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BENDRAVIMO SU AGRESYVIALS KLIENTAIS YPA TUMAL
Agresijos priezastys ir veiksniai. Agresijos iSraifka
Agresijos rizikos jvertinimas ir prevencija
Elgesys, padedantis iSsklaidyti agresijy
Kaip reaguoti j agresijg ir smurty
Fizinis saugumo uZtikcinimas

AGRESIJOS PRIEZASTYS IR VEIKSNIAL AGRESLIOS ISRAISKA

Kas yra agresija

e Agresija— bet koks veiksmas iBliejant pyktj: nuo nepasitenkinimo isreiskimo iki fizinio smurto,

= Agresija néra psichinis sutrikimas, nors dgresyvas Zmoneés ir gali turéti psichiniy sutrikimy,

e Agresijos suvaldymas ypaé svarbus dirbant su asocialiais asmeninuis, kadangj tai gali bati viena s
Ju pagrindiniy problemy.

Kodél atsiranda agresija
e Pyktis ir agresija — tai yra mfrs'lg lgimtes, natdralios reakcijos, turinéios fiziologin pagrinda.
e Pykéio atsiradimo priezastys: :
*  Pykiis atsiranda kaip reakcija j frustracija. Frustracijz yra tai, kai mes tikimés ar ko nors
norime, bet tai nenutinka, arba kainutinka tai, ko mes tikimes arnorime ivengti.
*  Pyktis taip pat atsiranda kaip reakcija | esama ar prognozuojani grésmg.
¢ Mes taip pat pvkstame, kai vyksta taip, kaip miisy nuomone “neturéty bati”
*  Pyktis atsiranda tada, kai yra uZgaunama misy savigarba. .

Kaip SreiSkiama agresija
°  Nors pykcio fiziologinis 111echanizma$ yra jgimias, taciau agresijos isreiskimo biidai sali skirtis.
Tai priklause nuo to, kaip Zmogus yra ismokes iSreikiti savo pyktl. [vairios agresijos formos gali
bati:
e Nepasitenkinimo isreitkimas
¢+ Pykéio isreiskimas
¢ Taisvkliy lauzymas
e Grubus jZeidingjimas
e Fizinis uzpuolimas

Kade Sreiskiama agresija _
e [Kada Zmogus isreiks savo pykt|, priklausys nuo to, kaip jis vertina situacija ir kaip jis joje yra
13mokes (jprates) elutis: :
*  Agresija naudojama dazniau, kai ji padeda greitai gauti tai, ko norisi.
*  Agresija pasireiskia dazniau tada, kai néra tiesioginiy neigiamuy pasekmiy. 7
*  Agresija pasireiSkia tada, kai Zmogus suvokia grésme savo saugumui arba savo intercsams.

Hada agresiju slopinama

o Zmonés neisreiskia pykeio tiesiogiai, jei
®  Jie turi {sitikinimus, kad agresija — smerktinas dalykas
= Jie mano, kad agresija nepadeda jiems pasickt savo tiksiy
e UZagresija jie susilaukia tiesioginiy neigiamy pasekmiy

AGRESIJOS RIZIKOS [VERTINIMAS IR PREVENCLIA
¢ Pagrindinis tikslas - sumazinti agresyvaus elgesio tikimybg (prevencija),

Agresyvaus elgesio rizikos jvertinimuas: - . . .
*  Pries pradedant dirbti su klientu reikia jvertinti agresijos tikimvhe,  fFeacecdog /W"’”’“’gz’
o Pries susitinkant s Kient, reikéty sau uzduotl tokius klausimus:

° Ar Zmogas, st hurino susidiri, patirii dag shresa? (Neseniag ISV VOIS Slreis: |y problemoes,
neteltys, teisial, reiksmingos dutos)

< Artkéna, kad Zmogus bus isgeres ar pavartojes narkotiky?
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e  Arankséiau elgdavosi agresyviai?

s Ar tlFijO psichiniy sutrikimy?

e Arturéjo sveikatos sutrikimuy, kurie galéjo susilpninti Sz}vikonlrolg‘?
s Aryra anksCiau §is ZImogus yra 1?.eidiz1é_jgs mané ar kitus?

e  Ar yra anksCiau grasings smurtu man ar kitiems?

e  Aryraanksciau uzpuolgs mane arba kitus?

e Ar mane suvokia kaip grésmg jo/jos vaikamas?

e  Ar laiko mane grésme jo/jos laisvei?

e Arturi nerealistisky lukesgiy, kuo as jam galiu padéti?

e  Ar zmogus suvokia mane, kaip tycia nepadedant?

e Ara$jauciau nerima dél savo saugumo st gjuo zmogumi anksciau?
e Aryra kity zmoniy, kurie §j Zmogy paskatins uZ parodyta smurta?

e Kuo daugiau “taip” tuo didesné rizikos grésmé.
¢ Jei Zmogus uepaZisiamas, perziuréti senus uzrasus (jei yra) ar pakalbéti su kitu personalu iegkant
pranesimy apie agresijos atvejus (tai geriausiai prognuozuojantis agresija poZzymis).

Sureaguoti [ galimg agresijq iki tol, kol ji iSsilies § smurtq:
e  Tam reikia imokti atpaZinti potencialig agresija ankstyvoje stadijoje. PoZymiai gali bati:
e Bet koks elgesio pasikeitima‘is, nejprastas Siam Zmogui (daug juda, vaiksto, mik&ioja)
o IZbales ar paraudgs veidas ’ 2
e Pakcltas tonas
o Susiauréjes, sutelktas Zvilgsn is
e [sitempg raumenys
o Padidéjes susijaudinimas
e Nejprastas 3altumas
e Sutrikusi kalba ' £

ELGESYS, PADEDANTIS ISSKLAIDYTI AGRESIJA
Reagavimuas | potencialiq agresijos grésme
e Pagrindinis principas — prevencija - elgtis taip, kad sukelti kuo maZiau agresijos

Elkités ramiai

e  Nezodiniu bidu ijreidkiama jtampa ir nerimas gali bati sunkiai atskiriami nuo pykéio. Jei klientas
sutrikes ir susijaudings. tai jam sutrikes ir nerimastingas konsultantas gali atrodyti grésmingai.
e Konsultantas daznai { pyk¢io apraiskas reaguoja su nerimu.
e Galima i¥mokti sumazinti patiriamo nerimo kiekj — tam reikia treniruoCiy.

Greésmes nekelianti kitno poza

e Rami, atvira poza sedint arba stovint. Geriau biti Klientui giek tiek 1§ Sono. MaZiau zitrekite
tiesiai { akis, kadangi tai gali sukelti priesiskuma

e Leiskite Zmogui turéti savo asmening erdvg. Jos dydis gali biiti skirtingas jvairiems Zmonéms,

taciau pastebekite zenklus, kada klientas jaucia. kad jOs pernclyg arti ar pernelyg toli nuo jo.

Abi jusy rankos turi bati matomos, geriau delnais { vir§y, kaip raminantis zenklas.

«  Nestovekite, jel Zmogus sedi — s galite atrodyti gasdinangiai

e Neinibzdekite ir nepertraukinékite kliento. Kiek {manoma stenkites, kad jis irgi dalyvauly
pokalbyje.

e Venkite staigiy judesiy, kurie gali i3gasdinti ar gali bt suprasti kaip puolimas. Jud¢jimas { klienty,
gali biti suvokiami kaip arésmeé. Jei judate, {ai geriau { $alj arba atgal. Neatsukile Zmogui nugaros.

Venkite Ziirovy - jic gali apsunkint situacijy.

[5kiausykite klicmng i paskarinkite ji kalheri
o Likite ramus i kantras

e calbekite tvirtai. letai v aigkian, bet igtaikykite normaly tana i balso stiprimg - nekelkite balso.
Srenkités ivenati kaltinan¢ios ar kritikunojandios itonacijos.

Fl -~
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o  Pasidlykite pagalba, tagiau be ironiky ir Zeminanéiy pastabuy.. Uzlikrinkite klientui, jog suprantate
ir priimate tai, kad jis pyksta. Jei Zmogus parodo susitaikymo gesty, atitinkamat sureaguokite.

o UZdavinékite klausimus: paklauskite, kaip klientas jauéiasi. Nesakykite: “A% Zinau, Kaip jos
jaudiatés™. Klauskite, kas sukelia jam pykt). Paklauskite, kaip jo nuomone turéty biiti idspresta
problema.

e Duokite laiko Zmogui pagalvoti apie situacija, iSklausykite visa jo pasakojimg. Neskubinkite jo.

¢  Nepertraukinékite kliento. Jei pertraukti batina, atlikite tai ramiai ir pagarbiai.

e Parodykite, kad jiis pasiruode padéti, kada tai tik imanoma.

«  Esant bitinybei, atsipragyKkite.

e  Nereaguokite | kliento komentarus asmeniSkai. [ZeidZiantys pasisakymai gali bt vienintelis
budas, kuriuo klientas gali i$reiksti savo jausmus tuo momentul. i

e Stenkités bati saZiningi su klientu ir nezadékite, ko jis negalésite padaryti.

e Jei {vyksta fizinis kontaktas (pvz., klientas latko jiisy rankg ar plekdnoja per nugara), stenkités
i8likti ramiis — nestumkite jo 3alin ir nepereaguokite, nes tai gali sukelti jtaruma.

Atspindékite bisenqg
e Atkreipkite démesi | tai, kaip kliento bisena alSISpmle{) kiino kalboje - poza, judesiai, i§raiska —

ir savo ispiidj issakykite jam. Pvz.:
“Jis atrodote sunerimes. Gal jis galétumete i3sakyti, kas jus neramina ir gal as§ galésiv jums
kuo nors padéti”
“Kiek suprams, jums kazkas nepatinka. Gal galétuméte pasakyti, kas jums nepatinka? Gal
galetumete pasakyti, kuo a§ galeciau jums padeti?”
e Iisakant savo pastebéjimus apie kliento savijauta, reikia pasirinkti atllml\amq balso tong. Reikéty
vengti priedisky, kritikuojanciy ir sarkastiSky intonacijy. Kartais tai gali biitt sunku ir tai gali
klienta suerzinti dar labiau. Jei Ealp nutinka ir §i technika nesuveikia, tada reikia pereiti prie kitos

technikos.

Informacijos suteikimas

e Nezinomybé skatina baimg ir {tampa, o tai savo ruoztu gali provol\uon agresija. Todél bitina
suteikti kuo issamesne informacija apie esanéi problema, visas ptocedums zmones ir institucijas,
kurie turi dalyvauti problemos sprendime. _

« Informuokite klientg apic galimus uZtrukimus. Pasitilykite atitinkamy dalykuy (pvz., Zurnaly,
atsigerti, tualeta ir pan.) Paprasciausias rdpestis gali padéti sumaZinti prie§iskuma

Suteikite klientui pasirinkimo laisve:
e Zmogus gali jaustis bent i dalies konlrohuoymns situacija, jei jis turi pasirinkima i§ keliy .
alternatyvy, net jei né viena alternatyva jam néra visiskai priimtina. Todel jei bent i§ dalies
issaugoma kliento pasirinkimo laisvé, tai gali jam sumazinti jtampa. Pvz.:
“Kiek suprantu, jums nepatinka tai, kad jls dél padalpos turite' gauti pazyma apie gyvenamaja
vieta. Dabar jiis galite bandyti bandyti gauti tokia paZyma ir a3 paaiSkinsiu kaip tai padaryti
arba jos galite apskysti galiojandiy tvarka misy skyriaus virSininkui. Tai yra jasy
pasirinkimas. IKq jos darysite?”

Ribey nubréZimas:

e Daugelis zmoniy, nors ir pykdami, stengiasi nebiiti agresyviais ir todel nubrézdami tam tikras ribas
bei parodydami, kad jis netoleruosite agresijos, jiis galite padeéti Zmogui islikti ramiam. Todél riby
nubrézimas gali sumaZzinti Zmogaus nerima dél ro, kad jis gali prarasti savitvarda. Riby nubréZimas
eali biti ypa¢ efektyvus, jel jis parodote, kad suprantate bei pripaZjstate kliento jausmus ir tedel
paassl\m‘m, kodél nubréZiamos tam tikros ribos. Pvz.:

“Kiek suprantu, jis labai supykote ir tai visai nenuostabu, turint omenyje jlsy situacijy. AS
norédiau padeti jums, tafiau negalésiu to padaryti, jei jus saves nesuvaldysite. Todél,
pirmiausia, ad norédiau, kad jiis atsiséstumete ir tada jiis galésite pasakyti man, kaip a3 galiu
Jums padeti.”

“Jums tikrai stipriai susierzings. Atrodote taip, lyg noretumete kazkam suduoti ir a trupul]
bijau, kad walite suduoti man. A$ papradysiu, kad vienas 1§ mano Kolegy pabity Stame
kabinete kartu su mumis. A§ noréciau, kad jus atsiséstumete ir tada jus galesite pasakyti man,

kas jus erzina”
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“A% noréfiau jums padeti, bet a3 negalésiu to padaryti, jei jiis Sauksite ant mangs. Jus
galétuméte kalbéti Siek tick ramiau, arba as turésiu ideiti ir palaukti, kol jis nusiraminsite”

Pertrauka nusiraniinimui
o Pertrauka nusiraminimui galima padaryti palickant klienta kelioms minuléms vieng neuzrakintame
kambaryjc arba paprasant klienta padaryti pertrauka. Turéty buti aiSkiai issakoma, kad tai néra
bausmeé. Pvz.:
“Atleiskite, miisy pokalbis tapo per daug jtemptas (ar emocionalus). Padarykime keliy
minuciy pertrauka. Tai padés mums (man) ramiai viska apgalveli”

KAIP REAGUOTI | AGRESIJA IR SMURTA

Jei nepaisant visy pastangy situacijy vis tiek blogéja

e Jei zmogus imasi smurto ar jis matote, kad jis tuoj greitai gricbsis smurto, nebandykite su juo
tvarkytis vien tik savo pastangomis.

e Jei klientas sako, kad jis turi ginkla, kuo grei¢iau palikite kambari ar pastata.

e  Jei negalite pabégti, tada:

o Saukites pagatbos. Jei imanoma, atskubanéiai pagalbai praneskite, kokia yra situacija tam, kad
igvengti nereikalingy perdéty reakcijy (staigus personalo isiverzimas | kambar], kur yra
ginkluotas klientas, gali i§provokuoti uzpuolimg ir suZeidimus).

e  Likite ramis.

e  Nesiimkite ir nesigindykite su agresoriumi.

e Atsistokite | negrasinanéia pozicija. Palaikykite tik minimaly akiy kontakta, naudodamiesi
periferiniu regéjimu.

o Stovéjimas siek tiek Sonu { agresoriy leidzia pridengti gyvybinius organus ir leidZia stabiliau
stoveti.

e Pakluskite kliento reikalvimams ir venkite ji erzinti.

e Kalbekite tik tiek, kiek reikia, kad kiientas kalbéty — tai geriau, net jis imasi veiksmiy.

e Jei klientas kiek apsiramina, tokiu atveju jam galima pabandyti pasiGlyti padéti ginkla ant
stalo ar i kita saugia vieta: Nebandykite sugriebti ginklo, bet pabandykite i3lo3ti laiko, kol
atvyks pagalba. Kalbekite su klientu rodydami supratima.

o Jei vis délto smurtas nukreipiamas prie§ jus, pasinaudokite baldais ir kitais daiktais kaip
priedanga. ' ’

Kas turi padaryita po smurto protriikio

Personalas:

e Personalui po incidento reikalinga parama ir atitinkamas démesys. Jei reikia — psichologinés ir
medicininés paslaugos.

e Paprastai incidento dalyviams padeda tai, kai jie kartu aptaria incidento metu patirtus i§gyvenimus
ir jvykius. Personalo nariai turi kartu aptarti, kas atsitiko, kaip jie jautési, kas ¢josi ne taip, kas
gjosi gerai ir kaip galima su tokiomis situacijomis susitvarkyti efektyviau ateityje. Nauja
informacija turi biiti pasidalinta su kolegomis, kurie Uiesiogiai nedalyvavo incidente. Taip pat tokic
aptarimai gali buti labai pravartils tose situacijose, kuriose smurto protriikio galimybé buvo labai
didele, taciau smurto buve iSvengta. -~ :

e  Smurto metu personalas gali patirti suZeidimy, todel deréty paskatinti personalo narius kreiptis {
medicining apZiiira.

Klientas:

e Kliento byloje turéty biiti padarytas atitinkamas jragas. Turety biiti aprasyta kada ivyko incidentas,
kaip pasireitké agresija ir smurtas, kitos aplinkybés {pvz.. klientas buvo girtas arba apturéjo
psichozes priepuol) ir ar agresija buvo idprovokuota.

«  Taip pat incidenty véliau galima aptarti su padiu klientu. Tikétina, kad jis bus sukréstas to, lkas
jvyko, ypa€ jei incidento metu buvo panaudota jega. Jel agresijos protriikiai néra bidingl tam
zmogui, jam gali bati sunku suprasti, kas atsitiko. Jei agresija yra badinga jam, tai $iuo momentu
jis gali biti labiau linkes pritmti pagalba dél savo pykeio protrikiy

o Taip pat reikely jvertinti Zmogy dél galimy fiziniy ir neurologiniy agresijos priczasciy. Agresija
gali biiti susijusi su delyru, demencija, psichoze, paranoidiniais sutrikimais, organininiais psichikos
sutrikimais, pikmaudZiavimu narkotikais arba abstinencijos sindromu, asmenybes sutrikimais,









