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Uvod

Pri¢ujoCi dokument je del projekta IDEA, katerega namen je razviti izobraZevalna orodja na temo
zmanjSevanja energetske revscéine. Predstavlja teoreti¢ni del vsebine, nanasa pa se na druzbene
teme, predvsem na komunikacijo, definicijo energetske revséine ter podnebne spremembe.

Splosni cilji izobraZevalnega programa IDEA so:

e QOzavestiti evropske drzavljane o narascajo¢em problemu energetske revscine;

e Prispevati k reSevanju problema energetske revscine in hkrati nasloviti problem podnebnih
sprememb;

e Okrepiti vescine in kompetence odraslih na podrocju energetske revscine in energetskega
svetovanja;

e Pomagati brezposelnim, da prepoznajo energetsko svetovanje kot priloZznost za nove
zaposlitvene moznosti.

O projektu

Namen projekta IDEA (Innovative Direction in Energy Advising) je razvoj inovativnih pristopov na
podrocju izobraZevanja o energetski revscini. Glavni cilj je izboljSanje obstojecih in razvoj novih
inovativnih izobraZevalnih metod in gradiva za usposabljanje odraslih o tematiki energetske revscine.
Projektni konzorcij vkljucuje organizacije, ki imajo izkusnje na podrocju obravnavane tematike in
pristopov ter so stratesko pozicionirani v najbolj ranljivi evropski regiji glede energetske revscine: v
Bolgariji, Cipru, na Hrvaskem in v Sloveniji. Projekt izvajajo Univerza v Cipru, DOOR, Energetska
agencija Plovdiv ter Focus, drustvo za sonaraven razvoj. Financiran je iz programa Erasmus+.
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1. Podnebne spremembe in varovanje podnebjal

1.1 Kaj so podnebne spremembe?

Podnebne spremembe so trajne spremembe globalnega podnebja na Zemlji ter podnebja na
posameznih obmocjih. Zemlja je od svojega nastanka doZivljala ledene dobe oziroma hladnejsa
obdobija in toplejsSe interglacialne dobe. Vendar pa temperature v teh obdobjih od povpredja, 15,1 °C,
nikoli niso odstopale za veC kot nekaj stopinj. Tako stabilne temperature so izjemne, posebej v
primerjavi z drugimi planeti, kot sta na primer Venera in Mars, ki sta postala puséava in Zgoca pecica.

V zadnjem casu na podnebje vplivajo ¢loveske dejavnosti, ki spreminjajo sestavo Zemljine atmosfere.
V nasprotju s podnebnimi nihanji, ki smo jih lahko opazovali v preteklosti, se je trenutni porast
temperature zgodil v zelo kratkem casu, v nekaj desetletjih. Klimatologi so odkrili, da se je povprecna
globalna temperatura v 20. stoletju dvignila za 0,6 °C.

Strokovnjaki pravijo, da se bo do leta 2100 temperatura dvignila za 2,5 do 5 °C. Te spremembe se
morda zdijo majhne, vendar pa bodo njihove posledice kljub temu zelo resne.

1.2 Povezava med podnebnimi spremembami in emisijami CO2

Podnebne spremembe so neposredno povezane s koncentracijo CO2 v atmosferi. CO2 je plin, ki je
naravni sestavni del nase atmosfere. Je nujno potreben, posebno za rastlinske vrste, ki ga absorbirajo
in pretvorijo v kisik.

Vendar pa je koncentracija CO2 v zadnjih letih zrasla in porusila ravnovesje v atmosferi. PoviSanje je
povezano z naso porabo energije za ¢loveske dejavnosti: industrijo, promet, ogrevanje idr.

1.3 Kaj je uCinek tople grede?

Tudi toplogredni plini so naraven pojav, sestavljajo jih razlicni plini, glavni pa je CO2. U¢inek tople
grede nam omogoca, da na povrsju Zemlje ohranjamo povprec¢no temperaturo 15 °C, in sicer tako, da
absorbira del toplotnega sevanja sonca. Brez toplogrednih plinov bi bila temperatura na Zemlji okrog
-18 °C.

Del soncnega sevanja prodre skozi atmosfero in doseze povrsje Zemlje, to nato oddaja toplotno
sevanje, ki ga toplogredni plini absorbirajo in tako ogrevajo ozracje.

Danes lahko povecana koli¢ina toplogrednih plinov vodi k vecji absorpciji sevanja in posledi¢no k
povisanju povprecnih temperatur.

1.4 Posledice podnebnih sprememb
Potencialne posledice podnebnih sprememb na Zemlji niso enakomerno razporejene. Ce
povzamemo:

e Ledeniki se topijo, velika podrocja ledu na Antarktiki in Arktiki se zmanjsujejo in izginjajo.
Pospeseno taljenje ledenikov znanstveniki opaZajo od leta 1992. Prizadeta so tudi gorata

1  Poglavje temelji na izobrazevalnem materialu, pripravljenem v sklopu IEE projektov ACHIEVE (2011-2014) in REACH (2014-2017).
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obmodja: Alpe so na primer od leta 1950 izgubile 1/3 svojih ledenikov. Ta pojav bi lahko
zmanijsal kolicino pitne vode, ki jo imamo na voljo.

e Led, ki se topi, in povisana temperatura vode (topla voda zaseda vecji volumen kot hladna) bi
lahko povzrocila dvig morske gladine in poplave na obalnih obmaogjih, ki bi Stevilne prebivalce
prisilile k begu in tako okrepile mednarodne migracije in revscino.

® lzginjajo nekatere Zivalske in rastlinske vrste, ki se ne morejo prilagoditi tem grobim
spremembam podnebja. Hitrost izumiranja vrst je danes in v zadnjih desetletjih 1000-krat
hitrejsa kot naravna hitrost izumiranja.

e Bolj intenzivne in pogoste so naravne katastrofe, kot na primer orkani, cikloni, poplave in
suse, saj so ti pojavi neposredno povezani s temperaturo vode in ozracja.

e Prihaja do Sirjenja puscav, ki ga povzro¢a pomanjkanje deZja v nekaterih delih sveta, s
posledicami za Zivino in kmetijstvo. Posledica Sirjenja puscav so tudi migracije prebivalstva in
povecanje revscine, geopoliticne nestabilnosti.

1.5 Energetski ukrepi za zmanjsSanje nasega vpliva na podnebje

Prvi in najpomembnejsi ukrep je zmanjSanje rabe energije. Energetska treznost je pristop,
katerega namen je zmanjsati svoje potrebe s spremembo vedenja. Njegov cilje je izogniti se
nepotrebni rabi energije (in drugih virov, kot je voda). To je prvi ukrep in najlaZji nacin za
zmanjsanje porabe energije ali vode.

Cilj energetske ucinkovitosti je najprej zmanjsati potrebo po energiji ali vodi z izboljSanjem
ucinkovitosti opreme ali procesov. To je drugi korak k boljSi energetski u¢c¢inkovitosti in nizjim
emisijam CO2. Tretji korak je pridobivanje energije iz obnovljivih virov.

Primer s sijalko: prvo korak je varCevanje z energijo z racionalnim vedenjem (sistemati¢no
izklapljanje luci, kadar ta ni potrebna). Drugi korak je zamenjava obi¢ajne zarnice z varc¢no, ki
porabi vsaj 5-krat manj energije. Tretji korak je energijo, potrebno za osvetlitev varcne
sijalke, proizvesti iz OVE, recimo s son¢no elektrarno.
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2. Energetska revscina2

2.1 Kaj je energetska revscina

Gospodinjstvo se znajde v stanju energetske revscine, ko si le s tezavo privosci zadovoljitev osnovnih
energetskih potreb (ogrevanje, elektricna energija in topla voda) za gospodinjstvo ali pa si
zadovoljitve energetskih potreb sploh ne more privosciti. Stroski energije v energetsko revnih
gospodinjstvih so v primerjavi s skupnimi prihodki gospodinjstva previsoki. Uveljavila se je skupna
definicija, da je vsako gospodinjstvo, ki mora zapraviti ve¢ kot 10 % svojega letnega prihodka za
energijo, energetsko revno. Kljub temu, da je ta definicija nekoliko drugac¢na od tiste, ki se je nedavno
pricela uporabljati v EU — dvakratnik povprecnega izdatka za energijo kot deleZ prihodka — se je bolj
uveljavil prvi koncept.

Energetsko revsc¢ino lahko povzroci konvergenca medsebojno povezanih dejavnikov:

e Nizki dohodki, ki so pogosto povezani s splosno revscino.

e Visoke cene energije in uporaba relativno dragih energetskih virov (odvisno od energetske
strukture drzave se lahko elektrika pridobiva iz domacih virov).

e Slaba energetska ucinkovitost doma, npr. nizka raven izolacije, stari in neucinkoviti sistemi
ogrevanja.

2.2 Kako prepoznati energetsko revscino?

Oseba, ki Zivi v energetski revscini, najveckrat Zivi v negotovih razmerah in z omejenimi sredstvi.
Pogosto je stanje povezano s slabimi stanovanjskimi razmerami, kar vodi v teZave pri placevanju
racunov za energijo.

Kazalniki energetske revscine:

e Nizki prihodki.

e Tezave pri placevanju stroskov energije.

e Staro stanovanje, ki ni bilo obnovljeno (npr. dotrajana okna, ki prepuscajo prepih).

e Nezadostno ogrevanje zaradi pomanjkanja ogrevanja, izolacije in/ali zaradi neprimernega
sistema.

e QOgrevanje posameznih prostorov, ki je uporabnikom ljubSe, saj tako laZje nadzirajo porabo.

e Znaki vlage ali plesni, ki kazejo na slabo stanje zgradbe in/ali pomanijkljivo ogrevanje.

e Prekomerna oprema ali prekomerno ogrevanje, ki vodi k visoki porabi energije.

e Stanovanje, preveliko za Stevilo prebivalcev, ki v njem Zivijo, kar vodi v visoko porabo
energije.

e Stalna prisotnost v stanovanju, ki je vzrok za visjo porabo.

e Stara in manj ucinkovita oprema.

Pozor: Pomembno je, da razlikujemo med situacijo energetske revséine in nezdravimi stanovanjskimi
razmerami. V primeru nezdravih stanovanjskih razmer ne smemo direktno posredovati, temvec
moramo primer predati pristojni sluzbi.

2 Poglavje temelji na izobraZzevalnem materialu, pripravljenem v sklopu IEE projektov ACHIEVE (2011-2014) in REACH (2014-2017).
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2.3 Posledice energetske revscine
Financne posledice:
e uporaba podpor in drugih mehanizmov pomoci,
e poraba sredstev, ki bi bila sicer namenjena drugim pomembnim potrebam, kot so stanovanje,
hrana, izobrazba itd.,

e vzpostavitev omejevalnih mehanizmov ali prikrajSanje, ki vodi v druge posledice.

Posledice zaradi tehni¢nih omejitev ogrevanja:
e premalo ogrevana hisa bo vlazna,
e premalo zracena hisa bo vlazna in nezdrava,
e vlaZna hiSa bo propadala, v njej se bo nabirala plesen, kar bo vodilo v nezdrave stanovanjske
razmere.

Zdravstvene posledice

Hladno okolje samo po sebi ni vzrok za bolezni, vendar pa povzroca Stevilne negativne posledice:
e Telo mora za vzdrzevanje svoje notranje temperature porabiti vec energije, kar lahko vodi v
izCrpanost.
e Hlad sproza vazomotorne reakcije — kihanje, izcedek iz nosu — ki lahko spodbudijo prenasanje
patogenov.

Mraz na okolje deluje predvsem tako, da zmanj$a moznost za razvoj zrane vlage.
Predvideva se, da mraz lahko vpliva na stevilne bolezni:

e bolezni dihalnih poti,

e kardiovaskularne bolezni,

e artritis in podobne bolezni,

e depresije.

Ogljikov monoksid je brezbarven plin brez vonja. Njegova prisotnost je rezultat nepopolnega
izgorevanja, ne glede na vrsto uporabljenega goriva — les, butan, premog, bencin, kurilno olje,
zemeljski plin, nafta, propan. V okolju se hitro razprsi. Socialno in ekonomsko ranljiva gospodinjstva
so bolj izpostavljena tveganju za zastrupitev s CO, saj so tam grelna telesa pogosto stara, vzdrZevanje
prezracevalnih sistemov pa zaradi varéevanja pogosto zanemarjeno.

2.4 Delezniki in ukrepi za naslavljanje energetske revscine

Spodaj so nastete organizacije in platforme, kjer je moZzno najti dodatno pomoc, nasvete in
informacije v zvezi s problematiko energetske revicine. Te kontakte je smiselno predati tudi
energetsko revnim gospodinjstvom.

Informacije v zvezi s financiranjem ukrepov ucinkovite rabe energije ali nasvete in informacije,
povezane z varcevanjem in ucinkovito rabo energije, najdete na spodnjih uporabnih povezavah in

naslovih.

ENSVET - energetske pisarne
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Ne glede na energetske tezave pred, med ali po gradniji, je vedno pred sprejemom odlocitve dobro
obiskati energetske svetovalce mreze ENSVET, ki ponujajo brezplacno svetovanje za obcane.
http://gcs.gi-zrmk.si/Svetovanje/index.html

080 1669 ali 01 28 08 401

ensvet@gi-zrmk.si

NEP Slovenija

Portal NEP Slovenija ima obilico uporabnih nasvetov, ¢lankov, primerov dobre in slabe prakse,
vprasanj in odgovorov s podrocja ucinkovite rabe energije in energetsko ucinkovitih resitev.
nep.vitra.si

VITRA Center za uravnotezen razvoj Cerknica

017096 020

info@vitra.si

Eko sklad

Eko sklad ponuja ugodne kredite in subvencije za ukrepe ucinkovite rabe energije, kamor spada
zamenjava oken, izolacija ovoja stavbe, zamenjava ogrevalnega sistema, idr.

www.ekosklad.si

Bleiweisova 30, 1000 Ljubljana

012414820

ekosklad@ekosklad.si

Energija doma

Portal vsebuje koristne informacije in nasvete o ukrepih ucinkovite rabe energije, varéevanja z
energijo ter moznostih financiranja teh ukrepov.

http://www.energijadoma.si/

Uresnicujmo, z energijo varcujmo

Spletna aplikacija za izracun prihrankov pri posameznih napravah, ki porabljajo elektricno energijo.
Poleg izraCuna prihrankov so na voljo tudi nasveti.

http://prihranki.uresnicujmo.si/

Porabi manj — moj energetski svetovalec

Spletna aplikacija, s katero lahko preverite, za koliko lahko s smotrnejsim ravnanjem z energijo in
investicijskimi ukrepi zmanjSate porabo in stroSke za energijo.
http://svetovalec.pozitivhaenergija.si/

123zamenjaj.si

Spletna stran, kjer lahko primerjate dobavitelje elektricne energije in plina ter njihove cene.
http://123zamenjaj.si/

0147406 00

123zamenja@zps.si
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Glede pravnih problemov in krSenja potrosniskih pravic je mozno najti ve¢ informacij na spodnjih
naslovih.

Zveza potrosnikov Slovenije

ZPS zastopa interese potrosnikov ter ponuja informacije in pomoc v zvezi s pravicami potrosnikov.
http://www.zps.si/

Frankopanska 5, 1000 Ljubljana

01 474 06 00

zZps@zps.si

Urad RS za varstvo potrosnikov — svetovanje potrosnikom

Brezplacno svetovanje je namenjeno fizicnim osebam, ki sklepajo potrosniske pogodbe (podjetje —
potrosnik) za nakup blaga ali opravljanje storitev zunaj njihove poklicne dejavnosti. Svetovanje po
telefonu vsak dan med 9-10 uro.

080 88 99

Zavod za brezpla¢no pravno pomoc¢

Zavod je neprofitni zavod, ki deluje v javnem interesu uresni¢evanja ustavne pravice enako
dostopnega pravnega varstva za vsakogar.

http://www.brezplacnapravnapomoc.si/

Stara cesta 13, 1356 Dobrova

013601800

info@brezplacnapravnapomoc.si

V primeru potreb po socialni pomoci se je moc¢ obrniti na Centre za socialno delo, Karitas
ali Rdedi kriz. Karitas tudi vsako leto ponuja pomo¢ pri pladevanju stroskov ogrevanja za
gospodinjstva z nizjimi dohodki.
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3. Vsebina komunikacijskega treninga3

3.1 Percepcija
Splo$ne ugotovitve:

e Percepcija je konstruktivni proces. Dojemanje resni¢nosti sestavimo na podlagi tega, kar
zaznamo s svojimi cutili.

e Svojo percepcijo resnice zgradimo na podlagi cutnih zaznav, pa tudi sporocil, ki jih
sprejemamo iz govora, glede na pomen, ki ga imajo za nas besede.

e Pomen, ki ga imajo za nas besede in zaznave, je odvisen od nasih preteklih izkusen].

e Percepcijo dopolnjujejo nase pretekle izkusnje in predsodki (nacelo projekcije).

e Svet dojemamo skozi filtre (selektivna percepcija):

o Bioloski filtri. Npr. barvna slepota, gluhota, slepota.

Razli¢éni tipi percepcije: odvisni so na primer tudi od naravnanosti moZganov
posameznika.
* Vizualni tip — okolje dojema predvsem na podlagi tega, kar vidi (na primer
likovni umetniki).
= Avditivni tip — okolje dojema predvsem na podlagi sluha (na primer
glasbeniki).
= Kinesteti¢ni tip — okolje dojema predvsem na podlagi obcutkov v interakciji z
drugimi osebami.

o Stresni hormoni. Oseba, ki je na primer zaljubljena, sprejema svet okrog sebe, druge
dojema, kot da so ji naklonjeni, vse vidi v pozitivni lu¢i. Nasprotna naravnanost: »Vsi
vozniki so idioti in niso sposobni voziti avtomobila.«

o Psiholoski filtri.

o Vzgoja. Dobro in slabo ter kaj je prav in kaj narobe so vrednote, ki so lahko zelo
mocni filtri. Naucimo se jih v otrosStvu in postanejo del nas. Proces percepcije se
pogosto dogaja zelo hitro in rezultat so hitre ocene in obsodbe nasega okolja.

Pricakovanja. Genetsko smo »programirani« tako, da imamo pri¢akovanja. Ta so rezultat
nasih izkusenj — ko se nekaj zgodi po nasih pricakovanjih, tega pogosto niti ne opazimo. Kadar
pa je izid drugacen od pri¢akovanega, ga zaznamo kot groZnjo ali celo kot nevarnost za
Zivljenje ali telesno celovitost (prvinsko vedenje). Smo razocarani in se odzovemo s
spros¢anjem stresnih hormonov, zaradi ¢esar postanemo na primer agresivni ali frustrirani.

Kaj smo ugotovili:

e Vsak ima svoje lastne predstave, zgrajene na podlagi preteklih izkusen;j.
e Vsak izmed nas tisto, kar vidi in izkusi, dojema kot resnico.

Zakljucki:

e Percepcija je subjektivna in selektivna.
e Resnica ni tisto, kar reCem, temvec tisto, kar druga oseba slisi.

3 Poglavje temelji na dokumentu “Communication Training”, ki ga je pripravil Caritas Schwarzwald-G&u za uporabo pri IEE projektu
ACHIEVE (2011-2014).
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e Zanas in za stranko, ki ji svetujemo, to pomeni, da lahko pri posredovanju informacij pogosto
pride do popacenja ali izgube informacij (primer: »gluhi telefon«).
e Kvaliteta vasega dela je torej odvisna od vase sposobnosti, da informacije podate karseda

natancno.

3.2 Oblike komunikacije
Splosne ugotovitve

e Osnovno pravilo komunikacije je:
Ni mogoce ne komunicirati.

o To pomeni, da ni mogoce, da drugi osebi ne bi necesa sporocali. Tako taksen ali
drugaden vtis naredimo tudi na primer s tiSino, s tem, da se obrnemo stran,
zapustimo prostor, se izogibamo ocesnemu stiku ali ne spremljamo toka pogovora.

o Tuditaksno vedenje drugi osebi nekaj sporoca.

Oblike komunikacije

Obstajajo tri oblike komunikacije: verbalna, parajezikovna in neverbalna.
e Verbalna komunikacija,
ki se nanasa na vse elemente govora.
o Besede, ¢rke, stavki in Stevilke
= |zkljuéno verbalna komunikacija je zelo teZavna. Ze v pogovoru o percepciji
smo se naudili, da sogovornik tisto, kar povemo, pogosto razume zelo
drugace, saj ta drugace razume besede, ki smo jih izbrali.
Govor ustvari podobe, ki jih sogovornika pogosto ne razumeta na enak nacin,
kar lahko predstavlja vir in vzrok nesporazumov in jeze.
e Parajezikovna komunikacija,
ki se nanasa na nacin, kako govorimo.
o Intonacija, hitrost govora, premori, smeh, vzdihi
= Na te elemente vplivajo obCutki, kot je Zivénost, ki jo kaZzejo masila kot »hmg,
»eee«, hitrost govora ali na primer glasno govorjenje, ki lahko daje vtis
razburjenosti ali jeze.
¢ Neverbalna komunikacija,
ki vkljucuje
o Govorico telesa: drza, geste in obrazna mimika
o Zunanje lastnosti, kot na primer oblacila

o Drza
= Nacin, kako se oseba postavi pred osebo, s katero se bo pogovarjala. Na
primer spuscena ramena, pokonc¢na drza ipd.
o Geste
* Oblike telesnega izraZzanja
e Kimanje z glavo — sporoca strinjanje.
e Trepljanje po hrbtu — sporoca spodbujanje.
e  Stisk roke — pozdrav.
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e Teh gest ne razumejo enako v vseh kulturnih okoljih.
o Obrazna mimika
* Mozni izrazi na obrazu: signali, ki jih izrazamo na obrazu, so skoraj enaki v
vseh kulturnih skupinah. Zato imajo velik vpliv na komunikacijo.
e Smeh — nakazuje zadovoljstvo.
e  Koticki ust obrnjeni navzdol — nakazujejo Zalost.

o Pogled
»= QCi so osrednja tocka obraza.
o Pogled je pomemben instrument za vzpostavljanje stika.
e Lahko zahteva stik.
e Lahko sporoca oddaljenost.
e Lahko izraza socutje ali obCutke.
e Lahko zavraca stik.
o Zunanje lastnosti
= Zunanje lastnosti, kot so
e obleka,
e nakit,
e statusni simboli, kot so poditnice, avtomobil, stanovanje/hisa,
ustvarjajo in dolocajo vtis, ki ga pustimo.
e To je neke vrste koda, ki zaznamuje doloéeno podobo osebe, na
primer prestiZzna oblacila ali hipijevska oblacila.

Splosni napotki v zvezi z govorico telesa
e Ucinek sporocil, ki jih komuniciramo, je sestavljen iz:
e 55 % govorice telesa,
e 38 % govornih sposobnosti,
e 7 %izbire besed.

Vpliv govorice telesa
e Govorica telesa ima znaten vpliv na komunikacijo, vendar pa so nasa sporocila pogosto lahko
dvoumna.
e Primer: jok lahko izraza veselje ali Zalost, lahko pa je tudi posledica
rezanja Cebule.
e Primer: roke, dvignjene v zrak, in odprta usta lahko predstavljajo
situacijo na nogometnem stadionu ali pa situacijo v goredi hisi.
e Govorica telesa izraza obcutke in ti vplivajo na lastne obcutke z
elektri¢nimi impulzi po Zivénih poteh.
e Primer: smeh med pogovorom vpliva na nase custveno stanje.
e Vvsakdanjem jeziku signali, ki jih sporo¢amo z govorico telesa, izraZzajo Custvena stanja.
e Primeri:
o Ce bi pogledi ubijali.
e Trese se kot Siba na vodi.
e Spustila je koticke ustnic.
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Odnos med verbalno in neverbalno komunikacijo pri Zenskah
e Svoje besedne izraze podkrepijo z neverbalnimi signali.
e Kadar nasa telesna govorica izraza nekaj drugega kot nase besede, to lahko sogovornika
zmede.
e Zaradi vzgoje in zgledov se Zenske pogosto smejijo. To predstavlja precejSnjo nevarnost, da so
narobe razumljene ali pa da ji ne jemljejo resno, posebej moski.

3.3 Modeli komunikacije
Splosne ugotovitve

Psiholog Friedmann Schulz von Thun je razvil model komunikacije, ki zelo dobro pojasnjuje osnovna
nacela komuniciranja.

o Stiristranski model komunikacije Schulz von Thuna
Vir: Friedmann Schulz von Thun: Miteinander reden: Stérungen und Klarungen
(Pogovarjanje: problemi in resitve), Rohwolt Taschenbuch Verlag, Berlin, 1981.

Stiri strani sporo¢ila
Scuhlz von Thun predpostavlja, da sporocilo ne vsebuje le informacij oziroma komunikacije,
temvec je potrebno upostevati vse naslednje vidike:

¢ Dejanske informacije

O podatkih in dejstvih ve¢inoma govorimo s konkretnimi izrazi.
Tema, o kateri dajemo informacije.

Gledano objektivno, kaj oseba, ki govori, resni¢no sporoca?

o O O O

Na splosno so relevantne le na strokovnih konferencah ali predavanijih.

e Samorazkritje
o Kaj oseba, ki govori, pove o sebi?
Tisto, kar smo razkrili o sebi.
Obcutki: kaj cutim, na primer negotovost, samozavest, strah.
Pogosto na neverbalni ravni.

o O O O

Zavestno in nezavedno, odprta in skrita sporocila.

e Raven odnosov

o Kako govoreca oseba vidi svoj odnos do osebe, ki jo naslavlja?
Kaksno je moje mnenje o osebi, ki jo naslavljam?
Kaksen je najin odnos (prijatelja, nadrejeni — usluzbenec itd.)?

o O O

Vecinoma med vrsticami (intonacija, obrazna mimika, nacin oblikovanja sporocila,
izbira besed).

e Raven poziva
o Kaj Zzelim dosedi s svojim govorom?
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o Kaj zelim dosedi pri osebi, ki jo naslavljam?

o Vplivanje: Zelim doseci dolocen cilj, osebo, ki jo naslavljam, aktivirati in v nekaj
prepricati.

o Zelje in pri¢akovanja drugih.

o Predvsem pomembno na primer pri oglasevanju in politi¢nih govorih.

Primer:
Izjava Petkrat sem te klical!
Objektivna raven Zelel sem govoriti s teboj.
Raven samorazkritja Potrebujem te. Osamljen sem.
Raven odnosov Zapostavil si me.
Raven poziva Sam bom poskrbel zase.

Model Stirih uses: Schulz von Thun ne opisuje le modela komunikacije z vidika govorca, temvec
opisuje podoben model tudi za naslovnika.

Uho dejstev Uho samo-odkrivanja
Kako naj to razumem glede na dejstva? Kaj slisim glede na osebnostne lastnosti osebe s
katero govorim?
Kaks$ni so obcutki in pocutje te osebe?

Uho interakcije Uho pritozbe

Kaj vzbuja zanimanje osebe, Kaj oseba, ki jo naslavljam, od mene pricakuje?
ki stoji pred mano?

Kako ta oseba vidi najin odnos? Kaj naj naredim, mislim in ¢utim?

e Posredovano sporocCilo prejemnik torej razume na razli¢nih ravneh. Oseba ima svobodno
izbiro o tem, katero uho bo sprejelo in interpretiralo posredovano sporocilo. To je odvisno na
primer od preteklih izkusenj, naravnanosti, pricakovanj, strahov in domisljije.

e Komunikacija postane tezavna, kadar govorec in naslovnik razmisljata na razli¢nih ravneh.

Zakljuci:

e Priznavanje in spoStovanje osebo motivirata, krepita njeno samozavest in izboljSata
zmoznosti komunikacije. Pomanjkanje priznavanja in sposStovanja naslovnika demotivira in
ima za posledico resignacijo, jezo, strah in zavracanje sodelovanja.

e Priznavanje in spoStovanje izrazamo tudi z notranjo naravnanostjo, ne le s spostljivim
jezikom.
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Pozitivna naravnanost do naslovnika se kaZe tudi v spostljivem nacinu govorjenja. Velja tudi
nasprotno: osebe, s katerimi govorite, se lahko zelo obcutljivo odzovejo na ponizevalne in
omalovazujoce besede o njihovem obnasanju, razmisljanju in mnenjih.

Z uporabo spostljivega jezika se izognemo temu, da druge razdrazimo, prizadenemo ali
razjezimo.

3.4 Vodenje pogovorov - spostljivi jezik
Splosne ugotovitve:

Priznavanje in spostovanje osebo motivirata, krepita njeno samozavest in izboljsata
zmoznosti komunikacije. Pomanjkanje priznavanja in spostovanja naslovnika demotivira in
ima za posledico resignacijo, jezo, strah in zavracanje sodelovanja.

Priznavanje in spoStovanje izrazamo tudi z notranjo naravnanostjo, ne le s spostljivim
jezikom.

Pozitivna naravnanost do naslovnika se kaze tudi v spostljivem nacinu govorjenja. Velja tudi
nasprotno: osebe, s katerimi govorite, se lahko zelo obcutljivo odzovejo na poniZevalne in
omalovazZujoce besede o njihovem obnasanju, razmisljanju in mnenjih.

Z uporabo spostljivega jezika se izognemo temu, da druge razdrazimo, prizadenemo ali
razjezimo.

Primer omalovaZevalnega in spostljivega jezika:

Omalovazevalni jezik Spostljiv jezik

Seveda nicesar ne razumete, ¢e me pa sploh ne Prosim, pomagajte mi. Kaj to¢no o zadevi se ni

poslusate. jasno?

Moj bog! To pa res ni pravilen nacin! Imam pomisleke glede tega predloga. Dovolite mi,
da jih pojasnim, morda niso utemeljeni.

Ne morem verjeti, da $e vedno niste dokoncali te Za to nalogo smo nacrtovali sedem dni. Mi lahko

naloge. prosim na kratko porocate o trenutnem stanju
naloge?

Vir: Doris Ternes: Kommunikation - eine Schlisselqualifikation (Komunikacija — klju¢na kvalifikacija), stran 67.

3.5 Vodenje pogovorov - aktivno poslusanje
Splosne ugotovitve:

Negativni primer. Seveda vsi udeleZenci vemo, da v burni razpravi nihce vec ne sliSi drugih
oseb, saj so vsi zaposleni z iskanjem protiargumentov. Naslovnik se pocuti, da ga ne jemljejo
resno, je jezen in dobra razprava s pozitivnimi rezultati ve¢ ni mogoca.

Aktivno poslusanje je metoda vodenja pogovorov, ki temelji na spoStovanju in zanimanju za
drugo osebo in na pripravljenosti za poslusanje. Aktivno poslusanje omogoca odprto
komunikacijo.

Aktivno poslusamo zato, da poskrbimo, da naslovnik podane informacije razume tako, kot
so bile misljene.

Aktivno poslusanje je tehnika, s katero naslovnik dobiva aktivne povratne informacije in
spodbudo za nadaljnji pogovor o zadevi.
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e V prakticnem smislu aktivno poslusanje pomeni:

o Ubesedimo obcutke in potrebe naslovnika.

o Za dolocen cas se postavimo na mesto druge osebe, da bi jo bolje razumeli. Na to
mesto se postavimo na podlagi obcutkov in to izboljSa raven razumevanja
sogovornika. Vendar pa to ne pomeni, da se strinjamo tudi z mnenji sogovornika.

o Povzetek dejstev, o katerih smo se pogovarjali, je zagotovilo za vecjo jasnost. To
pomeni, da z lastnimi besedami povzamemo tisto, kar smo razumeli na ravni dejstev
in ¢ustev. Ce se prepricamo, da osebi ne govorita druga mimo druge, se lahko
izognemo nesporazumom.

o Tudi selektivna vprasanja so znamenje zanimanja in zaradi njih se naslovnik pocuti,
da je kot oseba pomemben.

e Trije koraki aktivnega poslusanja
o Poslusanje
o Razumevanje

o Obcutki
Dejavnost Raven Model stirih uses
Ocesni stik, kimanje, zvoki kot mhm, aha, Poslusanje Naslavljamo uho interakcije.
da.
Z lastnimi besedami povzamemo, kar smo | Razumevanje Naslavljamo uho dejstev (analiza
slisali, da se prepricamo, da smo dejstva vsebine).
pravilno razumeli.
Poskusamo razumeti obc¢utke in potrebe Obcutki Naslavljamo uho samorazkritja
sogovornika in izraziti svoje vtise. (analiza obcutkov in Zelja).

Vir: povzeto po D. Ternes, Kommunikation - eine Schliisselqualifikation (Komunikacija — klju¢na kvalifikacija).
Tehnike aktivnega poslusanja:

e Poslusanje
o Ta, prvi korak lahko opisemo kot pasivno poslusanje, zanj so znacilni elementi, kot so
ocesni stik, prikimavanje in zvoki, kot so mhm, aha, da.

e Razumevanje — parafraziranje

o Drugi korak aktivnega poslusanja je tehnika parafraziranja.

o Parafraziranje pomeni, da argumente sogovornika povzamemo z lastnimi besedami,
kar pomeni, da ponovimo bistvo tistega, kar je bilo povedano, da se prepricamo, da
smo vsebino pravilno razumeli. Ne gre za dobesedno ponavljanje povedanega.

o Znacilna vprasanja so:

=  Sem pravilno razumel, da ...
» (e lahko na kratko povzamem, torej menite ...
= Da seizognemo nesporazumom, naj na kratko ponovim ...

e  Obcutki — ubeseditev

o Ubeseditev pomeni, da ponovimo sporocilo sogovornika na ravni €ustev in dodatno
razjasnimo temo pogovora s postavljanjem vprasanj v zvezi z obc¢utki in dojemanjem.
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Znacilni primeri ubeseditve obcutkov:

MozZni obcutki Nacin ubeseditve

Jeza Zdi se mi, da vas je gospa XY ujezila. Ali imam morda napacen
vtis?

Resignacija, zalost Imate obcutek, da vasega dela ne jemljejo resno?

Jeza, bes

Imate obcutek, da delovne obveznosti niso pravicno
razdeljene?

Vir: povzeto po D. Ternes, Kommunikation - eine Schlisselqualifikation (Komunikacija — klju¢na kvalifikacija)

e Naknadna vprasanja

o

Aktivno poslusanje vkljucuje tudi postavljanje vprasanj. To drugi osebi pomaga
razjasniti dolo¢ene nejasnosti.

Primer: Nisem vas pravilno razumel. Lahko prosim natancneje pojasnite svoje tezave
z gospo XY?

Vcasih je dovolj preprosta fraza — na primer Res?, Ali je tako? — da sogovornika
spodbudimo, da natancneje pojasni.

3.6 Vodenje pogovorov - metoda povratnih informacij
Splosne ugotovitve

e Metoda povratnih informacij je tehnika, s katero sogovorniku opiSemo, kako zaznavamo,

razumemo in se odzivamo na njegovo obnasanje.

¢ Metoda povratnih informacij

@)

U¢i nas samozaznavanja (samozaznavanje in kako nas zaznavajo drugi sta pogosto
dve razli¢ni stvari).

IzboljSa komunikacijske spretnosti in posameznikovo sposobnost sodelovanja.

Krepi pozitivno vedenje in popravlja negativno vedenje.

e Pravila za osebo, ki podaja povratne informacije:

o

o

o

Ne posplosujte in ne govorite le v prvi osebi: jaz mislim, me zanima, sem razumel ...
Ne vrednotite stvari kot pravilne ali napacne, dobre ali slabe.

Povratne informacije ne pomenijo le pogovora o negativhem odzivu, temvec tudi
spodbujanje pozitivnih odzivov. Ne gre le za stvar priznavanja, temvec tudi za
vprasanje: Kaj nam bo pomagalo v nadaljevanju?

Ne interpretirajte in ne posploSujte. Opisite le tisto, kar je vidno navzven, ter svoje
lastne reakcije in obcutke.

Podajajte uporabne povratne informacije, taksne, ki bodo sogovorniku pomagale, da
spremeni svoje vedenje. Ce sprememba ni mogoca (na primer jecljanje), zadeve ne
omenjajte.

Izberite jasne in natancne formulacije. Omejite se le na nekaj izto¢nic in ne povejte
prevec naenkrat.
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e Pravila za osebo, ki povratne informacije sprejema:
o Poslusajte in premeljite. Razmislite o tem, kar je bilo povedano.
o Ne branite se, ne zavracajte, pojasnjujte ali »streljajte nazaj«.
o Razmislite o tem, kaj je pravilno in kaj vam lahko v prihodnosti pomaga.
o Kljub temu pa ne rabite sprejeti vsega, kar vam druga oseba pove.

¢ Vsebina metode povratnih informacij:
Pri metodi povratnih informacij je potrebno biti pozoren na naslednje tocke:

e »laz sporocila« in »ti sporocila«
Bistveno razli¢na za izrazanje kritike.

(e}

o Tisporocila izzovejo obrambo, nasprotovanje, jezo, utemeljevanje.
o Jaz sporodila izzovejo skrb, refleksijo in pripravljenost na pojasnila.
(@]

Jaz sporocila lahko preprecijo morebitne konflikte.

"Jaz" in "ti" sporocila:

Primeri ti sporodil Primetri jaz sporodil
Vedno moras ... OpaZam, da ...
Zakaj ne naredis ... Zelim si, da bi ...
Torej bi moral ... Moti me, da ...

¢ Nudite konstruktivno kritiko
o Pravila konstruktivnega kritiziranja:
o Opisite situacijo s svojega stalisS¢a. Na primer: Opazam, da ...
o Opisite svojo reakcijo. Na primer: Zaradi prekinitve, ko sem podajal navodila, sem
izgubil rdeco nic.
o Opisite svoje obcutke. Na primer: Negotov sem in moti me, kadar ..

o lzrazite svoje Zelje in pricakovanja. Na primer: Prosim, dovolite mi, da najprej do
konca povem to, kar govorim.

o Navajajte dejstva in ne le domnev.

o Argumente postavljajte na podlagi dejstev, ne na podlagi osebnih napadov.

o Aktivno poslusajte sogovornika, da bi vam bilo njegovo staliS¢e jasnejse.

o Ne primerjajte z drugimi osebami.

o Debato zakljucite v pozitivnem duhu: ali sklenite dogovor ali pa se drugi osebi

zahvalite za odkrit pogovor.

3.7 Vodenje pogovorov - tehnike sprasevanja

Splosne ugotovitve

e Vprasanja so pri vodenju pogovorov bistvenega pomena. So nacin, da pogovor usmerimo v
Zeleno smer. Dobre pogovore odlikuje primerno ravnoteZje med vprasanji in odzivi na
mnenja sogovornika.
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e Pogovor vodi tisti, ki sprasuje. Z uporabo primerne oblike vprasanj lahko pogovore

usmerjamo v Zeleno smer. Pozor: sprasujte previdno, da sogovornik ne bo imel obcutka, da

ga zasliSujete ali z njim manipulirate.

e Vprasanja nakazujejo, da nas tema pogovora zanima, posledi¢no pa nas zanimajo tudi skrbi

sogovornika.

e Vprasanja potzivijo komunikacijo.

e Vprasanja prebijajo ovire in pogosto vodijo do uspesnega zakljucka pogovora.

e Oblike vprasanj
Lo¢imo med dvema osnovnima vrstama vprasanj, zaprtimi in odprtimi vprasaniji.

e Zaprta vprasanja

o

@)
@)
@)

@)

(@)

Imenujemo jih tudi izbirna vprasanja.

Zaradi njih je pogovor lahko kratek.

Zahtevajo kratek odgovor, pogosto da ali ne.

Predstavljajo prednost predvsem, kadar govorimo s pretirano gostobesednimi
osebami.

Pomembna za izrecne odlocitve.

Slabosti: dajejo le malo informacij in nobenih informacij o ozadju. Oseba, ki jo
naslavljamo, nima moZnosti, da pojasni.

e Odprta vprasanja

o O O O O O O O

Vprasanja, ki se zacnejo z kdo, zakaj, kaj ipd.

Nanje ne moremo odgovoriti z da ali ne.

Odprta vprasanja so primernejsa, kadar potrebujemo bolj natan¢ne odgovore.
Sogovorniku dopuscajo vec fleksibilnosti pri odgovoru.

Spodbujajo nadaljnji razmislek o temi.

Bolj primerna so za dialog med partneriji, ne toliko pri zasliSevanju.

Odprta vprasanja so primerna za analizo problemoy, ki jih je potrebno resiti.
Zahtevajo vec Casa, saj se sogovornika zadevi bolj podrobno posvecata.

Primeri odprtih in zaprtih vprasan;j

Zaprta vprasanja Odprta vprasanja
VprasSanje Ste bili v€eraj na sejmu energetike? | KakSen se vam je zdel sejem energetike?
Odgovor da aline Zame je bil zelo informativen, obravnavane so bile
naslednje teme ...
Vpraanje Se Zelite pogovoriti o tem? Kako vas lahko prepricam v pogovor?
Prav gotovo si Zelite resitev? Kaksno resitev si zelite?

Vir: povzeto po D. Ternes, Kommunikation - eine Schlisselqualifikation (Komunikacija — klju¢na kvalifikacija), p.

74

e Pomembno pri postavljanju vprasanj

o

o

Pomembno je, da razvijemo obcutek za sporocila »med vrsticami«.

Postavimo le eno vprasanje naenkrat in vprasanj ne postavljamo s prehitrim
tempom.

Ce na pomembno vprasanje ne dobite odgovora, ga ponovite.
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o Ob nejasnih pozivih s strani sogovornika se vprasajte, kaj to¢no ta oseba hoce od vas.
Vprasajte ponovno.

3.8 Vodenje pogovorov - nacrtovanje pogovorov
Splosne ugotovitve

Z optimalno pripravo na pogovor poskrbimo, da pogovor ali svetovanje pusti pozitiven vtis. Jasno
strukturirani pogovori vodijo k uc¢inkovitim rezultatom. Uspesni pogovori sledijo doloéenemu modelu:

e Stirifazni model
Vir: D. Ternes, Kommunikation — eine Schlisselqualifikation (Komunikacija — kljucna
kvalifikacija), od strani 86 napre;j.

e Uvodna faza
o Ustvarjanje pozitivnega vzdusja za pogovor.
o Zacnemo s kramljanjem.
o Pojasnimo pogoje pogovora, na primer dolZino, termin nadaljnjega obiska ter namen
pogovora.

¢ Informacijska faza
o Katere teme so bistvene za ta pogovor/svetovanje?
o Razlog za pogovor, ozadje.
o Katere informacije ima stranka?
o Aktivno vkljuevanje stranke v pogovor in postavljanje vprasanj, da ugotovimo
stalisce stranke.

e Faza argumentacije
o V fazi argumentacije svoje argumente nadgradimo do te mere, da stranko
prepricamo in da pripravimo resitev, ki je v interesu stranke.

e Sklenitev dogovora
o Rezultati pogovora in dogovorov so zapisani in obvezujoci za obe strani. Nadaljnji
postopek in nadaljnji nacrt sta zabeleZena in po potrebi uradno pisno
dokumentirana.

3.9 Vodenje pogovorov - svetovalni in prodajni pogovori
Splosne ugotovitve

e Komunikacija in svetovanje sta uspesna le, kadar upostevamo naslednje tocke:

Jezik
e Jezik, ki ga uporabljamo, je pomemben faktor vodenja pogovorov.
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Nanj vplivajo zunanji faktorji, na primer samozavest, negotovost, obcutki in izkusnje. Oseba,
ki se pocuti negotovo, pogosto govori v pogojnem naklonu in uporablja masila, kot so hm,
eee in podobno. Samozavestna oseba govori jasno in odloc¢no.

Dobra priprava na pogovor s stranko nam daje samozavest in sigurnost vase, kar vpliva tudi
na jezik.

Kadar pravilno izgovarjamo besede in uporabljamo razumljiv jezik, nas sogovornik pozorno
poslusa in ne izgubi takoj zanimanja.

Govorimo v celih povedih, ne pozirajmo delov besedila.

Svoj govor nekoliko spreminjajmo (véasih glasneje, vcasih tiSje, hitreje, pocasneje, s
poudarkom ali brez), da ne bomo zveneli monotono.

Besedilo naj bo jasno in razumljivo

Kratki in jedrnati stavki sporocajo, da smo kompetentni in prepricani v to, kar govorimo, dolgi
stavki odraZzajo negotovost in zmedenost.

Tujke in strokovne okrajsave delujejo zastrasujoce.

Izogibajte se besedam, kot so pravzaprav, po navadi, morda, verjetno, bi bilo, bi lahko ipd.

Primeri:
Nejasno besedilo Jasno besedilo
Pravzaprav sem vedno tocen. Oprostite, da zamujam.
Po navadi so stranke zadovoljne z mojimi Nase stranke so zelo zadovoljne s kakovostjo nasega
nasveti. svetovanja.
Morda je ta izdelek na voljo v naSem oddelku | V naSem oddelku za XY bom povprasal, ali je izdelek na
za XY? zalogi.
Moral bi preveriti ... Pozanimal se bom ...

Vir: povzeto po D. Ternes, Kommunikation - eine Schlisselqualifikation (Komunikacija — klju¢na kvalifikacija)

Izrazajte se pozitivno in spodbudno

Pozitivno izrazanje prispeva k pozitivnemu ozraCju za pogovor, saj se sogovornik pocuti

cenjenega.
Primeri:
Negativno izrazanje Pozitivno izrazanje
Pravzaprav vam je Zelela svetovati moja Na Zalost je moja kolegica bolna. Z veseljem vam
kolegica. Na zalost je bolna. bom svetoval jaz, Ce to Zelite.
Zagotovo bi bilo pametno sodelovati pri Vasa odlocitev, da sodelujete pri energetskem
energetskem svetovanju. svetovanju, je zelo dobra.

Uporaba prve osebe ednine

Govorite v prvi osebi ednine. Nedolo¢na oblika ne deluje zavezujoe. MnoZino uporabljajte le v

primeru, kadar se obe stani strinjata (Zagotovo se strinjamo, da ...).

Bodite pozorni na skladnost med govorico telesa in izgovorjeno vsebino

Ce se pred sogovornika postavite s povedenimi rameni in mrkim izrazom na obrazu, je tezko
sporociti nekaj pozitivnega. Podobno pa lahko sogovornika razdrazite tudi z nenehnim
smehljanjem ob Zalostnih temah.
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Uporabljajte trdne in prepricljive argumente

Koristno se je dobro pripraviti in si argumente zapisati.

Bodite pozorni na razliko med prepri¢evanjem in prepricljivostjo.

Prepricljivost: kadar sogovornik spozna, da dejanski argumenti podpirajo pravilnost neke
odlocitve.

Prepricevanje: kadar sogovornik ne uposteva dejanskih argumentov, temvec se odloca bolj
na podlagi custvenih dejavnikov.

Pogosto pa se dejanski in ¢ustveni vplivi mesajo. Primer: nakup avtomobila starodobnika ali
pa sodelovanje pri projektu energetskega svetovanja in posledicno dober obcutek, ker
varujemo okolje. Praviloma lahko sogovornika prepri€amo z uporabo trdnih in prepricljivih
argumentov.

Svoje argumente pojasnite s primeri
En primer situacijo pogosto ilustrira hitreje kot vec razlicnih opisov.

Priprava na ugovore

Med pogajanji in svetovalnimi sestanki se moramo na ugovore odzvati hitro. Sogovornik
mora imeti ob¢utek, da ga jemljemo resno. Isto€asno se tako izognemo situaciji, ko se nekdo
pocuti, kot da ima »prav« ali da je »zmagovalec« samo zato, ker se svetovalec ni dovolj hitro
odzval.

Obravnavanje ugovorov

Pravilno predvideni ugovori
Ugovore lahko ovrZzemo tako, da moZne ugovore predvidimo in pripravimo protiargumente.
Primer: »Zdaj bi lahko ugovarjali, da je prevec¢ zapleteno, da bi vpeljali spremembe za
varéevanje z energijo. A upostevajte, da vam bo le nekaj majhnih sprememb v vasem vedenju
prihranilo denar in da se boste na spremembe hitro navadili.«

o Postavljanje dodatnih vprasan;j
Ce so ugovori sogovornika $e vedno nejasni, jih razjasnite z dodatnimi vprasaniji.
Primer: »Ne Zelite, da so elektri¢ni razdelilniki povezani tako. Kaj torej predlagate?«

o Bumerang metoda
S to metodo ugovore sogovornika takoj vrnemo kot argumente.
Primer: »Ce mislite, da ti ukrepi ne bodo pomagali, lahko namestimo merilnike, ki
bodo natanc¢no pokazali, koliko boste prihranili.«

o Pripovedovanje zgodb

S kratkimi in zabavnimi primeri, kako so predlagani ukrepi Ze delovali v preteklosti,
lahko vcasih ovrzete protiargumente.
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3.10 Odzivanje na kritiko
Splosne ugotovitve

Vecina ljudi kritiko dojema kot negativno, Ceprav lahko kritiko izrazimo tako na pozitiven kot na
negativen nacin.
Kritiko dozivljamo kot osebni napad in razvrednotenje. NiZja kot je samozavest osebe, slabse
sprejema kritiko.

Po drugi strani je veliko ljudem tezko kritizirati druge ljudi. Primer: Kupec je preobremenjen, sprva ne
upa spregovoriti, svojo jezo skriva in jo obraca navznoter, naenkrat pa pride do izbruha jeze.

e Vzroki za kritiko:

o Druga oseba ne izpolnjuje ve¢ mojih pricakovanj.

o Svoje vzorce obnasanja smatram za edine pravilne.

o S svojimi predlogi za izboljSanje Zelim drugi osebi pomagati za njeno dobro.

o Kritika ustvarja distanco: na primer med starsi in otroki, nadrejenimi in usluzbenci
itd.

o Kritika je nacin vzpostavljanja superiornosti. Mi sami smo videti bolje, kadar drugi
delajo napake.

e Oblike kritike

o Direktna kritika se izraZa na naslednje nacine:
=  ObtoZba: Nemogoc si!
=  Godrnjanje: To vedno naredis.
= Kritika iz druge roke: To vsi pravijo.

o Indirektna kritika
= Sarkazem: No, pa ti je nekako spet uspelo, kajne?
= Nedobrodosla pomo¢: Bom jaz naredil.
= Kriti¢no stalis¢e: Ta film je bil res neumen.
= Hvaljenje tretje osebe: Zdaj pa poglej Jutto. Ona to naredi zelo dobro.

e Odzivanje na kritiko
o Kritike, ki jih dobimo, so v prvi vrsti izraz mnenja druge osebe. So subjektivne in
pogosto vsebujejo informacije o tej osebi, na primer kaj ji ni vSe¢, kaj ji manjka ...
o Biti moramo dovzetni za verbalne in neverbalne signale drugih oseb in prepoznati, ko
oseba izraza jezo, zadrzevanje, nelagodje ipd. To je pogosto ocitno v telesni govorici:
pogled uhaja, pozornost se izgublja, nemirne noge, udarjanje s prsti po mizi itd.

e Reakcija in odziv na kritiko
o Pozorno poslusajte in ugotovite, kaj je dejanski problem.
Dolocite raven, na kateri je problem (emocionalna, dejanska, na ravni odnosov).
Ne branite se in ne utemeljujte svojih dejanj.
Stranko spodbujajte, da iskreno izrazi svoje pomisleke in razloge za kritiko.

o O O O

Kritiko sprejmite, razumevanje kritike pokaZite tako, da ponovite argumente stranke.
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Umirite jezo osebe, ki kritizira: »Razumem, da vas to jezi. Kako vam lahko
pomagam?«

Kadar je kritika na ravni odnosa z drugo osebo, vprasajte: »Ste tako razumeli? Ste
dobili takSen vtis?«

e Koristne fraze za konstruktivno kritiko

o O O O O O O

o

Pocutim se ...

Ko govorim z vami, imam obcutek ...

Zelel bi, da ...

Ko to recete, se pocutim ...

Tega niste storili. Zato se pocutim ...

Zelim si, da bi vi ...

Rad bi pojasnil svoje stali¢e o tej zadevi ...

Iz moje perspektive je to videti nekoliko drugace ...
Prosim, ne bodite uzaljeni, ampak to vidim tako ...

Povzeto po C. Hohenadl: Kommunikationstraining: richtig horen, reden, verstehen (Komunikacijski

trening: pravilno poslusanje, govorjenje in razumevanje), Klett-Verlag, 2008.

3.11 Obvladovanje konfliktov
Definicija konfliktov

¢ Konflikti so motnje, ki prekinejo tok pogovora.

e  Konflikti niso le razlika v mnenjih.

e Vedno sta vkljuceni vsaj dve stranki, ki bi radi dosegli razlicne namene.

eV ospredju so mocna €ustva, kot na primer jeza, bes, masc¢evanje.

e Posledice so nepremisljeno vedenje in dejanja, napadi besa in verbalni napadi.
e NerazreSeni konflikti se stopnjujejo. Zato je pomembno, da se z njimi soocimo in jih
obvladamo.

Ozadje konfliktov
e Interesi in zahteve strank, ki so v konfliktu, se razlikujejo. Na primer potreba po priznanju,

zavist, strah pred izgubo.

e Osebne tezave, kot so nevrotske motnje, strahovi, slab dan, nezadovoljstvo s samim seboj,

preobremenjenost ali ob¢utek nemoci.

e Tezave v komunikaciji, na primer nesporazumi, napacno razumljeni signali itd.

e Razliéna informiranost vpletenih, razlicno poznavanje dejstev.

e Razli¢ne vrednote: omejevanje svobode zato, da ohranimo red.

e Strukturni pogoji, npr. hierarhija, zakoni (npr. prometni prekrski proti prometnim prepisom).

Signali konfliktov

e Agresivnost in sovraznost, na primer verbalni napadi in sovrazni pogledi.

¢ Nezanimanje: sogovornik ve¢ ne poslusa, odide ali nas ignorira.

e Zavracanje in odpor: stalno nasprotovanje, nepripravljenost na pogovor.
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e Pobeg: izogibanje stikom, zanikanje razpolozljivosti.
e Pretirano prilagodljivo vedenje: lazna prijaznost.

Posledice konfliktov

e Pride do stresne situacije.

e Nasa sposobnost sprejemanja informacij je zelo omejena, sliSimo le tisto, kar se sklada z
nasimi predstavami. Nase razumevanje je blokirano in svojega okolja ne dojemamo vec
pravilno.

¢ Crno-belo razmisljanje, razmisljanje na nacin prijatelj-sovraznik.

e Prevladujejo obcutki, kot so bes, strah in nezaupanje.

e V ospredju so lastni ogroZeni interesi in potrebe. Potrebe drugih ve¢ nimajo pomena in
nismo sposobni vzpostaviti stika.

¢ Moiznosti za pogajanje so omejene. Redukcija do nagonskega delovanja:

o Napad, kadar se poc¢utimo mocnejse.
o Pobeg, kadar se pocutimo Sibkejse.
o Hlinjenje smrti, kadar ve¢ ne moremo pobegniti.

Zakljucki

e Kdor se hoce konstruktivno soociti s konfliktnimi situacijami, se mora zavedati svojih lastnih
vzorcev odzivanja. Vedeti moramo, kako reagiramo v konfliktnih situacijah — ali smo bolj
nagnjeni k napadu, umiku ali se konfliktnim situacijam nasploh raje izognemo. Samo ce
razumemo svoje obnalanje, se lahko distanciramo od konflikta in se lahko 3e naprej
pogovarjamo.

e Pogajamo se lahko le v primeru, da smo notranje stabilni in nadzorujemo svojo lastno psiho.
Zato je vcasih koristno, da pogovore prekinemo in jih nadaljujemo kasneje. V primeru, da v
okviru energetskega svetovanja zadeve postanejo prevec tezavne, naj pogovor nadaljuje
sodelavec.

Metode razreSevanja konfliktov
Upostevajte naslednja nacela:
e Sogovorniku dovolite govoriti in ga ne prekinjajte, dokler ne konca.
e Ne odzivajte se na obtozbe.
e Prepricajte se, ali vas je sogovornik pravilno razumel.
e VzdrZujte ocesni stik.
e Naj vasa govorica telesa ne izraza arogance: ne obracajte se stran, ne smejte se na
poniZevalen nacin, ne dvigujte obrvi ipd.
e Dokler je mogoce, napade ignorirajte in nanje ne reagirajte.
e Ne odzivajte se z groZznjami in obtozbami.
e Naj vas ne zavede dinamika konflikta. Igre moci in ostre verbalne izmenjave imajo samo
poraZence, zmagovalcev nikoli.
e Neskoncno iskanje vzroka problema nima smisla, bolje se je osredotociti na iskanje resitve.
e Vprasanja, kot je »Kako se lahko premaknemo naprej?«, kaZejo na to, da sogovornika
jemljemo resno, in prispevajo k resitvi problema.
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3.12 Storitveno usmerjeno delovanje
Splosne ugotovitve

Za optimalno svetovanje strankam je izredno pomembno, da smo do strank prijazno naravnani. V
prodajnih in komunikacijskih treningih, namenjenih predvsem osebju, ki dela s strankami, je v
ospredju pojem »servisna ura«. Ta vkljuCuje pomembna nacela za delovanje, usmerjeno na storitev
in na stranko.

e »Servisna ura«
Povzeto po Haeske, Udo, Kommunikation mit Kunden (Komunikacija s strankami), Cornelsen-
Verlag, Berlin 2008, stran 22f.

o Strokovno znanje
=  Brez strokovnega znanja tezko zagotovimo visok nivo kakovosti storitve.
= Strokovno znanje in izkusnje dolocajo, kako dobro se pocutijo stranke med
pogovorom.
o Hitrost
= Resitve ponudite karseda hitro.
= Ko morajo stranke dolgo cakati, se pocutijo, kot da so deleZzne slabe
obravnave.
o Bodite osebni
= Stranke naslavljajte po imenu.
» (e poznate podrobnosti o stranki ali ¢e stranka govori o osebnih stvareh, jo
po njih povprasajte.
= Upostevajte osebne Zelje.
o Zavezujoce obveznosti
= Dajajte zavezujoce obljube in se jih drzite.
= Bodite natancni. Dolocite, kdo bo kaj naredil.
= Vodnosu do stranke izkaZite zanesljivost.
o Iniciativa
= Ko zaznate strankino Zeljo, prevzemite iniciativo preden stranka to pricakuje
ali zahteva od vas.
o Bodite pozorni na podrobnosti
= Naredite stvari enostavne za stranko (preproste razlage, brosure itd.).
=  Postavite se na mesto sogovornika. Oseba bo tako spoznala, da vas zanimajo
njeni interesi.
o Odkritost, kadar pride do napake
= Ce pride do napake, jo odkrito priznajte in ponudite resitev.
=  Prijaznost, vedrost in nasmeh omilijo situacijo.
= Do stranke pristopajte z zanimanjem.
o Potrpeiljivost
= Bodite 100 % pozorni na stranko.
=  PotrpeiZljivo odgovarjajte na vprasanja. To ljudem daje obcutek varnosti, zato
je stranka mirna.
o Diskretnost
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= Zasebno Zivljenje stranke je delikatno podrocje. Tretjim osebam nikoli ne
razkrivajte osebnih informacij in poskrbite, da tega prav tako ne bodo storile
druge osebe.
o Fleksibilnost
= Sprejmite nenavadne Zelje strank z zanimanjem in poiscite kreativne resitve.
o Predanost in pripravljenost pomagati
=  Pripravljenost pomagati se izraza tako, da za stranko naredimo vec kot lahko
pric¢akuje.
= Svetovalec, ki poslje ali osebno prinese dodatne informacije, pokaze
predanost in skrb za stranko.

e Odzivanje na pritozbe in konflikte
V storitev usmerjeno delovanje se kaze tudi v tem, kako obvladujemo konflikte in reSujemo
obstojece probleme. Zato tukaj ponavljamo strategije za obvladovanje konfliktov.
o Sogovorniku pustite govoriti. Ne odzivajte se na obtozbe.
o Prepricajte se, ali vas je sogovornik pravilno razumel.
o Dokler je mogoce, napade ignorirajte in nanje ne reagirajte.
o Naj vas ne zavede dinamika konflikta. Igre moci in ostre verbalne izmenjave imajo
samo porazence, zmagovalcev nikoli
o Neskoncno iskanje vzroka problema nima smisla, bolje se je osredotociti na iskanje
reSitve.
o Vprasanja, kot je »Kako se lahko premaknemo naprej?«, kaZejo na to, da sogovornika
jemljemo resno, in prispevajo k resitvi problema.

Zlata pravila komunikacije s strankami

Povzeto po D. Ternes, Kommunikation - eine Schlisselqualifikation (Komunikacija — klju¢na
kvalifikacija), Junfermann-Verlag Padrborn, 2008, stran. 88f.

Sprozilci dobre komunikacije

Dobra izhodisca — spodbujajo razpravo

Fraze (primeri)

Odprta vprasanja

Kako gledate na to?

Vprasanja kot odgovor

Kako to mislite, ko recete 'mogoce'?

Ciljana vprasanja

Kako lahko izboljSamo situacijo?

Signaliziranje pozornosti

Ocesni stik, zvoki kot mhm, aha, kimanije.

Povzemanje

Torej menite ...

Pojasnjevanje, poudarjanje in bistvene
tocke

Ce vas pravilno razumem, gre za ...

Upostevanje Zelja

Torej vas zanima ... Zelo radi bi ...

Obravnavanje obcutkov

Razocarani ste. Se pocutite kot da vas ignorirajo?

Oblikovanje jaz sporocil / konstruktivno
reSevanje konfliktov

Prekinili ste me Ze trikrat. To me moti, ker izgubim
rdeco nit.

Naslavljanje po imenu

Da, gospod Majer.

Signaliziranje razumevanja

Popolnoma razumem, da ...

Signaliziranje zavezujoce obveznosti

Za to bom nemudoma poskrbel.
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Slaba izhodisca — unicevalci pogovora

Fraze (primeri)

Ti sporocila

Ti bi v vsakem primeru naredil ...

Nadlezne izjave

To ni moja odgovornost.

Podcenjevanje/zmanjSevanje pomena

Saj ni tako slabo.

Zaslisevanje/obtozevanje

Zakaj me niste Ze prej poklicali?

Namigovanja

Jezni ste samo zato, ker ...

Neodzivanje na ¢ustva

Prosim, drzite se dejstev. Zakaj ste tako jezni?

Ocenjevanje/obsojanje

Narobe razmisljate. Tako ne moremo nadaljevati.

Ukazovanje Pricakujem, da boste ...
Tako naredite.
Poucevanje Saj sem vam to Ze razloZil.
Opozarjanje/groznje O tem bi na vasem mestu zelo dobro razmislil.
Razmislite o posledicah.
Pregovori Brez muje se Se Cevelj ne obuje.

Ironija/sarkazem

No, kaj pa vi predlagate?

Fraze grobe zavrnitve

Vedno smo delali tako.

Mehcanje

Nekako, pravzaprav, bi lahko, bi morda, mogoce pod
dolocenimi pogoji

3.13 Priprava na svetovalni pogovor

Splosne ugotovitve

Ce se 7elite dela lotiti profesionalno, se morate nanj pozorno pripraviti in razmisliti o tem, kako boste

projekt predstavili drugim. Pri razgovoru za delo je pogosto prvi vtis tisti, ki odloci, ali bo razgovor

uspesen ali ne. S tem, da se dobro pripravite, se predstavite v pozitivni luci in pustite dober vtis,

izkazete sposStovanje do drugih oseb.

Priprava na svetovalni pogovor

. Koristni namigi

o O O O

. Druge priprave

Pred obiskom preverite, ali imate popolne podatke o primeru, ki ga obravnavate.
Ali imate vse, kar je potrebno, da opravite razgovor?
Ali vas prenosnik deluje, je baterija polna?

Ali vsi merilni instrumenti delujejo?

o Poskrbite, da boste na sestanek prisli to¢no.

Upostevaijte cCas, ki ga potrebujete za potovanje.
Preucite zemljevid oziroma vozni red.
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Obleka

V svojih oblacdilih se morate pocutiti udobno.

Obleka naj bo Cista in urejena.

Obleka naj bo primerna situaciji. Nelagodja ne povzrocijo le zanemarjena oblacila,
temvec tudi pretirano formalna obleka.

Kadar ste v dvomih, se odlocite za diskretnejSa oblacila. Mini krila in globoki
dekolteji v tej situaciji niso primerni.

Nakit in dodatki se naj skladajo s celotnim videzom.

Izberite diskretna liCila in parfum.

Driza

Ne preved toga in ne preve¢ brezbrizna. Ce se driite in premikate preved togo,
boste videti nedostopni. Brezbrizna drZza daje vtis povrsnosti.

Odprta drza pri sedenju sporoca, da vas pogovor zanima (ne prekrizajte rok).

Ves ¢as imejte na obrazu prijazen izraz in ob¢asno se nasmehnite.

Vzdrzujte ocesni stik.

Geste: svoj govor lahko podkrepite z gibi rok, ki poudarijo povedano. Vendar pa
pretirana uporaba gest lahko odvraca pozornost in zmanjsa koncentracijo.

Nacin govorjenja

Govorite jasno, razumljivo, prosto in mirno.

Uporaba velikih besed ali uporaba Stevilnih strokovnih izrazov sproZi nezaupanje in
zadrzanost. Zaradi tega lahko stranka dobi obcutek, da jo prepri¢ujemo, namesto da
bi ji svetovali.

Ne uporabljajte slenga in kletvic. Stranki bo neprijetno in imela bo obcutek, da ste
nesposobni.

3.14 Vedenje v gospodinjstvih

Stranki se boste prikupili s prijaznim in odprtim pristopom.

S stranko ravnajte tako, kot bi Zeleli, da ravnajo z vami.

Predstavite se s polnim imenom.

Ponudite roko in se rokujte s ¢vrstim stiskom.

VzdrZujte ocesni stik.

Vstopite in sedite Sele, ko vas povabijo.

Ponujeno pijaco lahko sprejmete, vendar ne sprejemajte alkohola.

Prijetno vzdu$je za razgovor ustvarite z zacetnim kramljanjem o vremenu,

stanovaniju, poti do tja oziroma o ¢imer koli, kar se vam zdi primerno.

Ko preidete na svetovalni razgovor, stranki natanc¢no pojasnite postopek.

Kadar je potrebno, da vstopite v druge sobe, vedno vprasajte za dovoljenje.

Kadar opravljate meritve, pojasnite, zakaj so potrebne.

Kadar namescate energijsko varcne sijalke, razdelilnike, prezracevalnike vode ipd.,

vedno pojasnite funkcijo predmeta in razlog za namestitev.
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Ob koncu svetovalnega pogovora in po izvedbi ukrepov pojasnite nadaljnji
postopek.

Pustite svojo telefonsko stevilko ali vizitko, da vas bo stranka lahko poklicala, ¢e bo
imela vprasanja.

Vljudno se zahvalite in odidite.

Glejte tudi poglavje: Vodenje pogovorov — Nacrtovanje pogovorov — Priprava na svetovalni

pogovor v gospodinjstvu

Vedenje v gospodinjstvih iz drugacnih kulturnih okolij

Splosne ugotovitve

Ko boste opravljali svetovalne pogovore, boste obiskali tudi druzine iz drugacnih kulturnih
okolij. Da bi brez tezav zaceli pogovor in se izognili nesporazumom, se je potrebno zavedati
lastnih predsodkov in se pozanimati o kulturnih okolis¢inah priseljencev.

Vzroki za nesporazume

Ljudje smo razli¢ni. Po eni strani nam to bogati Zivljenje. Po drugi strani pa je lahko tudi
tezavno.

Ljudje imamo predsodke drug do drugega in do oseb iz drugih drZav, katerih kultura in vzorci
obnasanja so nam tuji in jih ne razumemo.

Kot smo Ze omenili v poglavju o zaznavanju, naceloma svoje zaznavanje razumemo kot edino
resnico in skusamo svoje norme in vrednote projicirati na druge.

Ljudje pogosto dojemamo druge, ki so nam podobni, kot pozitivhe, nasprotno pa tisto, kar
nam je neznano, oznacimo za negativno.

Zraven tega lahko prihaja do teZav v komunikaciji zaradi razli¢nih maternih jezikov.

Vedenje v gospodinjstvih iz drugacnih kulturnih okolij

Da bi razumeli ljudi iz drugega kulturnega okolja, je pomembno, da se zavedamo vrednot in
navad teh oseb in se o njih pouc¢imo.
Nesporazumom se lahko izognemo, Ce se lahko postavimo v poloZaj druge osebe in se
naucimo delovati v razli¢nih okoljih.

Za obnasanje v gospodinjstvu to pomeni predvsem:

Spostovanje obicajev in navad drugih kultur. Na primer, Ce je obicaj, da Cevlje puscajo na
hodniku, to spostujte in se sezujte.

Ce niste prepri¢ani, kako se obnasati, preprosto vprasajte, kakina je navada v druZini. Na ta
nacin si boste pridobili spostovanje in soCutje sogovornika in hkrati prebili led.
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3.15 Priprava na energetsko svetovanje v gospodinjstvih

Faza pogovora

Kaj je potrebno narediti

Cilj

Pozdrav in predstavitev

Stranko pozdravimo, se dogovorimo za datum
obiska gospodinjstva, pokramljamo (vreme, lepo
stanovanje itd.)

Vzpostaviti dobro vzdusje za
pogovor.

Prehod na fazo
svetovanja

Pojasnimo namen svetovalnega sestanka, posebej
pojasnimo postopek dela v stanovanju.
Stranki predstavimo argumente in prednosti.

Stranko informirati, ustvariti
obcutek zaupanja, da bo
vedela, kaj jo ¢aka.

Faza svetovanja

V primeru tezav

Natan¢no pojasnimo, kaj se bo delalo in zakaj.
Natancno pojasnimo delovanje naprav.

Kadar je potrebno, da vstopimo v druge prostore,
vedno prosimo za dovoljenje.

Ne prekinjamo komunikacije, postavljamo
vprasanja, odkrijemo vzrok tezave (glej tudi
Odzivanje na kritiko).

Stranke ne skuSamo prevec vneto prepricevati,
uporabljamo prepricljive argumente.
Pois¢emo resitev, ki uposteva Zelje stranke.

Poskrbeti, da bo stranka
prepri¢ana v nas in v svojo
odlocitev.

Pridobiti zaupanje.

Spostovanje.

Najti resitev, ki je sprejemljiva
za vse.

Vedno upostevati zahteve
stranke.

Zaklju¢na faza

Povzamemo rezultate svetovalnega sestanka.
Pogovorimo se o tem, kako bomo nadaljevali,
razjasnimo morebitna vprasanja.

Pustimo svojo telefonsko Stevilko, da nas stranka
lahko pokli¢e z dodatnimi vprasaniji.

Stranki se vljudno zahvalimo in odidemo.

Pojasniti, kako bomo
nadaljevali.
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