms pievérsties apzinatibas metodes izpratnei, jaizprot, kas veicina stresu. Tas ir
Skietami viegli atbildams jautajums, tomér atrast sakni problémai, kas rada spriedzi,
nereti médz but saméra grati. Seit dazi no faktoriem, kas izsauc spriedzi cilvékam
ikdienas dzive:

EMOCIONALIE FIZISKIE

FAKTORI FAKTORI

UZTVERES
SLAZDI
sadarbiba ar
klientu

SPRIEDZI IZRAISOSIE FAKTORI

Faktors Paskaidrojums
1. Tadu uzdevumu vai darbibu veikSana, kuru laika specialistam ir japarada nepatiesas
. emocijas, piem&ram, laime un entuziasms, pat situacijas, kuras ir frustréjosas, pilnas
Emocionalie :
: stresa vai rada dusmas.
faktori

2. Darbs, kura specialists tiek paklauts emocionali satrauco$am vai apdraudosam
situacijam.

Fiziskie faktori

1. Specialists darba pienakumu veikSanai ir spiests izmantot savu kermeni, savaldit vai

izlietot spekus un térét daudz energijas.

Bistami manuali uzdevumi, kam ir nepiecieSams riska novert€jums.

3. Risks, kas rodas no darba prasibam, kur ir paaugstinats apdraud&jums vai sarezgitos
vides apstak]os.

N

UZTVERES SLAZDI SADARBIBA AR KLIENTU

Centieni biit par
to, kuramir
“taisniba”

Nereti gaiSie, intelektualie un profesionalie specialisti iekrit Sajas lamatas, sajaucot
klienta agresivo reakciju uz situaciju ar vélmi “diskutet”.

Pieméram, klients sajaucis pienemsSanas laikus, un Jis noradat dokumentalus
apstiprindjumus tam, ka vinam nav bijusi taisniba, bet tas vinu nemaz nenomierina.

Centieni but
sap rastam un
novertétam

Viens no palidzoSo profesiju klupSanas akmeniem ir, ka specialists reti var justies
saprasts un novertéts. Dazkart Jiis esat darijis visu iesp&jamo, lai palidzetu klientam, lai
priekSnieciba Jus novertétu, tomer tas paliek nenovertéts. Ceriba uz emocionalo iesaisti
un novertéjumu parasti ieved pasus slazda.

Atrie spriedumi

Tieksme izdarit spriedumu, kas baz€ts uz pirmo iespaidu vai tre$as personas
informaciju un tad, kad satiekas realitate ar spriedumu, specialists nav gatavs uznemt
jauno informaciju.
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Tieksme attiecinat savas jiitas un parliecibas uz situaciju — specialists ir tendéts ieklaut

Projicésana situacija savus motivus, jiitas un kludas.
Pieméram, esot negativa noskanojuma, saredzg&t to sava klienta.
o . Ieprieks izveidoti spriedumi, kas veidojusies, balstoties ieprieksgja pieredz€. Tieksme
Aizspriedumi R o ~ _ .
izdarit secinajumus, balstoties pienémumos, ko uzskatam par neapstridamu patiesibu.
Specialists, esot aiznemts ar parak daudzam citam lietam un domam, nevers pietickamu
Raizes veribu tam, kas tiek teikts, vai tam, kas notiek esoSaja mirkli, pieméram, klienta

noskanojumam, balsij sarunas laika.

Izvéles izdariSana

Spé&ja pienemt [lémumus (ar1 nepamatotus) neizanaliz&ta situacija. Specialista motiviem
§ada situacija ir liela loma. Dzirdet un nemt véra sarunas gaitu ar klientu vai pamatoties

savos pienémumos.

Situacija bez stresa vai minimala stresa apstaklos samazinas motivacija un iestajas
apatija, kas negativi ietekm& specialista drosibu. Parak daudz stresa var izraisit
pardegSanu un izsikumu, kam ir negativas sekas krizes laika. Veikums var tikt uzlabots
ar vidgja stresa ItTmena uztur€Sanu — modribu. Lai sasniegtu vid€jo Iimeni, jasak ar
paSapzinasanos un zina$anu par to, kas ir miisu optimala stresa vide. Seit Jums varétu
palidzet apzinatibas prakses.

APZINATIBAS PRAKSES

Apzinatibas prakses palidz darba ar emocijam un jitam, jo mérktiecigi iesaista
vienlaikus gan kermeni, gan psihiskos procesus, pirms tie izpauZas uzvediba.

Pamata ir uzmanibas koncentrésana. Tas, kur cilvéks fokus€ uzmanibu, modelg vina
smadzenu darbibu. Tas nozimé, ka, fokusgjoties uz kadu noteiktu paradibu, mes
ieglistam par to priekSstatu un tadgjadi veidojam pieredzi reagét noteikta veida. Ka
jebkura pieredze ari §1 tiek ierakstita centralaja nervu sist€éma, veidojot sinapses
(savienojumus starp nervu $iinam) smadzen€s, un, radot jaunus uzvedibas modelus
dazadam situacijam un reakcijam.

TAGADNES PIEREDZE ATTIEKSME

4 apzinatibas

prakses elementi

NOVEROSANA ELPOSANA

CETRI APZINATIBAS PRAKSES ELEMENTI
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Elements

Process

Tagadnes
pieredze

Uzmaniba tiek veérsta un noturéta uz tagadnes pieredzi, tadejadi laujot atpazit
psihiskos notikumus pasreiz€ja bridi, noskirot, ka pagatne jau ir notikusi, bet
nakotne V&l nav pienakusi. Tas attiecas gan uz kermeniskajam sajiitam, gan
domam, emocijam, gan ari to, kas notiek apkart. Tas, ka mes to saprotam, ir —

(192

piedzivot mirkli “Seit un tagad”.

Attieksme

Uztvere un attiecksme pret $aja bridi notiekoSo — tagadnes bridis un esosa pieredze
tiek uztverta ar zinatkari, atvertibu un pienemosu atticksmi, nevertgjot. Ja klients ir
atnacis dusmigs, m&s pienemam to ka faktu un atskaites punktu, no kura var veidot
ricibas planu sadarbibai.

NovéroSana

Apzinatibas prakses laika persona ar labveligu interesi noveéro savas emocijas, tas
neanaliz&jot un nepastiprinot. Tadgjadi apzinatibas prakse meérktiecigi palidz gan
atpazit emocionalas izpausmes kermeni un domas, gan tas regulét. Specialists var
izjust dusmas pret klientu, tomér nereaggét uz tam, tikai analiz&t, par ko §1s dusmas
radusas, kas tas izsaucis.

Elposana

ElposSana rada kermeni kustibu, tad€] to noverot ir visvieglak. Tacu elpa pilda vél
kadu nozimigu funkciju — ta kalpo par enkuru, kad cilvéks pamana intensivas,
biedgjosas emocijas (pieméram, paniku). Sadas situacijas, pievérsot uzmanibu
elposanas kustibai, var macities nekontrol§jamus stavoklus vadit. Uzmanibas
pieveérSana elpoSanai (vienkar$i noveroSana) palidz cilvékam nomierinaties, jo
kermeni aiz plausam atrodas klejotajnervs (latinu val. vagus), kur$ atbild par
emocionalo regulaciju. ElpoSanas kustiba, masgjot So klejotajnervu, palidz
nomierinaties.

Sava apzinatibas prakses metode

Pamatojoties uz stresu izraisoSiem faktoriem un informaciju par Cetriem apzinatibas
prakses elementiem, Jums nepiecieSams izveidot savu apzinatibas prakses metodi.

Apzinatibas prakses metodes piemeérs:
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1. Stradajot ar agresivu klientu, izpétit sevi (veikt noveroSanu, kas notiek esoSaja
bridi) — identific€ju lietas, kas man padodas un kuras biitu jauzlabo, kadi stresa
izraisoSi1 faktori mani Sobrid ietekmé.

e Jauznak stipras emocijas, sekoju savai elpoSanai.

2. Uzreiz péc sarunas ar agresivu klientu izanalizet tas gaitu:

e Kadu pieredzi es tik tikko piedzivoju — kas izdevas un ko citkart daritu
citadak?

e Kada ir mana attieksme pret savu ricibu saistiba ar klientu un vina
uzvedibu?



STRESA KONTROLE ILGTERMINA

Lai veiksmigi funkcion&tu darba un personigaja dzive, sava emocionala, psihologiska
un fiziska stavokla uzturéSanai japieversas regulari — ik dienas. Lai specialists biitu
parliecinats, ka ir gatavs sastapties ar krizes situacijam, ir svarigi pieversties sevis

1zzinasanai.

IEKSEJA
NODROSINASANA

SEVIS _
APZINASANAS

ATPUTA

Fokuss

Process / veicamas darbibas

Iekséja nodroSinasana

Tapat ka atléti ir iemacijusies mentali vizualizeét darbibas pirms to veikSanas,
Jis varat darit to pasu.

1. Kad prats ir brivs un esat atslabinajusies, iedomajieties, ka Jiis esat
iesaistits situacija.

2. lzejiet sava prata cauri katram solim un ta variantiem.

3. Izdomajiet, ko Jiis daritu, ja situacija klttu komplic&ta vai, ja notiktu
kaut kas negaidits.

4. Parliecinieties, ka vizualiz&jat labakas pretreakcijas. Tas noteiks Jusu
pretreakciju redla situacija. Sis ir loti labs un ietekmigs panémiens,
kura efektivitati nedrikst novertét par zemu.

Pielietojiet to biezi. Jo biezak to pielietosiet, jo efektivaka ta bus. Ja tas
darbojas, tad §is pan€miens ir zinams ka krizes risinagjuma vingrinajums.

Sevis apzinasanas

Atpazistiet stresa stavoklus sava dzivé (izanalizgjiet savu ricibu augstas
spriedzes situacijas) un nemiet vera savu reakciju uz stresa situacijam, savas
stipras un vajas puses un uzlabojiet sevi. Tikai apzinot savas problémzonas,
Jis varat tas identific€t un tad mérktiecigi uzlabot.

Vingrinasanas

Jartipgjas par savu fizisko izturibu, lai Jums biitu iesp&ja saglabat psihologisko
kontroli kritiskas situacijas. Kritiskas situacijas laika Jums var but javar atri
kustgties, tupét, atri piecelties pec pagriiSanas vai atrasties ne€rta stavokli.
Fiziski attistitai personai ar zemu sirdsdarbibu ir mazak iesp&ju zaudet
autonomo kontroli, neka fiziski slikti sagatavotai personai ar atru sirdsdarbibu,
kura turklat ir viegli uzbudinama.
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Véelamas regularas fiziskas aktivitates ikdiena — pastaigas, niijosSana,
brauksana ar velosipedu u.c. pieejamas aktivitates, kas sagatavo cilvéku augsta
riska situacijam ar klientiem.

Diéta

Neregulara &Sana, ieradums uztura lietot atras &dinaSanas iestazu partiku un
lielu kofeinu saturosu dzerienu lietoSana rada graujosu efektu labas veselibas
uzturéSanai. Kofeins pats par sevi ir loti specigs stimulators, kas var biit par
iemeslu parlieku atras uzbudinamibas veicinasanai kritiska situacija.

Staja

Ir svarigi apzinat veidu, ka Jis s€zat un turat savu kermeni stresa situaciju
laika. Bioinformativa reakcija demonstrés Jums, cik daudz saspringuma un
slodzes var noturét Jusu kakls, pleci, u.c. CentréSana un pareiza stresa kontrole
ir tiesi atkariga no taisnas un atslabinatas stajas.

Atpita

Atpiita un relaksacija ir japadara par dalu no savas ikdienas gan darba laika,
gan brivaja laika.

Redze

Redze ir partneriba starp smadzeném un acim (planota vizuala prasme) —
maksla pazimju atpaziSana un refleksa reakcija. Komunikacijas laika
specialists nepaspés noreagét uz kaut ko, ja to neieraudzis.

Centieties ikdiena mérkéti trenét savu redzi, fokus&jot to uz dazada attaluma
lietam, periodiski skatoties taluma, debesis, tadgjadi atslabinot redzes
muskulatiiru.

Situacijas analize

Nesagatavotam cilvekam dazkart Skiet, ka vin§ maz ko mak un zina, bet
ikdiena, regulari veicot situaciju sadaliSanu pa sastavdalam, Jus ieraudzisiet,
ka pat pasas griitakas situacijas ir atrisinamas jebkuram cilvékam.
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STRESA KONTROLE ISTERMINA

Tehnikas, kas lauj Jums praktizet un darboties ar savam emocijam un spriedzes Iimeni
konkréetaja situacija un uzreiz pec akiitam spriedzes situacijam. Illgtermina preventivas
stresa parvaldiSanas tehnikas apskatisim 15. nodarbiba “Preventivie pasakumi’.

SazemeéSanas tehnikas lauj parslégties no negativa emocionala uzbudinajuma stavokla
uz konkréto situaciju Seit un tagad. Tas dazkart lauj neizveidoties jaunam negativam

atminam par piedzivoto situaciju.
Fiziskas sazemésSanas tehnikas

ELPOSANAS
IZMANTOSANA

PRIEKSMETU
IZMANTOSANA

UDENS
IZMANTOSANA

DZIRDES

I[ZMANTOSANA

Fiziskas SAZEMESANAS TEHNIKAS

Tehnika Ricibas
ElpoSanas 10 sekunZu elpoSana
izmantoSana 1. Iekartojieties &rti. Ideali, ja varat atrast klusu vietu, kur ir maza varbiitiba, ka Jus

Neskatoties uz to,
vai tas ir ikdienisks,
negaidita
izaicinajuma vai
ilgstosas
neatrisinatas
problémas stress, tas
ietekme ikvienu
kermeni un pratu.
Dzilas elpoSanas
panémieni ir lielisks
veids, ka kontrolét
savu stresa reakciju
un palidzet
kermenim un pratam
palikt veselam un
sazemetam, kamer

partrauks. Tomér So vingrinajumu var veikt jebkura vieta, ja vien sp&jat fokusét savu
uzmanibu.

2. Fokusgjieties uz savu elposanu. Sajitiet, ka Jisu kritis pacelas un nolaizas ar katru
ieelpu un izelpu.

3. Kad esat gatavs, veiciet 10 sekunzu ieelpu caur degunu. Aizturiet elpu 3 sekundes.
4. Veiciet 10 sekundes ilgu izelpu caur muti. Aizturiet elpu 3 sekundes.

5. Atkartojiet So ciklu 5-7 reizes, I1dz jutieties relaks€jies un sazemgéjies.

Védera elpoSana

1. Iekartojieties erti. Ideali, ja varat atrast klusu vietu, kur ir maza varbiitiba, ka Jis
partrauks. Tomer So vingrinadjumu var veikt jebkura vieta, ja vien spgjat fokusét savu
uzmanibu. Parliecinieties, ka Jisu mugura ir taisna un mugurkauls iztaisnojies.

2. Nolieciet vienu plaukstu uz sava védera, aizsedzot savu nabu, un otru — uz savam
kratim.

3. leelpojiet caur degunu, laujot pacelties tikai véderam. Ieelpojiet tik daudz gaisa, cik
vien varat, kamér nekustas kritis. Noturiet 5 sekundes.
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tiekat gala ar stresu.
Pamgginiet Sos
dzilas elpoSanas
vingrinajumus, lai
palidzetu sev palikt
mierigam un
sazeméetam, par spiti
tam, kadu stresu
jutat.

4. Izelpojiet caur muti, spiezot gaisu ar nabas rajonu uz augsu pa elpceliem un ara pa
muti.
5. Atkartojiet 2 reizes, apmainiet rokas un veiciet vingrinajumu vél 3 reizes.

Kriusu elposana

1. Iekartojieties erti. Ideali, ja varat atrast klusu vietu, kur ir maza varbiitiba, ka Jis
partrauks. Tomer So vingrinajumu var veikt jebkura vieta, ja vien sp&jat fokusét savu
uzmanibu. Parliecinieties, ka Jisu mugura ir taisna un mugurkauls iztaisnojies.

2. Nolieciet vienu plaukstu uz sava védera, aizsedzot nabu un otru — uz kratim.

3. Ieelpojiet caur degunu, laujot pacelties tikai kriitim. Ieelpojiet tik daudz gaisa, cik
vien varat, kamér nekustas veders. Noturiet 5 sekundes.

4. Izelpojiet caur muti, sajutot, ka kriitis nolaizas un ribas apnem Jusu plausas.

2. Atkartojiet 2 reizes, apmainiet rokas un veiciet vingrinajumu vél 3 reizes.

4-7-8 elpas

1. Iekartojieties &rti. Ideali, ja varat atrast klusu vietu, kur ir maza varbiitiba, ka Jus
partrauks. Tomer So vingrinajumu var veikt jebkura vieta, ja vien sp€jat fokuset savu
uzmanibu.

2. Koncentrégjieties uz savu elpoSanu. Sajitiet, ka Jusu kriitis pacelas un nolaiZas pie
katra elpas vilciena.

3. Kad esat gatavs, ieelpojiet 4 sekundes caur degunu. Aizturiet elpu 7 sekundes.

4. Izelpojiet caur muti 8 sekunzu garuma. Aizturiet elpu 3 sekundes.

5. Atkartojiet So ciklu 5-7 reizes, Iidz jiitaties relaks&jies un sazemgéjies.

Udens izmanto$ana

legremdgjiet savas rokas (vai palieciet zem tekoSas tidens struklas) sakuma vesa, péc
tam silta tdeni, verojiet savas sajltas, fokusgjieties tikai uz to, ko jut Juisu plaukstas.

PriekSmetu Papemiet rokas kadu priekSmetu, sajiitiet ta smagumu, cietibu vai mikstumu, teksttru,
izmantoSana fokusgjieties tikai uz to, ka sajiitat So priek§metu savas rokas.
Partikas Nedaudz nobaudiet Jums pieejamu partikas vai dz€riena daudzumu. Nedaudz
izmantoSana nogarSojiet, piever§ot uzmanibu gar§am, kadas JUs izjitat, fokus€joties tikai uz tam.
Kustiba/kermenis Izkustieties nedaudz. Izstaipiet rokas, kajas, pietupieties dazas reizes, vérSot uzmanibu
uz to, ko jut Jisu kermenis pie kustibam un ka mainas sajiitas péc kustibam.
Sajitiet savu kermenti, “noskengjiet” to no galvas lidz papeéZziem. Ka jitas jiisu galva,
pleci, rokas, véders, kajas, pedas. Vai kaut kur jiitama spriedze, ka kermenis iegrimst
krésla vai stav uz zemes.
Dzirdes Ieklausieties, ko Jus sadzirdat, iesp&jams, putnu ¢ivinasanu vai kadas masSinas motora
izmantoSana rikonu, vai kolégu kaju piesitienus pret gridu. Laujiet skanam atgriezt Jis realitate
tur, kur Jiis atrodieties Sobrid, nevis emocijas, kuras piedzivojat.
5-4-3-2-1 Nosauciet 5 lietas, kuras Jus redzat,

4 lietas, kuras Jus varat sajust,

3 lietas, kuras Jus varat sadzirdét,
2 lietas, kuras jiis varat saost,

1 lietu, kuru JUs varat sagarsot,

ol o [
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Prata sazemeéSanas tehnikas

KATEGORIJAS

SKAITISANA

RAKSTISANA

Prata SAZEMESANAS TEHNIKAS

Tehnika Riciba

Kategorijas Izvelieties kadu no visparigajam kategorijam, piem&ram — dzivnieki, krasas, pilsetu
nosaukumi uz burtu “A” utt. 2 mintites centieties atceréties visus Jums prata nakosos
vardus, kas ietilpst $aja kategorija.

SkaitiSana Atkartojiet reizinaSanas tabulu.
Skaitiet no 100 atpakal.
Izvelieties skaitli un izdomajiet visus veidus, ka to iegtt. Piem&ram, 100. 2x50=100;
400:4=100, 25+75=100.

Dzejolis Atminieties kadu dzejoli vai kadu citatu no savas pieredzes un norunajiet to skali.

Noenkuro$ana Sakiet sev: “Mani sauc X, esmu ir XXX vecs/-a, es stradaju XX iestade, Sobrid
pulkstenis rada 12.30 diena, ir piektdiena, man ir pusdienu partraukums. Esmu telpa
viens/-a, ara nedaudz spid saule utt.” Pievienojiet iek§&jam monologam tik daudz
detalu, cik nepiecieSams, 11dz sajtitat mieru.

Patikama Iztelojieties situaciju, kura Jus jutaties labi, erti. Piem&ram, péc darba, sava siltaja

vizualizé§ana dzemperT, ar siltu piparmétru t&jas kriizi roka, kur apkart ir milie cilvéki. Lidz detalam
iztelojieties So situaciju un pabaudiet to kadu mirkli.

RakstiSana RakstiSana briva forma péc mijiedarbibas ar agresivu klientu palidz tikt gala ar savam

emocijam.
e Uzraksiet, ko Jiis paslaik, pec mijiedarbibas ar agresivu klientu, jiitat (dusmas,
aizvainojumu, trauksmi, Saubas par sevi).
e Uzrakstiet, ko Jus v€l&tos pateikt savam klientam, kas ietver absoliiti visu, kas
Jums biitu sakams. Tas lauj Jums atreaggt savas jutas un nakamreiz uznemt vinu
(vai kadu citu, kur§ uzvedas agresivi) nedaudz “vieglak™.
Ieteikums! Uzrakstito ir labak iznicinat.
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Nomierino$as sazemésanas tehnikas

TUVAKA _
IZTELOSANAS

LAIPNIBA PRET SEVI

POZITIVA
PLANOSANA

Nomierino§as SAZEMESANAS TEHNIKAS

Tehnika

Riciba

Tuvaka iztéloSanas | Izdejojieties kadu sev tuvu, milu cilvéku, vina balsi, izskatu, ko vins varétu Jums

teikt, ka mierinat.

Laipniba pret sevi

Praktizgjiet laipnibu pret sevi, sakot sev, piem&ram:
- Sis ir griits periods, bet Tu to paveiksi.
- Tu esi stiprs un vari tikt gala ar §tm grutibam.
- Tu loti centies, Tu dari visu iesp&jamo, lai situaciju uzlabotu.

Iecienito aktivitasu/

lietu uzskaitiSana

pasaules vietam, krasam, skanam, smarzam utt.

Pozitiva planoSana

laika — kada garduma pagatavosana, mila cilvéka apciemosana u.c.

Dazi ieteikumi, izmantojot sazeméSanas tehnikas:

1.

Praktizejiet tas. Izmantojiet tehnikas arT pie saméra nelielam spiedzes
situacijam, pieradinot sevi tas izmantot. Tadgjadi kada krizes situacija ta jau biis
automatiska riciba un palidz€s Jums tikt gala ar negativam emocijam.
Izmantojiet tas jau pie pirmajiem signaliem. Izmantojiet tas uzreiz, tiklidz
sajiitaties slikti, negaidiet, kad stresa Iimenis paaugstinas. Ja tehnika nedarbojas
uzreiz, veltiet tai nedaudz vairak laika, pirms parejat pie citas tehnikas.
Nevértejiet. [zmantojot novéroSanas tehnikas, izvairieties no vértéjuma — labi,
slikti, pattkami vai nepatikami. Jiisu uzdevums ir tikai novérot.

Parbaudiet sevi. Novertgjiet savu stavokli pirms tehnikas izmantoSanas un péc
— ka spriedze ir mazinajusies, izmantojot konkréto tehniku. Tas laus Jums
novertet, vai §1 tehnika Jums ir palidzgjusi.

Neaizveriet acis. So tehniku izmanto$anas laika palieciet kontakta ar apkart
notiekoSo.

Augsta emocionala stavokla uzbudinajuma parvaréSana atkariga ne tikai no
iedzimtas drosmes, bet arl no dzives laika cilveka attistitam prasmém.
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Izplanojiet, ka sevi apbalvot, izplanojiet kadu pozitivu aktivitati, ko paveikt tuvakaja




15. nodarbiba Preventivie pasakumi

Nodarbibas mérkis un uzdevumi

Merkis. Veicinat izpratni par ikdienas dro§ibas pasakumu ievéros$anas un stresa
parvaldiSanas tehniku nepiecieSamibu ilgtermina darba ar agresiviem klientiem.

Uzdevumi:
11) veidot izpratni par asertivitates jédzienu;
12) uzsvert atskiribas starp upura un drosas uzvedibas personas uzvedibu;
13) izpétit mentalas sagatavosSanas solus;
14) turpinat veidot izpratni par veseligu personibu un nepiecieSamibu rapéties par
sevi ikdiena ka profilaktisku pasakumu specialista darba.

levads

Riipém par sevi darba ar agresiviem klientiem ir izSkiroSa nozime. Specialists, kurs
strada ar agresiviem klientiem, lielako dalu laika ir fokusgjies uz to, lai atrisinatu klienta
gritibas un maz ir kontakta ar to, kas nepiecieSams paSam. Ja nepartip€sieties par sevi,
neviens cits to Jsu vieta neizdarfs.

Riipes par psihisko veselibu dod ikvienam iesp&ju produktivi funkcionét visas dzives
sferas un biit gatavakam uznemties risinat gritibas.

ASERTIVITATE

Atsaucoties uz iepriek§€jas nodarbibas materialiem, psihiskajai veselibai ir cieSa
saistiba ar asertivitati — parliecinatibu par to, ko un ka es daru. Asertivitati apraksta ka
cilvéka sp€ju biit neatkarigam no apkart€jo cilvéku ietekmes un veértejuma, patstavigi
regulét savu uzvedibu un atbildét par savas ricibas sekam.

Ta ir savu parliecibu pausana godiga un tie$a veida, sevis un citu cieniSana, riipes,
draudzigums, parliecinatiba, sadarbiba, pozitivu apgalvojumu pausSana, pastavéSana par
sevi un savam vértibam, nebaidiSanas konfrontét citus, [idzvertigums attiecibas, citu un
Sevis nenoniecinasana.

Ir pétijumi, kuros noskaidrotas tieSas sakaribas starp cilvéka asertivitati un
pasnovertejumu. Tatad — jo cilveéks sp&j but parliecinataks komunikacija (nejaukt ar
agresivitati un varu), jo vin$ ir lielaka lidzsvara ar savam iek$€jam parliecibam gan
darba, gan ikdiena.

Asertiva uzvediba ka cetru aspektu izpausme ir:
1) savu pozitivo emociju atklata pausana;
2) savu negativo emociju atklata pausana;
3) spéja pastavet par sevi (spéja pateikt “ne”
4) iniciativas izradiSana (piedavat risingjuma variantus un pienemt tos,
nejitoties apdraudéts no otra).
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Jo asertivaks ir cilveks, jo veselaks. Tadel izskatisim droSas uzvedibas personas
(individs, kurs rupgjas par savu drosibu psihiski, emocionali un fiziski) raksturojosas
1pasibas, kas paredz augstu atbildibas un neatkaribas [imeni.

Drosas uzvedibas persona

Drosas uzvedibas personas forméSanas pamata ir:

1. Drosibas filosofija ka moralas normas un atbildibas izjiita par savu ricibu,
zinasanas par to, ka pareizi izmantot pozitivas dzives aktivitates puses un ka
minimize€t tas negativos momentus.

2. Efektiva darba paveiksana, kas ietver zinaSanas ne tikai specialitates ietvaros,
bet arT par blakus esoSajam nozarém.

3. Spéja ieraudzit problémsitudcijas, kas balstas uz cilvéka situacijas analizes
sp&jam, sp&ju paredzet situacijas ne tikai savas dzives konteksta, bet arT apkart
esoSo cilvéku dzivju konteksta.

4. Prasmes novérst bistamas situdcijas, iemantojot radoSu un nestandarta pieeju
neparedzamas situacijas.

5. Refleksija, kas palidz cilvékam iesaistities sava izglitosanas procesa, salidzinat

un pielagot rezultatus, atbilsto$i zinaSanu izmantoSanas iesp&jam nakotné.

Sakuma izskatisim motivaciju — iemeslus, kade] nepiecieSams vérst uzmanibu droSas
uzvedibas personas raksturojumam un veicinat sevis analizi.

Lai sevi motivétu, jasaprot, ka es vélos rikoties, un kads vélos biit darba ar saviem
klientiem, kas m&dz biit agresivi noskanoti. Izskatisim atSkiribas starp upura uzvedibu

un droSas uzvedibas personu.

Upura uzvediba un drosas uzvedibas persona. Salidzinajums.

Kriterijs Upura uzvediba DroSas uzvedibas persona
1. Upura uzvedibu piepemts saukt par | Cilvéka uzvediba, kas orientéta uz savas
viktimu personibu. veselibas saglabasanu, apkartgjo cilvéku un
2. Viktimizeta uzvediba — cilvéka nosliece | dabas aizsargaSanu no argjiem draudiem
Jédziens noklut situdcijas, kuras saistitas ar vina | augsti attistitu kvalitasu, sp&ju un prasmju
veselibas vai dzivibas apdraud&jumu. | [imeni.
Tadas cilvéka ricibas, kas paaugstina
iespgjamibu noklit riska situacijas.
Neadekvata attieksme pret draudiem un | Paredz draudus, apzinas iesp&jamos veidus,
riska Itmeni (seku noveért€Sana un analize). | ka izvairities no tiem, vac zinaSanas par to, ka
Uztveres Ja, at_rodotigs riska situéci_jé, cil_vék_an_n ir | tikt gala ar briesmam.
- - negativa sevis un savas dzives ka vértibas
Ipatnibas . e e
uztvere, upurim veidojas parlieciba par
notiekoSa likumsakarigumu, ka vins to ir
pelnijis.
Riciba, kas wvar izraisit cilvéka vai | Riciba, kas verstas, lai minimizétu risku
apkartgjos cilvékos cieSanas vai slimibas | veselibas apdraudéjumiem:
Uzvedibas (provokativa uzvediba vai bezdarbiba). 1) draudu paredzésana — pareiza situacijas
ipatnibas 1. Riciba, kuru cilvéki neuzskata par novertéSana (draudu attistiSanas veids,

veselibai
drosibas

bistamu
ignorgjot

kaitigu  vai
(pieméram,

draudu sekas, likumiska un normativi
praktiska gataviba);
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pasakumus un noteikumus —
nenovertét situaciju, savas spégjas,
emocionalo  stavokli, provocét
klientu).

2. Riciba, kuru cilveki zina ka nedrosu,
tomér to ignor€, jo uzskata, ka
nelaimes iesp€amiba vinam vai
kadam citam ir neliela (piemé&ram,
braucot pie stiires runat pa telefonu
bez ieslégta skalruna; Skersot ielu
pie luksofora sarkanas gaismas;
ignorét profesionalas komunikacijas
pamatnoteikumus darba ar
agresiviem klientiem).

2)

3)

izvairiSands no draudiem — sava spéka
apzinasanas un draudu parvaréSanas
iesp€jas, situacijas sarezgitibas pakapei
adekvata  riciba,  zinaSanas  par
aizsardzibas iesp€jam un nepiecieSamo
prasmju esamiba un pielietosana;

seku parvaréesana — darbs ar sekam,
nepiecieSamo  prasmju  palidzibas

sniegSana esamiba.

Zems subjektivas kontroles Iimenis.
Augsts trauksmainibas ITmenis.

Cilveks Spgj apmierinat
pasrealizacijas, pasnoteiksanas,

Spejas Nespgja iedzilinaties sevi. pasapliecinasanas, patstavibas un
Radikalisms. pasnovert€§juma vajadzibu, kas ir
Augsts frustracijas Iimenis. personibas kodols.

Pirma Bailes iztukso un piespiez padoties (izsauc | Bailes mobilizé — rada vélmi rikoties

reakcija, Soku — sastingumu, vélmi bégt, 15-30 ilgs | sevis saglabasanas varda, saasina

nonakot sastinguma stavoklis). reakciju, aktivizé domasanu.

ekstremala

situacija

Lai
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Iidz minimumam samazinatu nelaimes gadijumus, kas izraisiti cilvéku
bezatbildibas dél, sniegsim nedaudz informacijas par nepiecieSamajam darbibam, lai
pastiprinatu Jisu droSas uzvedibas personas Skautnes.




DROSAS UZVEDIBAS PERSONAS SAGATAVOSANA KRITISKAI
SITUACIJAI

Soli, ka sagatavoties (mentala sagatavoSanas) ricibai augsta riska situacijas.

Filozofija

Planosana

Gataviba

Izpratne/apzinatiba e

Mijiedarbiba

MENTALA SAGATAVOSANAS

Solis

Riciba

Filozofija

Izanalizéjiet un apzinieties, cik talu esat gatavs iet, aizstavot savu veselibu.
Pieméram, noteikta situacija likums Jums dod tiesibas atnemt citam cilvékam
dzivibu.

Izpratne/apzinatiba

1.

Iegauméjiet, ka jebkura atkartas situacija visbistamaka ir blakus esoSo
cilveku uzvediba. Cilvékiem var iestaties panika, un vini ar savam darbibam
var apdraud@t Jsu un Jisu tuvinieku veselibu. Vienmér uzskatiet, ka Jiis esat
vienigais, kur§ var@s palidzét sev un pargjiem. Tadgjadi esiet gatavs
uznemties pilnu atbildibu, negaidot uz citiem.

Pardomajiet reakciju: Kas notiks, ja persona, pret kuru vajadz&tu pielietot
pasaizsardzibas principus, neatbilst Jisu uzbrucgja stereotipam? Piem&ram,
1) jauna meitene, kura ir griitniece, vai 12 gadus jauns z&ns, kurs izskatas ka
Jusu déls vai bralis; 2) klients, kurs izskatas ka Jusu vecaks.

Apdomajiet: bistamas situacijas Jiisu prats ir visnoderigakais ierocis un
paliglidzeklis, kuru var panemt Iidzi. Ikdiena spriedzes situacijas izmantojiet
domasSanu, nevis emocijas.

Gataviba

Pienemiet lemumu par to, ka kritiska situacija Jus darisiet visu, lai izdzivotu
un paliktu vesels. Piemé&ram, gadijuma ja Jis ievainos, Jus nekritisiet zeme
un negaidisiet, kad Jiis nositis.

ITegaumeéjiet — kritiska situacija aptverot to, kas ar Jums notiek, iesp€ja
1zdzivot un palikt veselam palielinas, jo apzinaties situaciju un esat mentali
noskanots nepadoties.

Planosana

Iegaumegjiet — paredz€tiem un planotiem notikumiem, ir mazak iesp&ju radit
kroplojosu efektu.

Dariet — vienmér verojiet un paturiet prata vides iesp€jas, lai planotu sevis
pasargasanas planu. Pieméram: 1) vienmer parziniet pasSreiz&jo atraSanas
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vietu vai apvidu, kur§ palidzétu jebkada veida papildspekiem noklit lidz
drosai vietai; 2) izvélieties aizsegu, pirms vispar kaut kas notiek.
Aizsegs, iesp&jams, ir viena no individualas izdzivoSanas un veselibas saglabasanas
taktikas vissvarigakajam lietam bistamas situacijas.
1. Piekopjam ikdiena “Prats/Kermenis partneriba”: apvienota sadarbiba ir ta,
kas lauj kontrolét stresu un uzlabo l[émumu pienemsSanas un fizisko

Mijiedarbiba veiktspgju. . ] R

2. levérojam — pozitiva domasana, kas nav balstita uz profesionalam spgjam,
ir pilniga sevis maldinaSana. Tapéc Jisu attiecksmei ir jaatbilst
nepiecie$amajam prasmes ITmenim.

Izveidojiet izdzivoSanas planu. Pardomajiet izdzivoSanas prasmi.
Pieméram,

1. solis. Mentalo/Fizisko/Juridisko nosacijumu mijiedarbiba (atbilsto$i
situacijai) — es esmu gatavs visam.

2. solis. Profesionala sazinasanas — draudu pazimes ir noteiktas, un tiek
izmantoti sazinasanas pamatprincipi, lai kontrol&tu situaciju.

Plans 3. solis. Fiziska prasme — saprotu savas sp&jas un zinu, ka izmantot savu
kermeni, lai aizstavetu sevi. NepiecieSamibas gadijuma ir gataviba prasmes
uzlabot.

4. solis. Attieksme — radu atbilsto$u mentalo stavokli krizes situacijai.

Izdzivosanas plana (psihologisko un fizisko noradijumu) pamats jeb modelis apzina
laus darboties aizsardzibai augsta riska situacijas.

Lai minimiz€tu/izvairitos no draudu un bistamibas ietekmes, specialistam jaapzinas
savas realas iespg€jas draudu noverté€Sana, pareizi novertgjot situaciju un sadalot savus

spekus un energiju.
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VESELIGA PERSONIBA UN PREVENTIVIE PASAKUMI

Atzita diagnostikas

specialiste,

psihoanalitike Nensija MakViljamsa (Nancy

McWilliams) ir radijusi sarakstu, péc kura vadities, nosakot 16 psihiskas un
emocionalas veselibas elementus. Psihiska un emocionala veseliba nosaka miisu sp&ju

funkcionét ikdiena, taja skaita, darba apstaklos.

16 psihiskas un emocionalas veselibas elementi

Autonomija Spéja Sevis

Integritate atjaunoties pienemsana

orientacija

Zinasanas

Vertibu Speja

Refleksija

piedzivot Mentalizacija

emocijas

Vitalitates

Lidzsvars . PienemsSana
1zjuta ’

PSIHISKAS UN EMOCIONALAS VESELIBAS ELEMENTI

Elements Paskaidrojums
e Spgja atklaties otram, pienemt vinu tadu, kads vins ir, bez idealizacijas vai
Speja milet pazemosanas.
e Spégja dot, nevis nemt. Gan partnerattiecibas, gan attiecibas starp vecakiem
un bérnu.
Spéja stradat Spéja stradat, radot. Sp€ja dot pasaulei ko jaunu, kam ir jéga ari prieks otra.

Spéja rotalaties

Humors, simboliska un metaforu materiala izmantosana. DejoSana, dziedasana,
sporta aktivitates.

DroSas attiecibas

Drosu attiecibu — bez vardarbibas, atkaribam un draudiem nodroSinasana sava
dzive.

Darft to, ko patiesi velas darit. Ja nav §is funkcijas, rodas centieni kontrolet kaut

Autonomija o s e .
ko “arpuse@” — svars, citi cilveki, vinu emocijas.
e Sevis pastaviguma izjiita jeb integritate. Sevis ka viena vesela apzinaSanas
. agatn€, tagadné un nakotné.
Integritate pag £

Spéja pienemt savas pozitivas un negativas personibas dalas.
Spéja pienemt ieks€jos konfliktus starp v€lmé&m un vajadzibam.

Spéja atjaunoties

Spé&ja atjaunoties péc piedzivotajam stresa situacijam.

Stresa situacijas nesaslimt, nerikoties impulsivi, nelietot atkaribu izraisoSas
vielas.

Spé€ja adapteties jauniem apstakliem.

Sevis pienem§ana

e  Realistisks un noturigs paSvértéjums.
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e  Savu nepilnibu apzinasanas un pienemsana.

Vertibu sistemas
orientacija

Vértibu sisteémas orientacija. Etisko normu un to jégas izpratne, elastiga sekoSana
tam.

Spéja piedzivot emocijas

Spé&ja izturét emociju intensitati. Spét just un bt $ajas jutas, bet neatreagét. Spét
saglabat sp&ju domat emociju iespaida.

Spé€ja paskatities uz sevi no malas. Savu gritibu atpaziSana, centieni tas atrisinat

Refleksija efektivi.

e Spgja apzinaties, ka citi ir atseviskas personibas ar savu vertibu sisteému,
Mentalizacija domam, pieredzi.

e Spgja apzinaties aizvainojumu ka savu reakciju, nevis otra vélmi aizvainot.
Zinasanas PlaSs un elastigs psihes aizsardzibas mehanismu klasts.
Lidzsvars Lidzsvars starp to, ko daru prieks sevis un prieks apkart€jiem. Riipes gan par

sevi, gan par otru.

Vitalitates izjuta

Spé€ja justies dzivam.

Pienemsana

e Ta, ko nevaram izmainit, pienemsSana. Spgja patiesi un godigi skumt, sérot
par to, ko nevaram mainit.

e Sevis ierobezotibas pienemsSana un ta, ko v€letos, bet ka mums nav,
apraudasSana.

Tatad — apkopojot visu iepriek§ mineto, svarigas Skautnes drosas uzvedibas

personai ir:

1) komunikativi kolektivie uzvedibas motivi;

2) saudziga attieksme pret apkart&jo pasauli;

3) zinaSanas droSas dzives nodroSinasanas jomas;

4) nepiecieSamo prasmju un iemanu sevis izzinasanas joma, pilnveidoSana.

STRESA MENEDZMENTA TEHNIKAS

Ir vairakas pétijumos balstitas stresa menedzmenta metodes: pozitiva psihologija (sp&ja
atrast ko jégpilnu vai pozitivu pat visdusmigakas mijiedarbibas notikuma), stresa
noturiba (veidot stresa mazinoSus resursus, pirms tie ir nepiecieSami), kognitivas
pieejas (sp&ja parveidot negativo situaciju neitralaka vai pozitivaka pieredze), iesaiste
personigas jégpilnas un izklaidéjosas aktivitates. Visas §1s tehnikas palidz cilvékam
uzturét sevi emocionala un psihiska lidzsvara ari, sastopoties ar spriedzes situacijam
ikdiena.

Nemot vera, ka stress ir organisma aizsargreakcija uz iedomatu vai realu draudu, kas
pieprasa organisma psihologiskas un uzvedibas atbilzu reakcijas pielago$anu un,
pamatojoties uz Pasaules Veselibas Organizacijas datiem, ka stress Eiropa, seviski, kas
saistits ar darbu, ir otrs lielakais veselibas problému veicinatajs, sniegsim informaciju
par stresa menedzmenta tehnikam, kuras, izmantotas ikdiena, var uzlabot un pasargat
specialista emocionalo un psihisko veselibas stavokli.
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Vizualizacija

Diafragmala
elpoSana

Kognitivi
biheiviorala
pieeja

Transcendentala
meditacija

STRESA MENEDZMENTA TEHNIKAS

Tehnika Paskaidrojums
Progresiva Tehnika, ar kuras palidzibu pamiSus tiek sasprindzinati un atslabinati muskuli un
muskulu tada veida samazinats uzkratais stress. Sis tehnikas izgudrotajs Edmunds
relaksacija Jakobsons uzskatija, ka, ja muskulu saspringumu pavada trauksme, nepiecieSams

(stkak — Pielikums
Nr.1)

paspalidzibas cela iemacities muskulus atslabinat.
Process: Ietver gan fizisko, gan mentalo komponenti.

1. Fiziska komponente sastav no kaju, védera, krasu, roku un sejas muskulu
pamiSus sasprindzinaSanas un atslabinasanas (katru muskulu grupu
apmé&ram 10 sekundes sasprindzinot un 20 sekundes atslabinot).

2. Mentald komponente ietver fokus€Sanos uz starplaiku starp muskulu grupu
sasprindzinasanos.

ST relaksacijas metode izmantojama pie sapju mazinasanas un spriedzes. Ta rada
pattkamu mentalo stavokli, samazina trauksmi, paaugstina parasimpatiskas
aktivitates, paaugstina izpratni par personigo muskulu spriedzi un autonomiem
stimuliem, uzlabo koncentréSanas sp&ju, paaugstina kontroles izjutu, uzlabo
ieksgjas runas blok&sanas iespgjas, uzlabo miegu, samazina asinsspiedienu, uzlabo
termoregulaciju kermena dalas, paaugstina fizisko aktivitasu sniegumus un palidz
attiecibu veidoSana ar citiem cilvékiem.

Uzsakot metodes lietoSanu, ta jaizmanto divas 11dz tris reizes diena 15-20 miniites.

Autogenais
trenins

Metodi ieviesa Johans Heinrihs Sulcs. Ta ir pasrelaksacijas procediira, kuras laika
rodas psihofiziologiska relaksacija. Tas pamatmérkis ir sasniegt dzilu relaksaciju
un samazinat stresu.

Process: Metodes gaita cilveks iemacas dazadus uzdevumus, kas lauj vadit
kermeni, to relaksét un kontrol€t elpoSanu, asinsspiedienu, sirdsdarbibu un
kermena temperatiiru. Autog€nais treninu veido se$i vingrindjumi, ietverot
vizualus stimulus un verbalas instrukcijas, kas lauj kermenim sajusties siltam,
smagam un relaksétam. Persona iemacas vienu no vingrinajumiem un péc tam to
praktiz€ vairakas reizes diena.

Izmantot: ST metode ilgtermina ir vértiga galvassapju un migrénu paradisanas
gadijumos, hipertensijas mazinasanai, bronhialas astmas slimniekiem, konoraras
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sirds slimibas slimniekiem, somatoformo sapju gadijumos, dazadu trauksmju
gadijumos, vieglas un vid€jas depresijas gadijumos un funkcionalu miega
trauc&jumu gadijumos.

Sis metodes apgiisana kopuma prasa 4 lidz 6 ménesu praktizesanu.

Diafragmala
elposana

Ta ir dzila jeb védera jeb abdominala elposanas tehnika, kas fokusgjas uz kustibu
vedera dala, nevis krutis. Ta ir manipulacija ar elposanas kustibu, kas paredz
skabekla daudzuma paaugstinasanos un asinsspiediena un pulsa pazeminasanos,
parasimpatiskas sist€mas aktiviz€sanos kopa ar modribu un sp&cinosu sajitu.
Process: Apguloties uz muguras, kajas saliektas. Labo roku tur uz védera, kreiso
uz kriitim. Elpo ta, lai pacelas tikai laba roka.

Izmantot: ST metode labi palidz noguruma, trauksmes un astmas pazimju
mazinasanai, aklita stresa situacijas, hipertensijas gadijumos, jauniesu
agresivitates mazinasanai, ilgtermina migrénu gadijumos.

Japraktize vairakas reizes diena, cik nepiecieSams, vai lidz sasniegts vélamais
rezultats.

Vizualizacija
(sikak — Pielikums
Nr.2)

Vizualizacijas laika cilveks pieklust saviem specifiskajiem t€liem, kas vinu var
vest pie veselibas, dzives situacijas uzlabosanas vai psihologiskam parmainam.
Process: Vienkarsota telu izpete drosa, komfortabla vieta, iesaistot sensoro
materialu (vizualais, audialais, ozas, taktilais un kinestétiskais), fokus€joties uz ar
relaksaciju saistitiem elementiem aina lidz fiziologiski relaksétam stavoklim.
Izmantot: Vizualizacija veiksmigi tiek izmantota stresa mazinasanai, smék&Sanas
atsakSanas profilaksei, depresijas arst€Sanai, trauksmes mazinasanai pirms
dazadam mediciniskam procediiram, sapju remdéSanai, astmas mazinasanai.
Klasiski ietver 4 lidz 8 méneSu kursu vai specialista vadita vizualizacija.

Transcendentala
meditacija

Vienkarsa psihofiziologiska stresa mazinasanas procediira, kas nakusi no Indijas.
Process: Metodi ir viegli apgiit ar aizvértam acim, atkartojot mantru vai kadu citu
sev patikamu skanu, lai dzili relaksétu nomoda stavokli. Meditacijas laika tiek
noveérota mentalas un fiziskas aktivitates samazinaSanas, kas aizved pie
transcendentalas apzinatibas, kas atSkiras no nomoda, sapna vai miega stavokla.
Izmantot: Pétijjumi rada, ka regulara meditéSana uzlabo smadzenu darbibu un
uzmanibas raditajus, palidz cilvékam palikt Iidzsvarotam stresa situacijas.
Meditacija palidz hipertensijas, kardiovaskularo slimibu arstéSana, trauksmes,
sapju, depresijas mazinasana un garastavokla un paSapzinas uzlaboSana, mazina
stresu un palidz atrak atjaunoties péc stresa situacijam.

Izmantot, praktiz&jot 20 miniites divas reizes diena.

Kognitivi
biheiviorala pieeja
(KBT)

KBT tika radita savijot biheivioralo (uzvedibas) un kognitivas (domasanas)
pieejas.

Process: Ta ietver dazadu pieeju stratégijas un balstas uz sadarbibu starp klientu
un specialistu, dazadu majas darbu, uzdevumu veikSanu specialista pavadiba,
tadgjadi mainot reakcijas veidu uz situaciju.

Izmantot: Ta ir laika ierobeZota pieeja, kas palidz trauksmju, vid€ji smagu
depresiju, bezmiega, galvassapju gadijumos.

Tikai sadarbiba ar specialistu.

Veiksmi Jums, veidojot savus profesionalas komunikacijas un droSas uzvedibas
modelus, ka arT atrodot Jums pieme&rotus profilaktiskos pasakumus!
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Pielikums Nr.1 Progresiva muskulu relaksacija (Progressive relaxation)

APRAKSTS

Progresiva muskulu relaksacija ir tehnika, kura orientéta uz muskulu sasprindzinajuma
samazinasanu. Tehniku izstradaja amerikanu arsts Edmunds Dzekobsons 20. gadsimta
20-30. Gados, ta aprakstita vina gramata ,,Progresiva relaksacija” (1929).

Sakotngji §1 tehnika tika paredzéta slimnicu pacientiem, kuri izjuta spécigu
sasprindzinajumu. DZekobsons pievérsa uzmanibu tam, ka pacienti nesp&j atri un pilna
meéra atslabinaties. Piem&ram, to vargja pamanit péc tadam pazimém ka sasprindzinata,
savilkta piere. ME&ginot atbrivot no $ada muskulu sasprindzinajuma, Dzekobsons saka
apmacit pacientus veikt vingrinajumus, kuros sakotngji bija jasasprindzina noteikta
muskulu grupa, bet pec tam ta jaatslabina, parejot no vienas muskulu grupas uz citu.

Dzekobsona metodika balstas uz vienkarSu fiziologisku faktu: péc spéciga
sasprindzinajuma perioda jebkur§ muskulis automatiski dzili atslabinas. Tadgjadi, lai
panaktu dzilu visu kermena muskulu relaksaciju, Sie muskuli ir vienlaicigi vai
pakapeniski spécigi jasasprindzina. Sakotngji ir svarigi iemacities atpazit
sasprindzinajuma izjiitas un péc tam atskirt atslabinasanas sajutas.

Galvena ideja ir iegtt pilnigu un konkrétu sasprindzinajuma sajiitu un sp&ju atslabinat
muskulus §1 sasprindzindjuma rasanas gadijuma. Dzekobsona teica: ,,7as, kurs,
saskaroties ar stresoru, varés iemdcities atslabinaties, iegils iespéju izveléties
vispiemeérotako reagésanas veidu. T.i., refleksivas reakcijas vietd varés vienkarsi
apstaties, izpétit draudu butibu, izvertét iespéjamo reakciju sekas un izveleties
piemérotako.”

DzZekobsons sakotngji izstradaja apméram 200 specialu vingrindjumu visu organisma
muskulu, taja skaita arT vissmalkako, sasprindzinasanai. Tomér musdienu psihoterapija
tiek uzskatits, ka ir pietiekami tada veida secigi vingrinat 16 muskulu grupas.

Muskulu relaksacija sakas ar vienu muskulu grupu. Péc tam, kad iepriek$&ja jau ir
atslabinata, pievienojas cita.Un ta turpinas, kameér tiek sasniegta pilniga kermena
atslabinasanas (tiesi tapec So tehniku dazreiz sauc par progresivo). DZekobsons un vina
ideju turpinataji rekomendeé maksimali sasprindzinat katru muskuli 5-10 sekudes, péc
tam 15-20 sekundes koncentréties uz raduSos atslabinasanas sajutu. Ta sakas no
ekstremitasu muskuliem — rokas un kajas, pakapeniski virzas uz centru — galvu un
kermeni. Apzinas atslabinasanas S$aja gadijuma notiek ar kermena atslabinasanas
palidzibu.

Tapat ka ar visam citam relaksacijas tehnikam, ar muskulu relaksaciju janodarbojas
regulari. Muskulu relaksacijas rezultats visspilgtak izpaudisies, kad jus iegiisiet
pietiekamu §1s tehnikas izmantoSanas pieredzi.

Aprakstot muskulu relaksacijas rezultatus, tiek uzveérts, ka kermena muskulu
atslabinasana veicina visas muskulattiras, ka ar1 gremosSanas un sirds-asinsvadu sistemu
atslabinasanos. Muskulu relaksacija palidz atbrivoties no galvas sapém, migrénas un
muguras sapém. Tai piemit arT plass psihologisko efektu skaits, kas ietekmé cilvéka
psihologisko stavokli un uzvedibu. Visnozimigakie rezultati panakti cina ar depresiju,
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trauksmi un bezmiegu. Tomér §1 tehnika veiksmigi tiek pielietota ari alkohola,
smékeSanas un narkotisko atkaribu arstésana.

Viena no muskulu relaksacijas prieksrocibam ir, ka §1s metodikas izmantoSanai nav
nepiecieSams specials aprikojums. Turklat, neskatoties uz to, ka DZekobsons uzvéra,
ka §1s tehnikas rezultatu iegiSanai japraktiz€ vairaku gadu garuma, uzlabojumi paradas
jau péc vairakam ned€lam, ja ar to nodarboties tris reizes diena piecu — seSu miniiSu
garuma. Muskulu relaksacija pozitivi ietekmé gan psihologisko, gan fiziologisko
cilveka stavokli.

Atcerieties!

1. Lai nodarbotos ar muskulu relaksaciju, jaatrod nosaciti mieriga vieta,
kur jus neviens netrauc@s. Tas nozimé, ka telefonu v€lams atslégt vai
samazinat skalumu. Gaismu labak izslegt. Tapat vélams noverst nejausu
gimenes loceklu vai majdzivnieku paradiSanas iesp&ju.

2. Parliecinieties, ka apgerbs nespiez un istaba ir pietickami silti — ir
sarezgiti  atslabinaties auksta telpa, jo asins brivi nepieklst
ekstremitatém. Velams novilkt apavus.

3. Jebkuru diskomfortu vai sapju izjiitas var partraukt jebkura mirkli,
partraucot vingrinajumu izpildi. Nav ieteicams sasprindzinat deform&tus
vai savainotus muskulus. Pie tiem var pariet vélak.

4. Veiciet vingrindjumus nesteidzoties. Tas ir sameéra ilgstoss process,
tapec nevajadzetu gaidit lielus rezultatus uzreiz péc dazam nodarbibam.

5. Muskulu relaksaciju, tapat ka jebkuru citu relaksacijas tehniku, veélams
praktizét lidz &dienreizei — gremoSanas darbibas procesa laika pieaug
asins pieplidums kunga apvidi. Tas apgritina atslabinasanos, jo
relaksacijas reakcijam raksturigs asins pieplidums ekstremitatém.

PIELIETOJUMS

levads:

Un ta, saksim!

Lai uzsaktu vingrinajumu izpildi, apgulieties uz gridas. Gulot uz muguras, atrodiet értu
stavokli rokam un kajam. Rokas var uzlikt uz kriittim, védera vai izstiept gar vidukli,
kaju izvietojums brivs. Atslabinieties. Zem kakla (sprandas) un zem celiem var novietot
nelielu spilvenu. Pirms uzsakt vingringjumu, parliecinieties, ka jutaties &rti. lenemiet
ertu stavokli. Apgiistot muskulu relaksacijas pieredzi, jiis spesiet atslabinaties pat séZot
vai stavot (pieméram, tas attiecas uz sprandas muskulu atslabinasanu). Tomér macities
veélams gulus stavokli.

Katrs vingrinajums aiznems no cetram lidz piecam minitém. PacenSaties izpildit
instrukciju maksimali precizi. Neizlaidiet nevienu kermena dalu (tikai savainojuma
gadijuma) un nevienu vingrinajumu. Tapat kontrolgjiet, lai relaksacija aiznem vairak
laika neka sasprindzinajums.

Norise:
Pirmais vingrinajums: Roku atslabinaSana (tas aiznems 4-5 miniites).

1. Iekartojaties ertak, atslabinieties, cik vien iesp&jams. Tagad, atslabinajusies,
saspiediet duré labas rokas pirkstus (ja esat kreilis, tad jasak ar Kreiso roku).
Saspiediet tos aizvien stiprak un stiprak, p&tot saspieSanas procesa
sasprindzinajuma sajutas. Sajiitiet delnas sasprindzinajumu, ka ari
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sasprindzinajumu roka un apaksSdelma. Atbrivojaties. Laujiet jiisu labas rokas
pirkstiem atslabt. Atzimgjiet atSkiribu sajutas. Tagad laujiet sev atslabinaties vél
vairak. VElreiz spécigi saspiediet roku duré. Atstajiet to tada stavokli. VElreiz
sajutiet sasprindzinajumu. Tagad atlaidiet sasprindzinajumu, atslabinieties,
laujiet pirkstiem iztaisnoties. Velreiz atzimgjiet atSkiribu. Tagad veiciet to pasu
ar kreiso roku.

Stipri saspiediet abas diires, sajttiet sasprindzinajumu delnas. Izp&tiet $o sajutu
un atslabinieties. Iztaisnojiet pirkstus un sajitiet atslabinajumu. Turpiniet
atslabinat rokas.

Salieciet rokas elkonos un sasprindziniet bicepsus. Sasprindziniet tos stiprak
un koncentrgjieties uz sasprindzinajuma sajtitam. Iztaisnojiet rokas. Atslabiniet
tas un velreiz sajutiet atskiribu. Laujiet relaksacijas procesam turpinaties. Atkal
sasprindziniet bicepsus. Saglabajiet sasprindzinajumu un uzmanigi to izpétiet.
Iztaisnojiet rokas un atslabinieties. Atslabinieties maksimali. Katru reizi, kad
sasprindzinaties un atslabinaties, pieversiet uzmanibu sajitam.

Tagad iztaisnojiet rokas. Iztaisnojiet tas ta, lai pamatigi sajustu
sasprindzindjumu tricepsos. Iztaisnojiet rokas un sajiitiet sasprindzinajumu.
Atkal atslabinieties. Laujiet rokam ienemt &rtu stavokli. Laujiet relaksacijas
procesam norisinaties patvaligi. Rokas jaieplust patikama smaguma sajiitai
atkariba no to atslabinasanas procesa. Atkal iztaisnojiet rokas, lai sajustu
sasprindzinajumu tricepsos. Sajiitiet So sasprindzinajumu un atslabinieties.
Tagad koncentréjieties tikai uz roku atslabinasanos, bez sasprindzinajuma.
Laujiet rokam ienemt €rtu stavokli un atslabinaties — aizvien vairak un vairak.
Turpiniet atslabinat rokas.

Otrais vingrinajums: Sejas, kakla, plecu un augs$gjas muguras dalas atslabinaSana.
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1.

2.

Laujiet visiem jusu muskuliem atbrivoties no sasprindzinajuma un palikt
smagiem. lekartojieties ertak.

Tagad sarauciet pieri, sarauciet to stiprak. Un tagad parstajiet raukt pieri.
Atslabinieties un izlidziniet to. ledomajaties, ka piere un galvas ada izlidzinas
atslabinasanas gaita.

Sarauciet uzacis, sajutiet sasprindzinajumu. Turpiniet sasprindzinat uzacis un
pieri. Atkal izlidziniet pieri. Aizveriet acis. Jiisu acis ir aizvertas, jums ir &rti un
patikami. Pieversiet uzmanibu atslabinasanas sajitam.

Saspiediet Zokli un zobus. Izpé&tiet sasprindzinajumu Zokli. Atslabiniet Zokli,
viegli paveriet lipas. Sajutiet atslabumu.

Ciesi piespiediet méli aukslg§jam. Nosakiet sasprindzinajuma vietu. Laujiet
mélei atgriezties tas dabiskaja, ertaja stavokli.

Saspiediet lupas tik ciesi, cik vien varat. Atslabiniet lipas. Atzimégjiet sajiitu
kontrastu sasprindzinajuma un atslabinaSanas gadijuma. Sajiitiet, ka atslabinas
jiisu seja, piere, galvas ada, acis, zokli, ltipas, méle, kakls. Atslabinieties aizvien
vairak un vairak.

Parejam pie kakla muskuliem. Atmetiet galvu, cik vien iespg&ams talu, lai
sajustu sasprindzinajumu kakla dala. Pagrieziet galvu pa labi, sajitiet
sasprindzindjuma izmainas. Pagrieziet pa kreisi. Iztaisnojiet un nolieciet galvu
uz leju. Zods spieZ uz kritim. Laujiet galvai atgriezties sakotng€ja stavokli un
sajutiet atslabinasanos.

Sasprindziniet plecus. Saglabajiet plecus sasprindzinajuma. Nolaidiet plecus
un atslabinieties. Sajiitiet, ka jiisu kakls un pleci atslabinas. Atkal sasprindziniet
plecus un izdariet aplveida kustibas ar tiem. Pakustiniet plecus uz augsu un uz



leju, uz priekSu un atpakal. Sajiitiet sasprindzinajumu plecos un augsgja
muguras dala. Atslabiniet plecus. Laujiet atslabumam iekliit dzili jisu plecos un
pariet uz muguras muskuliem. Atslabiniet kaklu un rikli, zoklus un citas sejas
dalas. Atslabinasanas sajutas iekliist aizvien dzilak un dzilak.
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Tresais vingrinajums: KriSu, védera un muguras lejasdalas atslabinaSana

1.

P&c iesp€jas labak atslabiniet visu kermeni. Sajitiet pattkamu smagumu, kas
pavada atslabinasanos. Ieelpojiet un izelpojiet — viegli un brivi. Pievérsiet
uzmanibu, ka padzilinas atslabinaSanas ar jisu elpoSanu. Izelpojot,
koncentrg&jieties uz atslabinasanas sajttam.

Tagad ieelpojiet un piepildiet plausas ar gaisu. leelpojot aizturiet gaisu.
Koncentrgjieties uz sasprindzinajumu. Izelpojiet, laujiet kriSu sienam nolaisties
un automatiski izstumt gaisu no plausam. Turpiniet atslabinaties, elpojiet brivi
un miksti. Atslabinot visas pargjas kermena dalas pec iespg€jas vairak, atkal
ienemiet gaisu plausas. leelpas bridi aizturiet elpu. Izelpojiet, sajutiet
atvieglojumu, elpojiet mierigi. Turpiniet atslabinat krutis, laujiet §STm sajitam
pariet uz muguru, pleciem, kaklu, rokam.

Pieversiet uzmanibu védera muskuliem. Sasprindziniet védera muskulus, lai
jusu veders paliek ciets. Koncentr&jaties uz sasprindzinajumu. Atbrivojieties,
palaidiet sasprindzinajumu un sajutiet sajitu kontrastu. Atkal sasprindziniet
veédera muskulus. Noturiet $o sasprindzinajumu, izp&tiet to. Atslabinieties.
Sajitiet So patikamo sajiitu, kura rodas, kad jis atslabiniet véderu.

Ievelciet véderu. Sajiitiet sasprindzinajumu. Atkal atslabinieties, lai jisu véders
atgriezas sava dabiskaja stavokli. Turpiniet elpot viegli un brivi, sajitiet
patikamu masazas efektu kriisu un védera apvidii. Atkal ievelciet véderu un
sajutiet  sasprindzinajumu. Pilnigi  atslabiniet  véderu. Laujiet
sasprindzinajumam izklist atslabinajuma rezultata. Sajiitiet, ka jusu v&ders
aizvien vairak un vairak atslabst. Atlaidiet visus aizspiestos muskulus kerment.
Pieveérsiet uzmanibu muguras lejas dalai. Izlieciet kartigi muguru, izliecieties
un sajitiet sasprindzinajumu gar mugurkaulu. Atgriezieties €rta stavokli,
atslabiniet muguras lejasdalu. Vienkarsi izlieciet muguru un sajutiet
sasprindzinajumu, kas rodas, kad izliecaties. Pargjam kermena dalam jabiit
maksimali atslabinatam. Lokalizgjiet sasprindzinajumu muguras lejasdala.
Velreiz atslabinieties, aizvien vairak un vairak.

Atslabiniet apak§€jo un augs€jo muguras dalu, laujiet atslabumam pariet uz
véderu, kriitim, pleciem, rokam un seju. Atslabiniet §is dalas aizvien vairak un
vairak, dzilak un dzilak.

Ceturtais vingrinajums: Gurnu un ikru atslabinaSana
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1.

Sasprindziniet giiZzu un gurnu muskulus. Sasprindziniet gurnus, Iidz galam
saliecot kajas. Izstiepiet kajas, atslabinieties un sajutiet atSkiribu. Velreiz
salieciet kajas celgalos un sasprindziniet gurnus. Uzturiet So sasprindzinajumu.
Velreiz izstiepiet kajas, atbrivojiet gurnu muskulus. Laujiet atslabinasanas
procesam noritét dabiski.

Izstiepiet kaju pedas projam no galvas puses, lai jiisu apaksstilbi saspringtu.
Izpétiet So sasprindzinajuma sajitu. Atslabiniet p&das un ikrus. Tagad
pastiepieties ar pirkstgaliem uz galvas pusi un atkal sajiitiet sasprindzinajumu
apakSstilbu muskulos. Atgrieziet pédas sakotngja stavokli. Velreiz
atslabinieties, palieciet atslabinati kadu laiku. Laujiet sev atslabinaties vél
vairak. Atslabiniet p&das, apakSstilbus, gurnus un giizas. Sajitiet smagumu
kermena lejas dalas atslabuma rezultata.

Laujiet atslabumam pariet uz véderu, s€zu un muguras lejasdalu. Laujiet tam
nokliit aizvien dzilak un dzilak. Parliecinieties, ka jiisu rikle nav sasprindzinata.
Atslabiniet zoklus un kaklu, ka ar1 visus sejas muskulus. Laujiet kadu laiku
kermenim atslabinaties. Laujiet atslabinaties sev.



4.
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Ieelpojiet dzili un sajuitiet, ka aizvien smagaks paliek jisu kermenis. Léni
izelpojiet. Sajutiet, ka jisu kermenis klust smagaks. Ja esat patiesi
atslabinajusies, jis nespgjat pakustinat nevienu sava kermena muskuli.
Padomajiet par tam pulém, kuras biis nepiecieSamas, lai paceltu labo roku.
Domajot par to, pieversiet uzmanibu, vai neparadas sasprindzinajums plecos un
rokas. Tagad jus saprotat, ka labak necelt roku, bet turpinat atslabinaties.
Pieversiet uzmanibu tam, ka jums kluva vieglak, sasprindzinajums pazuda.
Turpiniet tada paSa gara. Atslabinieties. Kad grib&siet piecelties, saskaitiet no
Cetri lidz viens. Tagad esat piepildits/a ar speku, jiitaties labi un mierigi.
Atkartojiet Sos vingrinajumus regulari un jau pec dazam ned€lam pamanisiet
progresu. Veiksmi!



Pielikums Nr.2 Vizualizacijas pieméri

PIEMERI

1. Iztelojieties, kas esat pilnigi vesels, ka jutat sevi mundrumu, mozumu, un visa
kermeni — vieglumu. Vizualizgjiet, ka Jus smejaties un priecajaties, izstarojat
energiju un Jums ir aktivs dzivesveids.

2. Ja uzreiz neizdodas vizualizét kadu t€lus, noderés $1 tehnika. Uzmanibas centra
nolieciet fotografiju, kura Jas laimigs/-a un vesels/-a. Apkart Sai fotografijai
izvietojiet att€lus, kas Jums asoci€jas ar lielisku passajiitu. Regulari apskatiet So
radito informativo déli, apskates laika domajiet tikai pozitivas domas/parliecibas un
izjiitas.

3. Zemes energija

Aizveriet acis un sajutiet, ka stingri stavat uz zemes. ledomajieties energiju, kas plast

cauri Jums un padara Jiisu kermeni veselu, nomierina Jiisu pratu un emocijas.

4. Zelta bumba

Iztelojieties zelta energijas bumbu, kas ietver Jiisu kermeni. ST energijas rodas jiisu kriitis

ka mazina bumbina, bet ar katru ieelpu un izelpu ta pakapeniski paplasinas, lidz ieskauj

visu Jasu kermeni.

5. Uguns bumba

Fokusgjieties uz kermena dalu, kura jutat spriedzi, diskomfortu vai pat sapes.

Iztelojieties So kermena rajonu ka lielu, spilgtu, sarkanu uguns bumbu. P&c tam — ar

katru izelpu, uguns bumba klist arvien mazaka un mazaka, lidz klust par mazu

plankumu uz Jisu kermena. Jo vairak uguns bumba samazinas, jo vairak samazinas
diskomforts (spriedze, sapes).

6. Varaviksne

Acis aizvertas. Lauj, lai acu prieksa plust krasu apli (ja neredzat, méginiet iedomaties,

kadas krasas tur varétu biit). Kad sasniegts atslabums, pieversieties sarkanajai krasai.

Turpiniet loti 1énam. Loti skaista sarkana krasa, ka kads auglis vai varbiit zieds. Laujam

Sai krasai nostiprinaties iek$€ja ekrana. Sarkans. Oranza krasa. StarojoSa, dinamiski

oranza krasa. Laujam tai 1€ni un saldi paradities. OranZs. Dzeltens. GaiSi dzeltens.

Dzeltens ka saule. Saules pinums ir silts, patitkami silts, ka siltuma striiklaka. Laujam

Sim siltumam pliist pa visu kermeni, 1pasi tur, kur siltums labi iederas, kur to sajut ka

dziedgjoSu. Dzeltens. ZalS. Zals ka plaSa plava saulé. ZalS. Dzili zils. Loti skaista zila

krasa. Zils. Un beidzot — violeta krasa. Dinamiski violeta. Ar So violeto krasu atslabums
klast dzils. Loti dzils.

7. Viedais sirmgalvis
Iztelojaties, ka kapjat augSup pa kalna nogazi, lai sasniegtu alu, kur dzivo vecs
sirmgalvis, kuram Jus gribat uzdot jautajumu... re, Jis esat gandriz klat... gudrais
sirmgalvis ir térpies gara, balta tunika. .. par kriittim vinam plust sniegbalta barda... vin$
lasa gramatu... JUs vinu pasveicinat... aps€zaties vina priek$a... un uzdodat vinam
jautajumu, kas Jums ir dzili sirdi... Paklausieties, ko vin$ Jums atbild, parunajiet ar So
sirmgalvi.

8. Ieksgjais klusums

Izt€lojieties, ka Jus atrodaties lauzu parpilna iela svétku diena... trokSnains pulis steidz

Visos virzienos... atri garam zib masinas... Jiis Iénam ejat pa ietvi, Jiis kaitina Sis trakais

troksnis... Jus veletos tikt prom, atrast mierigaku un klusaku vietu... Jiis paveraties

visapkart un otra ielas pusé ieraugat skaistu €ku... Jus jiitat nepiecieSamibu taja ieiet un
uzkapt augSup pa kapném... Jis piesardzigi Skérsojat ielu... [énam uzkapjat pa kapném,
kas ved uz skaisto €ku... Tagad Jis stavat €kas lielo bronzas durvju prieksa... ar
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gritibam paverat durvju spraugu, jo durvis ir loti smagas... ieejat ieksa... un Seit Jis
sadzirdat dzilu klusumu... Jiis ieraugat lielas, plasas telpas, Jis apsézaties kada no
krésliem, kas atrodas telpa un ieklausaties sevi...

Jebkuru vizualizaciju Jus varat pielagot savam vajadzibam, but radosi

pielietosana, kombinét dazadus télus vai ko citu, uz ko vérst uzmanibu — redzi,
dzirdi, tausti, emocijas utt.
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16. nodarbiba Kopsavilkums. Ricibas ABC

RICIBAS ABC ir informacijas apkopojums vadlinijas darbam ar agresiviem klientiem.
Vadlinijas paredz, ka specialisti jebkura bridi var ielikoties apkopojuma un atmina
“atmodinat”/atjaunot/uzturét informaciju, kuru apguvusi macibu laika.

Tris jautajumi, uz kuriem atbild RICIBAS ABC:
1. Ko es zinu par agresiviem klientiem?
2. Ka man sagatavoties darbibam?
3. Kadas darbibas/riciba man ir javeic?

Ricibas 1
ABC 1
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ZINU
Es zinu, ka:

1. Agresija ir jebkura veida uzvediba, kuras mérkis ir aizvainot vai nodarit kaitéjumu
citai dzivai butnei pret tas gribu. (sk.1 nod.)

2. Dusmas ir tikai emocijas — dzingjspeks daudziem agresivas uzvedibas aktiem.

3. “Vesels cilveks” nonak lidz agresijai komunikacijas laika (c€lonsakaribas): (sk.1
nod.)

uzbudinajums alealtlIlajll .
jeb frustracija > dusmas niknums agresija

4. Agresijas izmantoSanas mérki ir dazadi. (sk.3 nod.)
e Agresijaka atbildes reakcija.
e Agresija ka netiSs emociju izvirdums.
e Agresija ka mérktieciga kait€juma nodariSana.
e Agresija ka ietekméeSanas lidzeklis.

5. Labak izanaliz&t klienta ricibu palidz€s agresijas gadijuma analizes kritériji: (Sk.3
nod.)
o fiziska vai verbala;
e aktiva vai pasiva;
e tiesa vai netiesa.

6. Specialistam jaievac informacija par klientu, lai vérstu uzmanibu aspektiem, kas
ietekmé€ agresivas uzvedibas rasanas riskus:

6.1. galvas traumas (sk.2 nod.) - ikdieniSkus procesus var uztvert
pareizi/nepareizi, saprast/nesaprast;
6.2. apreibinoSu vielu lietoSanas vésture (sk.4 nod.) — var ietekmét

impulsivitati, sp&ju kritiski izvert€t savu ricibu un kontrolét (visbiezak)
verbalo agresiju; rada paaugstinatu klienta agresivas uzvedibas risku (naidiga
mijiedarbiba);

6.3. ilgstoSa izolacija no ierastas vides un/vai pastaviga uzraudziba un kontrole
(sk.5 nod.) — tadi cilvéki trauksmainaki; agresijas izpausmes var izsaukt:
vainas/kauna izjuta, droSibas apdraud&jums, parnemtais uzvedibas modelis,
sevis apliecinasanas vélme — visi procesi, kas ir saistiti ar adaptaciju.
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(sk.6 nod.)

Organizéju sev drosu vidi:

1.1. uznemos atbildibu par procesa organizesanu, ienemu profesionalu poziciju;
1.2. novertgju, iekartoju, organiz&ju un kontrolgju pienemsanas zonu atbilstosi dro§ibas prasibam.

Kontroleju spriedzi izraisoSos faktorus:
1.3. kontrol&ju/apzinos un neienesu darba vide savus ieradumus;
1.4. izvelos apgérbu atbilstosi profesionalajai lomai, ievérojot profesionalo etiketi;
1.5. izprotu savas trauksmainibas c€lonus un pienemu, ka ta ir norma;
1.6. pirmaja tikSanas reiz€ ievéroju pirma kontakta noteikumus, lai klients veiksmigak iesaistitos
procesa.

Darba pienakumus pildu tikai Specialista lomas ietvara (Specialists = starpnieks!)

(sk. 7 nod.)

Specialists:

2.1. izmantoju acu kontaktu, lai noraditu uz rGpém, atbalstu, palavibu, iedroSinajumu un
autoritati;

2.2. kontrolgju, lai neparkaptu personigas telpas attalumu Iidz 120 cm, netiktu aiztiktas
personigas mantas un nenotiktu savstarpg€ja pieskarSanas.

Klients:

2.3. noveroju klientu — acu kustibas, verbalas un neverbalas pazimes, kas var liecinat par
uzbudinajumu / agresivas uzvedibas pazimém.

2.4. ja konstatéju uzbudindjuma pazimes, méginu saprast uzbudindjuma avotu (dusmu
avotu), lai to noverstu.

(sk.8 un 9 nod.)

Pirms ricibas — novértésu!

3.1. ProfesionalQ nienakumu nildianas laika veicu nenartrauktn novértéiumu. nielietojot
formulu: NOVERTE — PLANO - RIKOJIES!

3.2. Novertgju:
3.2.1.savas spgjas pildit pienakumus;
3.2.2.situacijas faktorus, kas var butiski ietekmét komunikaciju;
3.2.3.personas uzvedibu.
3.3. Lai planotu savas ricibas virzienu, izmanto$u riska iespgjamibas noteik$anas formulu:

SEKU SMAGUMA LIMENIS + NOTIKUMA IESPEJAMIBA = RISKA

147

IESPEJAMIBA




PielietoSu “Profesionalo komunikaciju”

3.4. Jariska iesp&jamiba neparsniedz 2. pakapi, pielietosu “Profesionalo komunikaciju™:

3.4.1.vienméer izmantosu empatiju, lai ievirzitu/kontrolétu komunikacijas gaitu ar klientu;
3.4.2.sarunu pakartoSu struktiirai — Sarunas gaita un soli: Sakotnéjais kontakts; Robezas;
Iztaujasana; Atkartosana/parvirze; Izskaidrosana un informésana; Atkartosana/parvirze;
Ricibas iespéjas un sekas sadarbibas atteikumam,; NovirziSana, Atkartosana/parvirze;
Pilnvarosana/iespéjas dosana, Atkartosana/parvirze; Progresa novértésana,
3.4.3.kontrol&su sarunas gaitu. Ignorésana, Izaicinajums/noliegums; SoliSana, Laiciga
mutiska iejauksSanas; Starpnieciba; Pédeja iespéja,
3.4.4.ja nepiecieSams, izmantosu vVienu no konfliktu risinasanas stratégijam:
o [zvairisands, Kompromiss,, Piekapsands, Sadarbiba; Cina jeb sacensandas,
o  Komunikacijas prasmes;, Pamégini ko neierastu; KluséSana; Uzlabo sevis
apzinasanos, Klienta “macisana’.

(sk.10 nod.)

4.1. Konstatésu sadarbibas noteikto laiku (tikSanas reizu skaits).
4.2. Pamatojoties uz konstatéto sadarbibas laiku, veiksu Tslaicigas (lidz 1-3 tikSanas reizém)
sadarbibas vai ilglaicigas (3 un vairak tik§anas reizes) sadarbibas uzdevumus.
e Islaiciga procesa shema. Kontakta veido$ana; Klienta informéSana par problému; Plana
sastadiSana; Klienta riciba; Kontrole.
o Ilglaiciga procesa shéma. Uzticiba balstitu attiecibu veido$ana; Problémas noskaidroSana;
Plana sastadisana; Klienta riciba; Rezultatu analize; [zmainu nostiprinasana.
4.3. Pretestibas gadijuma noskaidroSu pretestibas avotu (iek$€o un/vai argjo), pielietosu
pretestibas mazinasanas tehniku.

Atceros! Lai uzturétu kontaktu ar klientu, jarikojas pakapeniski. Viens no kontakta partruksanas
iemesliem ir sapratnes trilkums par to, kurp més virzamies sadarbibas laika ar klientu!

(sk.11 nod.)

5.1. Lai veicinatu v€lamo uzvedibu, izmantos$u veicinaSanas tehniku — pozitivs pastiprinajums.
5.2. Pietur@Sos pie pozitiva pastiprinajuma veidoSanas soliem:

5.2.1.veikSu analizi — noteikSu vélamo uzvedibu un pastiprinasanas veidu;

5.2.2.pieméro$u pozittvo pastiprinajumu.
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PIELIETOJU
Es pielietoju:

1. Agresivas ricibas prognozésanu (sk.12 nod.)

1.1. Ja riska iespgjamiba parsniedz 2. pakapi, m&ginu atri fiksét uzbrukuma pielietosanas iezimes
un veikt draudu identifikaciju, lai pienemtu lémumu, ka pasargat savu veselibu (Situacijas
apraksts, C€loni, Drosibas sist€éma, lerobezojumi, Riska kriteriji).

1.2. Veicot draudu identifikaciju pirms nozimigas darbibas, apzinasos sevi sava optimalaja
gatavibas stavoklT un saglabasu sasniegto mobilizé$anos Iidz ped&jam notikuma sekundém.

2. Ricibas akiitos/ krizes gadijumos (sk.13 nod.)

Ja persona ir uzbrukuma fazg, tas nozime, ka vina tic, ka specialists ir ienaidnieks. Sada situacija buisu
arkartgji piesardzigs!

Kontrolésu

2.1. Sakuma méginasu kontrol&t attalumu no uzbrucgja “Aizsardzibas zona — 2 m un lielaks
attalums”.
2.2. Sava redzesloka turésu izeju, iespgjamo aizsegu uUn prickSmetu poziciju, kas var kalpot par
ieroci.
2.3. Nepartraukti sekosu uzbrucgja darbibam.
Partrauksu komunikaciju

2.4. Kontrolgjot savu uzvedibu un uzbudinajumu, ienemsu neitralu poziciju, talak no uzbrucgja.

2.5. Pirmas 3-5 miniites veltiSu situacijas deeskalacijai — spriedzes nonemsanai, izmantojot
profesionalas komunikacijas pamatprincipus.

2.6. Ja verbala situacijas deeskalacija (3-5 mindtes) nenostradas, pienemsu Ilémumu par
komunikacijas partrausanu.

2.7. Ja uzbrucgjs paklaujas, tad veiksu talitgju analizi un informacijas piefiks€sanu, lai saprastu,
kas izprovocgja klientu uzbrukumam.
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PielietoSu pasaizsardzibu

2.8. PielietoSu pasaizsardzibu, kad nesp&ju kontrol&t attalumu un klients ir nonacis kontakta zona
(Iidz 2 m) un/vai nav iespgjams pielietot komunikacijas partraukSanu:
2.8.1.ienemsu aizsardzibas staju un pielietosu pamata pretdarbibas merus, lai noturétu distanci;
2.8.2.visu laiku kust&sos, lai nodro$inatu reakcijas intervalu (Virziena mainas aizsardziba);
2.8.3.turpinasu pielietot komunikacijas partrauk$anas metodi;
2.8.4.nodrosinasu sev aizsegu Un/vai slépni;
2.8.5.méginasu izsaukt papildspékus;
2.8.6.disbalansésu uzbrucgju ar skalu kliedzienu, méginasu pamest notikuma vietu;
2.8.7.kad sakerSanas ar uzbrucgju ir neizbégama, rikoSos bez aizkave$anas — kliegsu, turpinasu
kauties un izmanto$u jebkuru man pieejamu priekSmetu ka ieroci.
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3. Psihologiskas aizsardzibas metodes (sk.14 nod.)

3.1. Gadijuma, kad nepieciesams sevi emocionali un psihologiski stabilizét (kontrol&t savu
uzbudinajumu), pielietosu vismaz vienu no sazemésanas tehnikam:
3.1.1 fizisko, prata vai nomierinasanas tehniku.
3.2. Lai sagatavotu sevi (savu kermeni un pratu) spriedzes parvarésanai, pielietosu stresa
kontrol&sanas ilgtermina tehnikas.
3.3. CentiSos izprast problému, kura izsauc pastiprinatu spriedzi, pielietojot apzinatibas
prakses tehnikas.

4. Drosas uzvedibas personas pamata nostadnes (sk.15 nod.)

Lai cilveks butu profesionalis sava joma, nepietiek riipéties tikai par savu profesionalo lomu,
nepiecieSams ari paraipéties par sevi ka par personibu.

Brivaja laika es:

4.1. tren€Su savu asertivitati;

4.2. veidoSu savas droSas uzvedibas personas uzvedibas modelus;

4.3. sagatavosu sevi mentali;

4.4. ievérosu psihiskas un emocionalas veselibas elementus;

4.5. ja biis iesp&ja, apgiiSu vismaz vienu no Stresa menedzmenta tehnikam.
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