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ANOTACIJA

Diplomdarba téma ir ,,Biezak sastopamas komunikacijas barjeras sociala darba procesa
darba ar individu”. Lai sasniegtu diplomdarbam izvirzito mérki — pétit biezak sastopamas
komunikacijas barjeras sociala darba procesa darba ar individu, tiek veikta teor&tiskas
literaturas analize, izmantota novéroSanas metode un dalgji strukturétas intervijas.

Diplomdarba teorétiskaja dala tiek analiz€ts komunikacijas jédziens sociala darba
konteksta, ieklaujot komunikacijas veidu un mérku analizi. Tiek apliikoti komunikacijas
procesa posmi, sikak analiz€jot informacijas atlasi un kod&€Sanu, informacijas parsitiSanu,
dekodésanu un uztverSanu. Veicot teorija biezak pieminéto komunikacijas barjeru analizi,
tabulas veida tiek apliikoti katras barjeras rasanas iemesli ar konkrétiem piemé&riem no prakses.
AtseviSska nodala veltita vienai no svarigakajam komunikacijas procesa sastavdalam —
prasmei klausities.

Empiriskaja dala tiek pétitas biezak sastopamas komunikacijas barjeras sociala darba
procesa darba ar individu viena no Rigas sociala dienesta Latgales rajona nodalam. Veikta
intervijas ar sociala dienesta klientiem ieglito datu analize. Aprakstits un analizéts socialo
darbinieku viedoklis par komunikacijas barjeram sadarbibas procesa ar klientiem.

Sociala darbinieka un sociala dienesta klienta sadarbiba ir process, kura laika socialais
darbinieks profesionali atlasa un veiksmigi pielieto efektivas komunic€Sanas metodes un
prasmes, lai palidzétu klientam, motiv€tu to meérktiecigi risinat savas socialas problémas,
izmantojot pieejamos resursus un lidzdarbibas pasakumus, kuri klientam ir pienemami un

saprotami.

Socialais dienests, socialais darbinieks, klients, komunikacijas process, komunikacijas
barjeras.



ANNOTATION

Graduation work’s theme ” The most common communication barriers during process
of social service work with an individual”. To achieve the set targets in graduation work — to
examine the most common communication barriers during process of social service work with
an individual — theoretical literature has been analysed, has been used observation method and
partially structured interviews.

Theoretical part of graduation paper carries out the analysis of communication concept
in the context of social service work, including analysis of communication ways and targets.

Several communication process stages are viewed, analysing in detain the information
selection and coding, information sending, decoding and perception. Analysing
communication barriers mostly mentioned in theory was created a chart that shows reasons
how each barrier is originated with exact examples in practice.

A separate chapter is devoted to the one of the most important components of
communication process — ability to listen.

Experiential chapter carries the analysis of the most common communication barriers
during social service work with an individual in one of the Riga social service Latgale region
departments. Carried out the analysis of data, gathered during interviews with social service
clients. Described and analysed social service workers’ opinion in regards to communication
barriers during collaboration process with clients.

Collaboration between social service worker and social service client is a process,
during which social worker professionally selects and effectively uses communication
methods and skills to help client, to motivate it to purposefully solve its social problems,
using the available resources and alongside activities, which are acceptable and
understandable for a client.

Social service, social worker, client, communication process, communication barriers.
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IEVADS

»Ja gribi biit gudrs, iemacies sapratigi jautat, uzmanigi klausities, mierigi atbildét un
apklust, kad tev vairak nav ko teikt.”(J.Lafatérs)

Katram cilvekam ir izv€le. Izv€le pateikt ,,ja” jaunam iesp&jam, kuram nav robezu, ja vien
sp&jam atrast kop&ju valodu ar cilvékiem, kuri ir [idzas. Un pats patikamakais — giit baudu
komunicgjot, ieglit jaunus un interesantus draugus, apmainities ar lieliskam idejam un nodoties
aktivai dzivei.

»daskarsme ir galvena cilvéka esamibas forma, neatnemams cilvéka raksturojums.
Saskarsmes kultiira ir uzskatama par visas cilvéces un katras tautas garigas kultiiras sastavdalu.”’
Saskarsmes prasmém un iemanu pilnveidoSanai nekada zina nevar noteikt robeZas — ik dienu
katrs ir iesaistits savstarpgjo cilvécisko attiecibu sistéma, kura sniedz viens otram prieku vai
nodara sapes, vai neizrada interesi vispar.

Katra sociala situacija ir saistita ar komunikaciju, tad€] socialajiem darbiniekiem ir
nepiecieSamas labas komunikacijas prasmes. Pat tad, kad cilvéks cenSas izvairities no kada, tas
vienalga izmanto sazinu. No intimam attiecibam starp mati un jaundzimuSo lidz daudz vajakam
saitém starp nepazistamiem cilvékiem sabiedriskas vietas, cilveéki izmanto saskarsmes prasmes.
Lielaka dala sociala darba norisinas kaut kur starp §im divam galgjibam.”

Misdienas arvien vairak un vairak cilvékiem kliist saprotams, cik loti ir nepiecieSams
profesionala sociala darbinieka ieguldijums sabiedribas dzives kvalitates uzlaboSana. Nemot véra
to, ka pasaulé un Latvija Sobrid notiekoSais ietekmé ik vienu Latvijas iedzivotaju, ir svarigi
apzinaties, ka tiesi socialais darbinieks ir tas, kur$ ir tiesa saskarsmé ar krizé nonakuso individu
vai gimeni. Visas sociala darbinieka funkcijas — informacijas iegiSana un nodo$ana, planosana,
organiz€Sana, risinajuma mekl&Sana, gadijuma vadiSana u.c., ir cie$i saistitas ar komunikacijas
procesu, tapec katram socialajam darbiniekam ir jabut Joti prasmigam komunikatoram.

Vardu ,.,komunikacija” miisdienas ir pierasts lietot parak biezi, pat neapdomajot ta jeégu.
Tomér dala cilveku apzinas, ka komunikacija ir daudz kas vairak neka vienkarSa aprunasanas.
Neskatoties uz to, ka Sis process (komunikacija) daudzas gramatas, rokasgramatas, medijos un
televizija tiek biezi un dazados veidos parrunats un ,,apspéléts”, taja v&l jo projam ir daudz

neskaidru lietu.

" Omarova, S. Cilvéks runa ar cilvéku. Saskarsmes psihologija. Riga: Kamene, 1996, 9.Ipp.
* Koprowska, J. Communication and Interpersonal Skills in Social Work. British Library Cataloguing in Publication

Data, 2006, pp 6.-7.



Komunikacijas process nodroSina cilvéka vajadzibas un tieSu pieeju tam. Sakot no
primitivakajam vajadzibam, kuras nepiecieSamas vienkarsai eksistencei, beidzot ar augstakajam,
kas izpauzas cilvéka butiba. Komunikacijas pamata ir saskarsme, kura lauj sniegt vai sanemt
informaciju, kas savukart ir pamatnosacijums tam, lai cilvéks izdzivotu, ieklautos sabiedriba.
Tatad var teikt, ka komunikacija nodrosina socializacijas procesu.

Sociala darbinieka profesionalitate liela méra ir atkariga no vina sp€jam profesionali
komunic@t ar visiem saviem klientiem — uzklausit, atlasit un sniegt nepiecieSamo informaciju
viniem saprotama valoda. Ikkatram socialajam darbinieckam butu labi japarzina veiksmigas
komunikacijas pamatprincipi, kadas ir galvenas barjeras sociala darbinieka komunikacija ar
sociala dienesta klientiem, kolégiem, un ka var sekmét pozitivu un produktivu savstarp&jo
sapratni un sadarbibu.

Socialais darbinieks ir tas, kur§ veiksmigi komunic€jot ar individu vai gimeni kopuma,
mekle un atrod optimalako problémsituacijas risinajumu, ar kuru klients ir ve&rsies socialaja
dienesta. Te ir jaatzime€, ka socialajam darbinieckam ir jabiit ne tikai profesionalam
komunikatoram, bet vienlaicigi ari jabiit zinoSam un inform&am par valsti pastavosSo
likumdoSanu, it Tpasi socialo tiesibu jautajumos, jo loti biezi sociala darbinieka klienti nav vai ir
slikti inform&ti par savam tiestbam uz nodarbinatibu, socialas apdroS§inasanas un socialas
palidzibas pabalstiem ka ar1 cita veida palidzibu, ko garant€ valsts un pasvaldibas tiesibu akti.
Tapéc socialajam darbinieckam komunikacijas prasmes nepiecieSams pilnveidot visas
profesionalas darbibas laika, jo bez mérktiecigas to apgiiSanas un pilnveidoSanas nav iesp&jams
pilnigi realizet saskarsmes potencialu.

Savstarpgja komunikacija parasti notiek ar kadu noliiku un zinamu nozimi, kuras rezultata
1zpauzas personas biitiba un prasme kontaktéties ar citu cilvéku ta, lai vins tiktu saprasts. Svarigi
ir pec iespgjas plasak attistit komunikacijas prasmes, lai spetu nodrosinat efektivu komunikaciju,
jo tikai efektivas komunikacijas procesa var sasniegt v€lamo rezultatu un izvairities no
konfliktsituacijam (te autore v&rS uzmanibu uz sociala darbinieka un klienta savstarpgjam
attiecibam, uz sociala darbinieka atticksmi pret klientu dazadas sarezgitas situacijas, kas rodas
komunikacijas barjeru rezultata).

Komunikacijas barjeras pirmam kartam rodas no ta, ka cilvéki viens otru nesaprot, lidz
galam neizprot sanemto informaciju. Komunikacijas neveiksmes maksa dargi — ne tikai velti
izteréts laiks un resursi informacijas nodoSanai, bet ari nepatikamas sekas priekS ta, kas ir

sanémis sagrozitu informaciju vai palicis vispar bez informacijas. Sliktas komunikacijas rezultata



var rasties konflikti, kas atkal atnem laiku, lai tos risinatu. Kaut gan bez konfliktiem arT nevar
iztikt — tie iemaca saskatit noteiktas vertibas, par kuram cinities.

Sava darba autore vélas pétit un aprakstit biezak sastopamas komunikacijas barjeras un
konfliktus sociala darba ar individu, ka ari vérst uzmanibu uz to ka tie ietekmé saskarsmi.
Stradajot socialaja darba autore ir noverojusi, ka to ir ne mazums. Tadel veicot petijumu, autore
méginas izprast un aprakstit, kas veicina komunikacijas barjeras sociala darbinieka un klienta

sadarbibas procesa.



Pétijuma meérkis — P&tit biezak sastopamas komunikacijas barjeras sociala darba procesa darba

ar individu.

Pétijuma uzdevumi

1. Teorétiski raksturot komunikacijas jédzienu, procesu, barjeras sociala darba procesa.

2. Analizet efektivas komunikacijas procesu socialaja darba ar individu.

3. Noverot un analizet biezak sastopamas komunikacijas barjeras starp socialo darbinieku un
klientu sociala darba prakse.

4. Péetit komunikacijas barjeru ietekmi saskarsme.

Pétijuma baze - Rigas sociala dienesta Latgales rajona nodala X.

Pétijuma metodes — Teoretiskas literatiiras analize, nov€rosana un dal&ji strukturétas intervijas.

Intervijas tiks veiktas ar Rigas sociala dienesta socialajiem darbiniekiem un klientiem Latgales
rajona nodala X.

Terminu skaidrojums:

Saskarsme — savstarp€jo attiecibu ar&ja izpausme. Ar So jédzienu vienlaicigi apzimé gan
komunikaciju, gan mijiedarbibu, gan socialo percepciju.

Sociala kompetence — ,,Sociala kompetence ir sp€ja izvéleties darbibas metodes, darbibas
tehnologiju, attistibas stratégiju. Ta ir komunikacijas un kooperacijas sp€ja, izglitibas limenis,
sociala apzina, mobilitate, elastiba, ta ir veértibu un pienakumu attieciba, attiecksmju un motivu
limenis.”

Klients — persona, kam socialais darbinieks sniedz palidzibu. Klienti var bt identificjami ka
,brivpratigie” klienti vai ,,obligatie” klienti.*

Komunikacija — ,,saskarsme, sazina; domu, prieksstatu, jiitu u.c. apmaina starp cilvékiem vinu
darbibas procesa.”

Komunikators — ,,tas, kas sniedz informaciju; informacijas izplatitajs.”

* Garleja R., Vidnere M. Psihologijas un socialds uzvedibas aspekti ekonomika. Riga: Raka, 2000, 116.Ipp
* SDSPA , Attistiba” Sociala darba terminologijas vardnica Riga: SDSPA , Attistiba”, 2000. 220. Ipp

> Svesvardu vardnica. Riga: Jumava, 1999, 377.1pp

° Turpat



1. KOMUNIKACIJAS JEDZIENA RAKSTUROJUMS SOCIALA DARBA
KONTEKSTA

Sabiedribas strauja noslanosanas, ekonomisko attiecibu izmainas, politiska, ekonomiska un
sociala nestabilitate valsti radijusas visdazadakas problémas katra gimené un katra darba
kolektiva. Cilveki spiesti paaugstinat savu tempu un darba produktivitati, lai spétu turéties Ilidzi
laikam, giitu panakumus, spétu uzturét sevi un savu gimeni.

Laiku, kura dzivojam, loti labi raksturo vards — parmainas. Apkart viss pastavigi mainas,
tiek parveértetas vertibas, tiek mainiti dzives stili un nereti mainas cilvéka loma sabiedriba. To
butiski ietekmé tehnologiju attistiba, krizes politiskajos un socialajos jautajumos. Visu So faktoru
ietekme cilvéki mekle jaunas sadarbibas formas, jaunas attiecibas.

Socialie darbinieki, kas savas zinaSanas un prasmes lieto, lai atrisinatu klientu socialas
problémas un veicinatu vinu dzives kvalitates uzlaboSanos, ir nepartraukta kontakta ar cilvékiem.
Tatad saskarsme ir neizbégama un, ka jau zinams, pirmkart saskarsmes biitiba ir attiecibas, ta ir
cilveka pamatvajadziba, saskarsme nevar nebiit — ,,pat nelabvéliga saskarsme ir v€lamaka par
pilnigu izoletibu”(E.Berns).

Socialais darbinieks saprot, ka sociala dienesta klienti atspogulo socialas problémas
sabiedriba, tadgjadi socialais darbinieks kliist par sabiedribas un sociala dienesta klienta
starpnieku. Sociala darbinieka un sociala dienesta klienta sadarbiba ir saskarsmes process, kura
socialais darbinieks profesionali atlasa un veiksmigi pielieto efektivakas komunic€Sanas metodes
un prasmes, lai palidz€tu un motivétu sociala dienesta klientu mérktiecigi risinat savas socialas
problémas, izmantojot pieejamos resursus un lidzdalibas pasakumus, kuri klientam ir pienemami
un saprotami.

Teorétiski komunikacija tiek apliikota ka biitiska saskarsmes vieniba. Saskarsme sastav no
trim vienotam sist€émam, kuras katra atseviSki nesp&j funkcionét, tikai savstarp€ja mijiedarbiba
tas sp&j veidot pilnveértigu saskarsmi: sociala percepcija — ,cilvéku savstarpgja uztvere un
sapratne, kura realiz€jas visa kontakta laika; tai pasa laika uztveres rezultati var mainities, ja
mainas partneru uzvediba vai saskarsmes situacija, interakcija — cilveku mijiedarbiba
saskarsmé;”’ tie iespaido cits citu — nodod savas idejas, tas apstrada un veido prieksstatu par sevi;

analiz€jot interakciju, uzmaniba tiek pievérsta tam, ka notiek mijiedarbiba starp diviem vai

" Omarova, S. Cilvéks rund ar cilvéku. Saskarsmes psihologija. Riga: Kamene, 1996, 13; 17.1pp.
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vairakiem cilvékiem vai ari1 ka savstarpgji mijiedarbojas vairakas grupas, komunikdacija —

»saskarsme, sazina; domu, priekSstatu, jiitu apmaina starp cilvékiem vinu darbibas process?t.”8

Sociala dienesta uzdevums ir nodro$inat tadu komunikacijas sistemas izveidoSanu, kas
nodroSinatu operativu informacijas apriti starp socialajiem darbiniekiem un sociala dienesta
klientiem. Veiksmigu komunikacijas procesa rezultatu nosaka ne tikai komunikacijas sisteémas
attistibas ltmenis, bet ari sociala darbinieka komunikativa kompetence — prasme atlasit un kodet
nosiitamo informaciju, izveleties adekvatus informacijas parsitiSanas lidzeklus, apzinaties un
noveérst trauc€jumus komunikacijas procesa.

»las viss attiecas uz socialo kompetenci. Sociala kompetence ir sp&ja izveleties darbibas
metodes, darbibas tehnologiju, attistibas stratégiju. Ta ir komunikacijas un kooperacijas spégja,
izglitibas Itmenis, sociala apzina, mobilitate, elastiba, ta ir vertibu un pienakumu attieciba,
atticksmju un motivu limenis.””

Te ir jaruna par cilveku, kur§ sniedz informaciju (dialoga), par informacijas izplatitaju —
komunikatoru. ,.Cilvéks, kur§ nodod informaciju, var bat arT §is informacijas avots.” '’

,,1a informacija, kuru raida komunikators, var biit divéjada:

e rosinosa informacija parasti tiek izteikta ka ligums, pavéle, padoms. Ta ir teikta, lai veicinatu
kadas personas darbibu. Bet ar1 §1 informacija ne vienmér virzis uz kadu darbibu — ta var ari
aizliegt kadu darbibu;

e fonstatéjosa informacija ir ka zinojums, kas nemaina cilvéka uzvedibu, bet netiesa veida var
to ietekmét. So informaciju var pasniegt dazadi, tas ir atkarigs no komunikatora.

Komunikacija vienmér prasa atgriezenisko saiti un sapratni, bet atbildiba par precizu
informacijas uztversanu vienmér gulstas uz informacijas satitaju.”""

Starp citu, filologijas zinatnu doktors, profesors G.Pocepcovs (Georgijs Pocepcovs) min
interesantu faktu: , Komunikators — ta ir nakotnes profesija, kuras statuss nemitigi pieaugs
informacijas civilizacijai izvirzoties priek§plana.”'?

Komunikators socialaja dienesta, galvenokart, ir socialais darbinieks, socialas palidzibas

organizators un informators. Siem darbiniekiem ir nepiecieSamas zinaSanas, informacija un

8 Svesvardu vardnica. Riga: Jumava, 1999, 377.1pp

? Garleja R., Vidnere M. Psihologijas un socialds uzvedibas aspekti ekonomika. Komunikativa saskarsme. Riga:
Raka, 2000, 116.1pp

' Renge, V. Organizaciju psihologija. Komunikacija un lémumu pienemsana organizacijas. Riga: Kamene, 1999,
65.1pp

! Garleja R., Vidnere M. Psihologijas un socialds uzvedibas aspekti ekonomikd. Komunikativa saskarsme. Riga:
Raka, 2000, 113.1pp

12 Mouvenuos, I'.I'. Kommynuxamuenvie mexnonocuu osadyamoeo gexa. Mocksa: ,,Bakiep”, 1999, ¢ 10.
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mérkis nodot So informaciju sociala dienesta klientiem. Sociala darbinicka komunikacijas
istenoSanas metozu apgiiSana un prasmiga to pielietoSana ir svarigakais faktors sociala darba
mérku sasniegSanai. Lai Sos mérkus sasniegtu, gribétos pieverst uzmanibu tam, kada tad ir sociala
darbinieka attieksme pret klientu — miisu dienas vardi ,,ripes par klientu” sak parversties kliseja.
Visi it ka uz to tiecas, bet ne visi tieSam to dara, un vél mazaks skaits cilvéku dara to labi —
vienmer un no visas sirds. Tadg] var teikt, ka rtpes par klientu ir sakums labai komunikacijai.
Komunikatora darba pielietojamie galvenie elementi komunikacijas procesa ir:
e mérkauditorija;

e informacijas kanals;

konteksts;

komunikativas zinasanas.

Komunikatora veiksme ir atkariga no makslas profesionali orient€ties Sajos komunikacijas
ITmenos.

Lai labak izprastu, kas ir komunikacija, autore piedava aplukot definicijas dazu autoru
skatfjuma, ka arT dazus no komunikacijas veidiem un tas merkus.
1.1.Komunikacijas definicijas

Dzivojot cilvéku sabiedriba gandriz ik dienas nakas saskarties ar cilvékiem. Jebkurs§ izjut
nepiecieSamibu p€c sarunam ar citiem cilvékiem, p&c miluma, ko sp&j dot tikai kads ipaSs
cilveks, péc iesp&jas apzinaties un pieradit sevi.

Cilveki visos laikos ir sazinajusies sava starpa. Sazina notiek ar valodu, att€liem, zestiem,
tekstiem, kodiem, sajiitu signaliem. Komunikacijas procesa cilvéks piedalas ar visu, kas vinam ir,
ar savu personibu, izsakot domas, vélmes, izradot jutas. Tikai ar komunikacijas palidzibu cilvéks
var iepazit citus un iemacities izprast sevi un visu sabiedribu kopuma. Tadge] autore piedava
parskatit, ko par komunikaciju saka dazi autori.

P.Ustinovs saka: ,,Komunikacija — ta ir maksla but saprastam.”"” Ar autore piekrit §im it
ka tik vienkarSajam un saprotamajam izskaidrojumam. Kaut gan taja pasa laikd zem Siem
vardiem slépjas sarezgits process. Tas skar katru, bez izn€muma, cilvéka darbibas sféru un ienem
izSkirosu lomu taja.

Pedgja laika komunikacijas procesam loti aktivi tiek pieversta uzmaniba dazadas zinatnes

nozar€s: sociologija, politologija, filozofija, jurisprudencé u.c. Viens no galvenajiem

' Anmap, JI. Dpdexmusnasn kommynurayus. Mocka: Dxemo, 2003, ¢ 32.
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jautajumiem, kas tiek izvirzits starp komunikacijas partneriem, vai tie buitu socialais darbinieks
un vina klients, vai arsts un pacients, vai pardevejs un pirc€js, vai priekSnieks un padotais, ir $ads:
,»ka panakt vienoSanos, kas nodroSinatu optimalas turpmakas sadarbibas iesp&jas. Komunikacijas
procesa partneri censas realizét savas vajadzibas, mérkus, intereses, ietekmé&jot viens otru, tade]
rezultats liela mera bis atkarigs no katra spg&jam orientéties konkréta situacija. Tatad
komunikacijas makslu nevar iegiit atrauti no zinasanam socialo kontaktu veidoSana, psihologija,
informatika, valoda utt.”

Lideribas autoritate Dz.Edeirs (John Adair) komunikaciju trakteé ka procesu, ar kuru
cilveki cits citam nodod sarunas jégu, izmantojot visparpienemtos simbolus, tadgjadi uzsverot
simbolu nozimi. Ka ari komunikacijas procesu vin§ nosauc par sarunas jégas un sapratnes
apmainu, kur§ péc DZz.Edeira (John Adair) domam sastav no Cetriem elementiem, kas ir kas
vairak ka atsevisku elementu summa un katram no tiem ir sava loma:

e socialais kontakts — cilvékiem, kas piedalas komunikacijas procesa, jabiit kontakta
vienam ar otru;

e kopéjais lidzeklis — abam pusém procesa laika jalieto kopgja valoda;

e informdacijas nodosana — tai jabiit nevainojami saprotamai;

e sapraSana — informacijai jabiit sanemtai, pareizi saprastai un interpretétai.'”

P.Trevithick (Pamela Trevithick) komunikaciju definé ka ,verbalas un neverbalas
informacijas apmainu, ka sp€ju sazinaties vienam ar otru, atklajot zinaSanas, prasmes un izpratni
par to, ko katrs v€las un dara, uzsverot, ka komunikacijas prasmém ir izskiro$a loma socialaja
darba.”'®

J.Belcikovs (Jakovs Belcikovs) savukart uzskata, ka ,,komunikacija ir informacijas divpusgja
apmaina, kura nodroSina savstarp&ju sapraSanos, bet ja cilvéks nav panacis savstarp&u
saprasanos ar to, kuram vin$ censas nodot informaciju vai nodibinat kontaktu, tad uzskatams, ka
komunikacija nav notikusi, jo komunikacija notiek tikai tad, kad ideja, kas radusies cilvéka
apzina, nonak cita cilvéka apzina tada veida, ka tiek nodroginata tas saprasana un izmanto$ana.”"’
Tapat J.Bel¢ikovs vér§ uzmanibu ari uz to, ka ,.komunikacijas pastavéSanai nepiecieSami tris
nosacijumi:

e jabut vismaz diviem cilvékiem;

'* Ezera, 1., Graudina, L., Dreiberga, S. Lietiska komunikacija. Riga: Kamene, 2000, 6.1pp

5 Anmap, JI. Dppexmusnas kommynurayus. Mocka: xemo, 2003.

'® Trevithick, P. Social work skills. Finland by WS Bookwell ltd, 2005, pp 116.

'7 Praude, V., Beltikovs, J. Menedzments. Komunikdcijas nozime menedzera darba. Riga: ,,Vaidelote”, 1996, 99.1pp
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e jabiit informacijai;
e jabut informacijas nodoganas lidzekliem.”"®

Ar1 Dz.L.Bovdi¢s (James L. Bowditch) un E.F.Buono (Anthony F. Buono) apliko
komunikaciju ka informacijas apmainu starp stitaju un sanéméju, kuras pamata ir Cetri
elementi:

e informacijas pirmsakums;

e zinojums;

® Uztvergjs;

e zinojuma skaidrojums,
pieminot, ka komunikacijas biitiba ir personu mijiedarbibas process ar iepriekS€ju apspriesanos,
kura katra no pusém ,,izloba” savu komunic&$anas rezultata jégu, pielietojot apmainas simbolus,
kas ietekmé miisu emocijas, uzvedibu un jitas. "

No visa iepriek§ minéta var secinat, ka komunikacija ir saskarsmes neatnemama sastavdala,
kuras laika cilveéki apmainas ar informaciju, pauz savas emocijas, iesaka jaunas idejas viens
otram, lai veidotos labaka — efektiva komunikacija. Ta ir kompleksa, jo ietver sevi gan runasanu,
gan klausiSanos, gan sadarbosanos, gan sazinasanos.

Bez efektivas komunikacijas priekS§zinaSanam cilvékam ir griiti, citreiz pat neiesp&jami,
sasniegt izvirzitos mérkus. Visvairak tas biitu attiecinams uz profesiju parstavjiem, kas ciesi
saistiti ar apkalpojoso sferu. Saja gadfjuma autore uzsvaru liek uz sociala darbinieka profesiju,
kura visam iepriekSmin&tajam cauri vijas sociala darbinieka attiecksme pret klientu — kur sakas un
kur beidzas ta robeza, kad socialie darbinieki spgj iejusties ,,klienta ada” un nenodarit vinam pari,
l1dz galam neizprotot labas komunikacijas nozimi sadarbibas procesa.

Vards ,.komunikacija” ar vien biezak izskan ikdienas sarunvaloda, bet ne visi So procesu
izprot Iidz galam, varbiit tad€l, ka nemaz nav vienotas un konkré&tas komunikacijas definicijas.

Analizgjot literatiiru par cilvéku savstarp&jam attiecibam, kas ir saistitas tiesi ar savstarpgjo
saprasanos un komunikaciju, autore secina, ka katram individuali prieks sevis biitu nepiecieSams
izveidot tadu, praksé pielietojamu, komunicéSanas sistému, uz kuru varétu balstities un kura
nelautu nevienam ,,izsist” komunikatoru no sliedém vai novirzit no nosprausta mérka (autore

atkal uzsvaru liek uz sociala darbinieka profesiju). Autore v&rS uzmanibu uz galveno sociala

'8 Praude, V., Bel¢ikovs, J. Menedzments. Komunikdcijas nozime menedzera darbd. Riga: ,,Vaidelote”, 1996,
100.1pp
' Bowditch, J.L., Buono, A.F. 4 primer on organizational behavior. Second edition. Communication. Library of
Congress Cataloging in Publication Data, 1989, pp 107.
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darba mérki, ko nosauc Starptautiska Socialo darbinieku federacija: ,,Sociala darba profesija
veicina socialas parmainas, problému risinaSanu cilvéku attiecibas un iespgjas, lai uzlabotu
labklajibu. Izmantojot teorijas par cilvéka uzvedibu un socialajam sistémam, socialais darbs
iejaucas tai vieta, kur cilvéki mijiedarbojas ar vidi, uzsverot, ka sociala darba pamata ir
cilvektiesibu un sociala taisniguma principi.”*® Jo péc autores domam, konkréta un labi
pardomata sisttma padara zinaSanas, kas nepiecieSamas efektivai komunikacijai, vieglak
izmantojamas.
1.2.Komunikacijas veidi un merki
Ikdiena socialajam darbiniekam nakas daudz runat un mijiedarboties ar dazadiem cilvékiem
(klienti, kolégi), ka rezultata tiem nepartraukti nakas sanemt un nodod dazada veida informaciju.
Bet ne vienmér informacijas sniedzgjs atceras, ka teiktajam biis dazadas nozimes, atkariba no ta,
kas ir informacijas sanéméjs. Sis process klast vél sarezgitaks, kad tiek saprasts, ka cilveki
sazinas, izmantojot dazadus komunikacijas veidus. Socialie darbinieki var pielietot jebkuru no
starppersonu komunikacijas veidiem.
»Starppersonu komunikacija ir tieSa sazinaSands starp atseviSkiem individiem vai
grupam.”?' Starppersonu komunikacija iz8kir Cetras funkcijas:
e fontrole — noskaidrot pienakumus, noteikt standartus;
e informéSana — nodroSinat pamatu, lai piepemtu I€mumus un veiktu pasiitijumus un
instrukcijas;
e motivésana — ietekmét citus un noskaidrot sadarbibu un iesaistiSanos dazados mérkos un
uzdevumos;
e emocionalitate — izteikt jutas un emocijas.*
Saja komunikacijas procesa ir ieklautas verbala un neverbala komunikacija. Tas tad ari
autore piedava apliikot tuvak.
Nemot véra misdienu socialekonomisko situaciju Latvija, pieaug sociala dienesta klientu
skaits, Iidz ar to pieaug nepiecieSamiba péc efektivas rakstiskas un mutiskas komunikacijas

sisteémas pielagosanas klientu vajadzibam un tas pilnveidoSanu.

* Koprowska, J. Communication and Interpersonal Skills in Social Work. British Library Cataloguing in
Publication Data, 2006, pp 15.
! Renge, V. Organizaciju psihologija. Komunikdacija un lémumu piepemsana organizacijas. Riga: Kamene, 1999,
67.1pp
2 Bowditch, J.L., Buono, A.F. 4 primer on organizational behavior. Second edition. Communication. Library of
Congress Cataloging in Publication Data, 1989, pp 108.-109.

10



Verbalaja komunikacija informacijas parsiitiSana notiek ar vardu palidzibu. ,,Verbala
komunikacija ir komunikacijas veids, kas paredz mutiski izteiktas informacijas apmainu.” Ta
nodroSina tulit€ju atgriezenisko saiti starp informacijas nosiititaju un san€meju, nav nepiecieSama
ilgstosa ieprick$gja gatavosanas. Verbala komunikacija prasa talitéju uztveri.

Sis komunikacijas veids tiek uzskatits par atrako, ka ari par vienu no efektivakajiem
komunikacijas veidiem, jo komunikacijas dalibniekiem ir tieSs kontakts, kas lauj savstarp&ja
komunikacija nekavéjoties sanemt atbildes reakciju, kas savukart dod iesp&ju sniegt papildus
skaidrojumus. Miusdienu straujaja dzivé pie verbalas komunikacijas bitu pieskaitama ari
komunikacija pa telefonu, 1pasi mobilo. Ta gan nav tik efektiva ka tieSs verbals kontakts, jo tiek
samazinata neverbalas komunikacijas lidzdaliba Saja procesa. Un nereti ,,mobila komunikacija”
rada papildus stresa situacijas, piem&ram, adresats, kuru gribam sazvanit neatbild uz zvanu vai
operators klausul€ pazino, ka telefona aparats ir izsl€gts vai atrodas arpus uztverSanas zonas.

Verbala komunikacija ietver sevi rakstisko un mutisko komunikaciju, kuram ir dazadas
formas — monologs, dialogs, strids, u.c. Abiem S$iem komunikacijas veidiem ir savas
priekSrocibas un trukumi. Atseviskos gadijumos ir verts tos apvienot.

Rakstiskas komunikacijas priekSrocibas ir tas, ka informacijas zudumi ir mazaki,
informacija ir riipigi atlasita, pardomata un saglabata nemainiga. Par priekSrocibu var uzskatit
nosititaja iesp&ju pirms informacijas nosiitiSanas parbaudit sikas nianses, kas ir Joti svarigi un
butiski [émumu pienemsana. Uz papira nodrukatai informacijai biezi vien ir likuma spéks.
Galvenie trikumi rakstiskaja komunikacija — informacijas sagatavoSanas process ir darbietilpigs
un tas nesekmé atru informacijas apmainu. Savukart ,mutiska komunikacija, pret&ji
rakstiskajai, sekmé informacijas atdevi. ST komunikacijas procesa laika ir iesp&jams precizét
komunikacijas partnera domu gaitu, vina attieksmi pret risinamo jautajumu, ka ari iesp&jams
izvairities no parpratumiem informacijas parsiitisanas laika.”**

Mutiska komunikacija ietver sevi informéSanu, aptaujasSanu, noradijumu doSanu, bet
rakstiska komunikacija attiecas uz véstulém, piezimém, rakstiskas procediras noteikumiem.*

Lai kads biitu komunikacijas veids, komunikacijai jabit parliecinosai. K.Hovlends (Car/
Iver Hovland) piedava ,parliecinoSas komunikacijas matricu”, kura ietver sevi sava veida

mutiskas komunikacijas procesa modeli ar tas atseviSkiem posmiem:

> Praude, V., Beltikovs, J. Menedzments. Starppersonu komunikdciju formas. Riga: ,,Vaidelote”, 1996, 104.1pp
* Ezera, 1., Graudina, L., Dreiberga, S. Lietiska komunikacija. Riga: Kamene, 2000, 16.Ipp
» Bowditch, J.L., Buono, A.F. 4 primer on organizational behavior. Second edition. Communication. Library of
Congress Cataloging in Publication Data, 1989, pp 109.
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e Kas? (nodod zinojumu) — Komunikators

e Ko? (nodod) — Zinojums

e Ka? (notiek zinojuma nodosana) — Veids

e Kam? (tiek adreséts zinojums) — Zinojuma sané€mejs
e Arkadu efektu? — Efektivitate.”

Runajot par rakstisko komunikaciju sociala darba procesa, visvairak tas ir saistits ar atbilzu
vestulu klientiem rakstiSanu. Ja piepemam, ka rakstiska komunikacija ir vienkarss process, tad to
var attiecinat tikai uz profesionaliem, jo standarta véstulu saturs klientam ne vienmer ir
saprotams. Un tadg€] biezi vien nakas terét laiku, lai véstules saturu iztulkotu klientam saprotama
valoda. Péc autores domam tas ir rakstiskas komunikacijas lielakais trilkums.

[.LEzera piedava apliikot plusus un minusus rakstiskas un mutiskas komunikacijas

salidzinajuma.
1.1.tabula
., Verbalo komunikacijas kanalu salezinﬁjums.”27
Rakstiska Mutiska
Darbietilpigs process Vienkarsi izmantojama
Informacija riipigi atlasita Informacija ne vienmér loti ripigi
atlasita un preciza

Mazaki informacijas zudumi Iesp&jami lielaki informacijas zudumi

Informacija tiek saglabata, to var Informaciju sarezgiti izmantot ka
izmantot atkartoti — ar1 ka pieradijumu pieradijumu

Nesekmé domu apmainu Sekme informacijas apmainas atdevi

Viens no galvenajiem verbalas komunikacijas lidzekliem ir valoda. Zinat kadu valodu
nozimé bt komunikativi kompetentam (sp€ja nodibinat un uzturét nepiecieSamos kontaktus ar
citiem cilvékiem), blt spgjigam un gatavam komunic€t. Valoda ir informacijas uzkrasanas
lidzeklis, kas veido noteiktu struktiiru informacijas glabasanai. Tiesi tad€] valoda veido uztveres
likumus, ta ir kultiiras kods, jo katra valoda ir kadas kultiiras pamatelements. Valoda nav

atdalama no personibas. Jau no dzim$anas cilvéks manto valodas dotibas. Kaut ari valodas, kuras

® Bepu. 3. Uzpui 6 komopuie uzpaiom m10du. Jloou, komopwle uepaiom 6 uepwl. CI16, 1992, ¢ 7.
" Ezera, 1. Lietiska komunikdcija. Riga: Multineo, 2007, 21.1pp
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cilveki runa ir dazadas, tas rada prieksSstatu par ta laika kulttiru, kura cilvéks piedzima un izauga.
Lai saprastu valodu, nepiecie$ams saprast kultiiru, un otradi.*®

Valoda ir vienota ar domasanu — domas tiek formulétas tada veida, lai tas butu vieglak
izteikt ar valodas palidzibu, bet valoda ir veidota ta, lai p&c iesp&jas precizak atspogulotu domas.
Bez valodas nav iesp&jams fiksét cilvéka dzives pieredzi un veidot ar vigu savstarp&u
komunikaciju. Pie verbalas komunikacijas ir pieskaitami ar1 Zargoni un simboli.

Ir daudz darba vietu, nodarboSanos un organizaciju, kur tiek izstradata specializéta valoda,
kas biezi vien veicina sazinu starp piederoSajiem $im darba vietam, bet liela mera izslédzot citus
no sapraSanas. Pamata ir pien€mums, ka citi arT var€tu saprast Sos zargonus, piemeram,
skaitliskos apzimé&jumus, tomer vairuma gadijumu, nepiedero$am personam un jauniem So darba
vietu locekliem var but neskaidra un pat biedgjoSa zargonu izmantoSana. Pat, ja Zargonus
neizmanto, valodu antropologi pieradijusi, ka tie biezi tiek interpret€ti un aizstati ar citiem
vardiem, jo tie pastav cilvéku apzina. Bet ne vienm@r var pienemt, ka tas, ko viens saka, otrs
sanems un interpretés tiesi ta, ka domaja pirmais.”

Cilvéki nodrosinas ar dazadiem simboliem, lai labak sazinatos viens ar otru. Tie ietver sevi
vairak informacijas, ka parasti vardi. Simboliem jau no senatnes ir lielaka ietekme uz
informaciju, ka Sodienas tehnologiju un zinasanu ieguvumiem. Tie lauj mazinat dzives tempu. Ja
netiktu izmantoti simboli, pasaules uztvere sagrozitos l[idz nepaziSanai. Pasaule zaudé savu
dinamiku, saskaroties ar simboliem. Saja gadijuma, simbols bremzé parak straujo laika tempu.

Konkrétas lietas, pieméram, apgerbs, masina, ar kuru braucam u.c., daudz par mums
pastasta citiem cilvékiem. Tapat arT daudz par cilvéku pasaka vina darba vieta — ka ta ir iekartota,
kadas mébeles taja atrodas. Tatad vietas izmantoSana ar1 var bt bitisks simbols. Simboli var
radit ar1 draudus — to visparinata nozime izsauc cilvékos stereotipisko domaSanu. Daudzos
gadijumos vardi un simboli ir pretrunigi véstijuma rezultatam. ST tendence médz maldinat nevis
sniegt sapratni. Saja gadijuma visefektivakais komunikacijas veids ir tad, kad simboli ir saskanoti
ar vardiem un uzvedibu. Tadgl, sazinoties ir jaizmanto tikai parbauditi simboli, jo tie var noderét

vai traucét komunikacijai, kas paredzéta.”'

* Anmap, J. Dppexmusnas kommynurayus. Mocka: Jxemo, 2003.
* Bowditch, J.L., Buono, A.F. A primer on organizational behavior. Second edition. Communication. Library of
Congress Cataloging in Publication Data, 1989, pp 109-110.
30 Houenmuos, I'.I'. KommyHnuxamusrnvle mexnonozuu osadyamoeo éexa. Mocksa: ,,Baxmep”, 1999, ¢ 11.-13.
3! Bowditch, J.L., Buono, A.F. 4 primer on organizational behavior. Second edition. Communication. Library of
Congress Cataloging in Publication Data, 1989, pp 110-111.
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Neskatoties uz to, ka valoda ir un paliek galvenais komunikacijas Iidzeklis, tiek saglabati
ar1 neverbalie sazinas Iidzekli.

Zinojums pats par sevi var biit nosiitits ar verbalas komunikacijas palidzibu, bet turpinaties
ar uzvedibas mainiSanos — zestikulaciju, acu kontaktu, kermena valodu un citam neverbalajam
darbibam.

Neverbala komunikacija, kura attiecas uz zinojuma parsitiSanu, kas nav runas vai
rakstiska, ir viens no interesantakajiem sazinas lidzekliem. Neverbala komunikacija ir zZimju
valodas komunikacija, tomer, lai sniegtu noteiktus pazinojumus, ta sniedzas daudz talak arpus
balss un zimju valodas. Neverbala komunikacija notiek katru dienu cilvéku starpa, bet to biezi
vien pat nepamana. Lai arT neverbalie zinojumi var biit diezgan nozimigi, tie ir neskaidri un
izsmalcinati. Tadé] individi tos bieZi nepareizi interpreté vai noliedz. Sie zinojumi var nebiit
precizi, tomgr tie biezi ir drosaki un precizaki no nosititaja puses, ipasi sarezgitas situa'lcija'ls.33

Neverbalaja komunikacija izmanto jebkurus izteiksmes Iidzeklus, iznemot vardus. ,,Pastav
uzskats, ka verbala komunikacija parsvara tiek lietota informacijas nodoSanai, bet neverbala —
savstarpgjo attiecibu veidoganai un atticksmes izteik3anai.”** Socidlaja darba tas ir Tpasi svarigs
informacijas sanemsanas veids, jo tada veida socialais darbinieks spgj iegt papildus informaciju
par savu klientu, par vina §1 briza situaciju, ta socialais darbinieks redz to, kas netiek pateikts,
pieméram, socialie darbinieki, kas strada atbalsta nodala gimeném ar b&rniem, sp&j noteikt
vardarbibas pazimes gimeng.

,Literatlira uzmaniba tiek pieversta Cetram neverbalo zimju sistemam:
o optiski kin€tiska zZimju sisteéma (zesti, mimika, kermena valoda, kas atspogulo emocijas);
e paralingvistiska zimju sistéma (balss vokalizacijas sistéma — tonalitate, diapazons) un
ekstralingvistiska zimju sist€ma (pauzes, klepus, smiekli, asaras, runas temps);
e proksémiska zimju sisteéma (saskarsmes parametri telpa);
e vizuilais kontakts (acu skatiena valoda).”*’

Pastav sakariba starp personas sabiedrisko stavokli un §is personas vardu krajumu. Persona,

kura atrodas socialo vai karjeras kapnu augsgala, tieSaja komunikacija parasti lieto sev pieejamo

vardu krajumu, lai parraiditu savu domu, turpreti persona ar zemaku izglitibas vai profesionalo

32 Bowditch, J.L., Buono, A.F. 4 primer on organizational behavior. Second edition. Communication. Library of
Congress Cataloging in Publication Data, 1989, pp 107.
3 Turpat pp 111.
* Pizs, A. Kermena valoda. Riga: Jumava, 1995.
3% Ezera, ., Graudina, 1., Dreiberga, S. Lietiska komunikacija. Riga: Kamene, 2000, 17.Ipp
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Iimeni vairak palaujas uz zestiem neka uz vardiem. Jo augstaks ir personas stavoklis sociali
ekonomiskaja skala, jo mazak Zestu un kermena kustibu ta lieto.*
Nedaudz tuvak autore apliikos katru no neverbalo zimju sisttmam, jo tas, ka jau ieprieks
mingts, ir loti svarigas komunikacijas procesa.
Viens no veidiem, ka cilvéki pauz savu attieksmi, ir dazadi vizualie paliglidzekli un
kermena valoda. Japiemin dazi biezak sastopamie elementi, kas iespaido kermena valodu:
e ka cilveki pasniedz savu kermeni;

e kadas ir kermena pozas;

cik daudz un kur cilvéki pieskaras viens otram,;

cik liela méra cilveki uztur acu kontaktu.>’

Ka piem@ru var minét, ka sakrustotas rokas ir zZime noslégtai domasanai, bet atvertas rokas -
atklatuma zime. Tomér S$ada vienkarSota skaidrojuma pamata ir nepareizs neverbalas
komunikacijas traktejums, jo nevienam Zestam nav tikai viena, nemainiga nozime. Ikviena zesta
skaidrojums atkarigs no kulttiras tradicijam, personiskajiem ieradumiem, apkartgjas vides, no ta,
kas norisinajies agrak un ko abi sarunas dalibnieki sagaida nakotng.*® Var notikt pat ta, ka cilveks
runa vienu, bet zesti rada, ka doma vins$ pavisam savadak. Lielaka dala pamatzestu ir vienada visa
pasaul€, kad cilveks ir priecigs — smejas, kad nelaimigs, neapmierinats, skumjss — saviebjas. Visi
cilveki neapzinati lieto Zestus, lai apstiprinatu, ko vini saka, bet ne vienmer tie pastiprina cilvéka
teikto, biezak tie atklaj cilvéka nostaju. Pat tad, ja kermena valodas izpratne var bt visai
noderiga, lai izprastu patieso zinojuma nozimi, jabut loti piesardzigiem interpret&jot kermena
valodu.

PievérSot uzmanibu paravalodai, janem veéra gan balss tonis, gan runas temps un tadas
skanas ka nopiitas vai nurdéSana. Biezi vien cilvéka balss intonacija labak tiek uztverta, ja pasu
runataju neredz.”” ,Balss var pateikt daudz par runataja emocionalo stavokli runasanas bridi. Pat
tad, ja runataja vardi ir apslépti, klausitajs, sekojot skanas augstumam, runas atrumam un

5940

skalumam, var uztvert runataja emocionalo stavokli.”™ ,,Cilvéka balss var liecinat arT par vina

socialo izcelsmi, izglitibu, izcelsmes vietu, ka ar1 veselibu un labklajibu. Balsi ir iesp&jams

3 Pizs, A. Kermena valoda. Riga: Jumava, 1995.
37 Bowditch, J.L., Buono, A.F. 4 primer on organizational behavior. Second edition. Communication. Library of
Congress Cataloging in Publication Data, 1989, pp 111.
¥ Makaskijs, M. Efektiva komunikacija. Vaditaju sléptie mdjieni. Riga: SIA , Lietiskas informacijas dienests”, 2006,
112.-113.1pp
% Turpat 114.1pp
40 Praude, V., BelCikovs, J. Menedzments. Cilveku izturesandas komunikacijas procesd. Riga: ,,Vaidelote”, 1996,
122.1pp
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izmantot, lai sazinai pieSkirtu energiju un interesantumu.” Ir iesp&jams variét ar balss skalumu:
runajot klusi, cilveéks pauz maigumu, bet skali — izsaka steidzamibu. Biitiskakais ir tas, lai cilveki
sadzird viens otru.*!

Komunikacijas procesa uzmaniba japieveérS ari pauzém, klusuma briZiem un runas
tempam. Ta, pieméram, klus€Sanai var biit dazadi iemesli. ,,Reiz€ém klusums tiek izmantots ka
ierocis vai taktisks gajiens, cita reizé kluséSana var izradities lieliska sarunu biedra davana, kas
lauj rupigak iedzilinaties savas domas un jitas.”*

Jebkura saskarsme sakas ar paskatiSanos vienam uz otru (acu kontakts). Augstaka statusa
cilveki, dominantas personibas, agresivi noskanoti individi skatas uz partneri ilgak un ciesak neka
visi pargjie. ,,Katrs cilvéks zina, cik griiti un nepatikami ir runat ar cilvéku, kur$ nekad neskatas
sarunu biedram acis. Un no otras puses — nepatikami ir tad, ja sarunas partneris visu laiku ciesi
skatas seja. Tomer acis skatities ir svarigi, jo sejas augSdala pauz vairak informacijas neka
lejasdala.”®

Ne mazak svariga nozime komunikacijas procesa ir saskarsmes parametriem telpa.
Ievérojot attalumu, kada cilveki atrodas viens no otra, tiem sazina ir ierobezota. Katrs ienem
savu, ta saucamo personigo telpu, kura paplasinas vai sasaurinas atkariba no dazadam situacijam.
Ta pieméram, cilveks izjut diskomfortu, kad kads, kuru pazist ne tik labi vina personiskaja telpa
tuvojas parak tuvu, vai otradi — kuru pazist labi un kur§ vinam patik, ietur parak lielu distanci.*
,Par personigo telpu sauc telpu, kas apnem cilvéka kermeni apméram izstieptas rokas attaluma.
Cilvekam parvietojoties, vinam ,,Iidzi dodas™ arT vina personiga telpa. Janem veéra, ka cilveki
nemil sveSinieku ielauSanos sava personigaja telpa. Nepareizi izvelets saskarsmes attalums var
novest pie neveiksmém komunikacija.”*’

No iepriek§ minéta var secinat, ka ,kermena valoda, paralingvistika un t€lu veidosana ir
neatpemama komunikacijas sastavdala. Cilveéku parraiditie signali ir paredzeti uztverSanai un

iztulkoSanai. Tadgjadi neviena no trim minétajam valodam katra pati par sevi nespgj sniegt

pilnigu ainu un informaciju par cilvéku, kurs tas lieto. Kopa tas veido iespaidus un rada nojautas

*! Grins, E. Efektiva personiska sazina sabiedriskajds attiecibas. Jiis un jiisu inter-personiskas iemanas. Riga: SIA
,,Lietiskas informacijas dienests”, 2008, 72.-73.Ipp
*2 Makaskijs, M. Efektiva komunikacija. Vaditaju sléptie majieni. Riga: SIA ,,Lietiskas informacijas dienests”, 2006,
115.1pp
* Omarova, S. Cilvéks runa ar cilvéku. Saskarsmes psihologija. Neverbala komunikdcija. Riga: Kamene, 1996,
64.1pp.
* Bowditch, J.L., Buono, A.F. A primer on organizational behavior. Second edition. Communication. Library of
Congress Cataloging in Publication Data, 1989, pp 111.
* Omarova, S. Cilvéks rund ar cilvéku. Saskarsmes psihologija. Neverbald komunikacija. Riga: Kamene, 1996,
66.-67.1pp
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par sarunas biedru. Neatkarigi no ta, vai cilvéks to apzinas vai n€, saskarsme ar apkartgjiem
mainas atkariba no ta, ko viniem par katru atklaj ta t€lojums, telpu iekartojums un kermena
valoda.”*

»Saskarsmes merkis ir uzturét starppersonu attiecibas, veidot atticksmes, paust cienu,
uzmanibu, atrisinat konfliktu, veidot aktivu poziciju.”*’ Savukart rundjot par komunikacijas
meérkiem, var izskirt tris galvenos: ,,informét, izglitot un parliecinat. Veids, ka tos istenot visiem
ir lidzigs, tomér noslédzoSie soli mérku sasniegSana ir atskirigi: izglitoSana papildus uzmaniba
japievers uzvedibas motivésanai, savukart parliecinaSana gan uzvedibas motivéSanai, gan
informacijas sanéméja pozicijas nostiprinasanai. Informéjot — tiek pieversta informacijas
saném¢éja uzmaniba. Informacija pasniegta ta, lai biitu saprotama, nepiecieSama un, iesp&jams,
pielietojama. Izglitojot — tiek pieversta uzmaniba attieksmei un v€lamai ricibai vai uzvedibai.
Svarigi panakt praktisku rezultatu. Parliecinot — tiek panakta ne tikai reala vienreizg€ja riciba, ta
tiek nostiprinta un informacijas sanémgjs pats atbalsta zinas sititdja viedokli.”**

Tatad visparéjs komunikacijas meérkis ir sekmé&t savstarp&ju saprasanos, lai raditu
optimalus apstaklus sadarbibai.

Kopsavilkums

e Sociala darbinieka un sociala dienesta klienta sadarbiba ir process, kura laika socialais
darbinieks profesionali atlasa un veiksmigi pielieto efektivas komunicéSanas metodes un
prasmes, lai palidzeétu klientam, motivetu to mérktiecigi risinat savas socialas problémas,
izmantojot pieejamos resursus un lidzdarbibas pasakumus, kuri klientam ir pienemami un
saprotami.

e Sociala dienesta uzdevums ir nodroSinat tadu komunikacijas sisteémas izveidoSanu, kura
nodro$inatu operativu informacijas apriti starp socialiem darbiniekiem un sociala dienesta
klientiem.

e Komunikacijas procesa galvena funkcija socialaja dienesta ir, sekmé&jot sadarbibu ar
sociala dienesta klientiem, vinus uzklausit, sadzird€t, izprast un saprast, just Iidzi,

inform&t un motivet lidzdarboties savas socialas situacijas uzlabosana.

* Makaskijs, M. Efektiva komunikacija. Vaditaju sléptie majieni. Riga: SIA , Lietidkas informacijas dienests”, 2006,
117.1pp
" Garleja R., Vidnere M. Psihologijas un socialds uzvedibas aspekti ekonomika. Saskarsmes jédziena skaidrojums
un saskarsmes veidi. Riga: Raka, 2000, 105.1pp
*8 Kovale, K., Konstante, L., Lindemanis, A. Ka veidot komunikacijas kampanu? ANO Attistibas programma
Latvija, 2004, 13.Ipp.
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2. KOMUNIKACIJAS PROCESA POSMI

Divi vai vairaki cilvéki apmainas ar jebkadu informaciju, viedokliem vai idejam. Starp tiem
ir nepiecieSama kaut kada veida sazina, lai veicinatu izpratni par to, ko katrs vélas un sagaida no
konkrétas situacijas. Gan zinas siititaji, gan tas sanémgéji kopa veido komunikacijas sistemu. Saja
procesa iesaistitie izmanto balsi, Zestus, mimiku utt., lai maksimali saprotamak skaidrotu to, ko
vini grib nodot sarunu biedram. Un katrs cenSas, lai vinu saprastu.

Lai gan vienota modela cilvéku sazinai nav, kas nemtu véra visdazadakos elementus, kuri
var biit iesaistiti konkr&ta situacija, tomer tiek uzskatits, ka visi modeli ietver $adus
pamatelementus: informacijas avotu, zinojumu, uztvéréju un zigojuma interpret§jumu. Lai
izprastu komunikacijas procesu, Dz.L.Bovdi¢s (James L. Bowditch) piedava aplikot vairakus
faktorus, kas to ictekmé:

e attiecigo cilveku, kas piedalas komunikacijas procesa, lomas;

e valoda vai simboli, ko izmanto, lai sazinatos un sp€ja nodot informaciju, lai ta biitu
saprotama abam pusém;

e caur kadiem sakaru kanaliem informacija tiek nodota (rakstiskie, mutiskie);

e zinojuma saturs (labas vai sliktas zinas, noderiga vai bitiska informacija);

e savstarpgjas attiecibas starp zinojuma sutitaju un sanémeéju (uzticésanas, ietekme);

e konteksts, kura sazina notiek saistiba ar tadam lietam, ka organizatoriska struktiira (starp
struktiirvienibam vai starp Itmeniem), fiziska telpa (attalums starp zinojuma siititaju un
sanémgéju), sociala vide.

Galvena uzmaniba tiek pievérsta tehniskam problémam informacijas nodoSana no viena
punkta uz otru. Zinojums tada veida apskatams ka mehanisks process, kurs iziet noteiktu posmu
no nosiutitaja [idz konkrétam galamérkim, ar minimalu izkroplojumu un kliidu daudzumu. Lai gan
tas ir ievérojami parspiléti, galvenais informacijas nosiitiSanas mérkis ir panakt, lai precizitate
attiektos uz apjomu, nosiitot un sanemot informaciju netraucéta forma.*’

Lai izprastu, kapéc sazina rodas visdazadakie parpratumi, lietderigi apliikot katru
komunikacijas procesa posmu atseviski.
2.1.Informacijas atlase un kodésana

Komunikacijas procesa sakuma informacijas nosiititajs nolemj, kura informacija klus par

komunikacijas priekSmetu. Informacijas atlasi dazreiz var€tu salidzinat ar parsteiguma

¥ Bowditch, J.L., Buono, A.F. 4 primer on organizational behavior. Second edition. Communication. Library of
Congress Cataloging in Publication Data, 1989, pp 106.-108.
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momentu, ko vélamies pasniegt citam cilvekam — lai panaktu vélamo efektu, jacensas atrast tiesi
tas, kas ir nepiecieSams konkrétajam sanémé&jam konkrétaja situacija. Informacijas atlases posma
tiek veidots informacijas saturs. Atlases kvalitati ietekmé vairaki faktori — biitiskakie no tiem ir
sekojosi:

e orientacija uz informacijas sanéméeju — kam?

e komunikacijas mérkis — kapec?

e informacijas parsiitisanas veids — ka?>

Pieméram, socialais darbinieks izdara izvéli, kada informacija ir nepiecieSama klientam,
kur§ vérsies socialaja dienesta péc palidzibas. Informacijas atlases precizitate ir atkariga no
skaidras komunikacijas noluka defin€Sanas (kads ir mérkis Sim dialogam ar klientu), informacijas
saném¢éja novertejuma (vina vertibas, informétibas Iimenis, pieredze, zinasanas) un situacijas
izvertejums (cik ilgs laiks ir paredzets Sai konsultacijai, informacijas sniegSanas veids un citi
faktort).

Sociala darbinieka ka informacijas atlasitaja un nosititaja izpratne par Siem faktoriem ir
atkariga no darbinieka zinasanam, pieredzes un saistita ar situacijas novert€jumu. No atlasitas
informacijas atkarigs pienemtais [émums par turpmako darbibu. Informacijai jabit saprotamai un
neparprotamai, pietickamai, ticamai, savlaicigai, pieejamai un noderigai.”' Informacijas atlasé var
rasties kludas. Tas paradas, ja atbildes uz iepriekSmin&tajiem jautajumiem tiek sniegtas
L,automatiski”.

Informacijas kodeSana — ,.ta ir informacijas transformésana adresatam saprotama forma ar
noliku radit noteiktu pozitivu efektu. Informacijas kodéSanai tiek izveéleéti simboli, kas
informacijas sangmé&jam ir saprotami un lauj neparprotami uztvert izteikto domu.””*

Komunikacijas procesa cilvéki cenSas apzinati vai neapzinati ietekmé&t viens otru,
izmantojot simbolus. Tatad procesu, kura domas var izteikt ar simboliem, sauc par kodesanu.

Ikdiena komunikacijas procesa tiek lietoti parastie simboli — vardi, rakstu zimes, skaitli u.c.
Mutiskaja sazina papildus izmanto Zestus, mimiku, balss intonaciju- neverbalos simbolus. Pie
iepriek§ mingtajiem simboliem var pieskaitit gaismas vai skanas signalus, jebkuru materialu, kuri

ar1 piedalas informacijas kodeésana.

0 Ezera, 1. Lietiska komunikacija. Riga: Multineo, 2007, 17.-18.Ipp
°! Ezera, 1., Graudina, L., Dreiberga, S. Lietiska komunikdcija. Riga: Kamene, 2000, 8.1pp
2 Ezera, 1. Lietiska komunikacija. Riga: Multineo, 2007, 17.1pp
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Balstoties uz vienu informacijas parsitiSanas veidu, iesp&jamas dazadu simbolu
kombinacijas, pieméram, vestul€ tie var bt gan vardi, gan att€li, gan tabulas utt. Ta, pieméram,
socialaja darba rakstot vestules, jabit piesardzigiem ar izv€l€tajiem akronimiem (“no vairaku
vardu sakuma burtiem veidots nosaukums”)53 — GMI, VKM, SD — ne visiem tas ir saprotams. Pat
tad, ja informacijas nosititajam kads izteiciens liekas pilnigi skaidrs un neparprotams,
informacijas sanémejs to var interpretét dazadi. Komunikacija nozimigu vietu ienem konkrétiba
un precizitate — akronimi japaskaidro, visparinati vardi jaaizstaj ar konkr€tiem, izmantojot
sveSvardus, jabiit parliecibai, ka informacijas san@mejs tos sapratis un neparpratis. Galvenais
noteikums ir tas, lai simboli un to nozime biitu labi saprotama visiem komunikacijas
dalibniekiem.
2.2.Informacijas parsatiSana

Saja posma pa izvéléto sazinas kanalu, izmantojot attiecigos informacijas nesgjus, zina tiek
nodota adresatam. Komunikacijas efektivitati nosaka ne tikai preciza informacijas atlase un
kod@sana, bet arT veids ka informacija tiek nosutita — pa kadiem kanaliem informacija nonak lidz
sanéméjam. Sos kanalus iedala: péc komunikacijas veida, kontakta ar komunikacijas partneri un
pec aréjas formas. Komunikacijas veidi - mutiskie, rakstiskie un neverbalie — jau tika apliukoti
(skatit 1.2. apaksnodalu). Peéc kontakta ar komunikacijas partneri izSkir tieSos un netieSos
komunikacijas kanalus. Tie§as komunikacijas pamata, ka jau var noprast péc nosaukuma, ir tieSa
saskarsme ar informacijas sanémé&ju. Sis kanals paredz audialu un/vai vizualu kontaktu ar
informacijas saneémeéju, piemeram, tieSas tikSanas (konsultacijas), sarunas pa telefonu. Tiklidz
komunikacijas parsiutisana informacijas sanéméjs nepiedalas klatieng, runa ir par netieSo
komunikaciju ( vestules, sazina ar interneta palidzibu, rakstiski zinojumi). P&c aréjas formas
izkir formalos un neformalos komunikacijas kanalus. Sis iedalfjums attiecas uz sabiedriba
iedibinato reglamenteto kartibu, tade] tas attiecas uz jomam, kur $1 kartiba pastav. Formalie
informacijas kanali ir saistiti ar lémumu pienemsanas kartibu, kas paredz formalas procediiras,
vai piepemtiem noteikumiem, kas reglamenteé informacijas parsiitiSanas kartibu. Neformalie
komunikacijas kanali paredzeti brivai informacijas pliismas virziSanai. Neformala komunikacija
var izpausties dazadi: darbinieku parrunas pusdienu partraukumos, neformalas starppersonu

komunikacijas arpus darba, ka ar1 vaditaja tikSanas ar padotajiem vinu darba vietas. Neformala

53 Svesvardu vardnica. Riga: ,,Norden AB”, 1999, 28.1pp
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komunikacija médz izpausties armT baumu Itmeni, tada zipna tiek uzskatits, ka neformalaja
komunikacija sanemta informacija ir patiesaka, jo atspogulo individu domas kopuma.™
2.3.Informacijas dekodéSana un uztversana.

Ta ir sanemtas informacijas interpretéSana. ,,Lai informacijas sanéméejs saktu praktiskas
darbibas, nosiitita zina ir jaatkode. So komunikacijas procesa stadiju var pielidzinat tulkotaja
darbam, kur§ kodé€tu zinojumu iztulko visiem zinamu terminu valoda (atkal noteicosa loma ir
valodai). Informacijas dekodétajam nepiecieSams pilniba izprast zinojuma jégu. Ja zigojums ir
mazsaprotams vai dekod@tajs nav parliecinats par uzdevumu, kuru japilda, tad ir maz iesp&ju, ka
darbibas, kuras japilda zinojuma san€méjam, bis tiesi tadas, kadas gaidijis nosutitajs. Tas, ka
saném¢éjs iztulkos zinojumu, liela méra atkarigs no cilvéka personigas uztveres. Uztvere nav
pasiva realitates atspoguloSana, bet gan radoSs process. Vienmér der atceréties, ka katram
cilvekam ir savi aizspriedumi, kuri atkarigi no stereotipiem, simboliem, no vides, ka arT no masu
informacijas lidzekliem.”>

,Cilveéka uztveri, galvenokart, ietekmé& individualais izglitibas limenis un pieredze. Jo
lidzigaka ir komunikacijas procesa iesaistiti dalibnieku uztvere, jo lielakas iesp&jas, ka
informacija tas parsiitiSanas laika netiks sagrozita vai vispar pazaudéta. Komunikacijas procesa
bitiska sastavdala ir atbildes sanemSana. Informacijas nosititajam ir svarigi sanemt
apstiprindjumu tam, ka nosiitita zina vispar ir sanemta, tadel nepiecieSama informacijas sanémeja
reakcija (arT bezdarbibu var uzskatit par atbildes reakciju). Sava biitiba komunikacijas process ir
komplicéts — komunikacijas laika informacija tiek ne tikai nodota, bet ar1 radita, precizéta un

attistita.”>®

Kopsavilkums
o Komunikacijas process sastav no informacijas avota, zinojuma, uztveréja un zinojuma
interpretéjuma.
e Komunikacijas procesa vispirms tiek veidots informacijas saturs — informadacijas atlase,
kuras kvalitati ietekmé& orientacija uz informacijas sanéméju, meérkis un parsitiSanas
veids. Talak tiek nosutita informacija adresatam saprotama forma ar noliiku radit noteiktu

pozitivu efektu — informacijas kodésana. Pa izvéleto sazinas kanalu, izmantojot attiecigas

**Ezera, L., Graudina, L., Dreiberga, S. Lietiska komunikacija. Riga: Kamene, 2000, 11.-15.1pp
*TIponecc KOMMYHHKAIIHH 1 ero 31eMeHTHI. (skatits 25.11.2009.) http:/deal-smart.ru/2009/09/process-
kommunikacii-i-ego-elementy/

% Ezera, I, Graudina, L., Dreiberga, S. Lietiska komunikacija. Riga: Kamene, 2000, 15.-16.1pp
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informacijas nes€jus, zina tiek nodota adresatam — informacijas parsitisana. Informaciju
sanemot, adresats to vai nu saprot pareizi, vai interpret€ pa savam, kas atkarigs no

sanémgéja personigas uztveres. Notiek informacijas dekodeésana un uztversana.

22



3. PRASME KLAUSITIES KA KOMUNIKACIJAS PROCESA
SASTAVDALA

Komunikacijas procesa pati svarigaka prasme ir klausities. Klausities nozimé ne tikai
sadzirdét, bet ar1 saprast, ko otrs saka. Tikai tads cilveéks, kuram piemit maksla klausities,
pilnigak izprot sava partnera intereses un butibu. Klausoties cilvéks ne tikai rada labu iespaidu
par sevi, bet izrada cienu pret runataju. DiemZz€l emocionali ir novérots, ka lielaka dala cilvéku
neprot klausities. Kadam var likties, ka klausiSanas nav nekas ipass — ,,mute ciet, ausis vala un
klausies”, bet ta ir vesela maksla, kas biitu jaapgust ikvienam, lai labak spetu veidot savstarpgjas
attiecibas un giitu panakumus darba.

Daudzi uzskata klausisanos par iedzimtu prasmi, kas iegiistama dabiska cela, un tadel nav
nepiecieSama nekada apmaciba. Tomér tas ta nav. Labas klausiSanas bitiba ir macities ka
sasniegt emocijas un domas par citiem. Sis nav prasmes, ko var viegli iemacities. Cilveks var
dzirdet to, kas tiek runats, bet ta var biit pasiva darbiba, kamér klausiSanas prasa aktivaku
iesaistianos $aja procesd.”’ Tam bitu japievers liclaka uzmaniba, jo saskarsmé lielako dalu laika
aiznem klausiSanas.

Klausities nozimé macities. Cilveks, kur§ mak klausities, sp€j iegiit daudz informacijas no
citiem. Vins$ ir spejigs pastavigi uzzinat kaut ko jaunu. Pieméram, izmisis cilvéks cenSas izdarit
pasnavibu, tacu, ja kads uzklausitu vina sapi, vins varétu atteikties no naves un izvél&ties jaunu
dzivi.”®

P.Trevithick (Pamela Trevithick) nosauc dazus iemeslus, kapéc cilveki ieklausas viens otra:
,tas dod iesp&ju iegiit informaciju, just lidzi, novértst, cienit, iegit citu prieksrocibas.”*’

Citreiz klausiSanos médz jaukt ar kluséSanu, bet tas ir divas dazadas lietas. Klausisanas ir
daudz sarezgitaks un aktivaks process, kura laika kaut kada veida nostiprinas neredzamas saiknes
starp cilvékiem, rodas tada savstarp€ja sapratne, kura rada efektivu jebkuru saskarsmi.

»Klusét var aiz mulkibas, bailém, slimibas dél, bet klausities sarunas biedra japrot tikpat

labi ka pasam runat.”®

7 Trevithick, P. Social work skills. Finland by WS Bookwell Itd, 2005, pp 124.

¥ Falun Dafa. Macities klausities. http:/ru.clearharmony.net/articles/200806/6045.html (skatits 05.12.2009.)
> Trevithick, P. Social work skills. Finland by WS Bookwell Itd, 2005, pp 123.

80 Zale,V. Psihotriki. Blefosana. Manipuldcijas. Rokasgramata praktiskaja psihologija. Riga: ,,Kopsoli”, 1997,
51.1pp
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Amerikanu sociologs ,,lietiSko attiecibu sfera” V.Jomanss uzskata, ka lielakai dalai cilvéku
klausiSanas makslu ta ar1 neizdodas apgiit. Vin§ min dazus iemeslus, kade] cilvéki neprot
klausities:

o cilvéks doma daudz atrak, neka runa - jau iepriek$ vin$ prognozg, kas tilit tiks pateikts,
lidz ar to kliist garlaicigi un sarunai vairs neseko;
e sarunas laika cilvéks automatiski apsver iesp&€jamo atbildi, nevis turpina klausities;
e ja tiek stastits par idejam, kas jau sakuma klausitaju neapmierina, nenoklausoties lidz
galam, vin§ sak pardomat, ka tas noraidit;
e jau sakotngji runatajs nav patikams;
e cilveks nesaprot par ko tiek runats, un vienkarsi maj ar galvu it ka piekristu, lai gan tai
laika risina pavisam citas domas.”®'
Tacu ir zinami vairaki nesavtigas klausiSanas pieméri, kad tiek sniegta palidziba cilvékiem. Tie ir
sava veida profesionali — padomdevéji, arsti, psihiatri, socialie darbinieki un konsultanti, kuri labi
zina par cilvéku vajadzibu tikt uzklausitiem, seviski tad, kad tie nonakusi stresa stavokli, kad tos
moka nemiers, parejas perioda griitibas vai apmulsuma brizi. Sados gadijumos cilvékam
nepiecieSama informacija vai padoms, bet daudz svarigak, lai vin$ tiktu uzklausits. Miisdienas
verojama tendence versties pie profesionaliem, bet atseviskos gadijumos, kad probléma nav tik
nopietna, palidzibu var sniegt arT draugs, kolégis vai kaimins. Savukart sociologs E.Meijo (Elton
Meijo) apgalvo: ,,Patiesi saprotoSs draugs vai ar1 kads cits cilveks, kas papiilas ieklausities miisu
problémas, var pilnigi parveidot miisu skatu uz dzivi.”®

Aplikojot klausiSanas plusus un minusus, klausiSanos varétu iedalit divas lielas grupas:
efektiva un neefektiva klausiSanas. Pie neefektivas var pieskaitit $adus vairak izplatitus
klausiSanas veidus:

e izliksanas — klausoties runataja, var uz vinu uzmanigi skatities, smaidit, mat ar galvu, pat
sekot ar skatienu vina kustibam un domat par kaut ko savu;

e cegoisms — tadi klausitaji parasti doma par savu nakamo piebildi, neklausoties runataja, tie
ir klausitaji, kuri partrauc runataju, neatlaujot izteikties tam Iidz galam;

e neitrals — klausitajs parasti visam teiktajam piekrit, neméginot iedzilinaties;

'Omarova, S. Cilvéks runa ar cilvéku. Saskarsmes psihologija. Prasme klausities. Riga: Kamene, 1996, 43.-44.1pp.
52 Ammap, . dppexmusnasn kommyHuxayus. Mocksa: Oxkcmo, 2003.
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naidigums — klausitajam ir noteikts meérkis — nepiekrist teiktajam; tam nav jabiit Jaunam
cilvekam, vienkarsi vins$ mekle pie ka varétu ,,piekasities”, vins klausas tikai tapéc, lai pec

tam varétu pakritizat;®

Savukart efektiva klausiSanas sevi ietver:

empdtisko klausiSanos — ta lauj pardzivot tas pasas jiitas, ko pardzivo runatajs, lauj att€lot
Sis jiitas, saprast sarunu biedra emocionalo stavokli; empatiskas klausiSanas procesa
nedod padomus, nenoverté runataju, nekritiz€, nemoraliz€, nemaca, tas nozimé nevis
lidzjutibu, bet empatiju, kas tiek pardzivota kopa ar runataju; empatiskas klausiSanas
metodi var pielietot tikai tad, kad cilvéks pats grib padalities savos pardzivojumos; tados
gadfjumos, kad cilvéks grib tikai uzdot vienkarSu jautajumu (,,vai jus nezinat, ko
nozimé...?”) vai ari, ja kadus jautajumus apspriest grib klausitajs, nevis runatajs,
empatiska klausiSanas nav iesp&jama;

pasivo klausiSanos — gadas, ka jauzklausa cilveks, kur§ atrodas emocionala afekta stavokli
vai ir emocionali uzbudinats, tada gadijuma $is cilvéks nav tieSs sarunu biedrs — vin$ ir
vienkarsi cilveks, kur§ nekontrol€ savas emocijas, nesp€j uztvert sarunas biittbu — vinam
ir janomierinas un tikai tad var sakt sarunu; $ada gadijuma svarigi ir uzklausit cilveku,
laut vinam saprast, ka vins$ nav viens, ka vinu uzklausa, saprot un atbalsta;

aktivo klausiSanos — aktivas klausiSanas panémieni ir saistiti ar pastavigu noskaidroSanu
vai informacija, kuru grib nodot sarunas dalibnieks, ir pareizi saprasta, uzdodot,
pieméram, jautajumus: ,,Vai es pareizi sapratu, ka...?”, ,,Citiem vardiem sakot, jus
domajat...?””; aktivas klausiSanas pan€mieni nostrada tikai tad, kad situacija ir pardomata —
ir zinams sarunas saturs un sarunas biedra emocionalais stavoklis; aktiva klausiSanas ir

efektiva tikai tad, ja sarunas procesa klausitajs, ka minimums, ir lidzvértigs stastitajam.**

Lai labak izprastu aktivas klausiSanas biitibu, E.Grins izvirza $adus uzdevumus:

,koncentréties uz katru pateikto domu atseviski;

iegiit pilnvertigu, precizu ieskatu otra cilvéka teiktaja;
kritiski izvertet to, ko saka citi cilveki;

noverot neverbalas pazimes;

1zradit interesi, ripes un uzmanibu pret runataju;

5 Grins, E. Efektiva personiska sazina sabiedriskajas attiecibas. Jiis un jiisu inter-personiskas iemanas. Riga: SIA
,Lietiskas informacijas dienests”, 2008, 77-81.1pp
 Ammap, . dppexmusnasn kommyHuxayus. Mocksa: Oxkcmo, 2003.
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e iedroSinat pilnigu, atklatu un godigu informacijas izklastu;
e attTstit uz citiem cilvékiem verstu attieksmi sarunas laika;
e panikt vienotu izpratni un vieno§anos par abu pusu mérkiem un prioritatém.”®
E.Grins apgalvo, ka ,,labas klausiSanas iemanas balstas uz atzinu, ka uztveres maina nav vajiba,
bet gan veids, kada iegiit jaunu informaciju un izdarit jaunus spriedumus.”®
Aktivas klausiSanas procesa loti liela nozime ir atgriezeniskai saitei. Ka jau ieprieks tika
minéts, ka atrodoties klausitaja pozicija, pastavigi tiek kontroléta informacijas nodoSanas un
sanemsSanas precizitate, nodrosinot sarunas dalibnieku ar atgriezenisko saiti par to, cik labi vins$ ir
saprasts. Aktivi klausoties, prasmigi un precizi uzdodot jautajumus, runatajs klust ne tikai par
informacijas avotu, bet arT par l[idzdomataju.
S.Omarova (Silva Omarova) aktivas klausiSanas procesa piedava izmantot Sadus
atgriezeniskas saites signalus:
e partneri atbalstosie signali — visi tie uzvedibas komponenti, kuri pauz ieinteresétibu un
veleésanos klaustties;
e precizéjosie signali — lai ieglitu papildus informaciju, lai informé&tu sarunu biedru par to,
ka vins§ izsakas ne visai saprotami;
e parstastosie signali — lai informétu sarunu biedru par to, cik pareizi vai nepareizi vins ir
saprasts;
e apkopojosie signali — palidz apkopot atseviSkas runas dalas un nodot sarunas partnerim,
ka vina teiktais ir saprasts kopuma;
e jitu atspogujojosie signali — kadas emocijas izraisa runajosa tonis, tiek atspogulotas vina
jutas (kadus pardzivojumus izraisa apsprieZzamais temats);
o zemtekstu atspogulojosie signali — balstas uz empatiju. Zemteksts ir cilvéka neizteikto
domu realitate (runatajs pieturas pie sabiedriba pienemtajam normam vai pasaka tikai to,

ko grib dzirdét klaustajs);

% Grins, E. Efektiva personiskd sazina sabiedriskajas attiecibas. Jiis un jiisu inter-personiskas iemanas. Riga: SIA
,Lietiskas informacijas dienests”, 2008, 79.lpp
5 Turpat 78.1pp
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sarunas gaitu atspogujojosie signali — kalpo informacijas apmainai par kontaktu norisi; ar

So signalu palidzibu sarunas dalibnieki nodod savu apmierinatibu vai neapmierinatibu par

to, ka noris saruna, nosaka savu kontakté$anas stilu un apspriezamo jautajumu kartibu.”®’

Kopsavilkums

Pati svarigaka un gritak apglistama prasme komunikacijas procesa ir prasme klausities.
DiemzZel lielakai dalai cilvéku nepiemit prasme klausities.

Socialiem darbiniekiem §1 prasme biitu jaattista un japilnveido jau paSos prakses
pirmsakumos.

Klausi$anos var iedalit divas lielas grupas — efektiva un neefektiva klausiSanas.

Saja nodala vairak uzmaniba tiek versta uz aktivo klausidanos, jo tas procesa liela nozime
ir atgriezeniskai saitei, kuru ietekm€ sarunas saturs un sarunas partneru emocionalais
stavoklis, un kuras laika abas komunikacijas procesa iesaistitas puses ir lidzvertigas.

Var teikt, ka aktivi klausoties, prasmigi un precizi uzdodot jautajumus, runatajs klist ne

tikai par informacijas avotu, bet arT par 1idzigi domajosu.

67Omz'lrova, S. Cilvéks rund ar cilvéku. Saskarsmes psihologija. Prasme klausities. Riga: Kamene, 1996, 50.-52.1pp.
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4. KOMUNIKACIJAS BARJERAS UN TO PARVARESANAS PANEMIENI

Komunikacijas barjeras parsvara rodas no cilvéku savstarpgjas nesapraSanas, neprecizi
nosiititas vai sapemtas informacijas. Jebkura veida informacijai gandriz vienmé&r ir bijis
ietekm@joss raksturs, kur$ ietekmé cilvéka domu brivibu un jutas (draudi, pavéles, pienakumu
uzspieSana, pazemos$ana, informacijas sagrozisana). Tade| cilvéki izmanto pret&jas psihologiskas
darbibas, m&ginot it ka aizsargaties no nevélamas vai lidz galam neizprastas informacijas,
izmantojot aizsargmehanismus — izvairds no saskarsmes, nepievér§ uzmanibu informacijas
sniedzgjam, izliekas, ka nedzird teikto utt.

Par cik saskarsme ir divvirziena informacijas apmainas un novertéSanas process, loti biezi
var rasties uzmanibas trikums no vienas puses, partneru pilniga izvairiSanas vienam no otra, var
zust kontakta intensivitate, ka rezultata abas vai vismaz viena no procesa iesaistitajam pusém cies
no neveiksmigas komunikacijas. Neveiksmigas komunikacijas ,,izmaksas” ir ne tikai laiks un
resursi, bet arf nevélamas sekas sagrozitas informacijas sangméjam. **

Nemot véra to, ka informacijas nosttiSana izmanto gan verbalos, gan neverbalos, gan
simboliskos lidzeklus, tomer sapratne ne vienmér tiek sasniegta. Tade] nepiecieSams saprast, kas
ir par iemeslu neveiksmigai komunikacijai.

,Komunikacija jebkurus informacijas sagrozisanas vai tas zudumu trauc€jumus, jeb c€lonus

e . 69
sauc par komunikacijas barjeram.”

Tas rodas tad, kad nosiitita informacija atSkiras no
informacijas, kas nonak sanémeéja apzina.

Gandriz katram komunikatoram ir raksturiga optimistiska atticksme pret savu zinojumu, jo
tiek pienemts, ka informacija nav mainijusi savu formu un biitibu, veicot garo celu no siititaja
prata Iidz sanéméja smadzene€m. Tomer katru informaciju ietekmé ,.troksni”. Lai gan ,.trokSni”
asocigjas ar tehnologiskam problémam, pieméram, slikti telefona sakari, tomér lielaka dala
komunikacijas barjeru rodas tiesi no pasa cilvéka ierobezotibas. Eksist€ vesela virkne fizisku,
psihologisku, personisku barjeru, kuras sastopamas efektivas komunikacijas cela.”® Pieméram,
daudzos gadijumos fiziskas gritibas ir par Skérsli informacijas nosiitiSanai vai sapemsanai, jo
prieks cilvéka gandriz neiesp€jami ir izsekot visai informacijai, kura vinu noslogo, un piedevam

pienacigi vinu kodget, lai nosttitu talak.

68 Baaunpen, P. D¢ gexmusnsie busnec-kommynurxayuu. C-I1, Mocksa, X-M, 200, ¢ 35
% Ezera, 1. Lietiska komunikacija. Riga: Multineo, 2007, 34.1pp
70 Baannen, P. dpgexmusnvie busnec-kommynuxayuu. C-I1, Mocksa, X-M, 200, ¢ 35
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Parslodze attiecas uz situaciju, kad sapemtas informacijas ir vairak, ka to ir iesp&ams
apstradat un izmantot. Ja rodas informacijas parslodze, vajadz€tu izv€l&ties, ja ir iesp&jams,
informacijas dalas apstradi delegét kadam citam, atlikt informaciju vai izvairities no tas pavisam.
Lai gan dazas no $im taktikam var biit pat loti noderigas, tomér citas, piem&ram, aizmirst
informaciju, samazina sp&ju rikoties.”’

Cilvekam ka informacijas nosttitajam ir japrot atlasit un kodét ta informacija, ar ko vinam
jastrada konkrétaja gadijuma. Tas ir, informacija jamak ,,salikt pa plauktiniem”, atkariba no ta, ar
ko vin§ kontaktg&jas, vai ta ir gimene, darba kolektivs, draugi, kaimini vai klienti (ja cilvéks strada
apkalpojosa sfera). Ir japrot noskirt, pieméram, darbu no majam, lai gan biezi tas sagada griitibas.
Ar1 tas var biit efektivas komunikacijas ietekmé&joSs faktors. Vel var minét tadus efektivas
komunikacijas traucéklus ka, pieméram, telefona zvans, negaiditi apmekl&taji, kolégu ligumi vai
nekavgjosi pieprasijumi, laika ierobezojums (nepareizi sastadits dienas grafiks). Vairuma
gadijumu $ada veida trauc€jumi minimali ietekm& pienacigu uzmanibu un planosanu, jo cilvéks
Saja nezeligi straujaja informacijas apmainas laikmeta jau ir pieradis veikt vairakus darbus uzreiz.
Bet ne vienmér tas izdodas ka planots, tadel sis it ka ,,vienkar$as” barjeras var biit diezgan
ievérojami traucekli komunikacijas procesa. Vispirms tas ir atkarigs no katra cilvéka attiecksmes
pret sevi, un tikai péc tam no vina vajadzibam, psihologiskam iezimém, atticksmes pret citu
cilvéku. Tade] nemot vera cilvéka vajas un stipras puses, komunikacijas barjeras var parvarét.

Komunikacijas barjeras var iedalit divas grupas — mikro un makro barjeras.
»MVliKkrobarjeras saistitas ar individu komunikaciju prasmém - prasmi atlasit vajadzigo
informaciju, kodet to, izveleties situacijai atbilstoSu informacijas parsiitiSanas veidu, uztvert

. o .. c . — 2
informaciju, ievérojot tas kontekstu.”’

Tatad mikrobarjeras ir saistitas ar vidi, kura tiek pildits
komunikacijas process, nonakot lidz informacijas parslodzei, kas trauc€ izprast informacijas
saturu. Savukart ,,makrobarjeru pamata ir komunikacijas procesu ietekmgjoSie situativie faktori,

izveidojusas komunikacijas situdcijas raksturojums.””’

Makrobarjeras ir komunikativas barjeras,
kuras saistitas ar dazadam zinasanam par komunikacijas procesu, komunikacijas procesa
iesaistito puSu intelekta atSkiribam, partneru psihologiskam iezimém, pieméram, parmériga
inteligence vai atklatums, intuicija vai paSparlieciba, ka ari ar socialam, religiskam,

profesionalam u.c. atSkiritbam. Barjeras, kuras saistitas ar komunikacijas dalibnieku mijiedarbibu,

"' Bowditch, J.L., Buono, A.F. A primer on organizational behavior. Second edition. Communication. Library of
Congress Cataloging in Publication Data, 1989, pp 112.
2 Ezera, 1. Lietiska komunikacija. Riga: Multineo, 2007, 35.1pp
7 Turpat 37.1pp
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var veidoties no sociali — psihologiskam attiecibam, kas radu$as to starpa, pieméram,

neuzticiba/uzticiba vai antipatija.

Lai parskatamak butu aplikot izplatitakas komunikacijas barjeras, autore ir izveidojusi

tabulu, kura apliikoti katras barjeras raSanas iemesli ar konkrétiem piemé&riem (pieméri tiks minéti

no autores prakses, veicot socialo darbu).

4.1.tabula

Komunikacijas barjeru rasanas iemesli

Barjeras veids Iemesls Piemérs

Komunikacijas Informacijas  sanémé&jam | Socialaja dienesta atbalsta nodala gimeném ar

mérka neizpratne | nav  saprotams,  kapéc | berniem sociala darbinieka mérkis ir izskaidrot
vinam tiek sniegta vai | klientam, kadi noteikumi péc vienoSandas ir
prasita  ta  val cita | jaizpilda, lai neizpemtu bérnu no gimenes.
informacija. Neizprot | Socialais  darbinieks ir nepieredzejis, un
informacijas jégu, mégina | baidoties no uzdevumu izpildes atteikuma no

izprast to pa savam.”*

klienta puses, rund aplinkus ta, ka klients So
sarunu uztver ka vienkarsu aprundsanos, nevis
ka konkrétu uzdevumu mérka sasniegSanai.
Rezultata rodas apjukums, jo izradas, ka
informacija bija jaklausas nevis vienkarsi
uzklausot, bet vértejot savas vélmes un iespéjas,

Jjasniedz piekrisana vai atteikums.

Neefektiva
atgriezeniska

saite

Nododot informaciju,
netiek

atbilde.

sanemta  gaidita
Var nonakt Iidz
vienvirziena
komunikacijai-
atgriezeniskas saites vispar

nav.

Versoties  socialaja  dienesta  klients ir
neuzmanigi klausijies informdcija, ko vinam
sniedz socialais darbinieks, tade| nav izpratis,
kadi dokumenti ir nepieciesami, lai sanemtu
palidzibu. Atndkot atkartoti pie sava sociald
darbinieka, klients ir nesaprasand, ko no vina
prasa. Tai pat laika socialajam darbiniekam,
nesanemot atgriezenisko saiti no iepriekséjas

sarunas, nepieciesams vélreiz atkartot to pasu.

™ Ezera, 1. Lietiska komunikacija. Riga: Multineo, 2007, 35.1pp
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Rezultata neapmierinats klients, laika patérins

un vienvirziena komunikacija.

Cilvéeka _fiziskie | Runas, dzirdes, redzes, | Gritibas sagada komunikacija ar kurlmému
traucejumi atminas traucgjumi. cilveku. Ir jaizmanto gan Zesti, gan rakstiSana,
gan vardu izrundasana ar mimikas palidzibu. To
spéj izdarit tikai komunikators ar labam

komunikdcijas prasmem.
Valodas barjera | SveSvalodas, zimju | Loti biezi ikdiena var veérot, ka dazi no
valodas, terminologijas | apkalpojosa sféra stradajoSiem (ari socialie
neparzinasana. darbinieki), sniedz informdciju  cilvekam

nesaprotamda vai daléji saprotama valoda

(latviesu-krievu-latviesu,).

Semantiska

barjera

Nav vienotas izpratnes par
vardu saisinajumiem, vardu
savienojumiem un citiem

simboliem.”

Sociala dienesta klientam tiek aprékinata
iztikas lidzeklu deklaracija, sakard ar dzivokla
pabalstu. Socialais darbinieks paskaidro, ka
deklaracija ir pa nulléem. Klients jauta: ,,Kad
tiks parskaitita nauda?” (te bija domats, ka
pabalsts nesanak, jo aprékinata deklaracija ir
pa nullem, bet klients saprata, ka nebiis

jamaksa).

Neverbala

barjera

Neverbala informacija
nesakrit ar verbalo, turklat
neverbala iedarbojas
specigak, tadgjadi verbalo

atvirzot otra plana.’®

Klients vérsies socialaja dienesta un izklasta
socidalajam darbiniekam savu problemsitudciju.
Socialais darbinieks, klausoties klienta ir ar
loti nopietnu sejas izteiksmi, rokas sakrustojis
uz krittim un vina skats ir vérsts uz datoru, kura
vins lasa informdciju par klientu. Klientam
rodas sajita, ka socialais darbinieks nav
atklats un vipa neklausas, kaut gan atbild uz
Pirmam

klienta  uzdotajiem  jautdjumiem.

” Ezera, 1. Lietiska komunikacija. Riga: Multineo, 2007, 36.1pp

7® Turpat
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kartam nav izveidojies acu kontakts, kas darba
ar klientu ir Joti svarigi, sociald darbinieka
sejas izteiksme klientam liekas biedéjosa. Kaut
gan socialais darbinieks ir uzklausijis klientu,
neverbald

komunikacija ir iedarbojusies

spécigak.

Tehniska barjera

Dazadi tehniski Skérsli-no
tehnikas bojajumiem, lidz

cilvéka raditam troksnim.

Saliizis faksa aparats, Cerkstosi troksni telefona

klausule, nepareiza e-pasta adrese. Divi
darbinieki vienlaicigi pienem klientus viena
kabinetda-viena informacijas apmaina norit
paaugstinatos tonos, tai pat laika otra nav

iespejama, jo ir izveidojusies barjera.

Individuala Pamata viss, kas saistits ar | Temperamenta atSkiritbas-viens cilvéks ir Joti
barjera cilveka ka personibas, | atrs, otrs-parmerigi  lénigs. Raksturu
raksturojoSam  iezZim@m- | nesaderiba-no vienas puses zems empatijas
vina domasanu un | limenis, no otras-nevéléSanas paskatities uz
uzvedibu. sevi citu acim. Negativas emocijas-ciesanas,
naids, nepatika, bailes, slikts garastavoklis. 77
Laika barjera lerobezots planotais laiks | Socialaja dienesta klientu pienemsana notiek
informacijas apmainai, | péc iepriekséja pieraksta, bet gadas, ka pa
cilveku dazada laika izjlta- | starpam, lai nebitu jaatsaka klientam, socialais
zud koncentréSanas, | darbinieks pienem ari klientus bez pieraksta.
palielinas neuzmaniba. Tada veida tiek ierobezots laiks nakamajam
klientam. Socialais darbinieks sdak uztraukties —
var zust koncentréSands un palielindaties
neuzmaniba.
IzvairiSanas Cilveks izvairas no sarunu | Saja pieméra varétu minét agresivos klientus
barjera partnera ka no ietekmes | vai klientus, kuri nepilda lidzdarbibas

avota, ja partneri uzskata

ka nelabveli, ienaidnieku

pienakumus. Sociald dienesta pabalstu nodala

klientam, kurs ir darbspéjiga persona un ir

"7 Bopobbes, A. Ilcuxonozus. Riga: Zvaigzne ABC, 1991, 143-144.Ipp
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utt. Ja fiziska izvairiSanas
nav iespgjama, tad cilvéks
dara visu iesp€jamo, lai
izvairitos ~ vismaz  no
informacijas ietekmes-

dzird, bet  neklausas.

Tieksme atri  partraukt

kontaktu.”®

registréjies Nodarbinatibas Valsts Agentira ka
bezdarbnieks, tiek aprékinata iztikas lidzeku
deklaracija un pieskirti pabalsti — majoklim un
iztikai. Socialais darbinieks ar klientu vienojas
par lidzdarbibas pienakumiem. Nakamaja

tikSanas reize klients izliekas, ka neko nezina

par vienoSanos un izvairas no sociald
darbinieka uzdotajiem jautdajumiem. Rezultata
sak briest konflikts, klients nolamdjas un
veloties péc iespéjas atrak partraukt kontaktu,
aiziet. Var domat, ka klients socialo darbinieku
uzskata par nelabvéli, liekot vinam atskaitities

par paveiktajiem lidzdarbibas piendkumiem,

pirms  aprékinat nakamo iztikas lidzek]u
deklaraciju.
Autoritates Iedalot cilvékus autoritates | Socialaja dienesta ir tadi klienti, kuri versas pie
barjera un tados, kuri tadi nav, | nodalas vaditaja, nevis pie sava (péc adreses)
cilveks uzticas tikai | sociala darbinieka, jo, domdjams, uzskata, ka
pirmajiem, atsakoties | vaditajs sniegs patiesaku informaciju vai
uztic€ties otrajiem. pieskirs pabalstu, kurs likuma noteiktaja
kartiba vinam nepiendkas. Tada veida
uzticesanas  vai  neuzticéSands it  ka
personificéjas un ir atkariga nevis no sanemtas
informacijas ipatnibam, bet gan no ta, kurs
sniedz informdciju.
Stereotipi ka | Nepareizas Vecuma stereotips — klients vairak uzticas
barjera (visparpienemtas) gados vecakam socialajam darbiniekam, jo

informacijas un neizpratnes
rezultata izveidojies

vienkarSots un noturigs

baidas, ka gados jaunakais var vinu nesaprast
un neiedzilindties vina probléemas. Etniskais

stereotips — par ciganu tautibas cilvékiem jau

® Omarova, S. Cilvéks rund ar cilvéku. Saskarsmes psihologija. Komunikacija. Riga: Kamene, 1996, 32.1pp.
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priekSstats par cilvéku vai
grupu, kas ieklauj sevi
etniskos, vecuma,

dzimuma stereotipus.

sen ir izveidojies visparpienemts prieksstats,
kura deé| cilvekiem ir griiti pienemt ciganus ka
sev lidzigus, bet veicot socialo darbu ar ¢iganu
tautibas cilvékiem, autore var apstridét Sos
nepareizos-visparpienemtos prieksstatus.
Sadarbibas procesa autorei ir izveidojies cits-

porzitivs prieksstats par $is tautibas cilvekiem.

Informadcijas
parslodzes
barjera

Sanemtas informacijas ir
vairak, ka to ir iesp&jams

apstradat un izmantot.

Socialaja dienesta klients sapémis daudz un
dazadu informaciju, kuru klausoties, liekas, ir
sapratis un visu uztveris pareizi, bet rezultata
informdcijas vienai reizei ir bijis par daudz,
tade| rodas konflikti starp socidlo darbinieku
un klientu, jo uzskatot, ka socialais darbinieks
nav visu izstastijis, klients vérsas pie augstak
stavosam amatpersonam ar siudzibu, ka netika

sniegta pietiekoSa informdcija.

Kopsavilkums

e Efektiva komunikacija veidojas tikai tad, ja tas procesa nav pielautas komunikacijas

barjeras, bet ja tas tomér rodas, jadoma par to parvaréSanas metodem.

e Lai parvarétu radusas komunikacijas barjeras, ir jaieveéro sekojosi nosacijumi: vienmér

jarékinas ar informacijas sanéméju, jadoma skaidri un zinojums janodod prasmigi.

e Par komunikacijas barjeru parvaréSanu vai nepielauSanu sarunas gaita jadoma abiem

sarunas partneriem, jo tikai kopigiem spékiem, radot psihologisku komfortu un ieprieks

sagatavojoties komunikacijas procesam, var izvairities no tam.

34




5. BIEZAK SASTOPAMO KOMUNIKACIJAS BARJERU ANALIZE
SOCIALA DARBA PROCESA DARBA AR INDIVIDU

Ar vien biezak pres€, televizija, forumos un sabiedriba kopuma izskan negativi vardi
adreséti socialajiem darbiniekiem. Tiek runats par socialo darbinieku attieksmi pret klientiem:
iejutibas trikums, nepietiekoSi izskaidrotas klientu tiesibas, neprecizi sniegtas zinas par
likumdoSanu, nepamatoti pieprasiti dokumenti utt. Tad€l sociala darba praksé daudz tiek
diskutéts par socialo pakalpojumu kvalitati, par klientu apmierinatibu ar socialo darbinieku
sniegto palidzibu un pakalpojumiem, jo viens no bitiskakajiem socialo pakalpojumu kvalitates
jautajumiem ir sociala darbinieka saskarsme ar klientu.

Neskatoties ne uz ko, socialie darbinieki veic konkr&tus uzdevumus darba procesa ar
klientiem — palidz sakartot un harmonizet cilvéku un socialas vides attiecibas. Ka padomdevéji
un konsultanti, iedro$inataji un atbalsta sniedzgji, aizstavji un socialo parmainu ierosinataji,
socialie darbinieki palidz klientiem rast problému risinajumus, atgiit kontroli par savu dzivi un
sasniegt augstaku dzives kvalitati.

Socialie darbinieki ir nemitiga kontakta ar klientiem, tiem ir nepiecieSamas augstas
komunikativas prasmes, kas ir bitisks specialista socialas kompetences raditajs. Tas nodroSina
informacijas nodoSanu un uztverSanu, komunikacijas dalibniekiem mijiedarbojoties. Bet ne
vienmér komunikacija, kas veidojas starp socialo darbinieku un klientu, ir pozitiva un bez
skersliem. Tade] autore veiks petijumu par biezak sastopamajam komunikacijas barjeram starp
socialo darbinieku un klientu, noskaidrojot, kas ir par iemeslu savstarp&jam nesaprasanam.

Saja nodala tiks aprakstits pétijuma metodologiskais pamatojums, ka ari veikta intervijas ar
socialajiem darbiniekiem un sociala dienesta klientiem un noveéros$ana iegiito datu analize.

5.1. Pétijjuma metodologiskais pamatojums
»Ne ar visu, ko var sarékinat, ir verts rekindties, un ne visu, ar ko buitu jarekindas, var izrékinat.”
(Alberts Einsteins)

Saja apaksnodala tiks apskatita pétfjuma metode, pétfjuma baze, ticamiba un validitate,
pétijuma norise, &tiskie aspekti un respondentu atlase.

Lai sasniegtu darba mérki - pétit biezak sastopamas komunikacijas barjeras sociala darba
procesa darba ar individu, tika veikta gan teor&tiskas literatliras analize, gan ar1 empirisks
pétijums, kura ka metodi autore izvélgjas noveroSanu un dalgji strukturétas intervijas.

Komunikacijas barjeru rasanas iemeslus var pétit izmantojot gan kvantitativas, gan

kvalitativas pétijuma metodes, bet autore izvelgjas izmantot kvalitativo pieeju, lai biitu iespé&ja
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iegiit padzilinatu informaciju, uzdot papildus jautajumus, ligt respondentu vairak paskaidrot savu
viedokli.

Kvalitativa pétnieciba ir izzinas process, kas balstits uz izpratni. AtSkiriba no kvantitativa
pétijuma, kvalitativa pieeja fokusg€jas uz iezimju raksturoSanu, ko veido individs, balstoties uz
savu [idzSingjo dzives pieredzi. Kvalitativas pé€tniecibas analizes mérkis ir noteikt stastijuma
nozimi un respondenta pielietoto izv€li, sniedzot atbildes, tas ir, saskatit un atklat stastijjuma
jegu.” Veicot pétijumu, kura tiek izmantotas kvalitativas pétniecibas metodes, parsvara tiek
izveleti cilveki, kuri pec petniecka domam ir pieméroti, lai sniegtu informaciju par vinu
interes€josiem jautajumiem. Veikt kvalitativo petijumu autore izvelgjas, jo ir svarigi giit plasaku
informaciju par pétamo jautajumu, ko autore ir ieceréjusi realizét, nove€rojot un intervgjot gan
socialos darbiniekus, gan klientus, lai noskaidrotu kadas komunikacijas barjeras rodas un traucé
sadarbibas procesa.

Petijuma metode

Darba empiriskaja dala tika izmantotas dal€ji strukturétas intervijas un novéroSana.
Intervijas tika izv€letas, jo darba autore uzskata, ka tas ir viens no vislabakajiem veidiem ka
uzzinat informaciju, kuru vélas pétit, ka arT intervijas iegiita informacija papildinas noveroSanas
procesa giitos rezultatus.

Intervija ir mérktieciga saruna ar konkrétu ieprieks izvirzitu mérki, nodomu, kas tiek
akcept€ts no visiem intervijas dalibniekiem. Parasti intervija notiek aci pret aci, mijiedarbojoties
tas dalibniekiem.*

Ir svarigi intervijas laika respondentu ne tikai nopietni pienemt, bet arT uztvert ka partneri.
Tas nozimg, ka intervijas laika intervétajam no savas puses kaut kas jaatklaj par pasa uzskatiem
par izvirzito t€mu. Intervetajs var likt saprast, ka vin$ apzinas respondenta uzskatus un viedoklus,
jiitas un intereses, laujot respondentam tas identificét intervijas gaita.®’

Apkopojot apmierinosas intervijas vadiSanas pamatlikumus, autore atzimé un nem véra
svarigakos, kas jaievero:

e atcerties intervijas mérki,
e nekad neiesakt interviju vesi;

e demonstrét uzmanigu klausisanos;

” Kroplijs, A., Rad¢evska, M. Kvalitativas pétniecibas metodes Socialajas zinamés. Riga: RaKa, 2004, 110-111.

Ipp.

% Kadushin, A., Kadushin, G. The Social Work interview:a quide for human service professionals. 1997, pp 3.

! Kroplijs, A., Ra§¢evska, M. Kvalitativas pétniecibas metodes Socialajas zinatnés. Riga: RaKa, 2004, 99. Ipp.
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e izveleties intervijai piemérotu vietu;
e nesamierinaties ar vienzilbigam atbildém;
e biit sirsnigam un pateicigam.

»NoveéroSana ir viena no datu ieguves metodém, ko izmanto gan novért€Sanas, gan
darbibas, gan citos p&tijumos.”**

Novérosana cilvéku starpa notiek katru dienu — tiek noveérota cilvéku reakcija uz sanemto
informaciju, tiek izdariti secinajumi par cilvéku sajiitam, motivaciju, darbibam, mérkiem. Tomér
Sada vienkarSa nov€roSana nav attiecinama uz pétniecisko darbu. P&tniekam javeic konkréti un
objektivi noverojumi, no kuriem var iegiit precizus, ticamus secinajumus. Izskir divu veidu
nove&rosanu: tieSo un netieso. TieSaja noverosana tiek novérots, ko cilveki dara un saka. Autore
izmantoja tieSi So noveéroSanas metodi, jo netie$sa noveéroSana vairak attiecas uz intervijam. Tada
veida tieSo novéroSanu papildindja netie$a noverosana (intervijas).

Teorétiski tiek minéts, ka noveérosana lielaka probléma ir novérotajs, jo vins ir dala no
pétijuma instrumenta, un ka novérotajs ar savu klatbatni var ietekmét novérojamos objektus.®

Veicot nove€rojumus, autore izvelgjas izmantot vienu no trijam tieSas noveéroSanas
noverotaja pozicijam — pétnieks ka procesa lidzdalibnieks. Novérosana notiek no ,,iekSpuses”,
kad pétnieks piedalas kolektiva darbiba uz lidztiesigiem pamatiem — izpilda sociala darbinieka
paliga lomu, ir viens no procesa dalibniekiem, ieklaujoties darba procesa.

Novérosana var rasties probléma — nove€rotajs ar savu klatbiitni var ietekmé&t noveérojamos
objektus, tom&r autore uzskata, ka Sada pieeja neradis aizdomas un neértibas ne klientiem, ne
socialajiem darbiniekiem, jo par novéroSanu zina tikai socialie darbinieki (kuri labpratigi piekrita
piedalities pétijuma), bet kas attiecas uz klientiem, tika pielietota neliela viltiba (diemZzgl, tas ir
sadu pétijumu nepiecieSams nosacijums) — autore tika stadita priek$a klientiem ka jaunais
darbinieks, kurs, noverojot darba procesu, piedalas taja.

Peétijuma baze
Rigas sociala dienesta Latgales rajona nodala X (€tisku apsveérumu dé|, konkréta nodala

netiks mingta).

%2 Geske, A., Grinfelds, A. Izglitibas pétnieciba. Latvijas Universitate. Riga: LU Akadémiskais apgads, 2006, 111.
lpp.
 Turpat 111. Ipp.
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Validitate un ticamiba

»Kvalitativa pétijuma ticamiba tiek salidzinata ar stabilitati. Tas nozimé, ka datus vajadzetu vakt
sistematizéta un organizéta veida. Kvalitativa analize ir valida, ja ta demonstré precizitati.”®
Ticamiba un validitate ir nepartraukti lielumi. Petijums nevar biit vai nu ticams, vai neticams —
ticamiba un validitate ir tik augsta, cik tas ir iesp&jams. P&tfjuma ticamiba nekad netiek precizi
izskaitlota, tas Iimenis ir tikai teorétiska Ipasiba.®

Darba mérkis ir pétit biezak sastopamas komunikacijas barjeras sociala darba procesa darba
ar individu. Noskaidrojot dazadus jautajumus, kuri ir ieklauti darba empiriskaja dala, tiks
sasniegts darba izvirzitais merkis. Mutiski tika sl€gta vienosanas, ka socialie darbinieki un klienti
paudis patieso viedokli, tada veida pé€tijums biis ticams, jo pétijuma rezultati biis atkartojami
citam pé&tniekam. Ticamiba un validitate ne vienmér darbojas saskanoti — pastav iesp€ja, ka par
kadu pétijumu var teikt, ka tam ir augsta ticamiba, bet zema validitate un otradi. Sis pétfjums
vairak tika balstits uz ticamibu, jo precizitati, ka uzskata autore, noverosana ir griiti noteikt.
Etiskie aspekti

Nemot véra &tiskos aspektus, pétijums nekada zina nedrikst nodarit nekadu kait€§jumu
pétijuma dalibniekiem — ne fizisku, ne psihologisku, ne socialu, ne juridisku. Uzsakot p&tijumu ir
nepiecieSama vienoSanas starp pétnieku un pétjjuma dalibniekiem, kura nodroSina datu
aizsardzibu, ietverot sevi tiesibas piedalities brivpratigi, saprotami izskaidrot petijuma mérki un
pétjuma procediiru, tiesibas sapemt pétfjuma rezultatu kopiju, tiesibas saglabat
konfidencionalitati.

Pirms tika intervéti respondenti, vini tika inform@ti par to, ka un kur tiks izmantota vinu
sniegta informacija. Respondenti tika informéti par konfidencionalitates principu pirms intervijas
uzsaksanas. Visi respondenti brivpratigi piekrita sniegt intervijas. Darba respondentu vardi netiek
minéti — socialie darbinieki intervijas tika apziméti ar A, B un C.

Ta ka interviju ierakstiSanai tika nolemts izmantot diktofonu, pirms intervijam autore ltidza
respondentu atlauju intervijas ierakstit un to saturu izmantot sava darba.

Pirms novéroSanas tika noslégta mutiska vienoSanas ar socialajiem darbiniekiem par to, ka

noveérojamo dati un vardi pétijuma apraksta netiks izpausti.

¥ Kroplijs, A., Ras¢evska, M. Kvalitativas pétniectbas metodes Socidlajas zindtnés. Riga: RaKa, 2004, 111. Ipp
8 Turpat 28-29.1pp
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Respondentu atlase

Respondentu (socialo darbinieku) atlases kritériji bija darba stazs (minimums 1 gads sociala
darba joma) un nodala, kura strada darbinieks — pétijuma gaita tika noveéroti un intervéti divi
socialie darbinieki, kuri strada pabalstu nodala (viena darba stazs — 2 gadi, otra — 8 gadi), ka ar1
divi socialie darbinieki no atbalsta nodalas gimeném ar bérniem (viena darba stazs ir 3 gadi, otra -
5 gadi).

Veicot noverosanu pabalstu nodala, tika izvirziti kriteriji — ka noris komunikacija ar klientu,
kur§ versies socialaja dienesta pirmo reizi, kur§ atkartoti; komunikacija ar pensionaru,
bezdarbnieku, ka ari ar klientiem, kuru gimenés ir kads bezdarbnieks un, kuru gimengs
darbspgjigas personas ir stradajosie.

Savukart, veicot novérosanu, atbalsta nodala gimeném ar bérniem kritériji — komunikacija
ar pirmreiz€jo klientu, klients versies dienesta atkartoti, gimen¢ ir kads bezdarbnieks, vecaki ir
stradajosi.

Respondentu (klientu) atlases kritériji intervijam bija — atrast 2 respondentus, kas ir
pirmreizgjie klienti, un 2 respondentus, kuri ir sociala dienesta klienti vismaz 1 gadu.

No klientiem, kuri socialaja dienesta bija veérsuSies pirmo reizi, intervijai piekrita tikai
viens, bet, kuri ir dienesta klienti vismaz 1 gadu, tika intervéti tris respondenti.

Savukart no socialajiem darbiniekiem izdevas nointervét divus respondentus no pabalstu
nodalas un vienu no atbalsta nodalas gimeném ar bérniem (intervijam paredzétaja laika otrs
socialais darbinieks no atbalsta nodalas gimeném ar b&rniem, veselibas problému dél, nokluva
slimnica).

Petijuma norise un laiks

Intervijas tika fiks€tas ar diktofona palidzibu. Tas palidzgja veikt kvalitativas intervijas, jo
sada veida tika fikseta katra respondenta izteikta doma un fraze.

Pirms katras intervijas autore iepazistindja respondentus ar sava diplomdarba meérki,
paskaidrojot, kapéc vinu viedoklis ir nepiecieSams un nozimigs §1 darba merka sasniegSanai.
Jautajumi respondentiem tika uzdoti, vadoties péc iepriekS sagatavota jautajumu plana (skatit

1.pielikumu).
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Intervétajam ir tiesibas nedaudz mainit jautajumu kartibu, bet tikai ta, lai svarigakie —
iepriek§ saplanotie jautajumi visiem interv§jamajiem tiktu uzdoti vienada forma, bet
papildjautdgjumus var uzdot, vadoties no situacijas.*

Interveti tika gan socialie darbinieki, gan sociala dienesta klienti. Temata jautajumi tika
veidoti saskana ar teorétiskas literatliras izp@ti. Intervijas ieklauti jautajumi par biezak
sastopamajam komunikacijas barjeram un savstarpgjo attiecksmi vienam pret otru sadarbibas
procesa.

Katras intervijas ilgums bija, apméram 30 — 40 min. Respondenti tika nointervéti 4 dienas.
Intervijas, kas tika veiktas ar socialajiem darbiniekiem (skatit 2.pielikumu) bija brivas un
nepiespiestas. Socialie darbinieki bija atsaucigi un saprotoSi. Neskatoties uz to, ka visiem Saja
parmainu laika ir loti liels laika trikums, socialie darbinieki piekrita intervijam un smaidot
atcer¢jas, ka pasSiem arf bija nepiecieSama koleégu palidziba veicot p&tijumus, kad pasi studgja.

Intervijas ar sociala dienesta klientiem (skatit 3.pielikumu) tika veiktas socialaja dienesta
ieprieks norunataja laika. Bija klienti, kuri atteicas no intervijas, jo baidijas, ka tas var ietekméet
vinu socialas palidzibas sanemsSanas kartibu, kaut gan autore paskaidroja, ka interviju saturs tiks
izmantots tikai diplomdarba pétjjuma rezultatu analizei un apkoposSanai, ka neviena respondenta
vards nekur nefigurés un tiks ievérota konfidencionalitate. Tom@r ir daudz cilvéku, kuriem ir
aizspriedumi pret atklatas informacijas sniegSanu. Un diemzel, ar klientiem no atbalsta nodalas
gimeném ar b&érniem, interviju izdevas sarunat tikai ar vienu klientu. Varéja manit, ka klienti ir
nobijusies.

Ar tiem respondentiem, ar kuriem izdevas sarunat intervijas, viss noritgja ka planots —
cilveki bija atsaucigi un saprotosi un izradija savu velmi palidzet, ka arT bija priecigi par to, ka
kadam ir svarigs vinu viedoklis.

Vienigas griitibas radija tas, ka respondenti — klienti — médza aizrunaties par citam t€mam.
Varé€ja just, ka cilveki grib parunaties ar1 par lietam, kas nav saistitas ar interviju. Interviju laika
viss izdevas ka planots, nebija nekadi parpratumi vai parsteigumi no respondentu puses. Tika
atbildéts uz visiem jautajumiem un ari papildjautajumiem, kas tika uzdoti, lai preciz€tu
respondentu teikto vai mudinatu vinus domat plasak par uzdoto jautajumu.

Novérosana noritgja bez starpgadijumiem. Noverosana tika veikta piecu ned€lu garuma,

Cetras dienas ned€la pa divam stundam diena — socialo darbinieku, kas veic darbu atbalsta nodala

¥ Kroplijs, A., Ra§¢evska, M. Kvalitativas pétniecibas metodes Socialajas zinamnés. Riga: RaKa, 2004, 94. Ipp.
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gimen&m ar bérniem, komunikacija ar klientiem tika novérota divas reizes nedg€la, jo $ads ir vinu
klientu pienemsanas laiks, socialo darbinieku no pabalstu nodalas art divas reizes nedéela.

NovéroSanas laika autore veica pierakstus un izveidoja tabulu (skatit 4.pielikumu), kura
iegiitie dati tika apkopoti, nemot véra gradaciju no 0-2, kur 0 nozimé, ka konkréta komunikacijas
barjera netika novérota, 1 — barjera tika noverota reti (1-2 reizes), bet 2 — ar konkréto barjeru
nacas sastapties biezi (3-5 reizes).

5.2. Novérosana iegiito datu analize

Dzivojot miusdienu situacija, kad visapkart ir bezdarbs, kas 1pasi ietekmeé gimenes ar
b&rniem, sociala darbinieka loma ir loti batiska, lai spetu palidzet tiem, kas vérsas péc palidzibas
socialaja dienesta.

Lai izklastitu petijuma giitos rezultatus, kur tika izmantota noveéroSanas metode, autore
vispirms analiz€s socialo darbinieku, kas strada atbalsta nodala gimeném ar bérniem un vinu
klientu, komunikacijas procesa radusas barjeras un parpratumus.

Pétijuma ietvaros tika novérots divu darbinieku no atbalsta nodalas gimeném ar bérniem
sadarbibas process ar klientiem. Viens socialais darbinieks sociala darba joma strada 3 gadus, otrs
5 gadus.

Gimeném, kuras ir sociala dienesta uzraudziba, neskatoties uz to vai gimenes sadarbiba ar
socialo darbinieku ir brivpratiga vai klienti ir obligatie, ir diezgan liela tendence noslégties no
apkartejas pasaules, biit pacietigam jebkura dzives situacija un izlikties, ka pasi sp€j ar visu tikt
gala.

So gimenes tendenci — noslégties — janem véra socialajiem darbiniekiem ikdienas darba un
jaspgj nodrosinat $adu klientu sapratni par socialo darbu, par pieejamo socialo palidzibu, kas
raditu lielakas iesp€jas biit klientam pienemtam sabiedriba.

Lai mérktiecigi realiz€tu pozitivu sadarbibu ikdienas profesionalaja praksg, loti svarigi ir
izprast, ko gimenes zina par socialo darbu un socialo darbinieku, kap&c nepienem palidzibu vai
pienem to ar Saubam, ka arT ne mazak svarigi ir veidot efektivu komunikaciju saruna ar klientu.

Daudzos gadijumos gimenes, kuras bija nonakuSas socialo darbinicku redzes loka,
nevelgjas sadarboties, jo nebija motivetas kaut ko mainit sava dzives situacija. Tadel ka pirmo
komunikacijas barjeru, kura tika novérota, autore vélas izcelt izvairi¥anas barjeru. Si
komunikacijas barjera vairak tika novérota sarunas ar klientiem gimengs, kuras aug pusaudzi, kur

bérnus audzina mate viena, kuru jau ilgaku laiku skaris bezdarbs.
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Diezgan biezi Sie klienti bija obligatie. Informacija par gimenés notiekoSo — pusaudzu
klainoSanu vai nesekmibu — socialaja dienesta bija nonakusi no skolu socialajiem darbiniekiem.
Tad uz socidlo dienestu uz parrunam tika aicinati gan vecaki, gan pasi pusaudzi. Tas gan
socialajiem darbiniekiem neizdevas ar pirmo reizi — klienti vairakas reizes, t.i., atkartoti tika
aicinati uz parrunam. Tas notika gan telefoniski, gan socialajam darbinieckam ierodoties pie
klienta majas.

Divaini, bet no otras puses ar1 pozitivi liekas tas, ka sociala darbinieka sarunas ar klientu
mérkis vairak bija saprotams pasam pusaudzim (gadijumos, kad sarunas notika kopa ar bérniem),
nevis, piemeéram, vina matei. Pats pusaudzis saprata lietas nopietnibu, saprata, ka problémas, ko
pats radijis, iespaidos vina turpmako dzivi un nesaskanas gimené. Tadg] bija gatavs sadarbibai.
Taja pasa laika mate neredzgja jégu $adam parrunam, nemaz neiedzilinoties sociala darbinieka
teiktaja, kur nu vel saprotot sarunas merki, jo vinas pratu nodarbinaja tikai tas ka atrast darbu, lai
varétu nodroSinat gimeni. Tika novérots, ka sievietem $ados gadijumos ,nolaidusas rokas” —
nevelas neko mainit sava dziveé, ka ari problémas, kas skaruSas bérna dzivi, uztvera ka
paSsaprotamas. Biezi izskangja tadas frazes: ,,Ja pats negrib macities, lai klaino un mekle sev
iztiku pats!”

Briziem likas, ka pieaugusi cilvéki pasi uzvedas ka b&rni — ienemot ,,b&rna poziciju” Sos
klientus raksturoja Joti emocionala izteikSanas maniere — biezi izskangja frazes: ,,Man nekadu
palidzibu nevajag!”, ,,Jis negribat mani saprast!”, ,,Es nevélos sadarboties!”

Sados gadijumos socialajiem darbiniekiem diezgan daudz laika aiznéma skaidrosana, ka
izvairiSanas no sadarbibas neatrisinas gimené samilzusas problémas, ka tikai kopigiem spekiem
vargs rast risinajumu.

Lielakie parpratumi, kas radas izvairiSanas barjeru rezultata, bija tadi, ka klients sociala
darbinieka v€lmi un patieso pretimnaksanu (no sirds grib&jas tam ticét) uzskatija par uzbazigu un
nepamatotu iejaukSanos vipa personigaja dzivé. Biezi bija vérojama, klientu smiknaSana,
neuzticiba vinu acts, ka arT regulara izvairiSanas no sociala darbinieka uzdotajiem jautajumiem.
Likas, ka klientam piespiedu karta bija nacies ierasties dienesta un vins gaidija, kad atrak no
Sejienes vargs tikt prom...

Pilnigi pretéja sadarbiba un sarunas tika novérotas gimenes, kur bija Iidziga probléma ar
pusaudziem, kur gimenes ir pilnas un vecaki strada. Socialo darbinieku komunikacija ar $adas
gimenes locekliem izvairiSanas barjeras netika novérotas. Vecaki bija ieintereséti sadarboties

un pienemt socialo darbinieku palidzibu savu problému risinasana, un bija pateicigi par socialo
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darbinieku ieguldito darbu, aicinajumiem uz sadarbibu un uzmanibu, jo ka pasi klienti atzina,
nebiitu iedomajusies, ka kopgjiem spekiem spes rast risinajumu savam problémam. Ar tadiem
klientiem, ka novéroja autore, bija diezgan nepiespiesta un veiksmiga komunikacija, kur socialais
darbinieks ka komunikators sp&ja nodroSinat klientus ar viniem nepiecieSamo informaciju un
nodros$inat pozitivu, nepiespiestu gaisotni sarunu laika.

Ka nakamo, komunikacijas procesa ar gimeném ar b&rniem, novéroto barjeru jamin
komunikacijas mérka neizpratni. Biezak tas bija v@rojams sarunas ar vecakiem, kuriem ir
problémas ar alkoholu, kas ir par iemeslu nepietiekosai bérnu apriipei un vardarbibai gimeng.

Ka vienu no spilgtakajiem piemériem autore vélas piemingt sarunu ar mati, kurai jau labu
laiku iepriek$ ir bijuSas atkaribas problémas. Divi bérni jau no gimenes ir iznemti, treSajam
bérninam, kurs ir gimeng, ir divi gadi. Sieviete dzivo ar civilviru, kuram ir tadas pasas problémas
— alkohols, un piedevam virietis izturas vardarbigi pret sievieti un b&rnu.

Ar S0 gimeni socialie darbinieki ieprieks jau bija stradajusi vairak ka gadu. Protams, ka bija
manami uzlabojumi — veicot socialo darbu ar klienti, tika panakts, ka sieviete vairs alkoholu
nelieto, bet vél joprojam ir loti viegli iespaidojama no vira puses.

Kas attiecas uz sarunas mérka neizpratni, klausoties saruna un vérojot klientes attiecksmi,
likas, ka kliente 11dz galam neizprata lietas nopietnibu — socialie darbinieki regulari skaidroja, kas
sievietei jadara, ka jalabojas, lai nenonaktu lidz tam, ka ari treSo bérnu iznem no gimenes.
Klientes uzvediba tika novérota diezgan liela parlieciba par to, ka socialais darbinieks izdaris
visu, lai nepielautu bérna iznemsanu no gimenes un, ka palidz€s atgriezt no gimenes jau iznemtos
bérnus. Veérojot So klienti no malas, autore saskatija vinas runas veida un uzvediba diezgan
izteiktu sarkasmu, kas lika saprast to, ka kliente doma: ,,Ja jau jiis esat socialie darbinieki, tad
jums ir pienakums mani atbalstit un palidzet, neskatoties uz to, vai es lidzdarbojos vai ng, jo
probléma, kas tiek risinata, ir tacu saistita ar beérniem...”

Ar So klienti tika slégtas gan mutiskas, gan rakstiskas vienoSanas par paveicamajiem
pienakumiem, bet katru reizi (p&tijjuma laika autore o situaciju piefiksgja 3 reizes) tika izdomatas
dazadas atrunas, kade€] vina nebija pildijusi solijumus un vienoSanos — visbiezak izskangja: ,,.Bet
JUs man ta neteicat, es laitkam JUs parpratu...”, kaut gan, tad, kad socialais darbinieks ieprieksejas
sarunas laika kart€jo reizi bija uztic€jies klientei un parprasijis, vai viss ir saprotams, kliente
nekad nebija min&jusi, ka kaut ko nesaprot. Sievietes atticksm& pret notickoSo bija v€rojama

diezgan liela vienaldziba, likas, ka vinai 1sti nav skaidrs, kadel vinu tik biezi parbauda un liek
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pildit izvirzitos uzdevumus, kaut gan lielako dalu no veicamajiem uzdevumiem, kliente pati sev
uzstadija.

Sini gadijuma autore novéroja diezgan augstu empatijas limeni no sociala darbinieka puses,
var€ja redzet, ka vinam nav vienalga, kas notiek ar klientu un vipa gimeni. Saskarsmé& ar $o
klientu bija v€rojami sociala darbinieka pardzivojumi, varbiit, ka tieS$am nav sniegta pietiekoS$i
skaidra informacija, lai sarunas mérkis biitu saprasts, ka ar1 pardzivojumi par to, kas notiks, ja ar
Barintiesas Iémumu naksies skirt bérnu no vecakiem.

Mazaka parlieciba par pietickoSu sarunas meérka izskaidroSanu klientam, biezak bija
verojama sociala darbinieka komunikacija, kuram ir mazaka darba pieredze (3 gadi) socialaja
darba.

To noteikti varétu saistit ar informacijas parslodzi, kura ar1 biezak bija vérojama sociala
darbinieka ar mazaku darba stazu, sadarbiba ar klientu. Ja sociala darbinieka, kur§ socialaja sfera
strada jau piecus gadus, $T barjera veidojas reti (2 reizes) — tikai ar klientiem, kuri versas dienesta
pirmo reizi, un kuru gimengés ir bezdarbnieki, tad savukart sociala darbinieka, kura darba stazs ir
tris gadi, profesionalaja darbiba informacijas parslodze bija vérojama 4 reizes.

Nereti tas bija saistits ar to, ka pats socialais darbinieks nesp&ja pietiekosi kvalitativi
uztvert, pieméram, visu jaunako informaciju, kas saistita ar izmainam likumdosana, ka arT ar to,
ka viena sociala darbinieka redzesloka loti daudz klientu.

Lidz ar izmainam likumdosana, socialajiem darbiniekiem nacas nodroSinat ari klientus ar
jaunako informaciju, bet ne vienmér klienti sp&ja visu uzreiz uztvert — griitibas sagadaja jau tas
mazumin$ informacijas, ko klientam nacas paturét prata saistiba ar savam probléma, kur nu vél
uzreiz izprast izmainas likuma. Autores novérojumi liecina par to, ka informacijas parslodzes
barjera loti traucgja gan klientiem, gan socialajiem darbiniekiem veidot produktivu sarunu.

Ka atzina paS$i petjjuma iesaistities respondenti (socialie darbinieki), mazak So barjeru izjit
klienti, kuri regulari apmekle dienestu un ir nepartraukta sadarbiba ar socialo darbinieku, tadel,
ka visa informacija, kas tiek sanemta dienesta, tick iegiita pakapeniski un vairak vai mazak ta tiek
arl sagemta gan no preses, gan no TV. Gritak, uzreiz viena reizé, visu socialaja dienesta
pieejamo informaciju ir uztvert klientam, kurs versies dienesta pirmo reizi.

Un atkal, atgriezoties pie jau iepriek§ minéta, §1 probléma, kas saistita ar informacijas
parslodzi, tika nov@rota sociala darbinieka darba ar mazaku stazu — biezi vin$ uztraucas, lai tik
neaizmirstu klientam visu pateikt, ,,apbéra” klientu ar parak lielu informacijas daudzumu, bet

nepadomaja un nenoskaidroja, vai klients sp&ja kvalitativi uztvert So vina sniegto informacijas
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daudzumu. Sarunas beigas bija vérojams sociala darbinieka izbrins par to, ka klients v&lreiz
parjautaja to pasu, ko tikko bija dzirdg;jis.

Ka novéroja autore, visam ¢etram pétijuma novérotajam gimeném ar bérniem bija svariga
tiesa kontakteSanas un informacijas uzgemsana saprotama viegla sarunvaloda, par ko liecinaja
tadi klientu mingtie informacijas avoti, ka laikraksti, TV, radio, draugi, pazinas...Tie sniedzot
viniem informaciju nesarezgita forma, dodot ikdienisSkas dzives situacijas un problémas noderigu
informaciju.

P&c diplomdarba autores pieredzes prakse, bukletos, interneta, valsts iestazu majas lapas
atrodama daudzpusiga informacija ne vienmer ir saprotama cilvékiem, kas nav specializ&jusies
attiecigajas jomas un ikdiena nesaskaras ar tam. Tadg] ir nepiecieSams So informaciju parveidot
vieglak saprotama un nesarezgita terminologiska valoda, izskaidrojot klientiem §is lietas, kas ir
ietvertas informativajos bukletos par socialo palidzibu, internetd un valsts iestazu majas lapas.
Tadel no sociala darbinieka puses ir nepiecieSams precizs skaidrojums par pieejamo socialo
palidzibu viegla saprotama valoda, lai veicinatu abu pusu sadarbibu un veiksmigu komunikaciju.

Veicot novéroSanu komunikacijas procesa atbalsta nodala gimeném ar b&rniem, autore
saskatija vel vienu, ne mazak svarigu, komunikacijas barjeru — valodas barjeru.

Pirmkart, tika nov@rots, ka vienam no socialajiem darbinickiem diezgan biezi nacas
klientiem sniegt atkartoti informaciju, jo sarunas laika socialais darbinieks biezi izmantoja
klientam nesaprotamu terminologiju. Sis barjeras rezultata izveidojas diezgan nepatikami
parpratumi sarunu laika — bija klienti, kuri jau ierodoties dienesta nebija visai laba noskanojuma
un, kad tika sniegta informacija vipam nesaprotama valoda, tas tikai sarunu saasinaja vél vairak.
Diemzgl, socialo darbinieku komunikacija ar klientiem diezgan biezi bija vérojamas valodas
barjeras — tas bija saistitas gan ar klientam nepienemamu un nesaprotamu specifisku
terminologiju, gan ar dazadiem saisinajumiem, gan ari ar krievu vai latvieSu valodas nepietickoSu
parzinasanu. Pieméram, socialais darbinieks saruna ar klientu izmantoja tadus saisinajumus, ka
GMI (garanttais iztikas minimums), VKM (valsts kompens€jamie medikamenti). Tapat ari
krievvalodigajiem klientiem griitibas uztvert visu informaciju sagadaja tas, ka sociala darbiniece
ne vienmer lidz galam sp&ja pasniegt informaciju klientam saprotama (krievu) valoda. Socialaja
dienesta ir diezgan daudz tadu klientu, kuriem ir griitibas uztvert informaciju latvieSu valoda.

Veicot noveroSanu, autore saskatija diezgan divainu, ka arT socialas darbinieces atzina,
nejausu sakritibu. Viena no socialajam darbiniec€m ir latviete, bet otra krievu tautibas parstave,

bet klienti uz pienemsanam bija sagadijuSies pavisam pret&ji — lidz ar to veidojas valodas
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barjeras. LatvieSsu darbiniecei grutibas sagadaja informacijas sniegSana krievu valoda, bet
krievvalodigai — bija v€rojamas griittbas sarunas laika, sniedzot klientiem informaciju latvieSu
valoda. Pasi klienti gan tam lielu nozimi nepieversa un, ja vajadzg€ja, uzdeva papildus jautajumus
socialajiem darbiniekiem, lai saprastu nepiecieSamo informaciju. Komunikacijas procesa gaita
pasi sarunas dalibnieki varbiit to nemaz neieveroja, ka tas trauc€ komunikacijai, jo gan klientiem,
gan socialajiem darbiniekiem bija svarigaks sarunas saturs, tomér no malas raugoties, ta
izklausTjas diezgan liela probléma, kaut vai tadel, ka informacijas papildus skaidro$ana aiznéma
diezgan ilgu laiku.

Autore uzskata, ka komunikacijas procesa viena no svarigakajam lietam tomér ir
informacijas sniegSana klientam saprotama valoda. It seviski, ja klients ir nomakts, nevélas
sadarboties, gimeng ir radusas problémas....Un ja jau klients ir sanémies un nolémis versties péc
palidzibas, tad protams, ka vin$ cer uz sapratni, pretimnaksanu, atbalstu un noteikti vé€las, lai
savstarpgja komunikacija noritétu abam pusém saprotama valoda.

Protams, katrs gadijums, katrs klients ir 1paSs, un tadél piemeklét katram piepemamu un
saprotamu valodas stilu (autore Soreiz neruna par latvieSu vai krievu valodas zinasanam), ir griits
un atbildigs darbs no sociala darbinieka puses, it seviski darba ar gimeném ar bérniem, jo,
piem@ram, komunicgjot ar pusaudzi, jaizvelas vinam saprotama valoda, kura biis pavisam citada,
neka valoda komunikacija ar vina vecakiem.

Kas saistits ar laika trikuma barjeru atbalsta nodala gimeném ar b&rniem, pavisam
minimali, bet tomér ta bija vérojama. Un atkal tas bija manams sociala darbinieka darba ar
mazaku pieredzi. Lai gan pienemsSanu laiki ir diezgan pardomati un katram klientam veltitais
laiks ir ieplanots pat ar rezervi, tomér socialajam darbiniekam bija nepiecieSams vairak laika. P&c
autores veérojumiem, laika trilkuma iemesls ir tads, ka sociala darbiniecka komunikacija bija
manamas jau iepriek§ minétas valodas un informacijas parslodzes barjeras.

Par cik gan uztvert, gan nodot informaciju socialajam darbiniekam bija vieglak krievu
valoda (p&c noverota secina autore), tas ari bija par iemeslu tam, ka komunikacija ar klientu
izveidojas visas tris barjeras vienlaicigi. Klienti bija nedaudz neapmierinati, ka vinu saplanotais
laiks tiek ierobezots — diezgan nervozi laiku pa laikam ieskatijas pulksteni, uz sarunas beigam
mazinajas uzmaniba, kas izpaudas vienam ar otru saCukstoties (uz parrunam bija ieradusies bérna
mate un vecamate), 1pasi vairs neklausoties sociala darbinieka teiktaja. Lidz ar to arT socialais

darbinieks bija uztraucies — balss intonacija vairs nebija tik parliecinosa, ka sakuma, ar1 acu
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skatiens vairs nebija versts uz klientiem, bet domas jau noteikti bija par nakamajiem klientiem,
kuri biezi virinaja durvis, jo vinu parrunam norunatais laiks jau bija pienacis.

Otra sociala darbinieka, kas strada ar gimeném ar bérniem komunikacija ar klientiem laika
trikuma barjera netika noveérota.

Kopuma bitiski parpratumi socialo darbinieku un klientu komunikacijas procesa atbalsta
nodala gimeném ar bérniem netika novéroti, ko nevar teikt par savstarp&jo komunikaciju, ko
autore noveéroja pabalstu nodala.

Saja nodala negativa gaisotne bija vérojama jau klientu uzgaidamaja telpa, kura parpildita
ar neapmierinatiem, dusmigiem un ne visai pozitivi noskanotiem klientiem. Ar1 klientu
savstarp€ja komunikacija, kas bija dzirdama pie kabinetu durvim, kura bija iev€rojami skala,
izskan€ja neapmierinatiba par socialo darbinieku attiecksmi pret klientiem, neizpratne par
likumdoSanu un skarbi, nosodosi vardi par valdibu. Lidz ar to arT socialo darbinieku uzvediba bija
verojama paaugstinata nervozitate.

Viens no minusiem $aja nodala tika noverots tas, ka liela klientu daudzuma un nepietiekosa
attiecigo darbinieku trikuma dgl, socialajiem darbiniekiem nakas pildit socialas palidzibas
organizatora pienakumus, lai mazinatu klientu rindas socialaja dienesta. Atliek piebilst, ka §is
nodalas lielaka dala klientu ir tie, kas verSas dienesta pec materialas palidzibas, kas art ir
nozimigs raditajs, kadel pabalstu nodalas socialo darbinieku un vinu klientu komunikacijas
procesa bija vérojamas komunikacijas barjeras.

Komunicgsanas prasmei ir liela un iz8kiriga nozime — socialajam darbiniekam vienmér jajiit
ka uzdot, jeb formul@t jautdjumu un sniegt saprotamu atbildi, kas adreséta klientam. To var darit
dazadi — vienu un to pasu var pateikt gan pazemojot sarunas biedru, gan izradot vinam cienu.
Galvenais ir noskaidrot, nevis apmierinat vélmi justies parakam.

Autore, vérojot daudzas sarunas, konstatgja, ka socialajam darbiniekam ir jaizpelnas klienta
ciena, lai biitu iesp&jama talaka sadarbiba. Protams, ka ir jasastopas ar visdazadakajiem cilvékiem
un vinu problémam — pabalstu nodalas klienti ir gan pensionari un invalidi, gan bezdarbnieki un
stradajosas personas, gan gimenes, kuras visas darbsp&jigas personas ir zaudéjusas darbu — tadel
katrs gadijums un klients ir unikals un, lai komunikacija biitu izdevusies un bez starpgadijumiem,
komunicgjot ar klientu, janem véra klienta statuss, jo, pieméram, komunikacija ar pensionaru

izmantotas metodes, ne vienmer noderés komunikacijai ar bezdarbnieku.
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Visbiezak izveidojusas komunikacijas barjeras, kas tika nov&rotas pabalstu nodala, kuru
rezultata radas parpratumi, kas nereti noveda lidz konfliktiem, bija laika trikuma un
informacijas parslodzes/neprecizitates barjera.

Par iemeslu laika trikumam bija tas, ka klientu apmekl&jums p&dg&ja laika ir loti audzis un
mainijies klientu kontingents — ja vél pavisam nesen pabalstu nodalas lielaka dala klientu bija
pensionari/invalidi, tad uz doto bridi, manami ir audzis bezdarbnieku skaits. Lidz ar to,
socialajiem darbiniekiem ir nepiecieSams daudz vairak laika klienta (bezdarbnieka) pienemsSanai,
neka tas ir atvélets (20 min. uz vienu pienemsanu).

Vairak tas tika novérots pienemsanas, uz kuram atnakusi, pieméram, Cetri gimenes locekli,
kuri visi ir bezdarbnieki — ar katru atseviski janoslédz vienoSanas par lidzdarbibu, katram
atseviski bija kads sasapgjis jautajums, un katram nepiecieSama atskiriga informacija.

Sados gadijumos bija vérojams sociala darbinieka stress par to, ka iekavéjas nakama klienta
pienemsanas laiks. Tas radija griitibas veidot efektivu komunikaciju un pietiekosi labi izskaidrot
informaciju, ko velgjas sanemt klients.

Biezak tas izpaudas ar sociala darbinieka uzmanibas mazinaSanos — komunikacijas procesa
vargja verot, ka sociala darbinieka sejas izteiksme paliek ar vien nopietnaka, balss intonacija klaist
skalaka, klientam parjautajot kadu nesaprotamu jautajumu, atbilde vairs nav tik preciza. Savukart,
klientos tas radija neizpratni par tadam sociala darbinieka emocionalajam izmainam uzvediba —
saka veidoties asaka vardu apmaina, kas citreiz noveda pat Iidz konfliktam komunikacija. Lielaka
dala $adu situaciju socialajam darbiniekam izdevas noregulét un nepielaut konflikta raSanos
komunikacijas procesa, bet bija verojami ari pret&ji gadijjumi. Sapigi bija vérot, ka $§ados
parpratumos klientam veidojas negativs prieksstats par socialo darbinieku, kaut gan tas bija
vairak saistits ar pienemsanas laiku nesakartotibu.

Liela neapmierinatiba no klientu puses izskang€ja par to, ka vismaz divas ned€las jagaida
rinda, lai tiktu pie sociala darbinieka. ArT Sis bija viens no iemesliem, kad€l radas laika triikuma
barjera tieSi komunikacijas procesa, jo ierodoties uz pienemsanu sava laika, bija tadi klienti, kas
lielako tas dalu veltija sarunai par to, cik ilgi vipam nacies gaidit, Iidz ar to, laiks, kas
nepiecieSams sarunai par problému, kas nomac klientu un informacijas iegiiSanai, mazinajas.

Ar1 situacija, kad klients bija nokavgjis savu laiku, pieméram, mintites 15, klients centas
izskaidrot, kap&c ta ir sanacis. Diemz€l klienta izskaidrojums neapstadinaja laiku, nakosais
klients bija ieradies sava laika un nev€l&jas gaidit. Nevelgjas gaidit arT tas klients, kurS, vinaprat,

mazliet nokavgjis, jo vinam tacu bija nopietns iemesls kavéSanai.
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Ka darbiniekam darit klientam zinamu, ka ir jaciena ar otra laiks, klientu neaizvainojot?
Darbiniekam nekas cits neatliek ka stradat arpus pienemsanas laika, tadejadi atliekot citus savus
darbus, kas japaveic.

Laika trukuma barjera, komunikacijas procesa ar klientiem, v€rojama gan sociala
darbinieka ar divu gadu darba stazu, gan arT ar astonu gadu stazu. Ta ka atsSkirigu darba pieredzi,
ka barjeras raSanas iemeslu, nevar€ja konstatét. Laika triikkuma barjera bija vérojama sociala
darbinieka sadarbiba ar jebkuru klientu grupu. Tie bija gan pirmreiz€jie, gan dienesta atkartoti
versusies klienti, kas ir gan pensionari, gan bezdarbnieki, gan stradajosie.

Lai mazinatu laika triikkuma barjeras raSanos, socialie darbinieki ir spiesti stradat
papildus paredz€tajam pienemsSanas laikam, ka arT piepemt klientus péc darba laika. Autore
uzskata, ja netiks mazinata probléma, ko izraisa laika trikums, komunikacija vienmér radisies
kadi parpratumu.

No iepriek$ minéta, var secinat, ka nakama informacijas parslodzes/neizpratnes barjera,
kas tika noverota, diezgan liela méra ir saistita ar laika trilkuma barjeru — nepietiekoss laiks, lai
informaciju sniegtu kvalitativi, kas izraisa nesapratni un neapmierinatibu savstarp&ja sadarbiba
starp klientu un socialo darbinieku.

Cilveki loti aktivi ieklausas masu medijos, no kurienes tad arT uzzina par iesp&ju versties
socialaja dienesta péc materialas palidzibas. Prese pastavigi informé sabiedribu par socialas
palidzibas sanemsSanas iesp&jam, bet diemz€l, tieSi presé ir visneprecizaka informacija un
nepareizi apgalvojumi par socialo pabalstu sniegSanu (p&c autores domam).

Ka petijuma laika varja verot, loti biezi pie sociala darbinieka ieradas klients ar Iidzi
panemtu avizes gabalu, kura bija informacija, kas ir pretruna ar darbinieka stastito, un klients bija
pamatoti neapmierinats, jo aviz€ tacu ir rakstits savadak. Vai ari, loti biezi cilvéki nepareizi
saprot avizé rakstito. Dazkart socialajiem darbiniekiem nacas klientam paradit likumu, lai
pieraditu, ka darbinieks stasta patiesibu.

Autore noveroja, ka vispareizak par pabalstu sanemsanas iesp&jam ir informéti tie klienti,
kas informaciju ieguvusi no interneta. Interneta ir atrodami gan likumi un pasvaldibas saistoSie
noteikumi, pe&c kuriem vadoties, tiek sniegta sociala palidziba, gan ari informacija ir pieejama
saisinata, kodoliga. TaCu ne visiem internets ir pieejams un ne visi, 1pasi gados vecaki cilveki,

prot ar to apieties.
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Autorei sava darba prakse ir nacies saskarties ar to, ka nereti lieka aziotaza tiek sacelta, ja
tiek pasniegta informacija par iesp&jamu pabalstu, kas vél nav pieejams (likums vél nav stajies
speka). Ne visi klienti saprot to, ka darbinieks uz doto bridi nevar pateikt neko konkr&tu.

Palidzibas nodala vérsas cilveki, kuriem nepiecieSams materials atbalsts. Biezi klients atnak
uz dienestu, jo vairs nezina uz kurieni iet, un uz dienestu nak ka uz p&dgjo ceribu. Lidz ar to ar
20mintsu garu sarunu ir krietni par maz, lai cilvéku iedvesmotu nepadoties, bet gan turpinat
dzivot un cinities par savas socialas situacijas uzlaboSanu. Atv€letaja laika darbinieks cenSas
izvertét un izskaidrot, kadu materialu palidzibu klients var sanemt, kadi dokumenti vai kada
riciba no klienta puses tam nepiecieSama, censas nepalaist garam nevienu informaciju, kas biitu
svariga un noderiga klientam. No klienta skatupunkta, iesp€jams, mérkis ir sasniegts, bet no
darbinieka puses klienta situacija ir atrisinata varbut slaicigi, lai ar1 komunikacija ir bijusi
veiksmiga.

Autoritates barjera — lai darbinieka un klienta saruna butu augliga, ir svariga savstarp&ja
ciena. Tikai tada gadijuma, ja klients tic€s darbiniekam, notic€s darbinieka stastitam, ja klients
uztic€s darbiniekam savu sapi neko neslépjot, tad savstarpgja komunikacija biis veiksmiga.

Interesanti bija vérot klientu attiecksmi pret darbinieka izskatu, vecumu. Autore noveéroja, ka
nereti klients negrib 1sti notic€t darbinieka zinasanam un prasmém tikai tapéc, ka darbinieks ir
gados jauns, varbiit pat jaunaks par klientu. Citreiz klients pat atteicas versties pie gados jauna
darbinieka. Dazreiz var€ja novérot, ka gados jaunaki klienti — viriesi, centas iegiit gados jaunas
darbinieces labvelibu, pieméram, atnest triikstoSos dokumentus arpus darbinieka darba laika vai
ar1 vairakas reizes kaut ko parjautaja ceriba, varbiit nepiecieSamo dokumentu tomér nevajadzes.
Klients pirmo reizi v&rSoties dienesta ne vienmér ir inform&ts par visiem nepiecieSamajiem
dokumentiem. Tacu, lai pieskirtu materialo palidzibu, darbinickam ir jaizveérté ne tikai klienta
sociala situacija, bet arT materiala un tieSi materialas situacijas novertéSanai ir nepiecieSami
daudzi dokumenti, kas apstiprina klienta stastu par savu izveidojuSos situaciju.

Autore nove@roja, ja klients uztver darbinieku ka autoritati, tad komunikacija norit daudz
veiksmigak, tiek sasniegts vélamais rezultats — klients daudz veiksmigak uztver informaciju.

Darbiniekam, kas ir gados jaunaka, bija viena nepatikama saruna ar gados vecaku klientu,
kur§ negribgja darbiniekam izstastit savu nepiecieSamibu péc apriipes pabalsta. Klients uzskatija,
ka darbinieks ir parak jauns, bez dzives pieredzes, lai izprastu vina situaciju un vina vajadzibas.
Klients pateica darbiniekam: ,,Tev jaslauka iela ar slotu, nevis jastrada dienesta. Ko tads skukis

var saprast, ko man vajag...!”
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Valodas barjera — autores novérotaja divu darbiniecku komunikacijas prasmé bija
noverojams fakts, ka lielaka valodas barjera ir darbiniecei, kas strada divus gadus. Iesp&jams, tas
saistits ar to, ka darbiniece ir gados jauna. SveSvaloda, kas socialajam darbiniekam noteikti ir labi
japarvalda — ir krievu valoda. Bez krievu valodas zinasanam darbs dienesta nav iespg&jams.
Autores noverojumi liecina, ka darbinieku krievu valodas zinasanas gandriz katra komunikacijas
procesa bija labas. Iznemot gados jaunaka sociala darbinieka komunikacija ar klientu, kur cetros
gadijumos tika noveérots, ka krievu valoda netika pielietota principiali, jo klienti bija beigusi
darba birza piedavatos latvieSu valodas kursus. Lai ka tur arT nebtitu, autore uzskata — socialais
darbinieks strada klienta intereses, un tad€] tam ir jaruna ar klientu klientam labak saprotama
valoda.

Loti daudz klientu ir krievvalodigie. Autore noveéroja, ka krievu valoda runajoSie klienti
biezi neizprot atsevisku terminu nozimi. Klientam jau biitiba ir vienalga, ka nodefinét savu
stavokli un savu prasito palidzibu, galvenais mérkis, lai tiktu pieskirta materiala palidziba.

Socialajam darbiniekam ir jamak noformulét klienta problému, jamak izskaidrot palidzibas
sniegSanas likumdoSanu ar likumdoSana piederoSajiem terminiem, kuru nozimi, ka jau autore
miné&ja, dazkart neizprot krieviski runajosie klienti. (Ka atzist pasi klienti, kuri ir bezdarbnieki, ka
valsts valodas nezinasana ir arT par iemeslu tam, ka viniem ir grutibas integréties darba tirgh).

Attieciba par valodas barjeru, ,,strida abols” ir iesniegumu rakstiSana — krieviski runajoss
klients gandriz vienmer ir gatavs rakstit iesniegumu tikai krieviski, bet neprot to noformulét. Cik
ilgi vel darbinieks drikstes pienemt iesniegumu krievu valoda, nav zinams. Rakstit klienta vieta
darbinieks nedrikst, ja nu vienigi datora, bet tad tas aiznem daudz, jau ta darga un pietrukstosa,
laika. Tapéc darbinieks pienem iesniegumu rakstitu krievu valoda, kur§ ir ar1 japrot izburtot.
Citreiz darbinieks izmanto sagatavotus standarta paraugus, bet ne vienmer tie noder.

Autores noveroSanas laika bija divi gadijumi, kad klienti uzskatija, ka nevar sanemt
materialu palidzibu tikai tapéc, ka vini neruna valsts valoda, lai gan darbinieks ar klientu abos
gadfjumos run3ja klientam saprotama valoda. Japiebilst, ka abos gadijumos darbinickam
neizdevas klientu parliecinat, ka vinam nav taisniba.

5.3. Socialo darbinieku viedoklis par komunikacijas barjeram

Uzsakot intervijas ar socialajiem darbiniekiem, autore liidza aizpildit tabulas, kuras socialie

darbinieki noradija, ar kuram komunikacijas barjeram darba procesa ar klientiem, viniem nakas

biezak saskarties.
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Socialie darbinieki ka biezak sastopamas komunikacijas barjeras vinu sadarbibas procesa ar
klientiem min laika trikuma un informacijas parslodzes barjeras. Retak, bet tomér veidojas
un rada parpratumus komunikacijas procesa — cilveka fiziskie trauceéjumi (saistiti ar klientiem,
kuriem ir dzirdes un runas traucgjumi), tehniskas barjeras (telefona zvani, vairaku klientu
pienems$ana viena kabineta vienlaicigi), autoritates barjeras (klienti vairak uzticas gados
vecakiem darbiniekiem, ka ar1 augstakstavosam amatpersonam), izvairiSanas barjeras (klienti
izvairas no sadarbibas un lidzdarbibas pienakumiem). Par valodas barjeram, katram no trijiem
respondentiem, viedoklis ir atSkirigs, bet ar semantisko barjeru nevienam nav nacies sastapties.

Uz intervijas jautajumu: ,, Kadi ir iemesli tam, ka komunikdcijas procesa gaita sadarbiba ar

klientu rodas parpratumi? ” respondents B (vienigais) atzist, ka biezak parpratumi rodas valodas

barjeru rezultata un ka spilgtako piemeru no savas prakses min, ka $1 barjera radija problémas
komunic@t ar klientu, kur$ bija arvalstu pilsonis (Pakistana). Ar klientu bija griiti kontaktgties, jo
ar1 krievu valoda vins$ runaja un saprata loti slikti.

Ar1 izvairiSanas barjera, kas vairak saistita ar klientu nev€lé€Sanos sadarboties (nav
motivacijas kaut ko mainit sava dzivé), respondentam B sagada griitibas veidot efektivu
komunikaciju ar klientu un rada neskaitamus parpratumus sadarbiba.

Respondenta A pieméri liecina, ka parpratumi biezak veidojas laika triikuma un
komunikacijas mérka neizpratnes iespaida. Vins atzime to, ka klientu nepietiekosa informétiba
par visiem vienlaicigi iesniedzamajiem dokumentiem veido papildus rindas socialaja dienesta,
kas veicina gan klientu, gan socialo darbinieku neapmierinatibu un stresu.

Saskaroties ar komunikacijas meérka neizpratni, spilgtakie pieméri ir saistiti ar
agresivajiem klientiem. piemérs: ,,Ar Siem klientiem vispar nav iespéjams sarunaties, jo atnakot
vini izsaka visas savas negdcijas par pastavoso valdibu un valsts iekdartu, nemaz neizsakot savu
ierasanas mérki un nedzirdot, ko saka vai jautd socialais darbinieks — vins tik noblauj savu,
nosplaujas, nomet papirus (dokumentus) uz galda un aizcért durvis no otras puses. Lidz ar to
komunikdcija vispar nenotiek, pareizak sakot, it ka vina notika, bet izveidojas ka vienvirziena
komunikacija. Isti nav saprotams klienta ierasands, kur nu vél komunikacijas mérkis.”

Sads piemérs rosina uzdot papildjautdgjumu intervijas laika: .Kadas ir Jisu talakdas

darbibas sada situacija?” Uz ko respondents A sniedz sekojoSu atbildi: ,,7alak jau viss

nokartojas. Sazvanu so klientu un ar liugsanos lidzos, lai ierodas dienestd, jo Seit tak palikusi
dokumenti un janokarto visas lietas, kas saistitas ar pabalstiem. Tad jau laicins ir pagdjis, klients

ir nomierindjies un piekrit atnakt vinam velama laika.”

52



Mingtais piemers kartgjo reizi liek aizdomaties par to, ka socialajiem darbiniekiem ir jabit
loti uzmanigiem un iejiitigiem, jaspe€j novertet klienta emocionalais stavoklis jau no pirma acu
skatiena.

Respondents C uz jautadjumu par parpratumu iemesliem komunikacijas procesa runa par
autoritates barjeram. Iemesls tam ir neuztic€Sanas — klients nav apmierinats vai ir nepareizi
sapratis sociala darbinieka skaidrojumu par socialas palidzibas pieskirSanas kartibu.

Neuzticoties socialajam darbiniekam vai kautr&joties parjautat nesaprasto, klients vérsas
pie augstakstavoSam amatpersonam ar stidzibam par to, ka socialais darbinieks nepieskir
pabalstus. Taja pasa laika, informativu vestuli ar skaidrojumiem par pabalstu pieskirSanas kartibu
raksta socialais darbinieks, nevis augstakstavoSa amatpersona. V&stulu saturs ir veidots oficiala
forma un ne visiem klientiem tas ir saprotams, tadel socialajam darbiniekam nakas skaidrot
klientam véstulé rakstito (kaut gan ieprieks tas jau tika izskaidrots daudz saprotamaka valoda,
neka rakstits vestul€), ka ar1 atbildet uz klienta jautajumu, kap€c vestule ir sociala darbinieka
paraksts, ja iesniegumu vins esot iesniedzis cita iestade.

Uz nakamo jautajumu: ,,Ka@ veidojas turpmaka sadarbiba ar klientu, ar kuru radies

parpratums? Vai klients vélas turpindat sadarbibu ar socialo darbinieku péec parpratuma? Vai

klientam ir iespéja versties pie cita sociala darbinieka?” respondenti atbild, ka sadarbiba

turpinas, bet savstarp&ja komunikacija tas ievie§ negativu attiecksmi vienam pret otru. Ir ari
gadijumi, kad konflikts tiek parrunats, risinats un, ja gadas, ka viens otra ieklausas un sadzird
(komunikacijas procesa viens no svarigakajiem priekSnoteikumiem), tad turpmakai
komunikacijai iepriek$€jais parpratums draudus nerada.

Protams, ka klientam ir tiesibas un iesp&jas versties pie cita sociala darbinieka, ka arT pie
nodalas vaditaja.

Nakamais jautajums: ,.Ko Jiis darat, lai mazindatu parpratumu rasanos?”

Respondenti min, ka labakais veids, ka izvairities no parpratumiem, ir vairakas reizes
parprasit un atkartot teikto, informaciju pierakstit gan sev, gan klientam. No pielautajam kladam
macas, cenSas nepielaut Iidzigas situacijas, ka ar radusas barjeras uztver mierigi, lai neraditu
lieku stresu. CenSas izprast klienta veélmes un ieraSanas dienesta mérki, ka ar1 izzinat sevi, lai
neatkartotos lidzigas situacijas. Atzist, ka vairak javerS uzmaniba uz klienta problémam,
noskanojumu, un piebilst, ka jasamierinas ar parpratumiem, jo pasi ir izvélgjusies tadu darbu, kur

komunikacijas barjeras ir sastopamas katru dienu.
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Ka nakamo, autore v€lgjas noskaidrot ,Kas butu jadara, lai nepielautu komunikacijas

barjeras? Kam biuitu japievers lieldka uzmaniba komunikacijas procesa ar klientu?”’

Ka svarigako socialie darbinieki min nepiecieSamibu palielinat klientam atvéléto laiku un
socialo darbinieku apmacibu tieSi komunikacijas prasmes. Vini saprot, ka pilniba izvairities no
komunikacijas barjeram, kas rodas saruna ar klientu, nav iesp&jams. Katrs gadijums ir pass,
problémas ir dazadas un barjeras katra sarunas procesa ir savadakas, tad€] lielaka uzmaniba, ka
atzist socialie darbinieki, japieveér§ komunikacijas barjeru rasanas iemesliem, jo tik un ta biis
jastrada, lai tas noverstu.

. Ka socialajam darbiniekam jarikojas, kas janem véra, lai komunikacija ar klientu biitu

efektiva?”

Respondents A uzskata, ka socialajiem darbiniekiem regulari biitu jaapmekle kursi,

seminari, lekcijas, lai sevi pilnveidotu. Jabiit apmierinatam ar sevi, tad ar1 klienti biis apmierinati.

Respondenta B viedoklis vairak saistits ar klienta uztic€Sanos un sociala darbinieka
respekté€Sanu. Socialajam darbiniekam jabiit atklatam pret klientu, uzmanigam un iejutigam.
Klients japarliecina par to, ka socialais darbinieks vinu atbalstis un palidzes.

Savukart respondenta C viedoklis — ,,socialajam darbiniekam jamak atpazit klientu tiklidz
vinu ierauga, un jamak komunicét ta, lai klients saprot visu, ko vinam saka.”

5.4. Intervijas ar sociala dienesta klientiem iegiito datu analize

Uz jautajumu ,, Vai sociala darbinieka uzdotie jautajumi Jums vienmér ir saprotami? ”, visi
respondenti atbild€ja, ka liela méra visi jautdjumi viniem ir saprotami, ar1 respondenta, kur§ ir
krievvalodigais, atbilde bija pozitiva, jo saruna ar klientu socialais darbinieks runa klientam
saprotama valoda.

ArT socialo darbinieku sniegtas atbildes komunikacijas procesa, lielakai dalai respondentu ir
saprotamas. Ja rodas kadas neskaidribas, saruna norit tik ilgi, kameér klientam viss klist skaidrs.
Izn@mums bija viena respondenta atbilde par to, ka vinam nebija saprotami sociala darbinieka
likumdos$anas izskaidrojumi — klienta neapmierinatiba saistita ar to, ka socialais darbinieks nevar
paskaidrot, ka lai klients izdzivo ar Ls 40.00, kas ir noteikts likuma kartiba. Sis respondents
uzsver to, ka labak v&létos sapemt no sociala darbiniecka isas, bet konkrétas atbildes uz
uzdotajiem jautajumiem, jo garu stastiSanu par to, kadu palidzibu likums paredz vai neparedz,
uzskata par tukSu runasanu.

Ka jau ieprieks darba autore mingja, ka par So jautajumu klientu viedokli dalas — vienam ir

nepiecieSama 1sa un skaidra atbilde par to vai palidziba pienakas, citam — neskatoties uz to, ka
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izvertgjot ienakumus, materiala palidziba nepienakas — nepiecieSama sociala darbinieka
uzmaniba, jo nereti ir ta, ka socialais darbinieks, pieméram, pensionaram ir vienigais sarunas
biedrs, kuram uzticét savu sapi. Tadel art viedoklis par to, vai konsultacijai atvéletais laiks ir
pietiekoss, dalas — diviem respondentiem nebija nacies saskarties ar laika trikuma barjeru, bet
divi veletos, lai sarunai ar viniem butu atvélets daudz vairak laika, kaut gan atbild€s izskan
sapratne par socialo darbinieku noslogojumu.

P&c respondentu domam, biezak sastopamie iemesli, kadel griti saprast sociala darbinieka
teikto ir sociala darbinieka nepietiekoSi skaidri sniegta informacija par likumiem, informacijas
nesakrittba masu medijos ar socialaja dienesta sniegto informaciju, ka arT viens no
respondentiem, ka iemeslu min valodas barjeru. Atbildot uz jautajumu, vai viens no iemesliem
nav tas, ka saruna ar socialo darbinieku izskan parak daudz informacijas, kuru viena
apmekl&juma reize ir griiti uztvert, respondenti teica, ka informacijas protams ir par daudz, bet
socialie darbinieki censas skaidrot un pat pierakstit prieks klienta, lai nekas neaizmirstas. Vairak
klientus uztrauc tas, ka informacija dazados dienestos ir atSkiriga, viniem griiti ir saprast to, ka
katra paSvaldiba ir savi noteikumi.

Ka atzist respondenti, komunikacijas procesa no socialo darbinieku puses ne draudi, ne ar1
negativa kritika, ko varétu izmantot ka ietekm&Sanas lidzekli, nekad nav izskangjusi. Arl uz
jautajumu, vai socidlais darbinieks vienmér atbild uz klienta interes§joSiem jautajumiem,
izskangja tikai pozitivas atbildes, iznemot viena respondenta nesapratni, kad socialais darbinieks
netika atbild&jis uz klienta jautajumiem par kaiminos dzivojoSu gimeni (socialais darbinieks
korekti un stingri ir pieturgjies pie konfidencionalitates principiem — informacijas neizpausanas
citai personai).

Tehniska barjera ka skérslis produktivai komunikacijai bija skaris vienu no respondentiem -
traucg€jis, ka sarunas laika socialajam darbiniekam nacas veltit uzmanibu ne tikai klientam, bet ar1
kolegei, kas nepartraukti iejaucas saruna, pat neatvainojoties. Uz jautajumu, vai komunikacijai
netraucg, ja kabineta vienlaicigi tiek pienemti vairaki klienti, respondenti atbild&ja, ka vai nu nav
nacies ar tadu problému saskarties, vai tas vinus neietekme, jo ierasSanas mérkis socialaja dienesta
ir konkrétas palidzibas sanemsana un tas, ka kads dzird vinu sarunu, vinus nemaz neuztrauc.

Ar stereotipiem (vecuma), ka vienu no komunikacijas barjeram, nevienam no intervétajiem
respondentiem nav nacies saskarties — visi atzist, ka sociala darbinieka vecumam, lai
komunikacija biitu efektiva, nav nozimes, galvenais, lai attieksme un piepemtais 1€mums par

palidzibas pieskirSanu biitu pozitivs.
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Pedgjais jautajums, kas tika uzdots respondentiem bija: , Kas bitu jamaina sociala
darbinieka attieksmé pret klientu sadarbibas procesa?”. Ipasi ieteikumi netika sniegti, jo
intervéjamajiem ar socialajiem darbiniekiem ir izveidojies diezgan laba sadarbiba. Viena atbilde
izskangja viedoklis par biezaku pensionaru apsekoSanu dzives vieta un pieejamaku pakalpojumu
sisttmu, kas saistita ar apripi. Cits no respondentiem mingja, ka biitu jamaina nevis socialo
darbinieku attieksme, bet likumdoSana, lai materialo palidzibu varétu sanemt visi, kam ta tieSam

nepiecieSama, un tad ar1 biis mazak parpratumu starp klientiem un socialajiem darbiniekiem.
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REZULTATI UN DISKUSIJA

Analizgjot teorija aprakstito komunikacijas procesu, komunikacijas barjeras un to
parvaréSanas panémienus, un pétot biezak sastopamas komunikacijas barjeras sociala darba
procesa darba ar individu, ir v€rojamas vairakas pretrunas.

Zinot to, ka socialajam darbiniekam, veiksmigi komunic€jot ar klientu, ir jamekl€ un
jaatrod optimalako klienta problémsituacijas risindjumu, jaatzimgé, ka ar profesionalam
komunikatora zinasanam ir par maz. Socialajam darbiniekam vienlaicigi jabiit zinoSam un
inform&tam par valsti pastavoso likumdosanu, it 1paSi socialo tiesibu jautajumos. Ka rada
pétijums, tad ne vienmér §is zinaSanas socialajiem darbiniekiem abas jomas ir. Piemé&ram,
socialais darbinieks labi parzina likumdosanu un informé par to klientu, tom&r ne vienmeér vins ir
labs komunikators, un otradi.

Autore uzskata, ka dazos gadijumos, kur petijuma laika tika v&rota klientu izvairiSanas no
sadarbibas vai pat no komunikacijas vispar, iemesls var€tu biit tieSi nepietiekoSas sociala
darbinieka iemanas komunikacija. Saruna ar klientu socialais darbinieks visu izskaidroja — gan
likumdoSanu, gan ari citu klientam nepiecieSamo informaciju, bet komunikacija neveidojas
pozitiva. Socialajiem darbiniekiem triika tas ,,dzirkstelites”, kas var€tu izpausties balss intonacija,
sejas izteiksmé, acu skatiena, lai speétu klientu iesaistit komunikacijas procesa, lai iedroSinatu
vinu uzticéties socialajam darbiniekam un dot iesp&ju sajust atbalstu.

Ja pem veéra to, ka vispargjs komunikacijas meérkis ir sekmét savstarp&ju saprasanos, lai
raditu optimalus apstaklus sadarbibai, der pieverst uzmanibu tam, ko Sis vispargjais merkis sevi
ieklauj, t.i., informét, izglitot un parliecinat. Inform&jot, ka minéts teorija, tiek pieversta
informacijas sanéméja uzmaniba un informacija tiek pasniegta ta, lai biitu saprotama,
nepiecieSama un, iesp&jams, pielietojama. Izglitojot — tiek pievérsta uzmaniba attiecksmei un
v€lamai ricibai vai uzvedibai, kura svarigi panakt praktisku rezultatu. Parliecinot — japanak ne
tikai reala vienreiz€ja riciba, ta ir janostiprina ta, lai informacijas sanémejs pats atbalstitu zinas
sutitaja viedokli. P&tijuma iegiitie rezultati liecina par pret€jo — sociala darbinieka sniegta
informacija ne vienmér klientam bija saprotama. Vairakos gadijumos klientiem nacas parjautat
neskaidro informaciju, ka arT klientu uzmaniba ne vienmér tika versta uz sniegto informaciju.
Saskaroties ar informacijas parslodzes barjeru, klientos bija vérojams apjukums no informacijas
daudzuma. Tas, iesp&jams, traucgja klientam sanemto informaciju pielietot péc vajadzibas.
Pievérsot uzmanibu izglitosanai, ka vienam no komunikacijas mérkiem, ka tika noverots petijjuma

laika, So meérki vairak realiz€ja socialie darbinieki, kas strada ar gimeném ar bérniem. Tika
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veiktas izglitojosas parrunas ar vecakiem un art ar pusaudziem, kuras socialie darbinieki lielaku
uzmanibu pieveérsa klientu attieksmei, uzvedibai, ka ari skaidroja klientiem, kada biitu vélama
vinu riciba. Kas attiecas uz parliecinasanu, petijums rada, ka tikai dazos gadijumos socialajiem
darbiniekiem izdevas parliecinat klientus, bet art tikai realai vienreizgjai ricibai. Tika novérots, ka
parliecinasanu socialajiem darbiniekiem ne vienmér izdevas nostiprinat ta, lai klients pats
atbalstitu sociala darbinieka, ka informacijas sniedzg&ja, viedokli.

Komunikacijas procesa galvena funkcija socialaja dienesta ir sekmét sadarbibu ar
klientiem, vinus uzklausot, sadzirdot, saprotot un jitot Iidzi. Te grib&tos atzim&t socialo
darbinieku atticksmi un iejiitibu, empatijas [imeni un prasmi klausities. Tas, vai $1s Ipasibas un
prasmes piemit socialajiem darbiniekiem, vai tas tiek veiksmigi pielietotas, liela méra nosaka to,
cik efektiva komunikacija ar klientu veidosies un nostiprinasies.

Veicot pétijumu, autore secinaja, ka socialo darbinieku atticksme pret klientiem nebija 1pasi
pozitiva. Raugoties no malas, Tpasi to vargja saskatit neverbala komunikacija. Pastav uzskats, ka
neverbala komunikacija parsvara tiek lietota savstarp€jo attiecibu veidoSanai un attieksmes
izteikSanai. Pats svarigakais neverbalaja komunikacija ir vizualais kontakts — acu skatiena valoda,
jo jebkura saskarsme sakas ar paskatiSanos vienam uz otru.

Novérojumi liecina par to, ka tikai dazos gadijumos komunikacijas procesa laika
socialajiem darbiniekiem izdevas (varétu pat teikt, ka tas 1pasi netika mekl€ts) nostiprinat acu
kontaktu ar klientiem. Kad tas tika veidots un panakts, tas bija ar klientiem, kuri ir pensionari.
P&c autores domam, tas varetu biit saistits ar to, ka pensionari ir tadi klienti, kuri ir prasigaki tiesi
péc lielakas uzmanibas, péc uzklausiSanas un viennozimigi péc acu kontakta. Jo ka tika novérots,
pensionari biezi vien pierakstas un nak pie sociala darbinieka tikai izrunaties, zinot to, ka
materiala palidziba, npemot véra vinu ienakumus, viniem nepienakas. Savukart acu kontakts
socialajiem darbiniekiem praktiski neveidojas ar negativi noskanotiem klientiem, kuri vairak bija
bezdarbnieki. Socialajam darbiniekam uzklausot negacijas, kas tika izteiktas par valdibu un
pienemto likumdosanu, bet tomér adresétas darbiniekam, to visu klausoties lika vinam monotoni
aizpildit nepiecieSamos dokumentus, pat nepacelot acis uz klienta pusi. Tapat ar1 balss intonacija
un sejas izteiksme, kas atspoguloja sociala darbinieka emocijas, $ados gadijumos bija vérojams
negativisms, kas liela méra ietekmg€ja ar1 savstarp&jo verbalo komunikaciju.

Kas attiecas uz prasmi klausities, kas nozimé ne tikai sadzird@t, bet ar1 saprast, ko otrs

saka, ta arT piemit tikai retajam (arT ne lidz pilnibai). Autore uzskata, ka tikai tads socialais
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darbinieks, kuram piemit maksla klausities, spg&j pilnigak izprast klienta intereses un bitibu,
izradot cienu pret vinu.

Verojot socialos darbiniekus komunikacijas procesa laika, pirmais iespaids par klausiSanos
bija maldinoss. Klientam runajot, socialais darbinieks klus€ja, kas sakuma radija iespaidu par to,
ka vin$ tiesam klausas, bet klienta monologa beigas izradijas, ka socialajam darbiniekam bija
daudz kas japarjauta no ta, ko klients jau bija teicis. Tas nozimé€, ka kluséSanu nevar jaukt ar
klausiSanos. Protams to nevar teikt par visiem socialajiem darbiniekiem, kas piedalijas p€tijuma,
bet diemzel ar1 Sadas nepilnibas komunikacijas procesa tika noverotas. Gadijumos, kad klienta
galvena vajadziba ir tikt uzklausitam, seviski tad, kad tas nonacis stresa stavokli, kad to moka
nemiers vai apmulsuma brizi, ka rada prakse, klientam nepiecieSama informacija vai padoms, bet
daudz svarigak, lai vins tiktu uzklausits.

Tapat ar1 empatijas pakape nesniedzas Iidz pasai augstakai robezai, kas ir aprakstita teorija.
Pétijuma laika autore to saskatija tikai sociala darbinieka, kas strada ar gimeném ar b&rniem,
komunikacija. Ka jau ieprieks tika minéts, tas spilgti izpaudas gadijuma, kur runa gaja par bérna
iznemSanu vai atstaSanu gimené. Vargja redz&t, ka sociala darbinicka atticksme bija pozitiva,
pretimnakosa, ka arT iejusanas klienta situacija bija patiesa. Ko nevar teikt par socialajiem
darbiniekiem, kas strada pabalstu nodala — empatiju no So darbinieku puses autore nesaskatija.
Autore uzskata, ka tas tieSam vairak saistits ar to, ka $aja nodala klienti vérSas péc materialas
palidzibas, tade] lieka runasana un uzdotie jautajumi no socialo darbinieku puses viniem liekas ka
veltigi izterets laiks.

Lai komunikacija veidotos efektiva, ta vienmér prasa atgriezenisko saiti un sapratni.
Petijums rada, ka ne vienmeér sociala darbinieka un klienta savstarpgja komunikacija viens vai
otrs sanéma gaidito atgriezenisko saiti. Par iemeslu tam, ka jau pétijuma tika minéts, bija gan
komunikacijas mérka neizpratne, gan informacijas parslodze, dazreiz ar1 neprecizas informacijas
sniegSana (lai informacija tiktu uztverta precizi, atbildiba par to vienmer gulstas uz informacijas
stutttaju), ka arT komunikacija klientam nesaprotama valoda.

Bet efektiva komunikacija veidojas tikai tad, ja tas procesa nav pielautas komunikacijas
barjeras. Lai parvarétu radusas komunikacijas barjeras, ir jaievéro sekojosi nosacijumi: vienmer
jarekinas ar informacijas sanéméju, jadoma skaidri un zinojums janodod prasmigi. Kaut gan par
komunikacijas barjeru parvaréSanu vai nepielauSanu sarunas gaitd jadoma abiem sarunas
partneriem, jo tikai kopigiem spékiem, radot psihologisku komfortu un iepriek§ sagatavojoties

komunikacijas procesam, var izvairities no tam.
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Teorétiskaja dala ar konkrétiem piemé&riem tuvak tika aplukotas $adas komunikacijas
barjeras: neefektiva atgriezeniska saite, cilvéka fiziskie trauc€jumi, neverbala barjera, stereotipi
ka barjera, individuala barjera, ka ar1 tas, kuras tika analiz€tas diplomdarba empiriskaja dala:
komunikacijas mérka neizpratne, valodas barjera, laika triikuma barjera, izvairiSanas barjera un
informacijas parslodzes barjera.

Kopuma var secinat, ka teorija aprakstito un praksé sastopamo komunikacijas barjeru
raSanas iemesli ir lidzigi. Komunikdcijas mérka neizpratne — informacijas sap€méjam nav
saprotams, kapéc vipam tiek sniegta vai prasita ta vai cita informacija. Neizprotot informacijas
jégu, mégina izprast to pa savam. Valodas barjera — svesvalodas, zimju valodas, terminologijas
neparzinasana. Laika tritkuma barjera — ierobezots planotais laiks informacijas apmainai, cilveku
dazada laika izjita — zid koncentréSanas, palielinas neuzmaniba. IzvairiSanas barjera — cilveks
izvairas no sarunas partnera ka no ietekmes avota. Ja fiziska izvairiSanas nav iesp&jama, tad
cilveks dara visu iesp&jamo, lai izvairitos vismaz no informacijas ietekmes — dzird, bet neklausas.
Informdcijas parslodzes barjera — sanemtas informacijas ir vairak, ka to ir iesp&jams apstradat un

izmantot.
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SECINAJUMI

Rakstot So darbu par sociala darbinieka un klienta sadarbibas procesa sastopamajam

komunikacijas barjeram, tika sasniegts darba mérkis — pétitas un analiz&tas biezak sastopamas

komunikacijas barjeras darba procesa darba ar individu. Mérkis tika sasniegts ar noveéroSanu un

dalgji strukturétam intervijam, kas papildinaja nov€roSana iegiitos rezultatus, atklajot socialo

darbinieku un klientu viedokli par to, kuras komunikacijas barjeras vairak traucé sadarbibas

procesa.

Ir izpilditi arT diplomdarba uzdevumi, kas bija — teor&tiski raksturot komunikacijas

jédzienu, procesu, barjeras sociala darba procesa, nov€rot un analiz€t biezak sastopamas

komunikacijas barjeras, kas izveidojusas starp socialo darbinieku un klientu, pétit komunikacijas

barjeru ietekmi saskarsme.

l.

Sociala darbinieka un sociala dienesta klienta sadarbiba ir process, kura laika socialais
darbinieks profesionali atlasa un veiksmigi pielieto efektivas komunic€Sanas metodes un
prasmes, lai palidzetu klientam, motivétu to merktiecigi risinat savas socialas problémas,
izmantojot pieejamos resursus un lidzdarbibas pasakumus, kuri klientam ir pienemami un
saprotami.

Komunikacijas procesa rezultatu nosaka ne tikai komunikacijas sist€mas attistibas
lIimenis, bet ar1 sociala darbinieka komunikativa kompetence — prasme atlasit un kodét
nosiitamo informaciju, apzinaties un noverst traucéjumus komunikacijas procesa.
Komunikacijas procesa galvena funkcija socialaja dienesta ir, sekm&jot sadarbibu ar
sociala dienesta klientiem, vinus uzklausit, sadzird@t, izprast un saprast, just Iidzi,
inform&t un motivet lidzdarboties savas socialas situacijas uzlabosana.

Informacijas pliismas bitiba, ko izmanto sociala dienesta vadiba, nododot informaciju
sociala darba veicgjiem, kas atrodas zemakos sociala dienesta hierarhijas Itmenos ir tada,
ka lielakoties netiek piedavata informacijas apsprieSana un lidz ar to informacijas
nosiititajam nav zinams, kada bis socialo darbinieku reakcija un atticksme pret So
informaciju. Sis fakts diezgan liela méra iespaido socidla darbinieka komunikaciju ar
klientu.

Petijuma iegitie rezultati liecina, ka biezak sastopamas komunikacijas barjeras sociala
darbinieka un klienta sadarbibas procesa ir komunikdacijas mérka neizpratne, izvairiSanas
barjera, informacijas parslodzes barjera, valodas barjera un laika tritkuma barjera, kas

daudzos gadijumos ir par iemeslu iepriek$ minétajam komunikacijas barjeram.
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6. Lai laika trikuma barjera nebiitu par skérsli socialo darbinieku un klientu savstarpgja
komunikacija, diezgan nopietni biitu japarskata pienemsanas laiki. Ped€ja gada laika
izteikti ir mainijies sociala dienesta klientu kontingents. Ja vél nesen lielaka dala klientu
bija pensionari, tad tagad tas ir gimenes, kuras parsvara darbsp€jigas personas ir
bezdarbnieki. Un tad€] sen pienemtais vienai konsultacijai atvéletais laiks, kuru ta Tsti
neviens nav parskatijis vismaz pé&dejo 15 gadu laika, ir gauZam par maz, lai klientam
pietiekosi kvalitativi sniegtu visu nepiecieSamo informaciju.

7. lIzvairiSanas barjeru parvaréSanai socialajam darbiniekam vairak javelta laiks klienta
uzmanibas piesaistiSanai un uzturéSanai, jaizvairas no aréjiem sarunas traucekliem, jaizcel
informacijas aktualitate. Svarigs moments darba ar izvairigiem klientiem ir panakt to, lai
klients uzsakot sadarbibu, saruna piedalitos brivpratigi, jo brivpratiga gataviba komunicét
ir svarigakais priekSnoteikums konstruktivai sarunai. Tas jasaprot ta, ka klients
jaiedroSina sadarbibai, bet ne ta, lai kaut ko darttu vina vieta, bet gan vinu virzit kaut ko
darit kopa ar vinu. Tomér praks€ vérojama nedaudz pret&ja socialo darbinieku darbiba —
vini bieZi ir gatavi daudzas lietas, kas biitu javeic paSam klientam, darit vigu vieta. Varbiit
ar1 tade] klienti ir tik pasivi un izvairigi, jo piegpem sociala darbinieka parak lielo
uzn€mibu kartot lietas vinu vieta, ka tas jau klientiem ir ka passaprotams likums.

8. Lidz ar izmainam likumdoSana, socialajiem darbiniekiem nakas nodroSinat ar1 klientus ar
jaunako informaciju, bet ne vienmer klienti sp€j visu uzreiz uztvert. Autores noveérojumi
liecina par to, ka informacijas parslodzes barjera loti traucé gan klientiem, gan
socialajiem darbiniekiem veidot produktivu sarunu. Nereti tas ir saistits ar to, ka pats
socialais darbinieks nespgj pietiekosi kvalitativi uztvert, pieméram, visu jaunako
informaciju, kas saistita ar izmainam likumdosana, ka arT ar to, ka viena sociala
darbinicka redzesloka ir loti daudz klientu.

9. Svesvaloda, kas socialajam darbiniekam noteikti ir labi japarvalda — ir krievu valoda. Bez
krievu valodas zinasanam socialajam darbinieckam komunikacija ar krievvalodigajiem
klientiem nav iesp&jama. Autores noveérojumi liecina, ka darbinieku krievu valodas
zinasanas gandriz katra komunikacijas procesa bija labas. Iznemot gados jaunaka sociala
darbinieka komunikacija, kur Cetros gadijumos tika novérots, ka krievu valoda netika
pielietota principiali, jo klienti bija izgajusi apmacibu darba birza piedavatos latviesu
valodas kursos. Lai ka tur arT nebiitu, autore uzskata — socialais darbinieks strada klienta

intereses, un tade] tam ir jaruna ar klientu klientam labak saprotama valoda.
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10. Efektiva komunikacija veidojas tikai tad, ja tas procesd nav pielautas komunikacijas
barjeras. Lai parvarétu radusas komunikacijas barjeras, ir jaievéro sekojoSi nosacijumi:
vienmér jarékinas ar informacijas san€méju, jadoma skaidri un zinojums janodod
prasmigi. Par komunikacijas barjeru parvaréSanu vai nepielausanu sarunas gaita jadoma
abiem sarunas partneriem, jo tikai kopigiem spékiem, radot psihologisku komfortu un

ieprieks sagatavojoties komunikacijas procesam, var izvairities no tam.
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1. pielikums

Intervija ar socialo darbinieku

Komunikacija jebkurus informacijas sagroziSanas vai tas zudumu trauceéjumus, jeb celonus

sauc par komunikdcijas barjeram. Komunikdcijas barjeras parsvara rodas no cilveku

savstarpéjas nesaprasandas, neprecizi sniegtas vai saprastas informadcijas.

Teorija pieminétas, biezak sastopamas komunikacijas barjeras ir:

5
6.
7.
8

9.

neizpratne par to, kads ir sarunas mérkis, ko otrs grib panakt

cilveka fiziskie trauc€jumi (runas, dzirdes, atminas...), kas negativi ietekmé sp€ju skaidri
nodot vai uztvert informaciju

valodas barjera (sve§valoda, zimju valoda, terminologijas neparzinasana)

semantiska barjera (nav vienotas izpratnes par vardu salsindgjumiem, savienojumiem un
citiem simboliem)

tehniska barjera (no tehniskiem bojajumiem Iidz cilvéka raditam troksnim)

laika trikuma barjera

stereotipi ka barjera (piem., vecuma, etniskais...)

informacijas parslodzes barjera

izvairisanas barjera

Intervijas sakuma, ludzu, aizpildiet tabulu, lai noskaidrotu, cik biezi socialajam darbiniekam

nakas sastapties ar min€tajam komunikacijas barjeram:

Komunikacijas Nekad Reti Biezi
barjera

Komunikacijas
merka neizpratne

Cilveka fiziskie
traucéjumi

Valodas barjera

Semantiska barjera

Tehniska barjera

Laika trikuma
barjera
Informacijas

parslodzes barjera

Stereotipi

IzvairiSanas barjera
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Miniet, lidzu, piemeérus, kad bija radies parpratums komunikdcijas procesa gaitd
sadarbiba ar klientu. Kads tam bija iemesls?

Ka veidojas turpmaka sadarbiba ar klientu, ar kuru radies parpratums? Vai klients vélas
turpinat sadarbibu ar socidlo darbinieku péc parpratuma? Ja né, kas notiek talak, vai
klientam ir iespéja vérsties pie cita sociala darbinieka?

Ko Jiis darat, lai mazinatu lidzigu situaciju atkartosanos?

Ka Jums izdodas parvareét radusas barjeras komunikdcijas procesa?

Kas, Jusuprat, butu jadara, lai nepielautu komunikdcijas barjeras? Kam biitu japievers
lielaka uzmaniba komunikdcijas procesa ar klientu?

Ka socialajam darbiniekam jarikojas, kas janem véra, lai komunikdcija ar klientu biitu

efektiva?
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Intervija ar sociala dienesta klientu

Komunikacija jebkurus informacijas sagroziSanas vai tas zudumu traucéjumus, jeb celonpus

sauc par komunikdcijas barjeram. Komunikdcijas barjeras parsvara rodas no cilveku

savstarpéjas nesaprasands, neprecizi sniegtas vai saprastas informdcijas.

10.

11.

12.

Vai sociald darbinieka uzdotie jautajumi Jums vienmér ir saprotami?

Kad socialais darbinieks atbild uz Jisu jautajumiem, vai gadds, ka nesaprotat vina
atbildes?

Ka Jis domdjat, kas ir par iemeslu tam, ka Jums griiti saprast socialda darbinieka teikto
(vins lieto nepazistamus vardus, vardu saisindjumus)?

Varbit tas ir saistits ar informacijas daudzumu (Jums nav iespéjams pietiekosi kvalitativi
uztvert visu informacijas daudzumu, ko sniedz socialais darbinieks)?

Vai saruna ar socidalo darbinieku izskan draudi vai negativa kritika, kas versta pret Jums?
Kas tam ir par iemeslu?

Vai esat piedzivojis, ka socidalais darbinieks atsakas apspriest kadu Jums svarigu
Jjautdjumu? Varbit Jums pasai ir ndcies atteikties no kada jautajuma apspriesanas, ko ir
izraisijusi nevelesands runat par konkréto jautajumu?

Vai sadarbiba ar socialo darbinieku Jiis esat izjutis valodas barjeras (vai socialais
darbinieks runa Jums saprotama valoda)?

Ka Jisu sarunu ar socialo darbinieku ietekmé tehniskie traucékli, pieméram, ja Jiisu
sarunas laika socidlajam darbiniekam jaatbild uz telefona zvanu?

Vai tas, ka kabineta tiek vienlaicigi pienemti divi klienti, Jums nerada gritibas sarundties
ar socialo darbinieku? Vai tas nerada aizdomas par Jisu datu neaizsargatibu?

Ka Jums Skiet, vai konsultdcijai (pienemsanai) atvélétais laiks ir pietiekoSs? Varbiit ir
nepieciesams, lai socialais darbinieks veltitu vairak laika saruna ar Jums?

Ja Jums biitu iespéja izvéléties, Jiis izvélétos vérsties pie gados vecdka sociala darbinieka
vai vecumam, Jusuprat, nav nozimes?

Kas Jiisuprat biitu jamaina sociala darbinieka attieksmé pret klientu sadarbibas procesa?
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2.pielikums
Intervija ar socialo darbinieku, kurs strada ANGB (3 gadi)

Komunikacija jebkurus informacijas sagroziSanas vai tas zudumu traucéjumus, jeb celonus
sauc par komunikdcijas barjeram. Komunikdcijas barjeras parsvara rodas no cilveku
savstarpéjdas nesaprasandas, neprecizi sniegtas vai saprastas informadcijas.

Teorija pieminétas, biezak sastopamas komunikacijas barjeras ir:

1. neizpratne par to, kads ir sarunas merkis, ko otrs grib panakt

2. cilvéka fiziskie traucgjumi (runas, dzirdes, atminas...), kas negativi ietekm€& sp&ju skaidri
nodot vai uztvert informaciju

3. valodas barjera (svesvaloda, zimju valoda, terminologijas neparzinasana)

4. semantiska barjera (nav vienotas izpratnes par vardu saisinajumiem, savienojumiem un citiem
simboliem)

5. tehniska barjera (no tehniskiem bojajumiem lidz cilvéka raditam troksnim)

6. laika trikuma barjera

7. stereotipi ka barjera (piem., vecuma, etniskais...)

8. informacijas parslodzes barjera

9. izvairiSanas barjera

Intervijas sakuma, liidzu, aizpildiet tabulu, lai noskaidrotu, cik biezi socialajam darbiniekam

nakas sastapties ar minétajam komunikacijas barjeram:

Komunikacijas Nekad Reti Biezi
barjera

Komunikacijas X
meérka neizpratne

Cilveka fiziskie X
traucejumi

Valodas barjera X

Semantiska barjera | X

Tehniska barjera X

Laika trikuma X
barjera

Informacijas X
parslodzes barjera

Stereotipi X

IzvairiSanas barjera X

70



Interv.: Miniet, liidzu, piemerus, kad bija radies parpratums komunikdcijas procesa gaita
sadarbiba ar klientu. Kads tam bija iemesls?
Soc. darbinieks:

Viens gadijums bija saistits ar klienta valodas zinasanam — klients bija iebraucgjs no
Pakistanas. Vin$ slikti runaja latviski, krieviski runaja vidgji, bet ar akcentu. Tap&c man arl
krieviski bija griiti saprast, ko vin$ runa. Ta mes vienreiz vienojamies par tikSanas laiku, bet katrs
saprata savadak.

Interv.: Kas bija $is klients no Pakistanas?

Soc. darbinieks:

Vins ir bérna tévs, kura matei ir atnemtas vecaku tiesibas — beérnin$ ir aizbildnieciba
vecmammai (bérnigna mates mamma). Vigs pats dzivo Pakistana, bet bija ieradies apciemot bé&rnu
— zinamu apsvérumu dé] nevar panemt bérnu pie sevis. Dienesta bija ieradies, lai uzzinatu socialo
darbinieku viedokli par notiekoSo. Socialajiem darbiniekiem sadarbiba notika ar bérna aizbildni.
Tevs bija ieradies dienesta, jo grib&ja uzzinat vai bérna vecmamina stasta vinam patiesibu, bet
valodas barjeras rezultata, komunikacija neizdevas tada, kadu vélgjas klients — valodas barjera
panéma daudz laika, lai mé&s viens otru saprastu.

Otrs gadijums ir saistits ar izvairiSanas barjeru. Viena kliente nebija motiveta sadarboties
ar dienesta socialajiem darbiniekiem un katru reizi, kad més sarunajam tiksanos, kaut kur pazuda,
un pec tam stastija, ka socialie darbinieki ir kaut ko parpratusi.

Interv.: Ka veidojas turpmaka sadarbiba ar klientu, ar kuru radies parpratums? Vai
klients velas turpinat sadarbibu ar socialo darbinieku péc parpratuma? Ja ne, kas notiek talak,
vai klientam ir iespeéja versties pie cita sociala darbinieka?

Soc. darbinieks:

Katram klientam ir iesp€ja versties pie cita sociala darbinieka jebkura gadijuma, bet $adi
gadijumi ir ]oti reti, kad klients maina socialo darbinieku. Parsvara klienti turpina sadarbibu. Ja
pat ir radusies parpratumi, tas nav nekas loti nopietns. M@s cenSamies darit visu iesp&jamo, lai
parpratumi nerastos, tapéc parpratumi ir diezgan reti. Mana praksé turpmakaja sadarbiba ar
klientu nekas nemainijas pec parpratuma, jo atkal, tas nebija nekas nopietns.

Interv.: Ko Jiis darat, lai mazinatu parpratumu rasSanos?

Soc. darbinieks:
Labakais veids, ka izvairities no parpratumiem, ir vairakas reizes parprasit un atkartot

sarunato, un protams gan klientam gan sev pierakstit svarigako informaciju.
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Interv.: Ka Jums izdodas parvaret radusas barjeras komunikacijas procesa?
Soc. darbinieks:

Tas ir atkarigs no barjeras. Pieméram, ar klientu no Pakistanas, ilgsto$i stradajot, es saku
vinu saprast labak, vienkarsi pieradu vina runas stilam.

Ja ir, piem&ram, kurlm&ms klients, ir loti griiti pierast kontakt&ties vinam saprotama veida,
tapec jameklg citu iesp€ju... piem&ram, sarakstities. Kaut gan es uzskatu, ka §1 barjera ir Joti gruti
parvarama.

Ja gadas komunikacijas mérka neizpratne, vienkarsi ir jaseko Iidzi klienta teiktajam un ik
pa laikam jaatgriez vinu pie sarunas mérka.

Interv.: Kas, Jusuprat, biitu jadara, lai nepielautu komunikacijas barjeras? Kam bitu
japievers lielaka uzmaniba komunikacijas procesa ar klientu?

Soc. darbinieks:

Pilniba izvairities no komunikacijas barjeram nav iesp&jams. Manuprat jareagé péc
situacijas, jo katrs klients ir 1paSs, problémas ir dazadas un barjeras ir savadakas. Domaju, ka
jebkura gadijuma, japievers lielaka uzmaniba komunikacijas barjeru rasanas iemesliem — tik un ta
biis jastrada, lai to noverstu.

Interv.: Ka socialajam darbiniekam jarikojas, kas janem vera, lai komunikdcija ar
klientu biitu efektiva?

Soc. darbinieks:

Loti butiski, lai klients uztic€tos socialajam darbiniekam un respektétu vinu, tapéc

socialajam darbiniekam jabut atklatam ar klientu, uzmanigam un iejitigam. Klientu visu laiku

japarliecina par to, ka nepiecieSamibas gadijuma vinu atbalstis un palidz€s vinam.
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Intervija ar socialo darbinieku, kur$ strada pabalstu nodala (2 gadi)

Komunikacija jebkurus informacijas sagroziSanas vai tas zudumu trauceéjumus, jeb celonus
sauc par komunikdcijas barjeram. Komunikdcijas barjeras parsvara rodas no cilveku
savstarpéjas nesapraSands, neprecizi sniegtas vai saprastas informacijas.

Teorija pieminétas, biezak sastopamas komunikacijas barjeras ir:

1. neizpratne par to, kads ir sarunas merkis, ko otrs grib panakt

2. cilvéka fiziskie trauc€jumi (runas, dzirdes, atminas...), kas negativi ietekmé sp&ju skaidri
nodot vai uztvert informaciju

3. valodas barjera (svesvaloda, zZimju valoda, terminologijas neparzinasana)

4. semantiska barjera (nav vienotas izpratnes par vardu saisinajumiem, savienojumiem un citiem
simboliem)

tehniska barjera (no tehniskiem bojajumiem lidz cilvéka raditam troksnim)

laika trikuma barjera

stereotipi ka barjera (piem., vecuma, etniskais...)

informacijas parslodzes barjera

O % N W

. 1zvairiSanas barjera

Intervijas sakuma, liidzu, aizpildiet tabulu, lai noskaidrotu, cik biezi socialajam darbiniekam
nakas sastapties ar min€tajam komunikacijas barjeram:

Komunikacijas Nekad Reti Biezi
barjera

Komunikacijas X
meérka neizpratne

Cilveka fiziskie X
traucejumi

Valodas barjera X

i

Semantiska barjera

Tehniska barjera X

Laika truikuma X
barjera

Informacijas X
parslodzes barjera

Stereotipi X

IzvairiSanas barjera X
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Interv.: Miniet, liidzu, piemerus, kad bija radies parpratums komunikdcijas procesa gaita
sadarbiba ar klientu. Kads tam bija iemesls?
Soc. darbinieks:

Klients ieradas, ar nokavéSanos, lai nokartotu dzivokla pabalstu. Dzivokl1 ir deklaréti
klienta bérni un mazbérni, p&c likumdoSanas, p&c kuras tiek pieskirti socialie pabalsti, ir
nepiecieSami ienakumi par pédéjiem trim meénesSiem no visiem cilvékiem, kas Saja dzivoklt ir
deklaréti. Ienakumus par visiem tur dzivojoSajiem klients nesp&ja uzradit, 1idz ar to dzivokla
pabalsts tiek atteikts.

Interv.: Vai tieSam atteikts?

Soc. darbinieks:

Atvainojos, ne ta izteicos — nevis atteikts vispar, bet lidz laikam, kamér nebiis iesniegti visi
nepiecieSamie dokumenti. Klientam jau pierakstoties tiek sniegta informacija par
iesniedzamajiem dokumentiem. Man nav saprotams, kap&c cilveki ta dara? Ta taCu vin$ pateré
gan manu, gan savu laiku. Un tadg] arT ievelkas laiks, lai klients varétu sanemt atbildi par vinam
pienakosos socialo palidzibu.

Ta ka klients ieradas ar nokavéSanos, laiks, kas vinam bija atv€lets, samazinajas, lai
nekavetu rindu nakamajam klientam. L1dz ar to $aja situacija es piemirsu pastastit par pabalstiem,
uz kuriem klients vél var pretend€t, iznemot dzivokla pabalstu.

Nakamaja diena So klientu sazvaniju un laboju situaciju, izstastot, ka kliente var pretendét
uz GMI pabalstu. Saja gadijuma situacija nokartojas un viss tika izdarits, lai palidzetu klientam.

Visai situacijai par pamatu bija laika trikuma barjera, jo viss sakas ar to, ka man
atkartoti bija jastasta par iesniedzamajiem dokumentiem.

Tad vél viens piemers:

Diemz¢€l, uz pienemsanas nak ar1 agresivi klienti. Ar Siem klientiem vispar nav iesp&jams
sarunaties, jo atnakot vini izsaka visas savas negacijas par pastavosSo valdibu un valsts iekartu,
nemaz neizsakot savu ierasanas merki un nedzirdot, ko saka vai jauta socialais darbinieks — vins
tik noblauj savu, nosplaujas, nomet papirus (dokumentus) uz galda un aizceért durvis no otras
puses. Lidz ar to komunikacija vispar nenotiek, pareizak sakot, it ka vina notika, bet ta bija
vienvirziena komunikacija. Isti nav saprotams klienta ieraSanas, kur nu vél komunikacijas

merkis.
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Interv.: Kadas ir Jiisu talakas darbibas Sada situacija?
Soc. darbinieks:
Talak jau viss nokartojas. Sazvanu $o klientu un ar ltigSanos ludzos, lai ierodas dienesta, jo Seit
tak palikusi dokumenti un janokarto visas lietas, kas saistitas ar pabalstiem. Tad jau laicins$ ir
pagajis, klients ir nomierinajies un piekrit atnakt vinpam vélama laika.

Interv.: Ka veidojas turpmaka sadarbiba ar klientu, ar kuru radies parpratums? Vai
klients velas turpinat sadarbibu ar socialo darbinieku péc parpratuma? Ja ne, kas notiek talak,
vai klientam ir iespéja versties pie cita sociald darbinieka?

Soc. darbinieks:

Ar klientu, ar kuru radies parpratums turpmak stradat ir griiti, jo ir abpus€ja neuztic€Sanas.
Parsvara klients vienalga nak pie ta pasa darbinieka, bet vinam ir visas tiesibas un iespgjas
versties pie jebkura cita sociala darbinieka.

Interv.: Ko Jus darat, lai mazinatu lidzigu situaciju atkartosanos?

Soc. darbinieks:

CenSos saprast, ko klients v€las, kads ir vina mérkis nakot uz piepemsanu. CenSos izzinat
sevi, lai vairs neatkartotos Iidzigas situacijas.

Interv.: Ka Jums izdodas parvaret radusas barjeras komunikacijas procesa?

Soc. darbinieks:

No kluidam macos, cenSos vairs nepielaut Iidzigas situacijas, bet biezi gadas, ka tiek
pielautas tas paSas kluidas. Ar ko tas izskaidrojams...nemaku teikt. Iesp&jams ar to, ka dienas
beigas, kad informacijas daudzums no klientu puses ir milzigs un to nevar paspét parstradat, tad
mazinas koncentréSanas un uzmaniba.

Interv.: Kas, Jusuprat, biitu jadara, lai nepielautu komunikacijas barjeras? Kam bitu
japievers lielaka uzmaniba komunikacijas procesa ar klientu?

Soc. darbinieks:

Pirmkart, pienems$anas laikam uz vienu cilvéku biitu jabut vismaz 40 min, lai varétu
izrunaties par klienta problémam. Paslaik pienemsSanas laiks uz vienu cilvéku ir 20 min, ja
iepriekSgjais klients ir nokavgjis vai art vinam ir veltits vairak laika neka to atlauj pieraksts,

nakamajiem klientiem piepemsanas laiks samazinas.
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Interv.: Tad sanak, ka Jiis izjiitat laika triskumu sava darba procesa ar klientu?
Soc. darbinieks:

Ja, laika trikums ir ievérojams. Tas loti trauc€ darba, jo nepartraukti izjiti saspridzinajumu
par to, ka rinda aiz durvim trauc€ darbam ar klientu, kas ir kabineta. 20 min ir par maz, it seviski,
ja japienem gimene, kura ir Cetras darbsp€jigas personas — ar katru janoslédz vieno$anas,
nerunajot par visu parejo.

Biezi ar1 gadas, ka pensionari ierodas jau stundu pirms sava pieraksta. Tad tur tada
»kompanija” taisa troksni aiz durvim, apsprieZot visus jaunumus.

Interv.: Ka socialajam darbiniekam jarikojas, kas janem vera, lai komunikdcija ar
klientu biitu efektiva?

Soc. darbinieks:

Man liekas, ka vislielakas problémas mana darba sagada laika trukums, pargjais ir
paveicams — gan kop&ju valodu ar klientu var atrast, pat ar tiem, ar kuriem radusies parpratumu —
parrungjam notikuSo, atrodam iemeslu, kapéc bija radies parpratums, visu noskaidrojam un
sadarbojamies talak.

Protams, ka socialajiem darbiniekiem regulari biitu jaapmekl€ kursi, seminari, lekcijas, kur
macTtu visas $s lietas, jo bez sevis pilnveidoSanas nekas nevar notikt. Visu laiku jastrada art ar

sevi. Jabiit apmierinatam ar sevi, tad ar klienti biis apmierinati.
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Intervija ar socialo darbinieku, kurs$ strada pabalstu nodala (8 gadi)

Komunikacija jebkurus informacijas sagroziSanas vai tas zudumu trauceéjumus, jeb celonus
sauc par komunikdcijas barjeram. Komunikdcijas barjeras parsvara rodas no cilveku
savstarpéjas nesapraSands, neprecizi sniegtas vai saprastas informacijas.

Teorija pieminétas, biezak sastopamas komunikacijas barjeras ir:

1. neizpratne par to, kads ir sarunas merkis, ko otrs grib panakt

2. cilvéka fiziskie trauc€jumi (runas, dzirdes, atminas...), kas negativi ietekmé sp&ju skaidri
nodot vai uztvert informaciju

3. valodas barjera (svesvaloda, zZimju valoda, terminologijas neparzinasana)

4. semantiska barjera (nav vienotas izpratnes par vardu saisinajumiem, savienojumiem un citiem
simboliem)

tehniska barjera (no tehniskiem bojajumiem lidz cilvéka raditam troksnim)

laika trikuma barjera

stereotipi ka barjera (piem., vecuma, etniskais...)

informacijas parslodzes barjera

O % N W

. 1zvairiSanas barjera

Intervijas sakuma, liidzu, aizpildiet tabulu, lai noskaidrotu, cik biezi socialajam darbiniekam
nakas sastapties ar min€tajam komunikacijas barjeram:

Komunikacijas Nekad Reti Biezi
barjera

Komunikacijas X
meérka neizpratne

Cilveka fiziskie X
traucejumi

Valodas barjera X

i

Semantiska barjera

Tehniska barjera X

Laika truikuma X
barjera

Informacijas X
parslodzes barjera

Stereotipi X

IzvairiSanas barjera X
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Interv.: Miniet, liidzu, piemerus, kad bija radies parpratums komunikdcijas procesa gaita
sadarbiba ar klientu. Kads tam bija iemesls?
Soc. darbinieks:

Klienti biezi nepasaka, ka kaut ko no sociala darbinieka sacita nav sapratusi, Iidz ar to rodas
dazadi parpratumi, kuri aiziet pat Iidz labklajibas departamentam. Lidz ar to darbiniekam nakas
rakstit veéstules klientiem ar formulam, ka tiek aprékinati pabalsti.

Nevaru saprast, kadel klienti uzreiz nepasaka, ka viniem nav skaidrs kade] pabalsts sanak
tiesi tik cik sanak. Iesp€jams, vini kautr&jas no ta, ka nesadzird€ja darbinieka teikto vai vienkarsi
nevélas uzturéties darbinieka klatbtitngé. Varbit, ka nevelas aizkavet rindu, un gribedami labak
aiziet pie augstakas vadibas, prasa izskaidrojumus tur. Savukart augstaka vadiba paskaidrojumus
nesniedz, bet liek klientam rakstit iesniegumu, lai darbinieks rakstiski paskaidro aprékina kartibu.
Tad nu sanak tads ,,rinka dancis”. Tapat uz visiem klientam nesaprotamajiem jautajumiem, kas
saistiti ar socialo palidzibu, atbildes sniedz (raksta) socialie darbinieki, bet klienti to nesaprot —
doma, ja versisies pie augstak stavosam amatpersonam, tad atbildes biis pozitivakas, neka no
sociala darbinieka puses. Sados gadijumos var runat par autoritates barjeram, kas veidojas starp
klientu un socialo darbinieku.

Interv.: Ka veidojas turpmaka sadarbiba ar klientu, ar kuru radies parpratums? Vai
klients velas turpinat sadarbibu ar socialo darbinieku péc parpratuma? Ja ne, kas notiek talak,
vai klientam ir iespéja vérsties pie cita sociala darbinieka?

Soc. darbinieks:

Vairumam klientu nav izvéles, ka nakt atkartoti pie darbinieka, lai vélreiz parrunat radusos
parpratumu un meklI&tu pozitivu risinajumu. Protams, ir iesp&ja versties pie cita darbinieka vai pie
nodalas vaditaja.

Interv.: Vai klienti bieZi izmanto iespéju vérsties pie nodalas vaditaja?

Soc. darbinieks:

Ja, klienti diezgan biezi izmanto iesp&ju versties pie nodalas vaditaja. Es domaju, ka tas ar1
ir saistits ar autoritati (ka jau ieprick§ mingju). Siem klientiem liekas, ka vaditaja sniegtas
atbildes un pienemtais l@mums bis savadaks — viniem pienemamaks, neka no sociala darbinieka
puses.

Savukart pie cita darbinieka vérSas loti reti, tikai tad, kad tieSam ir bijis nopietns konflikts
un turpmako sadarbibu nevélas ne klients, ne socialais darbinicks. Sados gadijumos klienti

uzvedas loti solidi — liidz vaditajam atlauju versties pie cita darbinieka.
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Interv.: Ko Jus darat, lai mazinatu lidzigu situaciju atkartosanos?
Soc. darbinieks:

CenSos atpazit klientu tiklidz vinu ieraugu. Dazkart tas izdodas, dazkart klients ir pavisam
savadaks neka biju iedomajusies. VElreiz apstiprinas, ka katrs cilveks ir individuals un katram
nepiecieSama savadaka pieeja.

Interv.: Ka Jums izdodas parvarét radusas barjeras komunikdacijas procesa?

Soc. darbinieks:

Barjeras cenSos uztvert mierigi un neradit lieku stresu. Ja ir izveidojusies laika trilkuma
barjera, tad ar klientu censos sarunat citu dienu un laiku, kad vins var€s ierasties un pastastit par
savam problémam un v€lamo socialo palidzibu. Sakara ar laika trilkumu var rasties informacijas
parslodzes barjera, jo nekad nevar paredzét kadi klienti (ar kadam problemam, garastavokli)
Sodien ieradisies uz piepemsSanu. Pasi esam izvélgjusies stradat Sadu darbu, kur komunikacijas
barjeras ir sastopamas katru dienu.

Interv.: Kas, Jusuprat, biitu jadara, lai nepielautu komunikacijas barjeras? Kam bitu
Jjapievers lielaka uzmaniba komunikacijas procesa ar klientu?

Soc. darbinieks:

Biitu nepiecieSsama socialajiem darbiniekiem apmaciba tiesi komunikacija, lai sp&tu efektivi
komunicét ar klientu. NepiecieSams ilgaks laiks klienta pienemsanai, jo 20 min, kuras ir atvéletas
vienam klientam, ir gauzam par maz, it seviski, ja uz piepems$anu ierodas visa gimene, kuras
sastava ir Cetras darbsp€jigas personas, kas ir bezdarbnieki. Vienkarsi fiziski nevar pagtt visu
nepieciesamo, ko vajadzigs paveikt ar katru gimenes locekli, lai varétu iegiit visu informaciju par
to, ka jutas klients, kadas ir vina problémas un kada ir v€lama palidziba no sociala dienesta.

Interv.: Cik saprotu, laika tritkuma barjera Jisu darba ar klientu ir viena no
svarigakajam?

Soc. darbinieks:

Tiesi ta, pareizi Jus sapratat. Protams, ka ir daudz kas tads, ko vajadzetu mainit, bet laika
trikumu darba ar klientiem es izjiitu ka lielako minusu.

Ir klienti, kuri ir priecigi atnakt un vienkar$i parunat par savam problémam...vini aiziet
priecigi ar1 tad, ja nekada palidziba nesanak...Pasaka milus, gaiSus vardus, pasakas par to, ka ir
uzklausiti...Tadi parsvara ir pensionari. Un ka, lai es mierigi ar viniem paplapaju, ja zinu, ka laiks

ir ierobezots...?
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Interv.: Ka socialajam darbiniekam jarikojas, kas janem veéra, lai komunikacija ar
klientu biitu efektiva?
Soc. darbinieks:

Ka jau ieprieks teicu, ir jamacas atpazit klientu, tiklidz vinu ieraugam, un jamak komunicét

ta, lai klients saprastu visu, ko cenSos vinam pateikt.
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3.pielikums

Intervija ar sociala dienesta klientu, kur$ SD vérsies pirmo reizi (darbspejigs — strada)

Komunikacija jebkurus informacijas sagroziSanas vai tas zudumu trauceéjumus, jeb celonus
sauc par komunikacijas barjeram. Komunikdcijas barjeras parsvara rodas no cilveku
savstarpéjds nesaprasandas, neprecizi sniegtas vai saprastas informadcijas.

Interv.: Vai sociala darbinieka uzdotie jautdjumi Jums vienmer ir saprotami?
Klients:

Kada zina, saprotami? Protams, ka es saprotu, ko man prasa, tikai nav saprotama ta
iztaujaSana par Ipasumiem, kreditiem, par bérnu TpaSumiem....Kads tam biitu sakars ar to, ka man
nepiecieSama palidziba, man nepietieck naudas, ko nomaksat par dzivokli. Godigi stradaju,
maksaju nodoklus, un nu ir pienacis laiks, kad jaiet ka ubagam kaut ko lugt.

Interv.: Kad socialais darbinieks atbild uz Jisu jautajumiem, vai gadas, ka nesaprotat
vina atbildes?

Klients:

Nesaprotu gan. Pieméram to, ka atbild, ka man &Sanai japaliek 40 latiem. Ka var iztikt ar
tadu naudu? Tas tak nav normali — tik jau nemaz partikai nepietiek, kur nu vél viss pargjais —
zales, saimniecibas preces...Lai tad man pasaka ka var izdzivot ar tadu naudu!!!

Interv.: Ka Jiis domajat, kas ir par iemeslu tam, ka Jums griiti saprast sociala darbinieka
teikto (vins lieto nepazistamus vardus, vardu saisindjumus)?

Klients:

Ng, tas nav saistits ar valodu vai kadiem tur vél vardu saisinajumiem. Man griiti saprast, ka
man saka, ka ar maniem ienakumiem nekada palidziba par dzivokli man nepienakas. Varbit, ka
ta ir ka saka darbinieks — vini jau tos likumus neizdoma un nepiegem, vini ir tikai tie, kas strada
p&c pienemtas likumdoSanas. Bet ja jau reiz man sanak nakt uz Sejieni, tad, lai armt man paskaidro,
vai es varu izdzivot ar tadiem ienakumiem. Ja reiz vini strada Saja joma, tad, lai dara kaut ko ar
tiem bezjédzigajiem likumiem!

Interv.: Varbiit tas ir saistits ar informacijas daudzumu (Jums nav iespejams pietiekosi
kvalitativi uztvert visu informacijas daudzumu, ko sniedz socialais darbinieks)?

Klients:

Ja, kas ir, tas ir — informaciju darbinieks sniedz pietiekosi, likas, ka tas ir par daudz vienai

reizei — es pat paliidzu, lai man saraksta uz papira tos ciparus cik ir japaliek un ka tad tiek rekinati

tie pabalsti. N&, $aja zina es neko sliktu nevaru teikt, jo darbinieks bez jebkadam atrunam visu
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pierakstija un v€lreiz paskaidroja. Es tikai nesaprotu, kap&c ne visa informacija, kas izskan TV un
prese, nesakrit ar to, ko man sniedza dienesta. Kaut kas te nav sakartots.

Interv.: Vai saruna ar socialo darbinieku izskan draudi vai negativa kritika, kas versta
pret Jums? Kas tam ir par iemeslu?

Klients:

N, né nekas tads nebija. Biju Seit pirmo reizi un nekadi draudi vai kritika nebija.
Darbinieka saruna nekas tads nebija jiitams. Var€ja maniti, ka vina pati, protams saprot, ka
cilvekiem ir gruti iztikt ar tadu naudu musu apstak]os, bet laikam jau tas nav no vinas atkarigs.

Interv.: Vai socialais darbinieks atteicas apspriest kadu Jums svarigu jautajumu? Varbiit
Jums paSai nacas atteikties no kada jautdjuma apsprieSanas, ko izraisija neveleSanas runat
par konkreéto jautajumu?

Klients:

Mans svarigakais jautajums bija, ka lai es talak dzivoju? Man nepiecieSama materiala
palidziba! Nu un ko te apspriest! Protams, ka sociala darbiniece paskaidroja ka tiek rékinati tie
pabalsti, bet uz manu konkréto jautajumu, ka man dzivot talak, es atbildi nesaneému.

Interv.: Vai sadarbiba ar socialo darbinieku Jiis esat igjutis valodas barjeras (vai
socialais darbinieks runa Jums saprotama valoda)?

Klients:

Saja zina problému nebija — viss bija kartiba.

Interv.: Ka Jiisu sarunu ar socialo darbinieku ietekmeé tehniskie traucékli, pieméram, ja
Jiisu sarunas laika socialajam darbiniekam jaatbild uz telefona zvanu?

Klients:

Nemaku teikt. Ka jau teicu, esmu te pirmo reizi. Telefons gan laikam paris reizes
iezvanijas, bet darbiniece sarunu ar mani nepartrauca, necéla telefonu.

Interv.: Vai tas, ka kabineta tiek vienlaicigi pienemti divi klienti, Jums nerada griutibas
sarunaties ar socialo darbinieku? Vai tas nerada aizdomas par Jusu datu neaizsargatibu?
Klients:

Ja, kabineta vienlaicigi piepem divi darbinieki, bet es tam nepievérsu uzmanibu. Mani
interes€ja konkréts jautajums, es pat par to, ka kads dzird manu sarunu, nemaz neaizdomajos.
Vispar cilvéku ir Joti daudz dienesta. Bet man liekas, ka tas, vai cits dzird€s manu saru, tas diez

vai kadu uztrauc, jo cilveki nak ar citu merki — péc konkrétas palidzibas.
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Interv.: Ka Jums Skiet, vai konsultacijai (pienemsSanai) atveletais laiks ir pietiekoSs?
Varbiit ir nepiecieSams, lai socialais darbinieks veltitu vairak laika saruna ar Jums?

Klients:

Mana gadijuma nebija nepiecieSams vairak laika. Man tika diezgan atri paskaidrots, ka
palidziba nepienakas. Ko tad tur v&l gari runat.

Interv.: Ja Jums biitu iespéja izveleties, Jus izveletos versties pie gados vecaka sociala
darbinieka vai vecumam, Jiasuprat, nav nozimes?

Klients:

Es domaju, ka tam nav nozimes. Galvenais, lai mak izskaidrot visu un ir saprotosi. Esmu
dzirdgjusi, ka citi saka: ,,Tas jaunas meitenes neko nesaprot. Ka gados jauns cilvéks bez dzives
pieredzes var mis saprast?!” Bet es tam nepiekritu. Ja jau tas cilveks ir pienemts darba, tad jau
zina ko dara.

Interv.: Kas Jiisuprat biitu jamaina sociala darbinieka attieksme pret klientu sadarbibas
procesa?

Klients:

Man ta griti spriest pec pirmas reizes, bet domaju, ka jamaina nevis darbinieka attieksme,
bet likumdoSana. Ir beidzot jabeidz nirgaties par cilvékiem!!! Nezinu, nezinu, ar ko tas viss
beigsies...vai tieS$am neviens neko nedaris?!

Interv.: Paldies, ka piekritat atbildet uz jautajumiem.

Klients:

Ludzu, nav par ko, labi, ka kads grib uzklausit art miisu domas.
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Intervija ar sociala dienesta klientu, kurs versies SD atkartoti (vientula mamina)

Komunikacija jebkurus informacijas sagroziSanas vai tas zudumu trauceéjumus, jeb
célonus sauc par komunikacijas barjeram. Komunikacijas barjeras parsvard rodas no cilveku
savstarpéjas nesaprasandas, neprecizi sniegtas vai saprastas informadcijas.

Interv.: Vai sociala darbinieka uzdotie jautajumi Jums vienmer ir saprotami?
Klients:

Ja, vienmer ir saprotams, ko socialais darbinieks grib pateikt. Nekad nav nacies kaut ko
parjautat, mums ir loti laba sadarbiba.

Interv.: Kad socialais darbinieks atbild uz Jisu jautajumiem, vai gadas, ka nesaprotat
vina atbildes?

Klients:

Praktiski n€. Es jau teicu, ka vienmér visu saprotu. Nekad nav bijusi parpratumi ar sociala
darbinieka sniegtajam atbildém. Vienigais dazreiz nebija saprotami jautajumi manam b&rnam,
kad bijam ieraduSies uz kop&jam parrunam. Bet varbut vin$ nevélgjas saprast...Ar1 $ados
gadijumos miisu socialais darbinieks ir saprotos$s un pretim nakoss — ar lielu iejitibu izskaidro,
kas nav saprotams.

Interv.: Varbiut kadreiz socialais darbinikes lieto nepazistamus vardus, vardu
saisin@jumus?

Klients:
N&, mans socialais darbinieks izsakas loti saprotami.

Interv.: Vai informacijas daudzums, ko sanemat dienesta, Jums netrauce kvalitativi
uztvert visu to, kas Jums nepiecieSams?
Klients:

Ne€, gluzi otradi, Seit es esmu ieguvusi daudz vairak informacijas, neka biju domajusi.
Darbinieks iesaka, ko darit, ja pati nevaru izdomat ka atrisinat savas problémas. Vienmér
paskaidro, kas ir jadara, kur var iet talak, ja nepiecieSams nokartot kadas formalitates. Pat
paskaidroja, kur un kada veida es varu pieprasit no bérna téva alimentus, jo es biju domajusi, ja

neesmu Skirusies, tad alimentus nevaru prasit.

84



Interv.: Vai saruna ar socialo darbinieku izskan draudi vai negativa kritika, kas versta
pret Jums?
Klients:

Nekad ta nav gadijies, parasti visi ir loti atsaucigi. Es pat nevarétu iedomaties, ka tik jaukas
meitenes, kas te strada, varétu man draud@t vai kritizét mani. Kaut gan pati saprotu, ka sava dzivé
un bérna audzinasana esmu pielavusi daudz klidas.

Interv.: Vai esat piedzivojusi, ka socialais darbinieks atsakas apspriest kadu Jums
svarigu jautajumu? Varbiit Jums paSai ir ndcies atteikties no kada jautajuma apsprieSanas, ko
ir izraisijusi neveleSands runat par konkreto jautajumu?

Klients:

NE€, mana sociala darbiniece ir loti atsauciga un daudz man palidz&jusi. Pateicoties vinai,
mans bérns ir partraucis klainot un atsacis apmekl&t skolu.

Interv.: Vai sadarbiba ar socialo darbinieku Jiis esat izjutis valodas barjeras (vai
socialais darbinieks runa Jums saprotama valoda)?

Klients:

NEg, sada probléma nav bijusi. Kad nakam ar bérnu uz parrunam, sociala darbiniece runa ar
vinu krieviski (vipam ir problémas ar latvieSu valodu). Laikam jau vipai ir griiti, jo ar manim
saruna notiek latvieSu valoda un tad uzreiz japarslédzas un japaskaidro viss krieviski. Bet nav
nacies dzird€t parmetumus no darbinieka, ka tas vinam sagada griitibas.

Interv.: Ka Jiisu sarunu ar socialo darbinieku ietekmeé tehniskie traucekli, pieméram, ja
Jiisu sarunas laika socialajam darbiniekam jaatbild uz telefona zvanu?

Klients:

Kad apmekl&ju SD, parrunas parasti notiek atseviska telpa. Majas vizites laika socialais
darbinieks nekad nepartrauc miisu sarunu, lai atbildétu uz mobila telefona zvanu.

Interv.: Vai tas, ka kabineta tiek vienlaicigi pienemti divi klienti, Jums nerada griutibas
sarunaties ar socialo darbinieku? Vai tas nerada aizdomas par Jusu datu neaizsargatibu?
Klients:

Iesp&jams, ka raditu, tacu ka jau ming&ju, dienesta, kuru apmekl&ju es, ir atseviska parrunu
telpa vai arT kabineta otram socialajam darbiniekam ir savadaki pienemsanas laiki un citu klientu

tur nav.
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Interv.: Ka Jums Skiet, vai konsultacijai (pienemsSanai) atveletais laiks ir pietiekoSs?
Varbiit ir nepiecieSams, lai socialais darbinieks veltitu vairak laika saruna ar Jums?
Klients:

Uzskatu, ka man veltitais laiks ir pietiekoss.

Interv.: Ja Jums biitu iespéja izveleties, Jus izveletos versties pie gados vecaka sociala
darbinieka vai vecumam, Jiisuprat, nav nozimes?
Klients:

Visticamak izvéletos sava gadagajuma specialistu.

Interv.: Kas Jiisuprat biitu jamaina sociala darbinieka attieksme pret klientu sadarbibas
procesa?
Klients:

Mani viss apmierina. Nekas nav jamaina. Mums ir lieliska sadarbiba. Vairak tadu

darbinieku!
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Intervija ar sociala dienesta klientu, kurs versies SD atkartoti (bezdarbnieks)

Komunikacija jebkurus informacijas sagroziSanas vai tas zudumu trauceéjumus, jeb
célonus sauc par komunikacijas barjeram. Komunikacijas barjeras parsvard rodas no cilveku
savstarpéjas nesaprasandas, neprecizi sniegtas vai saprastas informadcijas.

Interv.: Vai sociala darbinieka uzdotie jautajumi Jums vienmer ir saprotami?
Klients:

Es esmu krievs, tapéc reiz€m ir gruti uztvert informaciju. Miisu sociala darbiniece parvalda
krievu valodu un tad parasti censas visu izskaidrot krieviski.

Interv.: Kad socialais darbinieks atbild uz Jisu jautajumiem, vai gadas, ka nesaprotat
vina atbildes?

Klients:

Gadas gan, bet parasti cenSamies runat tik ilgi, kame&r viens otru saprotam.

Interv.: Ka Jiis domajat, kas ir par iemeslu tam, ka Jums griiti saprast sociala darbinieka
teikto (vins lieto nepazistamus vardus, vardu saisinajumus)?

Klients:

Nu tas, ka es esmu krievs — neparzinu latviesu valodu, tas ir liels trauceklis, jo informacija
ir vairak latviski izreklaméta. Aizejot uz socialo dienestu man viena reiz€ ir tik daudz jaatceras,
ka viss sajiik. Parprasit v€lreiz ir ne€rti. Socialais darbinieks jau cenSas uzrakstit uz lapinas, kas
man biitu jaatceras vai jaizdara. Nav mana valoda informacijas, man tad ar1 ir griiti. Esmu
bezdarbnieks, un jiitu, ka valodas zinaSanu trilkuma d&l, man griti ir atrast darbu.

Interv.: Varbiit tas ir saistits ar informacijas daudzumu (Jums nav iespejams pietiekosi
kvalitativi uztvert visu informacijas daudzumu, ko sniedz socialais darbinieks)?

Klients:

Inspektors jau dusmojas un tapat skaidro, bet informacija ir tie$dm daudz un vél pratu jauc,
ka katra pasvaldiba ir savi noteikumi, pec kuriem pieskir pabalstus, tas arT mulsina. Izdzirdot pa
TV zinam, ka uz ziemassvétkiem dod pabalstus triicigajiem, nopriecajos un devos uz socialo
dienestu, bet izradas, ka tas attiecas tikai pensionariem, invalidiem un bérniem. [zt€r&ju naudu un

savu laiku par velti. Mulko cilvekus!
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Interv.: Vai saruna ar socialo darbinieku izskan draudi vai negativa kritika, kas versta
pret Jums? Kas tam ir par iemeslu?
Klients:

Mans inspektors ir loti saprotoss, vina loti censas, bet cilveki art ir dazadi. Man nav bijuSas
problé€mas. Ja ir vajadziba, tad arT visu paskaidro un vienojamies. Nav nekad draud&jusas.

Interv.: Vai esat piedzivojis, ka socialais darbinieks atsakas apspriest kadu Jums svarigu
Jjauta@jumu? Varbut Jums pasSai ir ndacies atteikties no kdada jautajuma apsprieSanas, ko ir
izraisijusi neveleSandas runat par konkreto jautajumu?

Klients:

Kaiminos parvacas gimene, kura Joti skali uzvedas, maja ir mazi bérni. Kaimini runa, ka
bérnu teévs esot bijusais cietumnieks. Majas pagalma pie kaiminiem biezi sabrauc aizdomigas
masinas. Pats dzivoju viens. Reiz€m ta neomuligi. Zinu, ka §1 gimene ir griezusies socialaja
dienesta p&c palidzibas, jo daudz b&rnu maja. Aizejot uz socialo dienestu, domaju noskaidrosu,
kas ta par gimeni, bet man attiecas sniegt tadu informaciju. Socialie darbinieki nedrikstot stastit
neko par citiem klientiem. Tad es padomaju, ka tas jau ir labi, ka nevienam neko nestasta par
citiem, tad jau varu uztic@ties savam inspektoram.

Interv.: Vai sadarbiba ar socialo darbinieku Jiis esat izjutis valodas barjeras (vai
socialais darbinieks runa Jums saprotama valoda)?

Klients:

Inspektore loti normali visu paskaidro, man nav nekadu problému, tikai reiz€m ta mana
valoda mulsina, jo runaju krieviski. Kauns runat latviski, jo slikti to daru.

Interv.: Ka Jiisu sarunu ar socialo darbinieku ietekme tehniskie traucekli, piemeram, ja
Jiisu sarunas laika socialajam darbiniekam jaatbild uz telefona zvanu?

Klients:

Man nav gadijies, ka miisu sarunu traucétu telefona zvans.

Interv.: Vai tas, ka kabineta tiek vienlaicigi pienemti divi klienti, Jums nerada gritibas
sarundties ar socidalo darbinieku? Vai tas nerada aizdomas par Jisu datu neaizsargatibu?
Klients:

Man loti nepatik, ja kads manu sarunu traucé. Man bija pilna sirds un es sarunajos ar
inspektori. Reiz es atlavos inspektores vieta aizradit kadai darbiniecei, lai miis netrauc€ saruna,
kura ik pa britinam ienaca kabinetd un izvaicaja manu inspektori sev vajadzigos jautajumos.

ledrazas kabineta, it ka es tur nebtu, pat neatvainojas! Mani tas aizvainoja un ari nebija v€lmes
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vairs runat talak. Var&ja redz&ét, ka mans inspektors pati ir neapmierinata par tadu kolégu
skraidiSanu un traucésanu.

Interv.: Ka Jums Skiet, vai konsultacijai (pienemS$anai) atveletais laiks ir pietiekoSs?
Varbiit ir nepiecieSams, lai socialais darbinieks velfitu vairak laika saruna ar Jums?

Klients:

To cilvéku nak parak daudz, tad ar1 viss notiek steiga. Kad cilveku mazak, tad ar ir iesp&ja
izrunaties un sakartot tas lietas kartigak. Varbiit citreiz gribétos parunat ilgak, bet es jau saprotu,
ka neesmu viens atnacis.

Interv.: Ja Jums biitu iespéja izveleties, Jus izveletos versties pie gados vecaka sociala
darbinieka vai vecumam, Jiisuprat, nav nozimes?

Klients:

Man jau patik skaistas sievietes un ja vél gudras, tad jau pavisam patikami aiziet uz $adu
iestadi. Gadiem nav starpiba, galvenais, lai spgj man palidzet.

Interv.: Kas Jusuprat biutu jamaina sociala darbinieka attieksme pret klientu sadarbibas
procesa?

Klients:

Janodro$ina gaisas telpas, lai ir patikami aiziet uz So vietu. Un lai ta vieta ir vienkarsi

pieejama. Neko sliktu par savu inspektoru nevaru teikt, tad€] gruti ieteikt, kas biitu jamaina —

mani viss apmierina.

&9



Intervija ar sociala dienesta klientu, kur$ versies SD atkartoti (pensionars)

Komunikacija jebkurus informacijas sagroziSanas vai tas zudumu trauceéjumus, jeb
célonus sauc par komunikacijas barjeram. Komunikacijas barjeras parsvard rodas no cilveku
savstarpéjas nesaprasandas, neprecizi sniegtas vai saprastas informadcijas.

Interv.: Vai sociala darbinieka uzdotie jautajumi Jums vienmer ir saprotami?
Klients:

Lielako dalu ja, jo socialais darbinieks laikam jut kad es kaut ko nesaprotu, tad parprasa
tiesi, vai es kaut ko nesapratu. TikSanas reizes es loti uztraucos, tad man ir griti uztvert, ko man
saka, bet péc ilgakas sarunas ar socialo darbinieku visu noskaidroju.

Interv.: Jus sakat, ka uztraucaties, kad tiekaties ar socialo darbinieku. Kas tam ir par
iemeslu?

Klients:

Man nepatik apmeklét sadas iestades, jutos ka ludz€js...bet tas nav saistits ar konkréto
darbinieku.

Interv.: Kad socialais darbinieks atbild uz Jiusu jaut@jumiem, vai gadas, ka nesaprotat
vina atbildes?

Klients:

Ja, jo man patik, ka runa 1si un saprotami, nevis gari, un beigas tik sajauc man galvu.
Gratak ir tajos gadijumos, ja pretl tev ir nelaipns un sabozies darbinieks. Ta jau ir griti
pazemoties un ligt palidzibu, bet ja juti, ka esi ar savu atnakSanu ka slogs, tad pat nesaprotot
jautajumu atbildes, negribas vairs jautat.

Interv.: Ka Jiis domajat, kas ir par iemeslu tam, ka Jums griiti saprast sociala darbinieka
teikto (vins lieto nepazistamus vardus, vardu saisinajumus)?

Klients:

Griti ir tad, ja socialais darbinieks, sakot neko nepasaka, jo var saprast, ka vin$ pats nezin
uz So jautajumu atbildi. Ta ir ped¢€ja laika, kad tik biezi kas mainas visa pakalpojumu sistéma.
Sarunas pats socialais darbinieks apgalvo, ka loti trauce stradat nenoteiktiba, jo katru dienu kaut
kas mainas, un reiz€m ir ta, ka informaciju, ko sanému pie sociala darbinieka izradas jau kadu

laiku nav spéka.
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Interv.: Varbiit tas ir saistits ar informacijas daudzumu (Jums nav iespejams pietiekosi
kvalitativi uztvert visu informacijas daudzumu, ko sniedz socialais darbinieks)?
Klients:

Socialais darbinieks parasti cenSas skaidrot, lai es saprastu. Viennozimigi mani neapmierina
tas 1€rums dokumentu, kas ir jasavac, lai pieraditu, ka man nepiecieSama $1 palidziba, reizém pat
raudat gribas, jo ta jau slikti jitos, ka pienakusi tadi laiki, ka jalidz palidziba un pati netieku
gala, bet te vl staiga no kabineta uz kabinetu.

Interv.: Vai saruna ar socialo darbinieku izskan draudi vai negativa kritika, kas vérsta
pret Jums? Kas tam ir par iemeslu?

Klients:

Nu man piem&ram nepatik, ka saka, ka man ir pietiekosi liela pensija, ka citiem ir vél
grutak Sajos laikos. Man neinteresg tie citi, jo neesmu vainiga, ka vigiem ir tik mazas pensijas,
noteikti jau slinkoja savos spéka gados, vai nemaksaja nodoklus un sanéma naudu konverté. Man
nomaksajot maksajumus par dzivokli, labi ja paliek zalém, kuras ir nenormali dargas. Ka lai es
dzivoju ar tiem 30 latiem, kas man paliek uz rokas! Socialie darbinieki bez maz vai vélas, lai es
nodzivojos 11idz ,,bomzu” limenim, tad vini man palidz&s. Tas mani loti aizskar!

Interv.: Vai esat piedzivojis, ka socialais darbinieks atsakas apspriest kadu Jums svarigu
Jjauta@jumu? Varbut Jums paSai ir ndacies atteikties no kdda jautajuma apsprieSanas, ko ir
izraisijusi neveéleSanas runat par konkreéto jautajumu?

Klients:

Liekas, ka izrunajam vairak vai mazak dazadus jautajumus un, lai reiz€m ar parpratumiem,
bet pie kopiga rezultata jau nonakam. Nav bijis, ka attiektos atbildét uz maniem jautajumiem.
Man nepatik kad izpraspa par be€rniem. Bé€rniem sava dzive un vini pasi tiek ar sevi gala un man
jatiek ar sevi gala, nevis uzspiest, ka b&rniem jariipgjas par vecu slimu &mu. Parasti dé| §1
jautajuma es nesaprotos ar socialo darbinieku un vienkarsi nerunaju par to, jo negribu, ka mani
1ztauja.

Interv.: Vai sadarbiba ar socialo darbinieku Jus esat izjutis valodas barjeras (vai
socialais darbinieks runa Jums saprotama valoda)?

Klients:
Mana inspektorite runa ar1 krieviski, ja ir nepiecieSamiba un tiri labi to dara. Man nav bijusi

probléma $ini jautajuma.
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Interv.: Ka Jiisu sarunu ar socialo darbinieku ietekme tehniskie traucekli, piemeram, ja
Jiisu sarunas laika socialajam darbiniekam jaatbild uz telefona zvanu?

Klients:

O, tas ir diezgan kaitinosi, jo vienreiz pat bija ta, kad més nevargjam pabeigt sarunu, jo visu
laiku kads jaucas pa vidu. Trakakais, kad zvana ne tikai kabineta telefons, bet art mobilais. Mums
bija nopietna saruna, bet péc vairakam telefona iezvaniSanas reizém inspektorite atslédza abus
telefonus, jo laikam saprata, ka es jau saku nervozet. Man tas tiesam loti traucgja.

Interv.: Vai tas, ka kabineta tiek vienlaicigi pienemti divi klienti, Jums nerada griutibas
sarunaties ar socialo darbinieku? Vai tas nerada aizdomas par Jusu datu neaizsargatibu?
Klients:

Ta nekad nav bijis, kameér es esmu gajusi pie sava sociala darbinieka. Es vienkarsi neietu uz
turieni vairak. N@ nu, protams, gadas, kad kads pieklauvé pie durvim un iejaucas, bet tas ir
mirklis. Bet ta datu aizsardziba nu gan ir apSaubama, jo pati daudzas sarunas esmu dzird&jusi
s€zot aiz durvim vards varda. Atkarigs, cik nu kur$ skali runa. Vienigais, ka tu to cilvéku nezini,
tad liekas mazsvarigi, bet ja pazistams, tad jau ir v€lme ieklausities, kas tam kaiminam noticies.

Interv.: Ka Jums Skiet, vai konsultacijai (pienemSanai) atvéletais laiks ir pietiekoSs?
Varbiit ir nepieciesams, lai socialais darbinieks velfitu vairak laika saruna ar Jums?

Klients:

Loti gribétos, ka aprunatos ilgak, bet pasai neérti, jo redzot, ka aiz durvim ir gara rinda,
kuri vélas palidzibu, liek aizdomaties par sarunas saturu.

Interv.: Ja Jums biitu iespéja izveleties, Jiis izvéletos versties pie gados vecaka sociala
darbinieka vai vecumam, Jiisuprat, nav nozimes?

Klients:

Mana sociala darbiniece ir jauna meitene. Mani apmierina, ka jauns skaists cilvéks sagaida.
Mums jau tiem veciem jasaprot, ka miusu laiks pagajis. Lai tie jaunie strada. Galvenais, lai ir
saprotoss un laipns.

Interv.: Kas Jusuprat biutu jamaina sociala darbinieka attieksme pret klientu sadarbibas
procesa?

Klients:

J a biitu tada iesp€ja, ka tos vecos cilvékus apciemotu biezak majas, un tos pakalpojumus

sakartotu pieejamus viena vieta, lai nav jaklejo pa tiem trakajiem kabinetiem, kas tik Joti

nogurdina.
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Sociala darbinieka, kas strada ANGB (darba stazs

3gadi), komunikacija ar klientu

4.pielikums

Komunikacjas barjera Klients Klients Gimene, kura | Gimene, kura
vérsies versies SD | ir bezdarbnieki | ir stradajoSi
SD atkartoti
pirmo
reizi
Sarunas mérka 1 1 2 0
neizpratne
(1X) (2X) (3X)
Valodas barjera 2 2 2 2
(4X) (3X) (3X) (3X)
Laika trikuma barjera 1 0 1 0
(2X) (2X)
IzvairiSanas barjera 0 2 2 0
(3X) (3X)
Informacijas 2 1 1 2
parslodzes/neizpratnes
barjera (3X) (2X) (2X) (3X)

Gradacija no 0 Iidz 2

0 — barjera nav novérota

1 — noverota reti, bet tomer ir (no 1 Iidz 2 reizem)

2 — barjera noverota bieZi (no 3 lidz 5 reizeém)
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Sociala darbinieka, kas strada pabalstu nodala (darba stazs 2gadi),

komunikacija ar klientu

Komunikacjas Klients Klients Pensio | Bezdarbnieks Gimene, Gimene,
barjera vérsies | vérsies SD nars kura ir kura ir
SD atkartoti bezdarbniek | stradajosi
pirmo i
reizi
Valodas 1 1 1 2 2 1
barjera
(2X) (2X) (1X) (4X) (3X) (1X)
Laika trikuma 2 2 1 2 2 2
barjera
(3X) (3X) (2X) (3X) (5X) (3X)
Informacijas 2 2 1 2 2 1
parslodzes/
neizpratnes GX) | GX) | (1X) | ¢X) (5X) (1X)
barjera
Autoritates 2 1 0 1 1 2
barjera
(3X) (1X) (1X) (2X) (4X)
Gradacija no 0 Iidz 2

0 — barjera nav noverota
1 — novérota reti, bet tomer ir (no 1 Iidz 2 reizém)

2 — barjera novérota biezi (no 3 Iidz 5 reizém)
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Sociala darbinieka, kas strada pabalstu nodala (darba stazs 8gadi),
komunikacija ar klientu

Komunikacjas Klients Klients Pensio | Bezdarbnieks Gimene, Gimene,
barjera versies | versies SD nars kura ir kura ir
SD atkartoti bezdarbniek | stradajosi
pirmo i
reizi
Valodas 0 0 0 1 1 0
barjera
(2X) (2X)
Laika trikuma 2 2 2 2 2 2
barjera
(3X) (3X) (4X) (4X) (5X) (4X)
Informacijas 1 1 0 1 1 1
parslodzes/
neizpratnes (2X) (X) (2X) (2X) ( IX)
barjera
Autoritates 1 0 0 0 0 0
barjera
(2X)
Gradacija no 0 Iidz 2

0 — barjera nav novérota

1 — noverota reti, bet tomer ir (no 1 Iidz 2 reizem)

2 — barjera noverota bieZi (no 3 lidz 5 reizeém)
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Sociala darbinieka, kas strada ANGB (darba stazs

Sgadi), komunikacija ar klientu

Komunikacjas barjera Klients Klients Gimene, kura | Gimene, kura
vérsies veérsies SD | ir bezdarbnieki | ir stradajosi
SD atkartoti
pirmo
reizi
Sarunas mérka 1 1 1 0
neizpratne
(1X) (1X) (1X)
Valodas barjera 1 1 1 1
(1X) (1X) (1X) (1X)
Laika trikuma barjera 0 0 0 0
IzvairiSanas barjera 1 0 1 0
(2X) (2X)
Informacijas 1 0 1 0
parslodzes/neizpratnes
barjera (2X) (2X)

Gradacija no 0 Iidz 2

0 — barjera nav novérota

1 — novérota reti, bet tomer ir (no 1 Iidz 2 reizém)

2 — barjera novérota biezi (no 3 Iidz 5 reizém)
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5.pielikums

Diplomdarbs “Biezak sastopamas komunikacijas barjeras sociala darba procesa darba ar

individu” izstradats LU Socialo zinatnu fakultatg.

Ar savu parakstu apliecinu, ka p&tijums veikts patstavigi, izmantoti tikai noraditie

informacijas avoti un iesniegta darba elektroniska kopija atbilst izdrukai.

Autors: Tatjana Ponomarjova . .2010.

/paraksts/
Rekomendgju darbu aizstavésanai

Vaditaja: lektore M.soc.d. Evija Apine

/paraksts/
Recenzents: lektore Liga Rasnaca

/paraksts/
Darbs iesniegts Sociologijas nodala 29.04.2010.
Metodike: Arita Skarnele

/paraksts/

Darbs aizstavéts diplomdarba gala parbaudijuma komisijas sedé

. .2010. prot. Nr. , Vertejums

Komisijas sekretare: lektore M.soc.d. Evija Apine

/paraksts/
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