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Anotacija

Metodiskais lidzeklis ir paredzéts veselibas apripes un socialaja joma iesaistita personala
un pacientu komunikacijas pilnveidosanai. Katra metodiska Iidzekla dala dod iesp&ju padzilinat
gan lasitaja teor€tisko izpratni par attiecigo komunikacijas t€mu, gan gt praktiskus ieteikumus
savu komunikacijas prasmju pilnveidesi.

Pirma dala — “Saskarsme” dod ieskatu komunikacijas psihologiskajas niansés, piedavajot
lasttajam izvertét profesionalaja komunikacija nereti piemirsto aspektu — emocijas un to nozimi
konstruktiva dialoga veidosana.

Otra dala — “Sadarbiba ar klientu/pacientu” — iepazistina lasitaju ar dazadiem teorétiskajiem
komunikacijas modeli, kuri skaidro, pieméram, iesaistiSanos manipulacijas, destruktivu
komunikaciju vai noteiktas konfliktu risinasanas stratégijas prieksrocibas vai zaudgjumus. Saja
dala izskatits arT griita pacienta fenomens un ieteikumi ka veidot ar $adu pacientu konstruktivu
komunikaciju, ka veicinat pacientu lidzestibu.

Tresa dala — “Intensivas komunikacijas sekas — stress” aktualiz€ veselibas apripes
profesionaliem biuitisku tému — ikdienas stress, ta atpaziSana un vadiba.

Ceturtaja metodiska Iidzekla dala — “Kalgari — Kembridzas pamatprincipi efektivais
saskarsmei veselibas aprip€” ietver sevi visas augstak pieminétas komunikacijas nianses,
sniedzot iesp&ju lasitajam iepazities ar struktur€tu parskatu par konsultacijas veidoSanu ar
pacientu no pirma kontakta, Iidz arst€Sanas plana apsprieSanai un pardomatai konsultacijas
noslégsanai.

Metodiska Iidzekla autore psych.mag. leva Vaine.
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Ievads

Komunikacija ir vitali svarigs aspekts produktivas veselibas apriipes nodrosinasana. Virkne
petijumu ka Latvija, ta arzemes liecina, ka efektiva komunikacija veicina ne tikai pacientu
lidzestibu, arst€Sanas procesa rezultatus un apmierinatibu ar veselibas apripes specialistu darbu,
bet palidz ari pasiem veselibas apriipes jomas profesionaliem, stiprinot vinu psihologisko
labklajibu [5;18; 14].

Komunikacijas nozimibu veselibas apripes joma ilustré art Pacientu ombuda apkopota
informacija par pacientu siidzibam - pretenziju saraksta vadosajas pozicijas ir siidzibas par
saskarsmi, nepilnigu informacijas sanemsanu no medikiem [7].

ST macibu materiala mérkis — pilnveidot veselibas apripes un socialaja joma iesaistita
personala komunikacijas prasmes: padzilinot zinaSanas par komunikacijas procesa
psihologiskajiem aspektiem, to atpaziSanu un konstruktivu pielietosanu saskarsmé ar “griitajiem”
pacientiem, manipulacijas, konfliktu risinasana; aktualiz&jot personigas atticksmes, emocionalas
inteligences un pasrefleksijas nozimi gan veidojot veiksmigu sadarbibu ar pacientu, gan
atjaunojot personigos resursus, istenojot stresa prevenci; sniedzot strukturtu parskatu par

veselibas apriipes jomas specialista un pacienta saskarsmes procesu.



1. Saskarsme

1.1. Saskarsmes definicija

Saskarsme — divu vai vairaku cilveku mijiedarbiba, vinu biologiskie, psihiskie, socialie
sakari, kuros realiz€jas savstarpgjas attiecibas.

Saskarsmé var izskirt tris dalas:

1) Komunikativa saskarsmé ietilpst savstarp€ja informacijas apmaina, tas nodoSanas un
pienemsanas procesi. Bitisks §1s dalas raksturlielums ir partneru véléSanas panakt nodotas
(sanemtas) informacijas izpratni.

2) Interaktiva saskarsmes dala — saistita ne tikai ar informacijas apmainu, bet arT saskarsmes
dalibnieku savstarp&jo mijiedarbibu, lai ietekmetu cits citu.

3) Perceptiva saskarsmes dala, kura apkopojot un uztverot otra cilvéka uzvedibu, personibas
psihiskas un fiziskas izpausmes, tiek veidotos saskarsmes partnera t€ls [3; 7.lpp.].

Tadgjadi saskarsme ir abpus€js informacijas aprites process, kura notiek gan ieklausisanas,
iedzilinasanas otra cilvéka, vina personibas interpretacija un pie veiksmigas saskarsmes, arT otra
izpratne un saskarsmes merkim atbilstosa ietekme, ka arT ietekm&Sanas no otra cilveka
izpausmém - informacijas, emocijam, uzvedibas.

Klienti/pacienti un veselibas apriipes specialisti saskarsm& viens no otra sanem ne tikai
informaciju, kas lauj izzinat vienam otra viedokli, vajadzibas, abpusg€jo sapratni, bet arT emocijas,

kuras ietekmé abu pusu uzvedibu, komunikaciju un rezultata arT apmierinatibu ar sadarbibu.

1.2.Saskarsmes racionalais un emocionalais aspekts

Visa saskarsme, kas notiek savstarpgjas attiecibas, tai skaita profesionalaja videé — gan
savstarpéja kolégu mijiedarbiba, gan klientu / pacientu apkalpoSanas procesa, var tikt sadalita
divos Iimenos — racionalaja un emocionalaja jeb tehniskaja — intelektualaja, kognitivaja
saskarsmé un emocionalajas kompetences [2; 56.1pp.]

Racionalais saskarsmes Iimenis

Racionalaja (tehniskaja, kognitivaja) IimenT mes saskaramies un risinam jautajumus, kas
saistiti ar pakalpojuma sniegSanas atrumu, kvalitati, precizitati, izdevigumu, &rtumu u.tml..
Arstniecibas procesa raciondla limena komunikacija balstas attiecigds veselibas apriipes

institiicijas specifiskajos pakalpojumos, uz klienta/pacienta un institiicijas/darbinieka vienoSanos,



pakalpojuma sniegSanas standartu, proti, izm€amu informaciju, kuru liela méra nosaka
pakalpojuma sniedzgja profesionalas zinaSanas un kompetences, specifiskas, amatam atbilstoSas
prasmes, kas veicina vai kavé kvalitativa pakalpojuma sanemsanu. Kas svarigi — racionalaja
Itmeni servisa, pakalpojuma kvalitate var tikt objektivi izmérita.

Racionalas vajadzibas saskarsmé

Visas tas klienta/pacienta vajadzibas, pé€c kuram vins tiecas, izv€loties pakalpojuma
sniedz&ju, un kuru apmierinaSanu tas v&las sanemt: atrums, &rtums, precizitate, kvalitate
attiecigajos pakalpojumos, izdevigums u.c.

Racionalie skérsli: objektivi mérami saskarsmes aspekti — nav apmierinatas vai tikai dalgji
apmierinatas, kadas no sadarbibas vienosanas prasibam.

Emocionala imena saskarsme

Savukart, emocionala Itmena saskarsme vienmér balstisies subjektiva vert€juma.
Emocionalais komunikacijas limenis ir ta mijiedarbiba starp klientu/pacientu un veselibas
aprupes specialistu, kura izpaudisies pakalpojuma sniegSana un sanemsana iesaistito personu —
gan darbinieka, gan klienta emocijas, atbilstosi notickoSajam procesam — tam, cik Seit un tagad,
ka veicot, ta sanemot esosSo pakalpojumu, abas puses ir vai nav apmierinatas, kadas emocijas tas
izjut. Tas bus emocijas, kas klientam/pacientam rodas, vertéjot gan pakalpojuma kvalitati
(racionalos, objektivos aspektus), gan emocionalos, psihologiskos aspektus - pasu komunikacijas
procesu, darbinieka uzvedibu, profesionalitati, atticksmi. Emocionala ItTmena komunikacija reti
tiek definéta vardos, lielakoties, to var nolasit kermena valoda — mimika, zestos, kermena staja,
intonacija, acu skatiena.

Emocionalas vajadzibas saskarsme

Visas tas klienta/pacienta vajadzibas, kuras, visbiezak, tiek noklusétas, tacu tiesi to
apmierinatibas lItmenis kliist par izSkiroSo faktoru, kad jaizskiras starp diviem racionalaja limeni
lidzvertigiem pakalpojuma sniedz€jiem: laipniba, ciena, sirsniba, riipes, attiecksme, humors,
statuss, zimols u.c.

Emocionalie $keérsli: subjektiva atticksme, pieredze, noskanojums, stereotipi, personibas
ipatnibas.

Emocionala Itmena komunikacija ir subjektiva, tacu ja klientam/pacientam ir iespgja
izveleties starp diviem lidzvertigiem racionala Iimena pakalpojuma sniedzgjiem, klients/pacients
izvelas to, kura vin$ jut lielaku saprasanu emocionalaja limeni, tadgjadi apmierinot savas
emocionalas vajadzibas — izjust pakalpojuma sanemsanas procesa cienu, riipes, sirsnibu, interesi,

atbalstu, iedros$inajumu, piederibas sajiitu zimolam, empatisku, pozitivu attiecksmi.



Protams, nevar noniecinat racionalo zinaSanu nozimi, taCu ir vérts aizdomaties - virkne
petijumu visdazadakajas tirgus nozares apstiprina sakaribu, - emocionalas kompetences (sakot no
pozitivas orientacijas uz sadarbibas partneri, Iidz prasmei apzinaties un vadit savas emocijas)
butiski ietekmé profesionalo sniegumu, darba rezultatus, pelnu [2; 131, 224.1pp.]

Lidzigi secinajumi veselibas apriipes joma ir arT no Latvijas akadémiskas vides parstavjiem:
“Arsta - Pacienta attiecibu gadijuma arsts veido kontaktu divos Itmenos — intelektudlaja un
emocionalaja. TieSi emocionala kontakta izveido$ana dod galveno terapeitisko efektu, uz kura
balstas sekmiga arst€Sana — slima cilvéka izjiita, ka uz So arstu var palauties, uzticéties, kas rada
gan drosibas izjiitu, gan drosibas sajiitu un talak jau sekmé nepiecieSamo sadarbibu — compliance

—ararstu” [1].

1.3.Emocionala inteligence

Emocijas ir jebkuras komunikacijas sastavdala un nozimigs faktors arstniecibas procesa.
Emocionala inteligence, tas kompetences ir instruments ar kuru var pilnveidot savu saskarsmi
emocionalaja limeni. Emocionalas inteligences definicijas:

1) spé€ja adekvati sajust, uztvert, saprast, izpaust un kontrolét emocijas P.Salovejs, Dz.Meiers
(P.Salovey, J Mayer) [16; 5.1pp.].

2) nekognitivu sp&ju, kompetencu un prasmju kopums, kas ietekmé cilvéka sp&jas giit sekmes
un sp&jas tikt gala ar apkartgjo apstaklu prasibam un spiedienu R.Bara-Ona (R.Bar-On) [9;
3.Ipp.].

3) emocionala inteligence ietver sevi paSsavaldiSanos, centibu, neatlaidibu, ka ari prasmi
motivet savu ricibu (D.Goulmens) [2; 13.1pp.].

Svarigi, - tikai attistot, pilnveidojot sevi, savu emociju atpaziSanu un pasregulaciju,
pilnveidojas emociju izpratne, atpaziSana citos cilvékos (empatija). Socialas prasmes — ir plasaka
Emocionalas inteligences dimensija, kura tiek integréta sevis apzinasanas un pasregulacija.

Savu emociju apzinasanas — prasme apzinaties un nosaukt varda savas emocijas, apzinaties,
izprast to c€lonus, izprast atSkiribu starp emocijam un ricibu, un to, ka misu emocijas ietekmé
(un uz kadu ricibu veikSanu provoc€) apkartgjos. Pilnveidojot So dimensiju — piecaug sevis
izpratne, veidojas precizaks, adekvataks pasSvert€jums, nostiprinds pasapzina, pieaug
pasvertegjums. Attiecibu, socialaja konteksta — veidojas empatija, orientacija uz sadarbibu.

Savu emociju kontrole — sp&ja kontrolét un vadit negativas emocijas (trauksmi, dusmas),

impulsTvas emocionalas reakcijas, - rikoties nevis sekojot emocijam, bet sava attiecksmé, vertibas



balstitiem [émumiem. Pilnveidojot So dimensiju — pieaug paskontrole, uzticamiba, apzinatiba,

sp&ja adapteties, sasniegumu motivacija, iniciativa. Attiecibu socialaja konteksta §is prasmes

uzlabo savstarp&jo komunikaciju, prasmi konstruktivi risinat konfliktus, palielina individa

lideribu, ietekmi uz apkartgjiem, nostiprina savstarpgjas attiecibas, sadarbibu.

Tadgjadi - pieaugot prasmei atpazit, saprast un vadit savas emocijas, meés sakam atpazit,

saprast ka arT vadit un ietekm@t citu emocijas, un pieaug miisu socialas prasmes.

Praktiskais darbs - diskusija:

1))

2)

3)

4)

5)

Emocionalas inteligences trenin$ sakas ar savu emociju atpaziSanu un analizi. Vai es
atceros situaciju, kad esot klients / pacients mani parnéma negativas emocijas un es kluvu
par “grito” klientu? Kada bija mana uzvediba? Kadas bija manas emocijas? Kadas bija
situacijas sekas? Kas bija tas, kas izprovocgja So probléemsituaciju?

Kad defingtas provocgjosas lietas, izanalizgjiet — kas bija vairak — emocionala vai racionala
lItmena faktori?

Kadu attiecksmi no klientu apkalpotajiem, kad pasi ka klienti esam nonakusi
problémsituacijas, més gribam sagaidit — mieru, laipnibu, v€lmi palidz&t, iejusanos miisu
situacija vai izvairiSanos, nepatiku, aizkaitinajumu, vienaldzibu?

Vai es esmu gatavs parskatit to ka es uztveru klientu/pacientu, vina emocijas, ka es uz tam
reagtju? Vai es varétu sakt uznemties atbildibu par savam emocijam, savu uzvedibu?
Klients var paust intensivu neapmierinatibu un to redzot, jiitot, es varu sadusmoties vai
nobities, tau $aja pat situacija es varu izveleties saglabat mieru un labvelibu. Ko es gribu
izveleties? Ko es izvélos?

Papildiniet sekojoSo apgalvojumu, nosaucot labu veselibas apriipes specialistu
raksturojosas Tpasibas. Pierakstiet 5 — 10, jusuprat, svarigakos krit€rijus.

Labs klientu/pacientu apripétajs (veselibas aprupes specialists) ir -

Izanalizgjiet, kas tas ir par prasmém vai Ipasibam — no racionala vai emocionala [imena.

Atcerieties - profesionala, efektiva saskarsme sevi integré riipes par otra cilvéka — vai tas biitu

misu klients, pacients, kolégis, padotais vai priek$nieks — racionalajam un emocionalajam

vajadzibam.



2.Sadarbiba ar klientu/pacientu

2.1.Sadarbiba ar klientu/pacientu. SagatavoSanas

Sagatavosanas sadarbibai var izskatit iepriekS aprakstitaja racionalaja un emocionalaja
Iimeni. Racionalais (tehniskais) Iimenis ietver prasibas atbilstosi katra veselibas apriipes
specialista amata atbilstibai — sakot no klientu/pacientu pieraksta parbaudes Iidz medicinas
instrumentu, pienemsSanas telpu sakartoSanai u.tml.; izpratni par parstavétas profesijas,
profesionalas darbibas sferas, parstavéta uznémuma, institiicijas produktiem, pakalpojumiem.

Saskarsmé vairak iztirzajamais biis sadarbibas sagatavoSanas emocionalais Itmenis. Pirms
izverstaka §is t€mas izklasta var méginat atbildet uz sekojosiem jautagjumiem: Kadas emocijas es
jutu veicot savus ikdienas pienakumus? Kada ir man raksturigaka (emocionala) attiecksme pret
sevi, kolégiem, pacientiem, darba vietu un tas sniegtajiem pakalpojumiem, veselibas apriipes
sisttmu? Ko es visbiezak izjutu veicot savus darba uzdevumus, saskarsm& ar

klientiem/pacientiem? Ka ta ietekm& manu sadarbibu?

2.1.1. Bazalas attieksmes

Izejot no postulata, ka més visi pastavigi vert€jam ka sevi, ta citus, T.Hariss (Thomas A.
Harris) izstradaja Cetru bazalo attieksmju teoriju, kura ilustr€ misu attiecksmes ietekmi uz
komunikacijas kvalitati. Bazalas attieksmes — vadosa emocionala attieksme attieciba uz sevi un
citiem, kuras pauz vai nu pienemSanu — pozitivu vert€jumu, pozitivu attieksmi vai noliegumu,
kritisku, negativu attieksmi [11; 38.1pp.].

Atticksme: Ar mani viss ir “ok” , ar citiem viss ir “ok” . ST ir abpusgji pienemosa, pozitiva
attieksme — es pienemu sevi un citus, pie tam es apzinos ka savas, ta citu cilvéku vajibas, rakstura
Ipatnibas, un tik un ta — pienemu. Saskaroties ar $adu attiecksmi no citiem, lielaka dala cilveku
apstiprina, ka ta izsauc vélmi sadarboties un pozitivas emocijas — prieku, palausanos, uzticésanos.

Atticksme: Ar mani viss ir “ok” , ar citiem nekas nav “ok”. So atticksmi raksturo pozitiva
attieksme pret sevi un negativa, noliedzosa pret citiem — es pienemu sevi un savus triikumus, tacu
esmu kritisks, noniecino$s pret citiem, to vajibam. Saskaroties ar $adu atticksmi, cilvéki parasti
pauz nepatiku, nevéleéSanos sadarboties. Emociju gamma, nonakot saskarsm& ar cilvéku, kas
apzinati vai neapzinati praktiz€, pauz $adu attiecksmi - sevi pienem, bet citus noliedz, tiesak vai

netiesak pauz augstpratibu, pamacosu vai kritisku attieksmi, var vari€t no satraukuma,

10



aizkaitindgjuma, dusmam, niknuma lidz bailém, pazemojuma, trauksmei, aizvainojumam. Sada
atticksme nereti izprovocg klasisko stresa reakciju — “b&gt vai uzbrukt”.

Attieksme: Ar mani viss ir slikti/nav “ok”, ar citiem viss ir “ok”. So atticksmi raksturo
negativa, noliedzoSa attiecksme pret sevi, pozitiva, pienemosa atticksme pret citiem. Lai arT §1
atticksme Skietami varétu but patikamaka ka iepriek$gja, art $T attiecksme neveicina uztic€sanos un
veélmi sadarboties. Dazkart cilvékiem ir interese par sadarbibu ar $adas attiecksmes paudgju,
motivgjot to ar vélmi palidzet, Z&€lumu, tacu ja tiek uzturéta sada pasnoniecinosa atticksme, visai
atri z€lums var partapt skeps€, Saubas, aizkaitinajuma un dusmas.

Atticksme: Ar mani viss ir slikti/nekas nav “ok”, ar citiem viss ir slikti/nekas nav “ok”. Saja
atticksmé ietverts abpusgjs noliegums, negativa atticksme ka pret sevi, ta apkartgjiem.
Saskaroties ar $adu attieksmi, cilvéki norada par nevélésanos sadarboties vai formalas sadarbibas
veidoSanos. Emociju gamma, kas rodas domajot par sadarbibu ar $adas atticksmes paudgju,
varigjas no vélmes izvairities, nepatikas, aizkaitinajuma, Iidz dusmam, aizvainojumam. Ipa$i
smagos gadijumos vai ilgtermina sadarbiba ar $adas atticksmes paud&jiem, var provocét vainas
un bezpalidzibas sajitu, jo Tpasi arstniecibas procesa, kura darbiniekam ir palidzosa funkcija,
neatkarigi no klienta/pacienta atticksmes.

Sis modelis uzskatami demonstré - kamér més veidojam attiecibas caur negativu
perspektivu, negativu attieksmi ka attieciba uz sevi vai sarunas biedru, ST atticksme diemzel var
provoc@t negacijas un veélmi izvairities.

Svarigi, protams, arT atceréties — lai kada butu klienta attieksme, ka pret sevi, ta mums, pat
ja vin$ pauz augstpratigu, kritisku attieksmi (“Es esmu “ok™, citi nav “ok™), ta ir musu izv€le -
lauties automatiskai reakcijai un sekot negativajam scenarijam, laut klientam izprovocét negacijas
ari musos, vai tomér mes varam ari atceréties — es esmu “ok”, citi ar ir “ok”.

Katrs no mums taja vai cita situacija, dzives posma, var ienemt jebkuru no $Tm pozicijam,
taCu viena no tam ir mums raksturigaka, un uz §is atticksmes bazes veidojas ne tikai miisu
pastels, bet arT komunikacijas stils.

Praktiskais darbs - diskusija:
1) Kadu attieksmi, manuprat, es praktiz&ju visbiezak?
2) Jatanav pirma, ka biitu pardomat savus attieksmes ieradumus?
3) Kas, manuprat, man (citiem) traucé pienemosSas emocionalas atticksmes veidoSana pret
citiem, sevi?
4) Vai es pazistu, esmu saticis cilvékus, kuri, manuprat, lielakoties praktiz€ atticksmi es esmu

“ok”, citi arT ir “ok”? Kadi ir mani novérojumu par viniem?
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5) Kads varetu but ieksgjais dialogs, kas problémsituacija palidzétu saglabat pozitivu,
pienemosu attieksmi ka pret sevi, ta sarunas biedru?
6) Ko mes varam darit ikdiena, lai veicinatu pozitivu emocionalo attiecksmi, pasvertejumu

attieciba ka pret sevi, ta citiem?

2.1.2.Karpmana manipulativais trijstiris

Vel viena komunikacijas pieeja, ko var iepazit, gatavojoties sadarbibai, lai labak izprastu ka
veidot konstruktivu sadarbibu ar otru cilvéku, vai tas biitu klients/pacients vai kolégis, ir
Karpmana manipulativais/dramas trijsturis [13].

Saskana ar So pieeju, ka privatas ta profesionalas attiecibas (klients — darbinieks), cilveki
visai biezi izmanto manipulacijas. Karpmana pieeja manipulacijas notiek trijas lomas: Upuris,
Uzbrucgjs, Glabgjs. Katrai no §Tm lomam ir savs emocionalais fons, raksturigas emocionalas
reakcijas, uzvediba. Visam kopigais - attickSanas konstruktivi iedzilinaties esos$aja situacija un
uznemties atbildibu. Svarigi — neatkarigi no kuras lomas komunikacijas dalibnieks iesaistas $aja

manipulativaja “dramas” trijstari, atrak vai vélak sanaks izsp€let art pargjas lomas.

Upura attieksme: ar mani viss ir slikti, es neko nesp&ju ietekmét;
Citi ir slikti — nepalidz man, vai palidz ne ta ka es gribétu, parak maz.

Upura emocijas: bailes, nedrosiba, pasiva agresija.

Upuris

Glabgjs <«— >  Uzbrucejs

Glabgja attieksme: es esmu labs, es Uzbrucéja attieksme: man ir taisniba, citi
palidzgsu, klausi mani — es tacu tev velu neko nesaprot, ir japamaca, japarmaca,
labu! Mani nenovérté — acimredzot, viniem jasaprot, kurs Seit ir galvenais
jacensas palidzet vl vairak Emocijas: dusmas, saSutums

Emocijas: nemiers, vainas sajlita

2.1.2.1.attels Karpmana manipulativais trijstiris [13]
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Katras lomas spé€létajs jiitas parliecinats sava pozicija un nevélas iedzilinaties citos, nevélas
uznemties atbildibu. Upuris cenSas izvairities no atbildibas, lai var&tu palikt pasivs un citi visu
izdarttu vina vieta. Uzbrucgjs censas izvairities no atbildibas, ignor€jot citus, to vajadzibas,
cenSoties par katru cenu noorganiz€t apkart€jo pasauli, cilvékus ta, lai butu &rti tikai vinam.
Glabgjs, lidzigi upurim, izvairas uznemties atbildibu par sevi, jo vinam vienkarsak aktivi
iesaistities citu problému risinasana, nevis risinat savéjas. Pareja uz citam lomam pariet mainoties
jutam, - nesanemot ceréto pateicibu un gandarfjumu par glabSanu, glabgjs glabj dedzigak, Iidz
sadusmojas par nepateicibu un kliist uzbrucgjs. Uzbrucgja aktivitates kada brid1 ta sadusmo upuri,
ka vini apmainas lomam, vai uzbrucgjs, redzot, ka upuris reagé parak asi, sak justies vainigs un
ienem glabgja lomu.

Ja problémsituacija cilvéks neapzinas savas jutas, kas vinam dabiski rodas, izdzirdot,
pieméram, pretenzijas vai siidzibas, ir loti viegli iesaistities $aja manipulativaja trijstiri, pasam to
nemanot. Tas diemZ€l provocé komunikacija iesaistito puSu negacijas un samazina iesp&jas
risinat problémsituaciju konstruktivi. Savu jutu apzinasanas, analize un refleksija — emocionala
inteligence ir instruments, kas pasarga no iekriSanas manipulacijas un konstruktivi turpinat veidot
sadarbibu. Domas un emocijas, kuras var bridinat par iesaistiSanos manipulativaja trijsturt:

Upura loma: “Sie klienti, lai ko es daritu, viniem nekad neko nevar izdarit pa pratam.. Ka
vini nesaprot, ka no manis nekas nav atkarigs.. Es tur neko vairs nevaru izdarit..” Emocionalaja
ItmenT — nedrosiba, bailes, pasiva agresija.

Uzbrucgja loma: “Jus neko nesaprotiet! Klausieties tacu mani! Es Jums vélreiz atkartoju!
Ko Jis atlaujieties!” Emocionalaja [imen1 — dusmas, sasutums, ignums.

Glabgja loma: “Ja, ja, nemaz neturpiniet, es jau zinu, kas Jums ir sakams, es tilit, talit Jums
visu izdarisu!” Emocionalaja Itment — nemiers, vélme biit labam, vainas sajiita.

Praktiskais darbs - diskusija:

Paludziet koleégiem pastastit kadu no svaigakam problémsituacijam ar klientiem vai
Istenojiet lomu spéli — darbinieks — griitais klients un izanaliz€jiet So situaciju no Karpmana
manipulativo attiecibu teorijas. Vai izdodas atpazit visas tris lomas, to iek$€jos monologus,
emocijas un darbibas. Ka var€tu §1s manipulacijas partraukt? Kada veida? Ar kadiem vardiem,
frazém?

Lai veidotu konstruktivu sadarbibu un pasargatu sevi no klienta manipulacijam:
- jasaprot manipulaciju mehanisms;

- jatrengjas atpazit savas emocijas un domas, kuras ieved miis manipulacijas;
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- jauzpemas atbildiba par savam emocionalajam reakcijam, japilnveido savas emocionalas
inteligences un stresa (emociju) vadibas prasmes.

Otram cilv€kam ir tiesibas biit prasigam, paust savu kritisko attieksmi, tacu més vienmer
varam izveleties ka uz to reagét. M@s esam tie, kas izvélas pateikt “ja” vai “n&” upura, uzbrucgja
vai glab&ja lomai sevi. Ta ir bitiska atSkirtba vai sadarbiba ar klientu/pacientu tiek veidota
pienemot ka sevi, ta otru, izjiitot mieru, vai jutoties klienta/pacienta prieksa vainigs, bezpalidzigs
vai dusmigs. Izprotot So psihologisko mehanismu, més varam pilnveidot savu komunikaciju,
meérktiecigi pieverSot uzmanibu savam emocionalajam reakcijam, attieksmei un trengjoties

konstruktivas situacijas interpretacijas, emociju regulésana.

2.2. Sadarbiba ar klientu/pacientu. Kontakta veidoSana

Ja ieprieksgjas sadalas apskatita sadarbiba ar klientu/pacientu tika iztirzata no
sagatavosanas, emocionalas atticksmes veidoSanas aspekta, kontakta veidoSanu var nosaukt ka

sadarbibas pirmo praktisko dalu.

2.2.1. Pirmais iespaids

Tas ir visparzinams fakts, ka pirmais iespaids rodas loti atri un, jo 1pasi 1slaiciga saskarsmé
butiski ietekmé komunikacijas kvalitati. Saskarsmes psihologija pirmais iespaids tiek ietverts
sekojosa laika intervala:

1) pirmas 15 - 30 sekundes: saskarsmes partnera noveértejums péc neverbalo signalu
1Zpausmeém;

2) pirmas 90 sekundes — 3 minites: veidojas uztic€Sanas vai neuztic€Sanas izjiita pret
saskarsmes partneri.

Misdienu pétfjumi $aja joma, kas liecina, ka pat 1/10 sekundes ir pietiekoSs laiks, lai
izdarTtu secinajumus par $aja 1saja laika bridi redz&to cilveku, aktualize cik svarigi ir pardomat ka
mes sevi poziciongjam, cik pardomats un kvalitativs ir pirmais iespaids, ko m&s sniedzam par
sevi saskarsmé [19].

Pirmo iespaidu veidojosie komponenti:
- neverbalie sazinas Iidzekli, argjais izskats - 55 %
- balss tonis 38 %

- verbala informacija 7 % [4; 27.1pp.]
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2.2.2. Neverbalas saskarsmes Iidzekli:

1))

2)

3)
4)

Vizualie (acu, sejas izteiksme, kustibas, gaita, poza, attalums Iidz sarunu biedram, skatiena
virziens, adas reakcijas, kermena ipatnibu, atseviSku niansSu slépSana vai uzsvérSana,
aksesuari);

Akustiskie, kas saistiti ar runu - intonacija, skalums, ritms, temps, skanas augstums, pauzes;
kas nav saistiti ar runu — smiekli, raudas, klepus, nopiitas.

Taustes — tiesa fiziska iedarbiba — rokasspiediens, pieskariens, apkampiens.

Ozas — smarzas apkartgja vide, cilveku smarza.

Nozimigakie neverbalas saskarsmes aspekti:

1))
2)
3)
4)
5)

Sejas izteiksme,

Acu kontakts,

Intonacija un balss tembrs,
Pozas un zesti,

Attalums starp sarunu biedriem.

Katrs no Siem neverbalas saskarsmes aspektiem dod savu pienesumu saskarsmes

efektivitate, vai nu to veicinot vai apgrutinot.

Universalie ieteikumi, pilnveidojot savu neverbalo saskarsmi:

1))
2)

3)

4)

5)

Sejas izteiksme — laipniba, smaids, ieinteres€tiba (atbilstosi saskarsmes situacijai).

Acu kontakts — uzturiet acu kontaktu, vienlaikus atcerieties — skatiena nenoverSana ilgak
par 3 sekundém (bez mirkskinaSanas) var tikt uztverta ka agresivitate, kamér izklaidigs
skatiens, reta saskatiSanas ar sarunu biedru — demonstrés zemu ieinteresétibu kontakta.
Intonacija un balss tembrs — augSup ejosas intonacijas, mozums un balsi nojausams smaids,
sirsniga atticksme veicinas kontaktu; paaugstinati toni, sasprindzinajums — apgriitinas
sadarbibu.

Pozas un zesti — atvértas kermena pozas, zestos, piekritosi galvas majieni palidz€s laba
iespaida radiSanai; sl€gtas pozas — rokas kabatas, sakrustotas rokas, “slépSanas” aiz darba
vietas galda, pie kriittm piespiestas mapes vai somas sarunas biedrus attalina.

Attalums starp sarunu biedriem — parak strauja ieieSana otra cilvéka intimaja zona
(izstieptas rokas attalums) var provoc€t vélmi aizstavéties, uztvert otru ka agresoru, tapec
bez vajadzibas, jo Tpasi kontakta veidoSanas fazé vélams ieverot ta saucamo, personisko

distanci (0,5m — 1,2m) [4].
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2.3. Sadarbiba ar klientu/pacientu. Klienta vajadzibu izzinasana

Ja profesionala ikdiena nakas intensivi komunicét, pie tam klientu/pacientu vajadzibas ir

lidzigas un sarunu témas atkartojas, ir visai griiti uzturét uzmanibu un ieinteresétibu, izzinot

individuala klienta/pacienta vajadzibas. Svarigi apzinaties, ka sarunu biedra ignorésana, simuléta

vai selektiva klausiSanas, kad sadzirdam tikai sev svarigako, sniedz nepilnu ainu par

klienta/pacienta vajadzibam. Veiksmigai sadarbibai v€lams trenét aktivas un empatiskas

klausiSanas prasmes.

Aktivas klausiSanas panémieni

2.3.1.tabula

Kada noluka

Runas paraugu

Tehnika Ka to dara
to dara formas
1 2 3 4

Atklatie Maksimala informacijas | Uzdod atklatus jautajumus, | Kas 1sti ar Jums

jautajumi apjoma iegiiSana. kas paredz izverstu atbildi. | atgadijas?
leinteres€tibas pausana.

PrecizéSana Izverstas informacijas Sarunbiedra pédeja varda | Tatad, Jis pamanTjat
ieglisana atseviskos vai vardu atkartoSana ar divainu tirponu, kas
jautajumos. jautajuma intonaciju. sakas labaja pleca?
leinteres€tibas pausana. | Preciz€josi jautajumi.

Jautajums — ligums.

Parfrazeésana | Uzmanibas un cienas Isi izklastit sarunbiedra Vai es pareizi
demonstréSana pret teikta jégu saviem sapratu, ka dienu péc
sarunbiedra vardiem. vardiem. Atkartot dzirdéto | kritiena Jus
Dzirdéta izpratnes ne gluzi skaidri, lai pamanijat
pareizibas parbaude. runatajs turpinatu diskomfortu un

skaidrosanu. savadas izjutas labaja
kermena pusé?

PievienoSanas | Sarunbiedram Nepiekritiet uzreiz, bet art | Kermena valodas
komfortablu un &rtu nestridieties. [zmantojiet “spogulosana”,
apstaklu radiSana neitralus vardus. piekrTtosa kermena
saskarsmei un Izmantojiet apm&ram tadu | valoda, “mhm”, “ja,
savstarp€jai sapratnei. pasu intonaciju, zestus, ja”, “ja, klausos,

pozu, runas tempu ka turpiniet”.
sarunbiedrs.

Empatija Lidzcietibas Uztver sarunbiedra Ja, tas tieSam

demonstresSana. Paradit,
ka saprotat otra cilvéka

jutas. Atzit nozimigumu
un izteikt cienu pret otra
cilveka paScienas jitam

emocijas. Uzdot tadus
jautajumus, kas to
pastiprina vai slap€. Atzit
sarunbiedra problému un
Jutu nozimigumu. Izteikt
savu atzinibu par vina
pulém un ricibu.

izklausas arkartigi
satraucosi..

Es pilniba saprotu
Jusu uztraukumu, jis
loti pareizi rikojaties,
sazinoties ar
medikiem!
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2.3.1.tabulas turpindjums

1

2

3

4

Atspogulosana | V@élreiz demonstrét Atkartot jums “...saznaudza, itka
(citésana) uzmanibu un cienu pret visnozimigakos runas sitiens pa véderu..”
sarunbiedra vardiem. fragmentus. Runat
Saasinat vina uzmanibu ,,sarunbiedra valoda”.
uz to, kas bija svarigs Partnera teikta
jums. Palidz&t runatajam | atkartoSana vards varda.
ieraudzit citus aspektus,
izdzirdot sevi ,,no malas”.
Jitu Atspogulot partnera jitas, | Laut paust jitas, Es saprotu Jusu
atspogulo$ana | paradit, ka saprotam, ka | pardzivojumus. Nosaukt | satraukumu.. (par to, ka
sarunbiedrs jitas. tas emocijas, kuras, ka | arstéSanas visticamak
mums liekas, izjut izversisies sarezgitaka,
partneris. ka Jus bijat cergjis).
Zemtekstu leterpt vardos to, ko Loti uzmanigi un Vai es pareizi saprotu,
atspoguloSana | runatajs kautréjas, delikati, lai neievainotu | ka p&€dg&jos meénesos
baidijas vai nespéja partneri un "neiedzitu" | Jums ir stipri
pasactt. Reizém cilveki vinu psihologiskaja apgritinata védera izeja
dazadu iemeslu del aizsardziba pateikt tieSi, | un Jus raizgjaties, jo
speciali runa "caur kas tika nepateikts. pedgja laika esat
pukém" vai ar majienu pamanijis asinoSanu pie
palidzibu, lai vajadzibas analas atveres?
gadijuma vargtu atteikties
no saviem skali
pateiktajiem vardiem,
paskaidrojot, ka ir
nepareizi saprasti.
Summeésana Akcentét uzmanibu uz Isi uzskaitit svarigos Tatad, nakts laika Jis
galvenajiem momentiem. | faktus, kas vairakkart modaties, jo
Novadit sarunu lidz noskaidrojusies sarunas | izjutat arvien pieaugosu
konstruktivam gaita. Strukturét un diskomfortu un sapes
noslégumam. apstiprinat panaktas pleca.
vienoSanas.
Rezumeésana Noradit, ka ir panakts No jauna formulét Tatad, pedgja nedela Jus

progress. Apvienot
svarigus faktus un idejas.
Radit pamatus talakai
apspriesanai.

galvenas idejas un
izjutas. Izdart
kopsavilkumu. Ieklaut
priekslikumus,
kompromisus uz
summesanas pamata.
Izdarit secinajumus
(atcerieties, ja
secinajumus neizdarisit
JUs, tos izdarTs jlisu
vieta!

vairakkart nespgjat
pilnvertigi izgul&ties del
sap&m pleca un Sonakt
Jus sajutat, ka sapju
intensitate ir stipri
pieaugusi. Darisim ta —
pirmkart, es gribu Jums
piedavat atsapinoSus
medikamentus, otrkart,
mums bis javeic
izmeklé$ana, lai izdaritu
talakus secinajumus par
talako arst€Sanu.
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2.3.1.tabulas turpindjums

1

2

3

4

Partnera Stimul&t partnera runu, Paust ieinteresétibu un
atbalsti§ana velmi stastit. velesanos klausities.
Ieks€jas balss | Pieverst cilvekam visu Ja interese zud, to
vadiSana uzmanibu un klausTties ar | iesp&jams atjaunot,
interesi, ja iek$&jais atgadinot, ka ieksgjo
,komentgtajs plapa”. balsi var vadit,
kontrol&t. Atgadinot
sev, ka uzdevums
izprast otra cilvéka
pasauli vienméer ir
grutaks neka skiet.
Biit patiesam Labas klausiSanas pamatu | Patiesums nozimé

pamats ir patiesums,
nevis iemaciti panémieni.
Cilveki neapzinati ,,lasa”
ne tikai vardus un pozas,
bet arT to, cik patiesi
esam.

klausities tapéc, ka tas
interes€ un riip, ne tikai
tapec, ka ta tam
vajadz€tu biit.

2.4. Sadarbiba ar klientu/pacientu. Reagésana, risinajums

Produktivu sadarbibu veicinoSie aspekti:

- Intelekta (racionalaja) [imenT - ir skaidrs komunikacijas mérkis, motivacija, klienta/pacienta

vajadzibu konteksta ir pietiekosas profesionalas zinasanas, ir pardomati, skaidri un saprotami

noformuléti argumenti, kurus var nodot klientam/pacientam saprotama valoda, lietojot

klientam pazistamu terminologiju. Ir apzinati biezak sastopamie klientu/pacientu iebildumi,

bazas, jautdjumi, un sagatavotas pardomatas, pamatotas atbildes, izvairoties no zargona,

,parazit vardiem”, ironijas, deminutiviem, liekvardibas.

- Emocionalaja ltment — komunikacijas mofivi ir personiski nozimigi, atbilst ieks$€jam

vertibam, sadarbiba ar klientu/pacientu nav ieks$€ja konflikta. Emocionala attieksme ir

pienemosa, pozitiva, kas lauj biit patiesi iesaistitam, ieinteresétam, entuziastiskam.

- Uzvedibas, ricibas limeni — kermena valoda, neverbala komunikacija pauz vienotibu ar

verbalaja, intelekta [TmenT pausto.

2.4.1.Konfliktu risinasanas stratégijas

Tomasa-Kilmana (Thomas-Kilman) konfliktu risinasanas strat€giju teorija izdala piecas

konfliktu risinasanas stratégijas: izvairiSanos, piekapsanos, konkurenci, kompromisu, sadarbibu.

Dazadas situacijas cilvékiem raksturigi izvelgties to vai citu strat€giju, vienlaikus tas cik liela
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méra ir izteiktas musu personibas iezimes - orientacija uz citiem cilvékiem, paklaviba vai
pasparliecinatiba, uzstajiba var nostiprinat ieradumu konfliktos pielietot noteiktu stratégiju [17].

Ka var izsekot zemak sekojosaja attela, - jo izteiktaka ir personibas virziba, orientacija uz
attiecibam (sociala atbildiba, ieinteresétiba savstarpgja izdeviguma, sadarbiba), jo mazaka
varbiitiba, ka $adam cilvékam ir raksturiga izvairiSanas vai cinas/konkurences stratégijas, drizak
problémsituacija, konflikta izvéle bus starp piekapsanos, kompromisu vai sadarbibu. P&dgjas
taktikas izveéle pieprasa, lai personiba butu vienlidz aktuala ka ieinteresétiba otra cilveka
labklajiba — orientacija uz attiecibam, ta izteikta interese sasniegt savus mérkus. Jo izteiktaka
personibas orientacija uz mérki, rezultatu, jo lielaka varbutiba, ka vadosa konfliktu stratégija ir
cipa/konkurence.

Lai konfliktos Tistenotu  sadarbibas jeb ‘“uzvarétajs-uzvarétajs” strat€giju, jamacas
ieklaustties partnera vajadzibas, paturét prata savas prioritates un biit gatavam izkapt no savas

komforta zonas, meklgjot abam pus€m saistosus, jaunus risinajumus.

Personibas orientacija

uz attiectbam
A

Piekapsanas /“mila miera labad” Sadarbiba

~_

IzvairiSanas Cina par varu/konkurence

Personibas orientacija
uz mérki, rezultatu

2.4.1.1.attels Konflikta risinasanas strategijas [17]

2.4.2. Konflikta risinaSanas stratégiju apraksts

IzvairiSanas

Raksturiga uzvediba: konflikta vieta tiek atstata, tieSi vai netieSi demonstr&jot savu aizvainojumu.
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leguvumi: tiek saglabats nosacits miers, notiek izvairiSanas no tiesa konflikta.
Zaudg&jumi, riski: konflikts netiek atrisinats.
Piekapsanas
Raksturiga uzvediba: tiek turpinata ieprieksgja uzvediba it ka nekas nebiitu noticis, konflikts tiek
ignorets.
leguvumi: notiek izvairiSanas no tieSa konflikta. Piemé&rota uzvediba, ja konfliktam ir situativs
raksturs.
Zaudg&jumi, riski: ieksgjais konflikts turpinas.
Konkurence/cina par varu
Raksturiga uzvediba: katrs censas giit virsroku, savu labumu, nerékinoties ar otra interesi.
leguvumi: tiek glabta situacija, ja reali ir fizisks vai emocionals apdraudg&jums.
Zaud@jumi, riski: var radit v€lmi atriebties, vai turpmak izvairities no saskarsmes.
Kompromiss
Raksturiga uzvediba: abas puses piekapjas no savam interesém, lai giitu vienotu, konstruktivu
risinajumu.
leguvumi: abas puses jiitas [idzvertigas pozicijas.
Zaudg&jumi, riski: slépts konflikts, ja kada no pus€ém kompromisu pienéma ka formalu/pagaidu
risinajumu.
Sadarbiba
Raksturiga uzvediba: abas puses aktivi mekle radusas situacijas konstruktivu, abpusgji izdevigu
risinajumu, kontrol€ negativas emocijas.
Ieguvumi: abas puses jutas [idzvertigi, tick apmierinatas katras puses svarigakas intereses.
Zaudg&jumi, riski: $T konflikta risinaSanas taktika prasa no abam pusém papildus resursus jaunu
risinagjumu meklesana (laiks, materialais, emocionalais ieguldijums), ko apzinot, nereti izvéle krit
uz citam, ierastakam konflikta risina$anas stratégijam.
Praktiskais darbs — diskusija:

1) Kada ir man raksturigaka konfliktu risinaSanas stratégija? (Konfliktu stratégijas tests —

“Uzvedibas taktikas konflikta” pielikuma)

2) Vai mana konfliktu risinasanas stratégija atSkiras privataja un profesionalaja dzive?

3) Kadi ir ieguvumi un riski katrai no konfliktu risinaSanas stratégijam?

4) Pamodelgjiet — uznemsanas nodala paciente, bez acim redzamam traumam, jau treSo reizi

stundas laika paaugstinata balsi, ar pamanamu agresivitati un neapmierinatibu jauta, kad
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vinu beidzot apskatis arsts un kapéc tik ilgi jagaida? Ka Jus ar vinu komunic&tu, katras

konfliktu strateégijas gadijuma?

2.5. Gritais klients/pacients

Var izdalit vairakus faktorus, kas provocé klienta/pacienta partapSanu par “grito”

klientu/pacientu:

1)  Situacijas raditas gritibas;

1.1.

1.2.

lecerétais pakalpojums/atbilde/risinajums nav pieejams ,,Seit un tagad” — jo ilgak
jagaida, jo lielaks diskomforts klientam/pacientam, jo negacijas picaug.

Jo vairak grutibas (sapes/diskomforts/diagnozes) ietekmé apdraud pamatvajadzibas —
drosiba/veseliba/dziviba, jo emocionali spécigak, subjektivak un potenciali agresivak

klients/pacients var komunicgt, jo zemaka iecietiba.

2)  Klientam/pacientam paSam problémas;

2.1.
2.2.

2.3.
24.

2.5.

Klients/pacients ir slikta garastavokli (adekvati, nokliistot medicinas iestadg),
Klientam/pacientam ir specifiskas personibas iezimes, smags raksturs, impulsivitate,
temperaments, kas ir atskirigs no musgja.

Klients/pacients ir piekasigs, jo pats nav miera ar sevi un apkartgjiem.
Klientam/pacientam nav laba servisa pieredzes un vins vadas péc uzvedibas principa —
labaka savu vajadzibu apmierinasanas taktika — uzbrukums.

Klientam/pacientam ir smaga dzives situacija, kuras atrisinajums/uzlabojums ir saistits

ar miisu sniegto pakalpojumu.

3)  Misu pasu raditas griitibas

3.1.
3.2.
3.3.

3.4.
3.5.
3.6.

Nav parliecibas, drosibas sajiitas (Tpasi jaunam darbiniekam).

Kludaini uztveram klienta/pacienta vajadzibas.

Emocionali intensivu sarunu uztveram ka pret mums verstu agresiju un attiecigi
reagéjam.

Runajam ar klientu/pacientu dazadas valodas (ka tiesi, ta parnesta nozime).

Esam savu aizspriedumu vara.

Esam parak nogurusi.

Katram cilvékam — taja skaita klientiem/pacientiem un kol€giem, ir ne tikai atSkirigas

vajadzibas, bet ari dazada motivacija, intereses, atSkirigi mérki, dazads sp&ju Iimenis, sava
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vertibu sist€ma, savi uzskati, prieksstati, atskiriga dzives pieredze, personibas tips, temperaments,
sociala loma, statuss, piedevam, daudz ko var ietekmét mirkla situacija.

Svarigi - lai giitu panakumus veidojot sadarbibu ar otru cilvéku, lai iemacttos izprast vina
vajadzibas, jasak ar sevi — jaiemacas izprast sevi, savas rakstura iezimes, individualas ipatnibas,
faktorus, kas var ietekm&t saskarsmi ka pozitivi ta negativi, tai skaitd savas emocijas. Jo visas

komunikacijas, sadarbibas vienmér notiek divos ITmenos — racionalaja un emocionalaja.

2.5.1.Grito klientu/pacientu apkalpoSanas procesa:

Sakot griito klientu/pacientu apkalposSanu var vadities péc diviem jautajumiem:
1) Kadas ir klienta/pacienta patiesas vajadzibas (nevis tas, par ko vins kliedz)?
2) Kadi ir iespgjamie veidi, ka sniegt klientam pacientam to, ko vins vélas?
Lai uzzinatu, ko patiesiba grib klients/pacients:
1) Aktiva klausiSanas,
2) Klausos, nevis domaju, ko vinam teiksu,
3) Klausos ar interesi,
4) Klausos bez ieprieks€jiem pien€mumiem,
5) Uzdodu preciz€josus jautajumus,
6) Demonstrgju ka esmu klientu / pacientu sapratis — atspoguloju vina vardus, atspoguloju
emocijas.
Sniedzot atgriezenisko saiti, praktiz€t empatiju. SekojoSie jautajumi palidzes labak iejusties
klienta/pacienta emocionalaja konteksta:
1) Ka es justos lidziga situacija?
2) Katas, ko es saku izklausas klientam / pacientam, vina pozicija?
3) Vaiklients / pacients sadzird manis teikto? Ka tas izklausas?
4) Vai es pats gribétu sanemt $adu apkalposanu?
Komunikacija nemt véra:
1) Klients / pacients uztver ne tikai to, ko m&s sakam, bet ar1 ka to sakam.
2) Balss intonacija un tembrs nes sev1 vairak informacijas ka vardi.

3) Attieksme un emocijas automatiski izpauzas intonacijas.
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2.5.1.tabula

Ieteikumi komunikacija ar grito klientu

Iljll; Izvairieties: Izmantojiet:
1. uzsvert Jusu un klienta/partnera kopibas uzsversanu (kopgjie mérki, domas,
atskiribas; intereses);
2. paust negativu partnera veértéjumu, vai partnera nozimiguma akcentéSanu;
vina nozimiguma noniecinasanu uz sava
fona;
3. no savu un partnera emociju ignorésanas; | savu un partnera emociju
atspoguloSanu/verbalizaciju;
4. no vienaldzigas attieksmes pret intereses izradiSanu par partnera
klienta/sarunu biedra problémam; problémam;
5. no partnera partrauksanas; iesp&ju laut partnerim pateikt visu, kas
vinam $aja jautajuma skiet svarigs;
6. savu kliidu noliegSanas vai vilcinasanas savas kludas atziSanu, ja Jums nav bijusi
tas atzit; taisniba;
7. no vainigo mekléSanas; iesp&ju piedavat konkr€tus risinajumus
problémsituacijai,
8. parejas pie “personibam’; versanos pie faktiem;
0. no izteikta runas tempa paatrinaSanas; mierigu, parliecinatu runas tempu;
10. | no distanc€Sanas, izvairiSanas no acu neverbalas komunikacijas lidzeklus, lai

skatiena.

raditu patitkamu sarunas vidi (atvertas pozas,
optimals attalums, acu kontakts,
intonacijas).

Praktiskais darbs — diskusija:

1) Kadi ir visbiezakie Jusu klientu / pacientu iebildumi, frazes, kuras Jis sapina, vai rada

2)

strupcela sajiitu? Pieméram: Kapéc tik ilgi? Vai man ir vézis, es mirSu? Jums jau patiesiba

vienalga, kas ar mums notiek...

Pardomajiet, ka Jus parasti uz §im frazém reag€jat? Dusmojaties, apjikat, sajutat savu

bezpalidzibu vai attaisnojaties? Atcerieties iepriekS izskatito, Karpmana manipulativo

trisstairi! Kada varétu but Jusu atbilde, atsakoties no §Tm destruktivajam lomam, saglabajot

gan pascienu, gan cienu pret otru cilveku? Ka Jis varétu interpretét situaciju saskana ar

attieksmi “Ar mani viss ir “ok™, ar citiem/otru viss ir “ok™? Iesp&jams - es saprotu, ka vin§

Sobrid ir agresivs, jo izjut bailes un nezinu, tam nav sakars ar mani.

3) Ka vargtu atbildet, paradot savu iejitibu, sapratni, vélmi palidz&t?
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2.5.2. Darbs ar klienta/pacienta iebildumiem:

Argumentaciju klienta/pacienta iebildumiem var veidot sekojoSos solos: 1) preciz€josie
jautajumi, aktiva klausiSanas lidz izdodas atrast piekriSanas zonu; 2) sava redz&uma
piedavajums; 3) situacijas vadisana, p&c nepiecieSamibas atkartoti meklgjot piekriSanas zonu, kas
laus sasniegt vienosanos; 4) konkretiz&t sasniegto vienosanos.

Palidzosas frazes:

- “Ja,...untieSitapec ...”

“Ja, vienlaikus miisu pieredze/statistika liecina, ka ...”

“Sakiet, lidzu, kadi ir iemesli, kas liek Jums domat, ka ...”

Kad uz klienta/pacienta iebildumiem ir jaatsaka, japauz negativa atgriezeniska saite, tacu
sarunas biedrs atsakas So informaciju pienemt, turpina diskutét, var pielietot sabojatas plates
principu: kodoliga fraze (paris teikumi) ar kuras palidzibu, p&c situacijas atkartojot divas vai
vairakas reizes, ar vieniem un tiem paSiem vardiem, atkartoti tiek pausta nemainiga un
viennozimiga nostaja/atticksme/viedoklis.

Pielietojot sabojatas plates tehniku svarigi ievérot:

- Lai mis saprastu viennozimigi, informaciju pasniedzam parliecino$a toni. Drizak lénaka,
ka sasteigta.

- Ar balss intonaciju varam veicinat pozitivu saskarsmi, netieSi demonstr&jot klientam, ka
Jums rlip vina situacija un, lai arT tagad vin$ sanem atteikumu, vinam tiek pateikts “ne”,
savu iesp&ju robezas vinam palidzat/palidz&tu.

- Pavirsa, formala intonacija var provocét klienta negacijas, un, ja vinam kadu iemeslu dgl
bus pie Jums ve€lreiz javersas, jusu attiecibu vesture jau bis ar negativu toni, kas atstas
traucgjosu ietekmi uz talako sadarbibu.

Praktiskais darbs — diskusija:
1) Kadas situacijas es varetu pielietot sabojatas plates tehniku?

2) Kadas frazes var€tu biit sabojatas plates varianti?

2.6.Komunikacijas nosléegums

Komunikacijas nosléguma vienmér svarigs ir sarunas rezuméjums, apkopojums — sarunas
partneri (ar kolegi, klientu/pacientu) vienojas par sarunas gaita pienemto lémumu, rezultatu vai

saruna panakto progresu, atbilstosi sarunas mérkim.

24



Ja saruna nav devusi rezultatu (gaidito rezultatu), svarigi ir atvadities no sarunas partnera ar
konstruktivu attieksmi, ,,atstajot durvis atveértas”.

Ja sarunas rezultata ir panakta abpusgji apmierino$a vienoSanas, to ir labi apstiprinat art
verbali un izteikt pateicibu sarunas partnerim.
Praktiskais darbs — diskusija:

1) Kadas var€tu but frazes, vardi ar kuriem Jis atvadaties no klienta / pacienta, kad esat
panakusi sapratni, vienojusies attieciba uz sarunas mérki. Ka vardos varat pasvitrot sarunu
biedra nozimigumu? Veicinat vina uzticéSanos Jums un Jusu sadarbibai?

2) Kadas var€tu but frazes, vardi, ko Jiis sakat saviem pacientiem, kad saruna nav noritgjusi
iecergtaja gaita, konfliktu nav izdevies atrisinat? Ka veicinat atgrieSanos uz sadarbibu vai

kompromisa mekleéSanu? Ka atstat “atvérto durvju” sajutu?

2.7.Klientu/pacientu lidzestiba

Veiksmiga komunikacija, sadarbiba ar klientu/pacientu tiek uzsverta minéta ka viens no
nozimigakajiem faktoriem klientu/pacientu Iidzestibai. Klientu / Pacientu lidzestibas statistika:

Pasaules Veselibas organizacija (PVO) sniedz informaciju, ka atkartoti p&tijumi apstiprina -
apmeram 50% pieauguso un b&rnu, kas ilgstosi lieto kadu medikamentu, vismaz kadu laiku to
nelieto ta, ka ordingjis arsts [8; 22.1pp.]

Dazadi pétijumi liecina par atSkirigu pacientu Iidzestibas pakapi: robezas no 15% - 93%,
kas tiek saistits ar dazadiem faktoriem, sakot no socialekonomiskas vides, Iidz saslimSanas
ietekmi uz pacienta dzives kvalitati [12].

Zemas lidzestibas sekas — klientu/pacientu dzives kvalitate; veselibas sist€mas izmaksas;
veselibas apriipes specialistu slodze.

Lidzestibu ir saistita ar daudziem faktoriem no kuriem tiek izdaliti piecas nozimigakas
kategorijas:

1) Socialekonomiska - cilvéki ar labaku atbalstu no apkart§jas vides, tuviniekiem (arT
veselibas apripes jomas profesionaliem), labakiem dzives apstakliem wuzrada labaku
Iidzestibu ka tie, kuriem ir ierobezoti finansialie Iidzekli, problémas savienot arstésanos ar
darba grafiku.

2) Sadarbiba, labas attiecibas ar veselibas apriipes specialistiem sniedz pozitivu ietekmi uz

klientu/pacientu Iidzestibu, kamer nepietiekosa, zemas kvalitates komunikacija attieciba uz
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arst€Sanas procesa gaidamajiem iznakumiem, medikamentu blakus efektiem lidzestibu

samazina.

3) Saistiba ar konkrétiem nosacijumiem, piemeram, ilgtermina zalu lietoSana pie hroniskam
saslim$anam biezi saistas ar lidzestibas pazeminasanos.

4) Saistiba ar terapijas nosacijumiem, pieméram, komplic&ts terapeitiskais process, specifiskas
rezZima prasibas, iepriek$€jas arstniecibas neveiksmes, biezas izmainas terapija, blakus
efekti ietekmé pacientu Iidzestibu.

5) Ar pacientu saistitie faktori — klientu zinaSanas, izpratne par arst€Sanos procesu, iznakumu,
motivacija, atticksme, psihologiskais stavoklis, stresa limenis u.tml. [8; 30].

Lai uzlabotu klientu/pacientu Iidzestibu visas Sajas kategorijas, protams, ir vajadziga
multidisciplinara pieeja, vienlaikus katrs veselibas apriipes specialists sava ikdienas darba var
veicinat sadarbibu ar klientu/pacientu uzmanigak apzinot vina vajadzibas, bazas attieciba uz
aktualo saslim$anu, prognoz&m, terapeitisko procesu, manipulacijam, zalu blakus efektu; sniedzot

izsmeloSu informaciju par visam neskaidribam; psihologiski atbalstot un iedro§inot, motivgjot.
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3. Intensivas komunikacijas sekas — stress

3.1. Stresa definicija

Stresa teorijas pamatlic§ja H.Selje (H.Selye) definicija: “Stress ir nespecifiska organisma
reakcija uz ikvienu organismam izvirzitu prasibu”, ir viena no biezak cit€tajam stresa fenomena
apraksta [6; 75.lpp.].

Citi autori lidzigi defin@ stresu ka organisma atbildi un parslodzi, kad no individa prasitais
draud parsniegt vina sp€ju vai spéku robezas, ka attieciba uz racionalo, fizisko, materialo, ta
psihologisko, emocionalo Iimeni. Pieméram:

= “Stresu izsauc parmerigas prasibas (stresori) — neatbilstiba starp to, ko mums vajag, ko mes
sp&jam un to, ko miisu apkart§ja vide piedava un/vai pieprasa no mums” — darba stresa
teorijas izstradatajs L.Levi (L.Levi) [15; 191.1pp.].

=  “Stress — fiziologiska reakcija uz apkartgjas vides apdraudéjumu vai kait€jumu, uz
dazadiem nepatikamiem stimuliem, ietekm&m, kas izjauc organisma dabigo Iidzsvaru”

T .Koks (T.Cox) [10; 10.1pp.].

Stresa pozitivie aspekti: organisma mobilizacija, paatrinata reakcija, palielinatas organisma
aizsargspé€jas un izturiba.

Stresa negativas izpausmes sakas tad, kad més vai nu aizmirstam atsaukt “trauksmes”
signalu, vai dzivojam patstavigas negacijas (nogurums, parslodze) vai to gaidas.

Svarigi atcer€ties, ka stresa pretestibas Iimenis katram ir individuals - var but vienada
slodze un apstakli, bet dazada reakcija uz stresu. Apstakli, kas ietekmé manu noturibu pret stresu
/ izveli par labu pozitivajam vai negativajam fokusam (fiziologija, situativa paSsajtita, ieprickseja

dzives pieredze, domasanas modelis, attieksme).

3.2.Stresa izpausmes

Fiziskais limenis

Tuliteji pamanamas stresa izpausmes: muskulu spriedze, tric rokas, sekla elpoSana, balss
tembra izmainas, tiki, paatrinata sirdsdarbiba, paaugstinats asinsspiediens, reibonis, spazmas,
sapes kriitts, védera, spranda, mugura.

Ilgtermina stress var radit nozimigus funkcionalos trauc€umus un saslims$anas praktiski
jebkura organu grupa (piemé&ram, imunsistémas trauc€jumi, hormonalas parmainas, seksuala

disfunkcija, diabgts, sirds-asinsvadu slimibas, u.tml.)
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Emocionalais Tmenis

Tulitéja emocionala reakcija stresa — nemiers, paaugstinata uzbudinamiba, viegla
aizkaitinamiba, sev netipiska agresivitate, bezpalidzibas sajiita, bailes.

Ilgtermina stress emocionalaja Itment — provocé konflikta situacijas komunikacija, tam
atkartojoties, pieaug izjusto negaciju intensitate, un veidojas emocionalas izdegSanas risks. Lidz
tam arvien izteiktaka bezpalidziba vai neapmierinatibai ar apkart§jo vidi, apstakliem
(pacientiem).

Intelektualais Iimenis

Intelektualaja, kognitivaja IimenT stresa izpausmes pamanamas ka griitibas koncentréties,
samazinas uztveres sp&ja, logiska domasana, atminas spgjas, - apgriitinata lémumu pienemsana.

Ilgtermina stress intelektualaja Itmeni veido noliedzoSu, aizdomigu attieksmi pret jebkadu
parmainu, uzlabojumu iesp&ju.
Uzvedibas Itmenis

Uzvediba tulitgjas stresa izpausmes var vari€t — hiperaktivitate, impulsivitate, pastiprinata
stimulantu un alkohola lietosana, ta saucamas, “b&gSanas” uzvedibas, kuras netiesi attalina no
stresora ka arl no stresa situacijas risinasanas - pastiprinata €Sana, smeke&Sana, TV, alkohola
lietosana, vienaldziba pret savu izskatu, pastaviga steigSanas vai apatija.

llgtermina stress uzvedibas Iimeni var izveidot destruktivas atkaribas (alkoholisms,
azartspéles), samazinat darba izpildes produktivitati, veicinat konfliktus ar kolégiem, pacientiem,
vadibu.

Svarigi: parak ilgi ignorets ikdienas stress, ka fiziskaja, ta emocionalaja, intelektualaja un
uzvedibas ITmenT ir viens no riskiem, kas provocg izdegsanas sindromu.

Komunikacija starp veselibas apriipes jomas specialistu un klientu/pacientu stress var
izpausties: augstaks balss tonis, skalaka balss, negacijas, naidigums balsi, pavirsa attieksme, otra
nosodijums, apmulsums, pasivitate, griitibas atrast risinajumu, parteikSanas, domas pazaud&sSana,

rupjiba, sarunas sasteigta partrauksana.

3.3.Stresa vadiba

Mums ir divi resursi, kas vienmer pieejami, lai vaditu stresu un atgiitu mieru:
1) Misu elpa — vienigais ar ko més varam ietekmét vegetativo nervu sist€mu, kura autonomi

no misu gribas, reagg€jot uz apkartéjas vides stimuliem, palaiZ stresa reakcijas organisma.
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Mieriga, lidzsvarota elpa — organisms to interpreté ka ,,viss ir kartiba” — stresa Itmenis

mazinas.

2) Musu prats — izprotot, ka liela dala stresa c€lonu ir interpretacijas sekas, m&s varam stradat
ar savam domam, katras situacija piedomajot ne tikai par riskiem, zaud€jumiem, bet ar1 par
ieguvumiem, iesp&jam. M&s vienmer varam izveleties ka interpretet apkartéjo, més varam
izveleties attiecksmi. Katra misu doma rezoné kermeni — radot gan fiziskas, gan
emocionalas reakcijas.

Stresa vadiSanas strat€gijas, stresa prevencé, jaatzimé ari visa veida fiziskas aktivitates, kas
veicina atslabinasanos, psihologiskas aktivitates (darbs ar savu atticksmi, afirmacijas, savu
emociju vadiba, apzinatiba) un arT socialas aktivitates.

Nereti tieSi socialas aktivitates ir viens no popularakajiem stresa vadibas panémieniem.
Pirmkart — savu pardzivojumu, stresa faktoru, situaciju parrunasana ar citiem cilvékiem loti
palidz atri atreagét emocijas, samazinat spriedzi; otrkart, ta ir iesp&ja sanemt atbalstosu
atgriezenisko saiti; treskart, citi cilveki, jo 1pasi liela kolektiva, ir loti viegli pieejams resurss.

Vienlaikus, jaatzimé€ risku, kas saistits ar So stresa vadibas panémienu — klienti/pacienti
biezi klist par lieciniekiem veselibas apriipes darbinieku sarunam, kurds vini pauz savu
subjektivo viedokli par klientiem/pacientiem, to uzvedibu, attieksmi. Situativi tas palidz veselibas
aprupes specialistam izladgties, tacu ilgtermina grauj klientu/pacientu uzticéSanos medikiem un
negativi ietekmé abpus€jo sadarbibu. Jaatceras, ka darbs ar klientiem/pacientiem uzliek noteiktu
konfidencialitati. Apripes jomas specialistiem ir jauzvedas pardomati, izvéloties sarunu biedrus,

vietu un informacijas saturu, kad tie izjiit vélmi padalities ar profesionalajam gritibam.

3.4. Stresa prevence palidzoSajas profesijas — supervizijas

Profesionala alternativa socialajam aktivitateém stresa vadiba — individualas konsultacijas ar
psihologu, psihoterapeitu, koucu/supervizoru vai grupu supervizijas, Balinta grupas. Regulara
sadu aktivitasu izmantoSana dod iesp&ju veselibas/palidzosas sferas darbiniekiem (medikiem,
socialajiem darbiniekiem, psihologiem, rehabitologiem u.tml.) gan risinat aktualas
problémsituacijas ka ar klientiem/pacientiem, ta kolégiem, gan padzilinat savu izpratni par
klientu/pacientu psihologiju, gan trenét prasmi konstruktivi atreagét ar darba procesiem radusas
emocijas, veikt izdegSanas profilaksi.

Supervizija — konsultativs atbalsts jautajumos, kas saistiti ar darbu un profesionalo darbibu.

Supervizijas rezultats — profesionalas efektivitates paaugstina$ana, mazinot stresa faktorus un
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izdegSanu, sakartojot attiecibas ar kolégiem un pacientiem klientiem, apzinoties un sakartojot
profesionalas robezas u.tml.

Balinta grupas — veselibas apripes specialistu tikSanas, kad tiek analiz&tas tas mediku —
pacientu/klientu attiecibas, kuras izsaukuSas spécigas emocijas, stresu, neizpratni, m&ginot

saprast un uzlabot faktorus, kas veido §Ts attiecibas.
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4. Kalgari — Kembridzas pamatprincipi efektivais
saskarsmei veselibas aprupeé

Kontakta veidoSana. Sakotnéja uzticéSanas

Veselibas apriipes jomas specialists -

1.
2.

3.

sasveicinas ar pacientu un pajauta vina/as vardu;
nosauc savu vardu, konsultacijas mérki un butibu, un, ja nepieciesams, lidz pacienta
piekriSanu;

ienem cienpilnu un ieinteresétu poziciju, partip&jas par pacienta fizisko labsajiitu;

Konsultacijas iemeslu noteikSana

Veselibas apriipes jomas specialists -

4.

7.

uzdodot ievadjautajumus (pieméram, "Kade]l esat griezies slimnica?" vai "Kas ir jlsu
satraukuma pamats?", vai "Ko vé€laties uzzinat?"), noskaidro pacienta problémas biitibu vai
satraukuma iemeslus;

uzmanigi, nepartraucot un neméginot pateikt prieksa, noklausas pacienta atbildes uz
ievadjautajumiem,;

fikse noraditas problémas un cenSas konstatét blakus problémas (pieméram, "Vai bez
galvassapem un noguruma jums ir kadas citas problémas?");

nosaka talako ricibu, pamatojoties uz klienta/pacienta un arsta prasibam.

Informacijas iegiSana. Pacienta problemas noskaidro$ana

Veselibas apriipes jomas specialists -

8.

10.

I1.

12.

ludz pacientu saviem vardiem pastastit vairak par problémas buitibu kops tas konstat€Sanas
11dz palidzibas lugSanas bridim (noskaidrojot, kadgl palidziba liigta tiesi tagad);

uzdod uzvedinoSus un apstiprinoSus jautajumus, uzmanigi izvéloties nepiecieSamo
jautajuma veidu;

klausas uzmanigi, nepartraucot, laujot klientam/pacientam pabeigt sakamo un dod
klientam/pacientam laiku apdomat atbildes wuz wuzdoto jautajumu, nesteidzina
klientu/pacientu, laujot tam taisit pauzes atbilzu sniegSanas laika;

censSas ar verbaliem un neverbaliem lidzekliem iedroSinat klientu/pacientu sniegt atbildes,
pieméram, uzmundrinot, ieturot pauzes, atkartojot, parfrazg€jot, interpretgjot teikto;

seko I1dzi verbalajiem un neverbalajiem signaliem (Zestiem, mimikai, runasveidam), fiksé

tos un attiecigi reagg;
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13.

14.

15.

16.

precizé neskaidrus pacienta izteikumus, kam japiever§ pastiprinata uzmaniba (piem&ram,
"Vai varat paskaidrot ko tiesi domajat ar "vieglu nelabumu"?");

laiku pa laikam atreferé klienta/pacienta teikto, lai parliecinatos, ka pacienta sacTtais
uztverts pareizi, ka arT liidz klientu/pacientu sevi palabot neprecizitasu gadijuma un sniegt
papildus skaidrojumus;

izsaka kodoligus, viegli uztveramus jautajumus un komentarus, paskaidrojot profesionala
zargona lietojumu vai izvairoties no ta;

nosaka talakas ricibas gaitu un laiku.

Citas iemanas, kas nepiecieSamas klienta/pacienta viedokla uztvere

17.

Veselibas apriipes specialists detalizeti izzina un noskaidro:

a) klienta/pacienta domas (t. i. min&jumus par problémas iemesliem);

b) klienta/pacienta satraukuma iemeslus (t. i. raizes) dazadu problému sakara;

c) klienta/pacienta ceribas (t. i. gaidamos klienta/pacienta noraditas problémas risinasanas
rezultatus);

d) noradito problému iespaidu uz klienta/pacienta labsajttu;

e) iedrosina klientu/pacientu aprakstit savas sajiitas.

Konsultacijas strukturéSana. Pardomata seciba

18.

19.

Pirms kerSanas pie nakama jautajumu bloka arsts sniedz 1su kopsavilkumu atbildeém uz
ieprieks€jo jautajumu grupu, parliecinoties, ka klienta/pacienta viedoklis ir uztverts pareizi;
Parejas starp jautajumu blokiem sastav no nosléguma un ievadfrazém, tai skaita,

pamatojuma nakamas jautajumu grupas uzdosanai;

Secibas ievéro$ana

20.
21.

Veselibas apriipes specialists strukturé konsultaciju logiska kartiba;
Veselibas apriipes specialists ievéro konsultacijai pieejamo laiku, nodrosinot, ka saruna

nenovirzas no pamattémas;

Attiecibu veidoSana. Piemérotu neverbalo signalu izvele

Veselibas apriipes specialists -

22.

23.

raida piem@rotus neverbalos signalus:

a) acu kontakts, sejas izteiksme;

b) poza, pozicija, Zesti;

¢) runas maniere, t. i. runas atrums, balss skalums, tonis.

Ja veselibas apriipes specialists lasa, raksta piezimes vai izmanto datoru, tas nedrikst traucét

sarunu vai radit neuzticibu.
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24. Veselibas apripes specialistam jabiit pietickami parliecinoSam.
Uzticé$anas nodroSinasana
Veselibas apriipes specialists -

25. neapSauba klienta/pacienta viedokla un sajiitu patiesumu, nelaujot aizspriedumiem ietekmét
savus secinajumus;

26. ir iejuitigs, izrada sapratni un pateicibu par klienta/pacienta gatavibu paust savas sajitas un
problémas, ka arT neparprotamu interesi par klienta/pacienta viedokli un sajiitam;

27. sniedz moralo atbalstu — izrada raizes, izpratni, v€lmi palidz&t, izsaka atzinibu
klienta/pacienta centieniem atrisinat probléemu pasa spékiem un ar atbilstosam
paspalidzibas metodém, ka arT piedava "draudzigu plecu";

28. delikati izturas pret mulsinoSiem, ne€rtiem jautdjumiem un fiziskam sap&m, it Ipasi
izmekl€Sanas gaita;

Klienta/pacienta lidzdaliba
Veselibas apriipes specialists -

29. dalas savas domas ar klientu/pacientu, tie$ak iesaistot vinu lémumu pienemsana (pieméram,
"Redziet, teiktais mani vedina domat...");

30. skaidro nakama jautajuma vai izmekl€juma nepiecieSamibu, it T1paSi, ja tie
klientam/pacientam vargtu neskist tiesi saistiti ar konkréto problému;

31. izmeklesanas gaita skaidro savas darbibas, lidz atlauju veikt attiecigu manipulaciju;

SkaidroS$ana un planosana. Atbilstoss informacijas apjoms un veids
Merkis:

* sniegt pilnvertigu un atbilstoSu informaciju;

* sniegt katram klientam/pacientam tiesi vinam nepiecieSamo informaciju;

* sniegt pietickamu informaciju un izvairities no parmeriga informacijas apjoma.

Veselibas apriipes specialists -

32. sniedz informaciju logiski pakartotos blokos, parliecinas, ka ta tiek uztverta un, spriezot no
klienta/pacienta reakcijas, pienem lémumus par talako informesanu;

33. nem véra klienta/pacienta informé&tibas Itmeni — konsultacijas sakuma apjautajas par
klienta/pacienta zinaSanam attiecigaja jautajuma, noskaidro klienta/pacienta vélmi sanemt
informaciju;

34. pajauta klientam/pacientam, kada informacija v&l biitu nepiecieSama, piem&ram, par

slimibas c€loniem, arstéSanas rezultatu prognoze;
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35. sniedz skaidrojumus vajadzigajas vietas, izvairoties no priekSlaicigiem padomiem,

informacijas vai apgalvojumiem.
Iegauméjamas un saprotamas informacijas sniegSana
Merkis: padarit klientam/pacientam informaciju vieglak iegaum&jamu un saprotamu.

36. Skaidrojumi ir pardomati — sakartoti atseviskos blokos un logiska seciba.

37. Veselibas apripes specialists sniedz informaciju grupéta veida, izmantojot uzskaitijumu
(pieméram, "Velos jis informe&t par trim svarigiem aspektiem. Pirmkart, ...." vai "Tatad, vai
pariesim pie nakama jautajuma — ...? u.tml.").

38. Lai informacija labak iespiestos klienta/pacienta atmina, arstniecibas persona to atkarto un
rezume.

39. Veselibas apripes specialists lieto kodoligu, viegli uztveramu leksiku, izskaidrojot
profesionalo zargonu vai vispar to nelietojot.

40. Informacija tiek pasniegta ar vizualiem paliglidzekliem — grafikiem, moduliem, bukletiem
un citiem rakstiskiem noradijjumiem.

41. Veselibas apriipes specialists parbauda, ka klients/pacients ir uztveris sniegto informaciju
(vai nolemto planu), piem&ram, ludzot klientu/pacientu briva forma atkartot teikto un, ja
nepiecieSams, sniedzot papildus skaidrojumus.

Vienota izpratne, kas ietver klienta/pacienta viedokli
Merkis:

» sniegt skaidrojumus un izstradat planus, kas balstiti uz klienta/pacienta viedokli,

» noskaidrot klienta/pacienta domas un attieksmi pret sniegto informaciju,

» veidot dialogu, izvairoties no vienpusgja informacijas pasniegSanas veida.

Veselibas apriipes specialists -

42. sniedz skaidrojumus atbilstosi klienta/pacienta viedoklim — atsaucoties uz ieprieks
izteiktam atzinam, bazam un ceribam;

43. rada apstaklus un mudina klientu/pacientu lidzdarboties, t. i. uzdot jautajumus, lugt
papildus skaidrojumus vai izteikt Saubas, ka arf attiecigi reag€ uz tiem;

44. seko 1idzi un reageé uz klienta/pacienta verbalajiem, neverbalajiem signaliem, pieméram,
klienta/pacienta velmi sniegt papildus informaciju, uzdot jautajumus, reakciju uz
informacijas parsatinajumu, veselibas problému radito diskomfortu.

45. rupigi izzina klienta/pacienta uzskatus, reakciju un sajiitas attieciba uz sniegto informaciju

un taja ietvertajiem terminiem, fiks€ tos un, ja nepiecieSams, atbilstosi rikojas.
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PlanoSana — Kkopiga lemumu pienems$ana
Merkis:

» sniegt klientam/pacientam izpratni par [émumu pienemsanas kartibu;

*  iesaistit lEtmuma pienemsana pasu klientu/pacientu vinam vélamaja veida;

» stiprinat klienta/pacienta apnemsanos pildit noteikto planu.

Veselibas apriipes specialists -
46. iespeju robezas dalas ar savam domam — apsverumiem, domu gaitu un dilemmam.
47. iesaista klientu/pacientu:
a) noradijumu vieta izsaka priekslikumus un piedava izvéles iespgjas;
b) mudina klientu/pacientu izteikt savas domas, priekslikumus.

48. apsver plana realizacijas organizatoriskos aspektus.

49. noskaidro klienta/pacienta vélmi piedalities konkrétu l€mumu pienemsana.

50. vienojas par abpusgji pienemamu talakas ricibas planu:

a) izklasta savu viedokli par pienemamako variantu vai norada uz, péc vinas domam,
vélamo izvéli;
b) fiks€ pacienta izveli.
51. Jauta klientam /pacientam vai:

a) plans ir pienemames;
b) plans laus atrisinat konstatéto problému.

Konsultacijas nosléegums. Talakie soli

Veselibas apriipes specialists -

52. vienojas par talako klienta/pacienta un arsta ricibu;

53. nodrosinas pret jebkadiem talakiem starpgadijumiem, izskaidrojot iesp&jamas
komplikacijas, noradot, ka rikoties, kad un pie ka versties arst€Sanas plana neveiksmes
gadijuma.

Nosleguma jautajumi
Veselibas apriipes specialists -
54. 1suma parstasta konsultacijas gaitu un izskaidro arsteéSanas planu;
55. velreiz parbauda, vai arsteéSanas plans ir klientam/pacientam pienemams un apmierinoss, ka

arT atkartoti jauta, vai ir v&l kadi preciz&jumi, jautajumi un citi aspekti.
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SkaidroSanas un planoSanas papildus iespéjas (analitiskas un organizatoriskas iemanas)

Veselibas apriipes specialists -

56.
57.
58.

59.

izklasta savu viedokli par notiekoSo un paskaidro iesp&jamos veselibas traucgumus;
pamato savu viedokli;

detalizeti izskaidro situacijas nopietnibu, gaidamos arstéSanas rezultatus, talit€jas un
ilgstosas sekas;

rupigi izzina klienta / pacienta uzskatus, reakciju un sajtitas par viedokli.

ApsprieZot puSu talakas ricibas planu

Veselibas apriipes specialists -

60.

61.

62.

63.

64.

65.

66.

67.

inform& par dazadam iesp&jam — atteikSanos no arst€sanas, izmeklesanu, medikamentozo
arstéSanu vai kirurgisku operaciju, neinvaziviem arstésanas veidiem (fizioterapiju, krukiem,
tidens terapiju, konsultacijam), profilaksi;

sniedz informaciju par piedavato arst€Sanu vai ricibu, nosauc attieciga procesa posmus, to
gaitu, priekSrocibas un trikumus, iesp&jamas blaknes;

ludz klientu/pacientu izteikt viedokli par nepiecieSamo ricibu, gaidamajiem ieguvumiem,
sarezgljumiem, izvéles motiviem;

pienem klienta/pacienta viedokli par talako ricibu, nepiecieSamibas gadijuma iesakot citus
variantus;

rupigi izzina klienta/pacienta uzskatus, reakciju un bazas par planu vai procediiru, t. sk. vai
tie pienemami klientam/pacientam,;

savos spriedumos pamatojas uz klienta/pacienta dzivesveidu, uzskatiem, tradicijam un
spejam;

mudina klientu/pacientu aktivi piedalities arst€Sanas plana realizacija, uznemties atbildibu
un iniciativu;

iztauja klientu/pacientu par apmaksas iesp&jam, informée par citiem finans€juma avotiem.

ApsprieZot izmekléSanu un procediiras

Veselibas apriipes specialists -

68.

69.
70.

sniedz skaidru informaciju par planotajam procediram, pieméram, sajiitam to laika,
procediiru rezultatu pazinosanas veidu;

pastasta par procediiru vietu arst€$anas plana, minot to nozimi un mérki;

mudina klientu/pacientu uzdot jautdjumus un parspriest iespéjamus sareZgljumus un

neveiksmigu iznakumu [3].
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6. Pielikums

6.1.Kilmana — Tomasa tests: Uzvedibas taktikas konflikta

Pardomajiet situacijas, kuras jusu vélmes atSkiras no kada cita cilvéka vélmém. Ka jus

parasti reagg€jat $adas situacijas? Jums tiek doti apgalvojumu pari, kuros aprakstiti iesp&jamie

izturéSanas veidi. Katra jautajuma izv€laties vienu variantu A vai B.

oo -

a
b
1
a
b
1
a

TR NTEOTE LT AT WO N

— TP oo ®

Reizém es lauju citiem uznemties atbildibu par Iémumu kada strida jautajuma
. Ta vieta, lai parrunatu lietas, par kuram mé&s neesam vienispratis, es labak méginu akcentét
tas lietas, par kuram mes esam vienispratis.

Es mekl&ju kompromisa risinajumu.
. Es cenSos ieverot gan savas, gan citu intereses.

Parasti es esmu neatlaidigs, tiecoties uz saviem galamerkiem.
. Reiz@m otra laba es atsakos no savu intereSu aizstavésanas.

Es mekl&ju kompromisa risinajumu.
. Es cenSos neaizskart citu cilvéku jutas.

Stridus jautajumos es vienmér meklI&ju atbalstu citos.
. Daru visu nepiecieSamo, lai izvairitos no nevajadziga saspilejuma.

CensSos izvairTties no nepatikSanam.
. CenSos panakt savu merki.

Stridus jautajumu risinasanu atlieku uz vélaku laiku.
. Es atsakos no daziem nenozimigiem punktiem par labu citiem, ja tas palidz sasniegt manu
galveno mérki.

Vienmer neatlaidigi censos panakt savu mérki.
. Es cenSos nekavéjoties atklat visas intereses un domstarpibas.

Es uzskatu, ka domstarpibas ne vienmer ir ta vertas, lai to d&l lieki uztrauktos.
. Lai panaktu savus mérkus dazreiz japieliek diezgan daudz pulu.
0

. Es noteikti censos sasniegt savus merkus.

. Es m&ginu atrast kompromisu risinajumos.
1.

. Pats galvenais ir atklat intereses un domstarpibas.

. CenSos otru nomierinat, lai nezaudétu labas attiecibas.
2.

. Es izvairos ienemt tadu nostaju, kas var izsaukt nesaskanas.
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b. Es piekritu cita viedoklim, ja arT mans viedoklis tiek nemts veéra.

13.

a. Es piedavaju viduscela risinajumu strida gadijumos.

b. Es censos saglabat savu viedokli.

14.

a. Es izstastu otram savas domas, ka arT vaicaju vina domas.

b. Es censos pieradit sava viedokla logiku un prieksrocibas.

15.

a. CenSos otru nomierinat, lai nezaudétu labas attiecibas.

b. Es méginu darit visu iesp&jamo, lai izvairitos no parmeriga saspiléjuma.
16.

a. Es cenSos neaizskart otra jutas.

b. Es méginu otru parliecinat par mana viedokla prieksrocibam.

17.

a. Parasti es esmu neatlaidigs, tiecoties uz saviem galamérkiem.

b. Es méginu darit visu iesp&jamo, lai izvairitos no nevajadziga saspiléjuma.
18.

a. Jatas otru sp€j darit laimigu, es piekritu vina viedoklim.

b. Es piekritu otra viedoklim, ja vin$ dalgji piekrit mangjam.

19.

a. Es cenSos nekav€joties atklat visas intereses un domstarpibas.

b. Stridus jautajumu risinasanu atlieku uz vélaku laiku.

20.

a. Es cenSos domstarpibas likvidet nekavejosi.

b. Es méginu atrast viduscelu starp zaudéjumiem un ieguvumiem, kas apmierinatu abas puses.
21.

a. Parrunas es censos nemt véra otra vélmes.

b. Es vienmé&r tiecos parrunat problémas atklata cela.

22.

a. Es méginu atrast nostadni, kura apmierinatu abas puses.

b. Es aizstavu savu nostaju.

23.

a. Es ripgjos par to, lai abas puses biitu apmierinatas.

b. Reizém es lauju citiem uznemties atbildibu par stridigu jautajumu izlemsanu.
24,

a. Ja otram vina viedoklis Skiet arkartigi svarigs, es censos apmierinat vina vélmes.
b. Es censos panakt, lai arT otrs piekristu kompromisam.

25.

a. Es cenSos otru parliecinat par sava viedokla pareizibu.

b. Parrunas es cenSos blit uzmanigs pret otra argumentiem.

26.

a. Es parasti piedavaju viduscelu.

b. Es gandriz vienmér uzstadu par mérki apmierinat abu pusu vélmes.

27.

a. Parasti cenSos izvairities no stridiem.

b. Ja tas otru dara laimigu, tad es piekritu vina viedoklim.

28.

a. Parasti es esmu neatlaidigs, tiecoties uz saviem galamérkiem.

b. Parasti es mekl&ju atbalstu citos, lai rastu risinajumu.
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29.

a. Es piedavaju viduscelu.

b. Es uzskatu, ka atSkiribas ne vienmer ir to vertas, lai to dé] lieki uztrauktos.

30.

a. Es cenSos neaizskart citu jitas.
b. Stridus jautajumos es parasti ienemu tadu nostaju, kas sekmé kopigus panakumus.
Atzimgjiet rezultatus tabula:

6.1.1.tabula
Uzvedibas taktikas konflikta rezultati
Konkurence Sadarbiba Kompromiss | IzvairiSanas Pielagosanas
1. A B
2. B A
3. A B
4, A B
5. A B
6. B A
7. B A
8. A B
9. B A
10. A B
11. A B
12. B A
13. B A
14. B A
15. B A
16. B A
17. A B
18. B A
19. A B
20. A B
21. B A
22. B A
23. A B
24, B A
25. A B
26. B A
27. A B
28. A B
29. A B
30. B A
Kopgjais apvilkto burtu skaits katra stabina:
konkurence sadarbiba  kompromiss izvairiSanas  pielagosanas

Lielakais rezultats norada uz raksturigako konfliktu risinasanas stratégiju.
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6.2.Stresa noteikSanas aptauja

So aptauju varat izmantot, lai novertétu stresa Iimeni, un to, vai ir nepiecieSams mainit
savus ieradumus vai attieksmi pret notikumiem.

Atbildiet ar “Ja” vai “N&” uz uzdotajiem jautajumiem.

6.2.1.tabula
Stresa noteikSanas aptauja

Nr.p.k. Jautajumi Ja Ne

1. Vai Jis biezi raiz&jaties par savu nakotni ?

2. Vai Jums reizém ir griitibas iemigt?

3. Vai Jus biezi sniedzaties p&c nomierinoSiem Iidzekliem
(cigaretes, alkoholiskajiem dz€rieniem), lai mazinatu
sasprindzinajumu?

4. Vai Jiis biezi aizkaitina visai nenozimigas lietas?

5. Vai Jums pédeja laika ir bijusi sajuta, ka jums trokst
energijas un Jis gribétu, lai tas butu vairak?

6. Vai Jums ir sajiita, ka darama ir parak daudz, un pietrukst
laika un sp&ju ar visu tikt gala?

7. Vai Jums biezi médz bt galvas sapes vai kadas problémas ar
veéderu?

8. Vai, censSoties pabeigt iesakto vai ko izdart, Jus jutaties ka
zem pastaviga spiediena?

9. Vai biezi esat nobazijies par to, lai butu veiksmigs un
patikams apkart&jiem?

10. Vai Jums dzivé veicas tik labi, lai teiktu, ka esat ar to
apmierinats?

1. Vai Jis giistat gandarjjumu no vienkarSiem dzives priekiem,

nelielam ertibam?

12. Vai spgjat atslabinaties un priecaties?

Izvertésana. Atbildot uz jautajumiem no 1 Iidz 9, par katru atbildi ,,Ja” dodiet sev vienu
punktu, un atbildot uz jautajumiem no 10 Iidz 12 par katru atbildi ,,N&”, dodiet sev vienu punktu.

Ja kopgjais punktu skaits ir lielaks par Cetri, tad tas liecina par augstu stresa [imeni.
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