REZILIENCIA AKADEMA

AGRESSZIOKEZELES

(egészségligyi helyzetekben)

/\ VESZELYES UZEM




Egészsegiigyi helyzetekben gyakoribb az agresszio.
Hogy miért?
Mind a betegek, mint az ellatdk idegesek
lehetnek
Szoronghatnak
Az ellatokon nagy az idonyomas

A betegek és hozzatartozdk frusztraltak, ha
sokat kell varni

Az akut betegségek varatlanul alakulnak ki, a
balesetek varatlanul kovetkeznek be, nem
csoda, ha az emberek felzaklatédnak

Frusztraltak, nem latnak kiutat
A felel6sséget akarjak atharitani
Nem értenek valamit, elvesztették a fonalat

A betegek lehetnek ittasak, vagy mas
tudatbefolyasold szer hatasa alatt allok

A betegség okozhat zavartsagot, ami pedig
okozhat agressziv viselkedést



Fontos tudnunk,
hogy az agressziv
betegek kb. 80%-ban
nem rank harag-
szanak, de rank
vetitik a haragjukat.

Agresszio esetén
két dolog torténhet:

- <

A vélasz olyan, ami A vélasz olyan, hogy csok-
noveli a feszlltséget (és kenti a fesziiltséget, és el-
igy az agressziot is), ezt allitja az agressziot, ezt
eszkalacidonak hivjuk de-eszkalacidnak hivjuk




Mitol eszkalalddik a fesziiltség?

AMITOL BIZTOSAN:

% Megkérdojelezés:
-Nem lehet, hogy nem olvasta el a tajekoztatat...?”
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Tekintélyre alapoz6 kommunikacio:
»Higgye el, én jobban értek hozza...”

Hibaztatas: ,Miért nem idejében jott?”
Haritas: ,Ez nem az én dolgom...”

Visszatamadas: ,Hogy merészel...?”
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Viszont agresszié: ,Menja....,,

AMITOL LEHET:

* Ervelés. ,Ez azért nem jo otlet, mert...” — ezt csak
akkor, ha a beszélgetés mar konstruktiv iranyba
halad

% Az agresszio figyelmen kiviil hagyasa (vagyis
nem reagalunk egyaltalan). Ez 50%-ban lehet jo,
de 50%-ban noveli a fesziiltséget



MEGELOZ0 TECHNIKAK, AMIKET

AKKOR VETUNK BE, HA ESZLELJUK,
HOGY NO A FESZULTSEG

Egyiittérzés kifejezése: ,Ertem, hogy nagyon
nehéz lehet ez, és nagyon egyiittérzek
Onnel/veled”

Pontositas: ,Mi bant a legjobban ebben a
helyzetben?” vagy ,,Mire gondoltal pontosan,
amikor ennyire ideges lettél?”

Fesziiltségcsokkentés: ,Mondja el részletesen,
mi bantja...”
Megoldaskeresés: ,Nézziik meg egyiitt, hogyan

lehetne ezt megoldani, és ki segithet...”

Kovetkezo lépés megbeszélése: , Akkor tehat le
kellene mennie a féldszintre a ... rendelésre”



HA MAR KIROBBANT A FESZULTSEG.

~ LEPESROL-LEPESRE TENNIVALOK

A sértéseket, tamadasokat (most) elengedjiik a
fiiliink mellett (de nem hagyjuk annyiban, majd
visszatériink rajuk a végén)

Egyiittérzés kifejezése: ,Megértem, hogy
nagyon ideges...”

Megoldaskeresés: ,nézzitk meg mit tehetiink...”

Az agresszi0 visszatiikrdzése: ,,En probalok
segiteni és megoldast talalni, On meg veszekszik
velem... Ez igy OK?

Szokratészi kérdések: ,Mit mondana nekem, ha
forditott helyzetben volnank...?” ,Mit mond errél
a szabalyzat/iranyelv...?



A SERTESEKET NEM KELL

LENYELNUNK!

Ha a fesziiltség elt(int és a konfliktus rendez6dott,
utolag reagalhatunk a sértésekre:

»Most még igy a végen azt szeretném mondani, hogy
szamomra elfogadhatatlan volt, ahogy velem beszélt,
és szeretném, ha ezt tobbet nem ismétlédne meg!”

Ha ekkor reagalunk rajuk, és nem a konfliktus
hevében, nagy esélyunk van arra:

* hogy a masik bocsanatot kér téliink
« és maskor talan nem viselkedik igy

Mindez esélytelen, ha a konfliktus hevében reagalunk
a sertesekre.



HA AZZAL VADOLNAK, HOGY

ELRONTOTTUNK VALAMIT, VAGY
HIBAZTUNK

. Az érzések jogossaganak elismerése: ,Nagyon
sajnalom, hogy ez tortént, teljesen megértem az
érzeseit, és egylittérzek magaval”

. Nem megyiink bele, hogy hibaztunk-e vagy sem

( # mindegyik ndveli a fesziiltséget } ). Helyette:
~Reészletesen kivizsgaljuk, hogy torténhetett ez,

és azonnal tajékoztatunk az eredményrdl”

. Afigyelem a megoldasra iranyitasa: ,Kivizsgaljuk mi
tortent, de most a legfontosabb, hogy azt nézziik meg,
mit tehetiink

. Hanem sikeriilt enyhiteniink a fesziiltséget, mi
ajanlunk panaszkezelési forumot: "Sajnalom, hogy ez
tortént, a fonokomet itt és itt éri el, ha panaszt szeretne
tenni” — ezzel is azt sugarozzuk, hogy tiszta a
lelkiismeretiink, ha sunnyogunk, azzal azt sugarozzuk,
hogy nem tiszta



Ha tobben vagyunk, és valaki ideges,
ki beszéljen vele?
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Ha mind a négyen, az fenyegeto lehet...
Akkor a legnyugodtabb!

MI VAN AKKOR, HA MINDEZ NEM HASZNAL,

ES VALAKI TAMADOLAG LEP FEL VELUNK SZEMBEN?

Kérjiink kiilso segitséget!

Mikor kérjunk kiilsé segitséget akkor, ha nem tudjuk
leallitani masok agressziv viselkedését?

Gyakorlatilag minden esetben!

Harmadik ember bevonasa legtobbszor
mérsékeli az agressziot

Ha nem, akkor segit a helyzetbdél kimenekdlni
A harmadik fél a jovében tanuként szerepelhet



Hajlamosak vagyunk lebénulni és csititani az agressziv
felet, és a békesség kedvéért engedményeket tenni.
,J6 rendben, csak legyél halkabb...” Ez a viselkedés
megerdsiti az agressziot, hiszen az agresszor részben
célt ér el vele.

Ezt a rossz reflexet kell elkerdil-
nlnk, és helyette felhivhunk a
figyelmet arra, hogy az agresz-
szor atlépett a megengedhe-
tetlen viselkedés kategoriajaba.

Hangosan, hogy messzirél is hallgaté legyen, mondjuk
azt, hogy:

»Megengedhetetlen, hogy igy viselkedjen velem,
ezért kiilso segitséget kérek!”

Kezdjunk tavolodni az agresszortal,
mikozben kérjunk kilsé segitséget
Az agresszor gyakran ilyenkor
ilyesmit mond:,Kérlek ne csinald
ezt, én csak...”,, Kérlek ne szdlj
senkinek...’, Kérlek maradj
csendben..., ,Miattad most ez és ez
torténik majd velem...”




Ezeket a mondatokat hagyjuk figyelmen kivil, kilo-
nosen a,Miattad...” vagy ,Te tehetsz réla, ha majd...”
- ezek a legtriikkosebb agressziv mondatok, amelyek
rank akarjak az agressziv viselkedés kovetekezményei
miatti felel6sséget haritani, mik6zben nem mi voltunk
agresszivak, hanem a masik.

Ne feledjiik, az agresszio egy
voros vonal, amit nem mi
léptiink at!
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