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Djetinjstvo i adolescencija su osjetljivo i ranjivo razdoblje
razvoja u kojem su ljubay, zastita, prihvacanje i podrska iz-
razito vazni. U tom se razdoblju stvara temelj za sve kasnije
odnose, i svrsnjacimais partnerima, djecom te prijateljima.
Danas kada roditelji imaju sve manje vremena za svoju dje-
cu, a drustvo im putem medija daje negativne modele za
identifikaciju, djeca imaju sve manje bitnih odraslih koji
¢e ih saslusati, dati im dovoljno vremena i paznje te omo-
guditi adekvatnu zastitu kada su njihova prava ugrozena.
Odgovornost je drustva osigurati adekvatnu pomo¢ djeci
i njihovim obiteljima u situacijama kada obitelj nema
dovoljno resursa da sama rijesi teskoce s kojima se susrece.
Linije pomodi sujedna od tih moguénosti i Cesto mogu biti
prvo dostupno mjesto na kojem djeca, ali i odrasli mogu

dobiti smjernice, podrskui pomoé educirane odrasle osobe.

Osnovna je ideja svake linije za pomo¢, a posebno one
namijenjene djeci i tinejdZerima, poticati i ohrabrivati na-
zivatelje da traze pomoci podrsku kako bi se na uspjesniji i
konstruktivniji nacin suocili s problemima, teskim i bolnim
iskustvima, krizama, izazovima i dvojbama koje im Zivot
donosi. Moderno dru$tvo postavlja pred mlade ljude izra-
zito velik broj mogucnosti, izazova i utjecaja, sto ih cesto
Cini ranjivima, zbunjenima, tuznima, ljutima, a nerijetko
i izgubljenima. Gledajudi iz ove perspektive, cilj je linijom
pomoCdijacati kapacitete ljudi, posebno mladih, pruziti im
mogucnost da osmisle vlastiti Zivot i vjeZzbaju donosenje
odluka i izbora. Nudi im podrsku i pomo¢ da se na pri-
hvatljiviucinkovit nacin suoce s okolnostima koje su uzrok
problema i razviju osobne kompetencije. Cesto e linija po-
modi prvi korak u trazenju podrske i povjeravanju teskih i

neugodnih iskustava.

Iz dana u dan sve je vedi broj linija pomodi koje pokrivaju

Sirok raspon problema s kojima se susrecu djeca i odrasli.

Istodobno, strucna literatura o telefonskom savjetovanju
i linijama pomodi na hrvatskom govornom podrudju izra-
zito je oskudna. Kada govorimo o procesu savjetovanja i
ulozi savjetovatelja, Cesto isticemo da su kvalitete i oso-
bine poput empatije, razumijevanja, brige i odgovornosti
izrazito vazne za kvalitetno savjetovanje, no vazno je na-
pomenuti da je savjetovanje vjestina koja se uci i razvija
iskustvom. Prisjecajuci se vlastitih pocetaka, ali i slusajudi
iskustva kolega i mladih volontera—savjetovatelja, znamo
da usvojeno teorijsko znanje Cini temelj i nuznu podlogu,
no njegova primjena u prakticnom radu i usavrsavanje
vjestine savjetovanja je proces koji se uci tijekom citavog
profesionalnog Zivota i koji zahtijeva kreativnost, im-

provizaciju i iskustveno ucenje.

Osnovnaje svrhaiideja ovog priru¢nika prenijeti teorijska
znanja steCena na mnogim seminarima i kongresima kao i
prakti¢na iskustva u radu Hrabrog telefona, savjetodavne
linije za djecu i mame i tate te ponuditi prakti¢ne smjer-
nice za savjetodavni rad. Zeljeli smo dati prikaz problema
i dvojbi s kojima se susrecu linije pomodi, i u svijetu i kod
nas, te moguca rjesenja i prijedloge prilagoditi uvjetima u
kojima djeluju linije pomoci kod nas. Nadamo se da ¢emo
nataj nacin doprinijeti unapredenju linija pomodi, uslugai
podrske koje nude klijentima, posebno kada je rijec o djeci
i zastiti djecjih prava. Mislimo da Ce ovaj prirucnik biti od
pomodi u procesu edukacije i doedukacije savjetovatelja.

No o tome prosudite sami.

Ovom prilikom Zelimo zahvaliti kolegicama Ani, Seni,
Tamari, Nikolini, Ani, Hani i ostalim ¢lanovima Edukacij-
skog tima Hrabrog telefona koji su nam svojim prijedlozi-

ma, iskustvom i znanjem pomogli u izradi ovog prirucnika.

Autorice



1. STO JE SAVIETOVANJE PUTEM TELEFONA

1.1. DEFINIRANJE SAVJETOVAN]A
PUTEM TELEFONA

Vecina autora s podrucja telefonskog savjetovanja
smatra da ne postoji njegova jasna i jedinstvena
definicija. MoZemo primijetiti da razli¢ite defi-
nicije sadrze zajednicke termine, kao Sto su briga,
empatija, pomaganje i svjesnost, no autori dijele
misljenje da takve definicije ne pomazu razumije-

vanju odnosno identificiranju procesa savjetovanja.

Jedna od definicija ove vrste savjetovanja naglasava
da se u jednostavnoj terminologiji savjetovanje preko
telefona moZe definirati kao servis putem kojeg obuceni
savjetovatelji rade s klijentima, ili grupama klijenata,
preko telefona, s ciljem da im se omoguci da istraze osobnu
situaciju, problem ili krizu u kojoj se nalaze (Rosenfield,
1997., prema Zlatari¢, 1999.). Nadalje, linija pomodi
za djecu iz Australije (Kids Helpline — KHL) defini-
ra savjetovanje telefonom kao proces koji ukljucuje
odreden broj vjestina, sposobnosti ili ponasanja koje je

moguce identificirati, mjeritii nauciti (Pearson, 1993).

Promatrajudi te definicije, neiznenaduje da mnoge
osobe ukljuéene u savjetovanje ne razumiju jasno
proces savjetovanja koji bi trebali provoditi. Tele-
fonsko savjetovanje nije proces rezerviran samo za
Jjude s darom*, one s dobrim ocjenama i preporuka-
ma, niti podrucje rezervirano samo za pomagacke
struke. To je proces u kojem moze sudjelovati svat-
ko tko razvije potrebne vjestine i spreman je pre-

ispitati vlastite vrijednosti, granice i iskustva.

Moguce je da e neke osobe iz pomagackih stru-
ka otkriti da nisu kompetentne djelotvorno ra-
diti putem telefona, ali to ne znaci da su manje
uinkovite u savjetovanju ,licem u lice“ (Zlatari¢,
1999.). Vaznoje imati na umu da telefon kao medij
nekim osobama ne odgovara zbog odredenih

specifi¢nosti.

Citav je niz prednosti i specificnosti koje nudi sav-
jetovanje putem telefona, kao $to su anonimnost,
povjerljivost, odsutnost fizickog kontakta i pog-
leda, dostupnost te mogucnost kontrole razgovora
i sadrzaja koji Ce biti izreCen. Navedene prednosti
detaljnije su razmatrane u idu¢em poglavlju na

primjerima linija za pomo¢ djeci i tinejdzerima.

Cesto je lakse govoriti o teskim stvarima putem
telefona jer se osoba moZe koncentrirati na sebe
i ne mora vidjeti reakciju (stvarnu ili zamisljenu)
druge osobe, pa ta reakcija niti ne utjece na nju.
Medu ostalim, to je razgovor u kojem se ne vidi
sugovornik, pa se ne moze pratiti njegova mimika
i polozaj tijela te nije moguce ostvariti kontakt
pogledom. U savjetovanju putem telefona izrazitu
vaznostimaju paralingvisticki znakovi. Promjene u
boji glasa, brzini pri¢anja, stanke i njihovo trajanje,
zamuckivanje, podrhtavanje glasa i sli¢no bitne su
informacije koje savjetovateljima pomaZu u vode-

njui usmjeravanju nazivatelja.

Osobe koje vode savjetovanje ili terapiju ,uzivo
mogu se pripremiti za svaki susret. Buduci da znaju
koja im osoba dolazi, mogu razmisliti o tome kako
¢e voditi razgovor toga dana, a ako ne ostvare dogo-
vorene ciljeve, mogu ugovoriti ponovni susret. Osim
usituacijama ugovorenog telefonskog savjetovania,
savjetovatelji na telefonu ne znaju tko ih zove te
svaki put kada podignu slusalicu trebaju biti sprem-
ni na nepredvidene situacije. Vazno je da savjeto-
vatelji budu maksimalno koncentrirani i spremni
prikladno i na vrijeme reagirati jer najéesce imaju

samo jednu priliku.

1.2. VRSTE SAV]JETOVANJA
PUTEM TELEFONA

Usporedbom protokola i mehanizama usluga omo-
gucenih putem telefona sve usluge mogu biti kat-
egorizirane ujedan od dva tipa na svakoj od dvije
dimenzije (Coman i sur.,, 2001.). Prva dimenzija
istiCe interaktivnost sluzbe, odnosno je li usluga
unaprijed snimljena ili je uzivo. Druga dimenzija
opisuje sluzbu u odnosu na trajanje intervencije,
pri ¢emu se razlikuje krizna intervencija i ugovore-

no savjetovanje.

Postoje Cetiri tipa savjetovanja putem telefona

(Comanisur., 2001.):

1. LINIJESA SNIMLJENIM INFORMACIJAMA

su tip usluge koji pruza vazne informacije nazivate-
lju/ici, na primjer snimljene pravne savjete, infor-
macije o smjestaju u sklonistu za Zrtve ili bilo koje
snimljene informacije o nekom proizvodu/usluzi.
Sluzbe ovog tipa koje se spominju u stranoj litera-

turi Cesto su namijenjene nazivateljima koji Zele

prestati pusiti, a poruke se mogu podijeliti u neko-
liko tema: informacije, negativne poruke o zdravlju,
pozitivne poruke o zdravlju, suocavanje na planu

ponasanja, kognitivno rezoniranje i poruke podrske.

2. INFORMACIJE UZIVO | UPUCIVANIE

ukljuéuju kontakt sluzbe koje daju informacije
o problemu, upucuju i usmjeravaju na savjeto-
vanje ,licem u lice“ i druge oblike psihosocijalnog
tretmana. Nazivatelj/ica moZzda Zeli saznati adre-
su najblize zdravstvene sluzbe u zajednici ili sa-
vjetovalista koje se bavi odredenim problemom te
na koji nacin moZe uspostaviti kontaktineke druge
informacije. Pogodnije su za nazivatelje koji radije
Zele ostvariti kontakts osobom nego s telefonskom

sekretaricom.

3. LINIJE ZA KRIZNO SAVJETOVAN]JE

termin je kojim se opisuje lanac telefonskih sluzbi
koje su obi¢no dostupne 24 sata dnevno i namije-
njene su ljudima u kriznoj situaciji. U sluzbama
ovog tipa uglavnom djeluju educirani strucnjaci
koji pomaZzu nazivateljima razumijeti i prevladati
situacijuili problem zbog kojeg su zvali. Nazivatelji
mogu nazvati jednom ili viSe puta, ali termin pozi-
va nije ugovoren. Takoder, nazivatelji mogu ostati
anonimni i mogu svaki put razgovarati s drugim
savjetovateljem/icom. Krizno telefonsko savjeto-
vanje pruza pomo¢ pojedincima sa Sirokim ra-
sponom osobnih problema i poteskoéa (na primjer
obiteljsko nasilje, ovisnosti, seksualno zlostavljanje,

pomoc¢ za roditelje, suicidalna stanja i sli¢no).



4. UGOVORENO TELEFONSKO SAVJETOVANJE

Cine sluzbe koje osiguravaju savjetovanje nazivatelji-
ma tijekom duljeg vremena i vrlo je sli¢no savjetova-
nju licem ulice® Bitnaje razlika $to se provodi putem
telefona, tako da je moguce da se nazivatelj/ica i sa-
vjetovatelj/ica nikada fizi¢ki ne sretnu. Nazivatelj/
ica je poznat savjetovatelju/ici i svaki put razgovara
s istim savjetovateljem/icom o istom ili slicnom
problemu. Za razliku od ostalih vrsta telefonskog
savjetovanja, koje je dostupno kad god Zelimo, ova
je vrsta savjetovanja unaprijed dogovorena. Telefon-
sko savjetovanje za ugovorenu podrsku dostupno je
osobama koje se nisu u mogucénosti ukljuciti u pro-
ces savjetovanija, a razlozi za to mogu biti razliciti:
nazivatelj/ica ne Zeli sudjelovati u savjetovanju ,li-
cem u lice®, tesko pokretni ili nepokretni nazivatelji,

zemljopisna udaljenost i razdvojenost sudionika.

Hrabri telefon je, kao i gotovo sve linije pomodi u
Hrvatskoj, kombinacija sluzbe za (krizno) savjeto-
vanje i sluzbe za davanje informacija i preusmje-

ravanje.

1.3. NACINI SAVIETOVANJA
PUTEM INTERNETA

Internet je jedan vec ukorijenjen nacin komu-
nikacije medu djecom, tinejdZerima te odraslim
osobama. Danas gotovo i da nema kucanstva koje
nema barem jedan pametni telefon, tablet ili
ra¢unalo i pristup internetu. Djeca provode znat-
nu koli¢inu vremena pred ekranima, pretrazujudi
i ,surfajudi“ po stranicama i portalima od njihova
interesa. No djeca i odrasli i komuniciraju putem
tog medija, sklapaju nova prijateljstva i druze se.

Bududi da internet nudi moguénost komunikacije
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koju djeca i odrasle osobe aktivno koriste kao uslu-
gu, savjetovanje putem tog medija pokazalo se kao
vrlo korisno i prakticno.

Vrste savjetovanja putem interneta mogu biti:

1. SAVJETOVANJE PUTEM E-MAILA

namijenjeno je osobama koje o svom problemu
Zele pisati jednoj osobi — savjetovatelju/ici te od
iste osobe dobiti odgovor u pisanom obliku. Taj
oblik savjetovanja ukljucuje savjetovateljevo/i¢ino
pruZzanje podrske i razumijevanje, ali i pruzanje
korisnih informacija i smjernica o navedenom pro-
blemu, kao i informacija o institucijama u kojima
korisnik/ica moze dobiti pravodobnu i adekvatnu
pomo¢. Kao i kod ostalih vrsta savjetovanja putem
interneta, ovaj oblik savjetovanja lisen je verbalne
komunikacije (dok pri telefonskom savjetova-
nju savjetovatelj/ica ima priliku zapazati razlicita
raspoloZenja nazivatelja/ice), Sto mu/joj zasigurno
otezava komunikaciju s korisnikom/com te se po-

trebno usmijeriti vise na neke druge aspekte.

2. SAVJETOVAN]JE PUTEM FORUMA

namijenjeno je osobama koje Zele svoj problem
uciniti vidljivim veéem broju osoba te razmijeniti
iskustva i dobiti savjete s viSe strana. Postoji vise
vrsta foruma na koje se osobe mogu obratiti za po-
moc i razmjenu iskustava. Neki su forumi sastav-
ljeni samo za razmjenu iskustava medu Citateljima,
dok na nekim specijaliziranim forumima postoje i

strucne osobe koje odgovaraju na upite.

3. SAVJETOVANJE PUTEM CHAT-A

po nacinu komunikacije slicno je telefonskom sa-
vjetovanju jer se dogada ,ovdje i sada“ Osoba koja
Zeli potraziti pomoc od savjetovatelja/ice putem
chata komunicirat ¢e sa savjetovateljem/icom
putem interneta, ali za razliku od savjetovanja
putem forumaie-maila, taj e razgovor usmjeravati
sam savjetovatelj/ica te postavljati pitanja kako bi
dobio jasniju predodZbu to je korisnikov/cin prob-
lemi/ili potreba. Razlika izmedu chata i telefonskog
savjetovanja jest nedostatak verbalnog aspekta
komunikacije zbog kojeg su moguéi nesporazumi,
oteZano razumijevanje korisnikova/¢ina problema
i stanja te gubitak vaznih informacija o korisnikovu/

¢inu emocionalnom stanju.

1.4. LINIJE POMOCI ZA DJECU |
TINEJDZERE

Telefon je uobicajeno sredstvo u svakodnevici
vecine ljudi, djece i tinejdZera. Prirodni je medij i
upotrebljava se za komunikaciju u svim mogucim
slu¢ajevima, pri éemu nije odraz socioekonomskog
statusa. To moze biti mobitel, telefon u kudiilijavna

govornica.

IstraZivanja na podrudju telefonskog savjetovanja
i iskustva razli¢itih linija za pomoc i psiholosku
podrsku potvrduju da djeca i odrasli radije razgo-
varajus nekim bezlicaiimena, kada zele i gdje Zele.
Televizijska postaja BBC provela je TV istraZivanje
o seksualnom zlostavljanju (Harrison i sur., 2001.)
u kojem je tisuée odraslih i mladih reklo da bi o
sramu, strahu i boli koje su osjecali mogli govoriti
jedino putem besplatne povjerljive telefonske linije

pomoci gdje bi mogli ostati anonimni.

Najvecaje prednost linija pomodi koju djeca vide ta
$to mogu anonimno nazvati i ne moraju dati svoje
ime, Cime se povecava stupanj povjerljivosti. Privat-
nost koju telefon osigurava pruza djeci slobodu da
govore i povjere se, znajuci da to nefe nuzno izaz-
vati odredene posljedice. Oni mogu govoriti, a da
se ne vezu za neke posljedice, neko misljenje ili ¢ak
zacijeluistinu. Tijekom razgovora djeca mogu osje-
titi i predvidjeti posljedice eventualnog daljnjeg
povjeravanja te Sto im moze pomodi, a Sto otezati

situaciju povjeravanja tajni i neugodnih iskustava.

Nadalje, telefonske linije za pomo¢ omogucavaju
osobi da bude nevidljiva, da ne bude objekt nicijeg
pogleda ili dodira, sto je za dijete koje trpi zlosta-
vljanje vrlo bitno. Vecinije tinejdZera tesko i neugo-
dno dijeliti s nekim intimne i osobne informacije.
Moguce je da Zele da ih netko saslusa, ali ne nuzno
i da ih promatra. Vecina linija pomoci ima kontakt
sa zlostavljanom djecom koja jasno kazu da se osje-
¢aju osramoceno, ruzno, prljavo, nevoljeno i da su
uvjerena da ih nitko ne bi Zelio vidjeti (Harrison i
sur., 2001.). Medij kao sto je telefon takoder omo-
guéuje nazivateljima vecu kontrolu nad procesom,
vremenom i brzinom ,pomodi“ koju traze: ili nazovu
ili ne nazovy; imaju moguénost odluciti hoce i nas-

taviti razgovor ili ne.

Hrabri telefon za djecu i Hrabri telefon za mame i tate
neke su od linija pomodi koje djeluju u Hrvatskoj.
Hrabri telefon poceo je s radom u listopadu 1997.
godine usklopu Psihotrauma centra Klinike za dje¢-
je bolesti Zagreb. Ideja za pokretanje savjetodavne
linije, po uzoru na europske i sjevernoamericke
modele koji su se pokazali vrlo ucinkovitima,
proizasla je iz opaZzenog visokog broja zlostavljane
i zanemarene djece koja su bila ukljucena u tera-
pijski rad u Psihotrauma centru. Danas Hrabri tele-

fon kao udruga provodi razlicite programe (Hrabri

il



telefon za djecu, Hrabri telefon za mame i tate,
e-savjetovanje, Hrabri centar— program prevencije
ulokalnoj zajednici, savjetovaliste za djecu i roditel-
je), kaoi mnoge druge projekte Ciji je cilj prevencija
nasilja nad djecom i medu djecom te osiguravan-
je psihosocijalne pomodi prilagodene potrebama
djece, mladih i roditelja radi pozitivhog razvoja

djece.

HRABRI TELEFON ZA DJECU
(BROJ TELEFONA 116 111)

je sigurno i povjerljivo mjesto kojemu se djeca
mogu obratiti kako bi razgovarala sa stru¢nom
osobom i dobila podrsku u nosenju s problemima.
Linija je mjesto gdje djeca mogu govoriti o svojim
osjeCajima, situacijama zbog kojih se osjecaju
zbunjeno ili zabrinuto i iskustvima kada netko kr3i
njihova prava. Hrabri telefon za djecu ponajprije
je bio namijenjen djeci koja osjecaju da ih netko iz
njihove okoline na bilo koji nacin zlostavlja ili zane-
maruje, te sada ukljucuje pruzanje savjetodavne
podrske djeci koja se javljaju s bilo kojim teskoca-
ma koje ih brinu ili muce, poput skole, odnosa s vrs-
njacima, ljubavnihiobiteljskih odnosa te psihi¢kog

zdravlja.

HRABRI TELEFON ZA MAME | TATE
(BROJ TELEFONA JE 0800 0800)

je sigurno i povjerljivo mjesto na koje se svaki
roditelj i druga odrasla osoba zabrinuta za dobro-
bit djeteta moZe obratiti kako bi razgovarala sa
stru¢nom osobom i potraZila podrsku u izazovima
roditeljstva i smjernice za izgradnju kvalitetnijeg
odnosa s djetetom. Linija je mjesto gdje roditel;j
mozZe povijeriti brige i teSkoce u roditeljstvu, razgov-
arati o roditeljskom stresu, potraZiti podrskuisavjet

s podrucja kompetentnog roditeljstva, poboljsanja
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komunikacije s djetetom ili tinejdZerom unutar
obitelji, ¢uti ideje o pruzanju podrske djetetu u
procesu razvoda ili kada sumnja da dijete dozivljava
nekioblik zlostavljanja ili neadekvatnih postupaka
njemu bitnih odraslih te ostalih podrudja blisko
povezanih sa zastitom djetetovih potreba i prava,
ali i odgovornosti.

Hrabri telefon za djecu i Hrabri telefon za mame i
tate su anonimne linije i mogu se dobiti potpuno
besplatno nazivajuéi s bilo kojeg telefona — fiksne
linije, mobitela pa ¢akijavnog telefona bez telefon-
ske kartice. Otvorene su svakim radnim danom od
9do 20sati.

CHAT 1 OSTALI KANALI E-SAVJETOVANJA

osim putem telefonskih linija, djeca, roditelji i
druge odrasle osobe zabrinute za djecju dobrobit
mogu nam se javiti i putem kanala e-savjetovanja.
Chat savjetovanje dostupno je za djecu i mlade
koji zele razgovarati o bilo kojoj temi koja ih brine,
poput skole, odnosa s vrsnjacima, ljubavnih i
obiteljskih odnosa te psihic¢kog zdravlja. Chatu
mogu pristupiti na sluzbenoj stranici Hrabrog tele-
fonairazgovarati s nasim savjetovateljima/icamau
realnom vremenu, svaki radni dan, od 9 do 20 sati.
Isto tako, roditelji i djeca mogu nam pisati i putem
e-maila (savjet@hrabritelefon.hr), a svoj cjelovit
savjetodavni odgovor mogu ocekivati unutar 3 do

4 radnadana.

Velika je prednost i posebna uloga telefona i kana-
la e-savjetovanja u tome Sto djeci nudi mogucnost
komuniciranja na svoj nacin i usvoje vrijeme. Na taj
nacin djeca i tinejdZeri zadrzavaju osjecaj kontrole
i sigurnosti kada govore o stvarima koje ih brinu
ili opterecuju, a koje im je uzivo tesko podijeliti.
Nadalje, odrasli mogu poslusati na milijune djece

diljem svijeta, razumjeti sto osjecaju i pomodi im.

Osobne price djece i odraslih koji se obracaju linija-
ma pomodi, njihovi problemi, osjecaji, pogledi na

svijet vrijedan su izvor podataka, Sto utjece na Zi-
vote mnogih drugih koji nisu u moguénosti govoriti

usvoje ime. Putem takvih medija kao $to su telefon

i kanali e-savjetovanja dobivamo jedinstven prist-
up Zivotu i pricama djece i tinejdZera, pruzajudi im

istodobno nesto uistinu posebno — uslugu koja je

zaista njihova (May Chahali Herczog, 2004.).

Telefon, chat i drugi kanali e-savjetovanja omo-
gucavaju poboljsan pristup savjetovanju. Djeca,
tinejdZeri, njihovi roditelji/skrbnici i odrasli kojima
je potrebna psiholoska pomoé¢ mogu pristupiti liniji
pomoci iz sigurnosti svoga doma ili bilo kojeg dru-
gog mjesta gdje im je dostupan telefon ili racunalo.
Telefonsko savjetovanje Cesto je jedina moguénost
pruZanja savjetodavne pomodi i podrske tjelesno

nepokretnim klijentima.

Praksa razlicitih linija za pomo¢ Sirom svijeta upu-
¢uje na razlicite nacine kojima djeca uspostavljaju
kontakt s linijama i testiraju njihovu dostupnost
i ozbiljnost. Mnoga djeca imaju potrebu nazvati
nekoliko puta prije nego Sto se ohrabre progovo-
riti o svojim teskoéama, neka djeca mogu nazvati
u grupama kako bi provijerili reakciju koju ¢e dobiti,
neka samo plac¢ua da nista ne kazuilisute, dok neka

upotrebljavaju provokativni rjecnik.

Iskustvo je Hrabrog telefona da odrasle osobe, kao
na primjer roditelji, ¢lanovi Sire obitelji, susjedi,
strucnjaci koji rade s djecom, Cesto zovu jer Zele
pomodi djeci. Na linijama pomodi za djecu razgo-
vor s odraslim osobama izrazito je vazan i ponekad
presudan u zastiti djece i rjeSavanju problema.
Kako e se postupati s odraslim nazivateljima ovi-
si, naravno, o svrsi linije i pravilima. Ako je politika

linije takva da ih se samo upucuje na druge linije

pomoci ili sluzbe, svatko toga treba biti svjestan i
imati prikladne fraze i dostupne brojeve telefona.
U situacijama kada odrasli zovu radi pomodi dje-
ci, vazno je imati na umu ,mijenjanje perspektive“
koja se moZe dogoditi. Moguce je da nazove roditelj
koji primjecuje da neprikladno reagira na djetetove
postupke i traZi savjete o primjernim odgojnim
postupcima ili majka koja je i sama Zrtva nasilja u
obitelji. Kada je rijec o linijama za djecu, savjeto-
vatelj/ica uvijek treba biti usmjeren/a na dijete i
njegove potrebe, pogotovo ako postoje bilo kakvi
suprotniinteresiiliako odrasla osoba vidi samo svo-
je probleme. Mogu se javiti situacije kada tijekom
istog poziva savjetovatelj/ica razgovaraisodraslom
osobom/roditeljem i s djetetom. Iznimno je vazno
voditi racuna o tome da dijete ne dovedemo u tesku
poziciju i uvijek imati na umu da je dijete ono koje
nastavlja nakon poziva dalje Zivjeti s tom odraslom
osobom, kao i da najcesce nije dobro da roditel;j
pred djetetom razgovara sa savjetovateljem/icom
jertada postoji vjerojatnost izlaganja djeteta nepri-
mjerenim sadrZajima. Stoga, kada savjetovatelj/ica
razgovara s odraslima, uvijek treba provjeritijesu li

djeca negdje u blizini.

Pristupi telefonskoj liniji pomodii oglasavanje njez-
ina postojanja mogu biti razli¢iti. Medu djecom se
informacija o pomoci koja je dostupna moze Siriti
usmenim ili pisanim putem. Hrabri telefon putem
plakata i brosura informira djecu, tinejdzere i
odrasle o pomodi koju nudi i brojevima telefona;
neka djeca Ce traziti informacije o, na primjer, na-
silju medu djecom na internetskoj stranici priklad-
noj za djecu gdje Ce ih se uputiti da jos dalje is-
traze svoje mogucnosti putem kontakt-forme ili
besplatnog povjerljivog telefonskog broja; neki
e napisati pismo ili e-mail i potom ce ih se putem
toplog odgovora ohrabriti da nazovu i razgovarajus

osobom koja im moZe pomodi. Nadalje, Hrabri tele-
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fonje tijekom svog radaizradio animirane filmove i
spotove za televiziju i radijske postaje kako bi upu-
tio na postojanje nasilja nad djecom i medu djecom,
senzibilizirao djecu, roditelje i javnost na postupke
i ponasanja koja ukljucuju bilo koju vrstu nasilja te
ucinio broj savjetodavnih linija dostupnijim javno-
sti. Iskustva Hrabrog telefona pokazuju da mediji
imaju znatan doprinos u oglasavanju i promociji
linije pomoCi. Prisustvovanjem u medijima, bilo
putem reklame, televizijskog ili radijskog priloga i

intervjua, broj poziva na liniji pomodi znatno raste.

Razvojem i dostupnosc¢u suvremenih tehnologi-
ja, u prvom redu interneta, djeca i tinejdzeri svoje
slobodno vrijeme sve vise provode pretrazujudi
internetske stranice, a sve se ¢e$ce koriste podaci-
ma s interneta, kao i umjetnom inteligencijom u
izradi Skolskih i raznih drugih zadataka. Danas je
komunikacija putem interneta dostupna djeci i
tinejdzerima iz njihovih spavacih ili dnevnih soba,
Skola, pa ¢ak i na svakom koraku ako imaju mobi-
tel s pristupom internetskoj vezi. Iskustvo Hrabrog
telefona je pokazalo da je pruzanje pomoci putem
interneta ucinkovit oblik savjetovanja, a sli¢no
potvrduju i iskustva linija pomodi izvan Republike
Hrvatske. Hrabri telefon je u travnju 2009. godine
proveo fokusne grupe s djecom osnovnih i srednjih
Skola na podrudju Zagreba i Zagrebacke Zupanije.
Na pitanje Sto misle o savjetovanju putem chata i
e-maila, djeca su ve¢inom davala pozitivne komen-
tare i misljenja. Jedno je dijete reklo ,Neke stvari
je lakse napisati nego reci“. U 2009. godini Hrabri
telefon je uveo chat kao moguénost savjetova-
nja djece, gdje djeca jednostavnim pritiskom na
ikonu na internetskoj stranici Hrabrog telefona
hrabritelefon.hr u odredenom razdoblju mogu
razgovarati sa savjetovateljem/icom Hrabrog tele-
fona. Isto tako, Hrabri telefon svoju pomo¢ nudi

i putem vec spomenutog savjetodavnog e-maila
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savjet@hrabritelefon.hr, zatim putem svoje Face-
book stranice te foruma na internetskoj stranici

www.cybermed.hr.

1.5. ISKUSTVA HRABROG TELEFONA
Tko zove Hrabvri telefon?

Telefonsko savjetovanje i e-savjetovanje u sklopu
Hrabrog telefona pruza moguénost povjerljivog
razgovora o razli¢itim problemima i stresnim
situacijama s kojima se susrecu djeca, tinejdzeri
i roditelji, ali i o vrlo neugodnim i osjetljivim
temama poput nasilja i zlostavljanja djece. Osoba
koja nazove moZe se povjeriti stru¢noj osobi koja
vjeruje, razumije i prihvaca nazivatelja/icu te moze

ponuditi razlicite oblike pomodi.

Intervencije koje nudi Hrabri telefon za djecu i
Hrabri telefon za mame i tate usmjerene su u pr-
vom redu na pruZanje psiholoske podrske djeci,
tinejdZerima i roditeljima u vezi sa psihosocijalnim
i razvojnim problemima s kojima se susrecu, ali i
na pruzanje pomodi djeci — zrtvama zlostavljanja
i zanemarivanja i njihovim obiteljima te stru¢nja-
cima koji rade sa zlostavljanom i zanemarenom
djecom. Nadalje, nazivatelji mogu dobiti infor-
macije i biti usmjereni na druge ustanove radi tret-
mana i podrske obitelji te mogu dobiti informaci-
je o postupku slanja obavijesti i moguénostima
intervencija kada postoji sumnja na zlostavljanje
i zanemarivanje djeteta ili ugroze djetetova Zivo-
ta ili sigurnosti. Postignut je dogovor s nadleznim
ministarstvima, na temelju kojeg podruznice Hr-
vatskog zavoda za socijalni rad reagiraju na svaku
dojavu pristiglu s Hrabrog telefona. U mnogim je
slucajevima zatraZena i intervencija Odsjeka za

suzbijanje maloljetnicke delinkvencije pri polici-

jskim postajama. Na taj je nacin, ako nazivatelji
primijete odredene poteskoce ili zlostavljajuce
postupke prema djeci u svojoj okolini, omogucena
anonimna obavijest o sumnji na zlostavljanje i/ili
zanemarivanje nadleZnim institucijama za zastitu
djece. Takoder, u2009. godini Hrabri telefon i Mini-
starstvo unutarnjih poslova potpisali su Memoran-
dum o suradnji Hrabrog telefona te Ministarstva
unutarnjih poslova radi pruzanja sto brze i kvalitet-
nije pomodi ugrozenoj djeci te unaprjedenja su-

radnje institucija koja se bave zastitom djece.

Viste poziva koje pristiZu na savjetodavne
linije Hrabrog telefona

a) Savjetodavni pozivi uklju¢uju opsirniju
savjetodavnu pomoc i podrsku nazivatelju/ici u
vezi s problemom zbog kojeg je nazvao/la. Ako je
nazivatelj/ica Zrtva zlostavljanja, razgovor moze
biti usmjeren na samozastitu u konkretnoj situaciji
zlostavljanja i svakodnevnom Zzivotu sa zlostavl-
ja¢em, preko moguénosti traZenja odrasle osobe
u okolini kojoj bi se dijete moglo povjeriti i koja bi
pomogla udaljnjim koracima. Ako je nazivatelj/ica
odrasla osoba ili prijatelj/ica zrtve, razgovor moze
biti usmjeren na pruzanje informacija i rjesavanje
pitanja i nedoumica je li u tom slucaju rije¢ o zlo-
stavljanju, koji su indikatori zlostavljanja prisutni i
kako se moZe postupiti u toj situaciji.

U nekim situacijama postoje i druge moguénosti
intervencija koje se odnose na slucajeve kad nazi-
vatelj/ica na temelju informacija koje pruza Hrabri

telefon sam obavijesti nadleznu podruznicu Hr-

vatskog zavoda za socijalni rad ili Odsjek za suzbi-
janje maloljetnicke delinkvencije MUP-a o slucaju
zlostavljanja. Obavijest o sumnji na zlostavljanje
moZe podnijeti i Hrabri telefon u obliku pisane

obavijesti.

b) U informativnim pozivima nazivatelju/
ici se pruZaju korisne informacije i podrska u vezi
s problematikom poziva. Informativni se razgovori
s jedne strane odnose na davanje razlicitih infor-
macija o mogucénostima intervencije, a s druge
strane na preusmjeravanje nazivatelja/ice na druge
telefonske sluzbe, ustanove za pruzanje medicinske

i psihosocijalne pomodi.

) Ponekad nazivatelj/ica suti neko vrijeme
pa spusti slusalicu ($to je oznadeno kao Sutnja).
Naime, problemi zbog kojih djeca i odrasle osobe
zovu, mogu biti emotivno teski i zahtjevni pa se
dogada da u trenutku kada nazivatelj/ica na liniji
dobije savjetovatelja/icu nema dovoljno snage da

pocne pricati o problemu i poklapa slusalicu.

Djeca, tinejdZeri i roditelji nazivaju Hrabri telefon
za djecu i Hrabri telefon za mame i tate iz razlicitih
razloga, poput nasilja medu djecom i nad djecom
(emocionalno zlostavljanje, fizicko zlostavljanje,
seksualno zlostavljanje, zanemarivanje, svjedoce-
nje nasilju u obitelji, nasilje medu vrsnjacima, nasil-
je putem internetaisli¢no), obiteljskih odnosa (raz-
vod, komunikacija unutar obitelji, odgojni savjeti i
sli¢no), psihosocijalnog i mentalnog zdravlja, pro-

blema u skoli, meduvrsnjackih odnosa i tako dalje.
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Opisi poziva i nazivatelja koji su se obratili
Hrabrom telefonu:

DJECAK (9 GODINA)

vrlo uznemiren, priznaje kako ga je strah ici u sko-
lu. Cesto ga prije odlaska u $kolu zna boljeti trbuh
te jedva ¢eka da iz $kole ponovo dode kuéi. Navodi
kako ga u Skoli stariji decko Cesto maltretira opi-
sujuci da mu se ruga, ismijava ga, naziva ga pogr-
dnim imenima, a ponekad ga cak i udari. Djecak
izjavljuje kako se u takvim situacijama osjeéa neu-
godno, tuzan je te bi najradije pobjegao od svega.
Najvise ga muci Sto njegovi prijatelji sve to gledaju
i smiju se salama drugog djecaka. On ne zna sto da
radi, nikomejos nije rekao Sto mu se dogada u skoli

jer se boji da bi ga taj djecak ondajos vise gnjavio.
DjEVOICICA (11 GODINA)

zovejer ne zna kako pomoci roditeljima. Opisuje da
se roditelji Cesto svadaju i jedno drugome govore
ruzne rijeci. Ponekad toliko vi¢u da je zaboli glava.

Navodi da se roditelji razvode i da joj je najteZe
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kad je pitaju s kime bi Zeljela Zivjeti. Opisuje da ju
tada nesto pocne gusiti, tesko diSe i ne zna $to bi
odgovorila. Tata ve¢ nekoliko dana nije kod kuce
i nedostaje joj. Kada ide s tatom u park, primijeti
da mama postane tuzna i govorijoj da se brzo vrati.
Djevojcica pita kako da pomiri svoje roditelje jer ne

zelida se rastanu.

DJEVOJCICA (12 GODINA)

vrlo tihim glasom govori kako je nedavno dozivjela
vrlo neugodno iskustvo. Nikome jos nije rekla sto
se dogodilo jer se boji da joj nece vjerovati. Strah
ju je uopée govoriti o tome. Nakon duze Sutnje
priznaje kako juje mamin prijatelj pokusao dirati.
Ona utom trenutku nije znala sto bi mu rekla pa se
samo izmaknula i istrcala iz sobe. Osjecala se vrlo
neugodno, osramoceno te je bila ljuta na sebe jer
se nasla u takvoj situaciji. Navodi da taj covjek ce-
sto dolazi kod njezinih u goste pa se boji da on opet

nesto ne pokusa.

1997. 1998. 1999. 2000. 2001. 2002. 2003. 2004.

Slika1. | Graficki prikaz porasta tjednog broja poziva na hrabri telefon vezanih uz zlostavljanje i zanemarivanje djece
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DJEVO]ICICA (13 GODINA)

zvucivrlo uznemireno, tesko dise i place. Navodi da
ne zna $to da radi jer se boji jednog ¢ovjeka. Kaze
da je upoznala prijatelja na chatu koji je rekao da
ima 13 godina. Djevojcica je ispricala kako je njezin
prijatelj predloZio da se pocnu dopisivati e-mailom
jer joj Zeli poslati svoju sliku, na $to je ona prista-
la. Ubrzo nakon toga online prijatelj joj je poceo
slati slike s golim osobama te slike koje prikazuju
razlicite seksualne radnje, opisujudi u tekstu sto bi
on Zelio raditi s njom, pri ¢emuje traZio da ove slike
obrise nakon stoih vidijer nitko ne smije saznati za
njih. Prestrasenaje i napeta. Boji se reci roditeljima
Sto se dogada. Osjeca se krivom Sto dobiva slike jer

je prihvatila zahtjev na drustvenim mrezama.
ZOVE VRLO UZNEMIRENA MAJKA

i trazi pomocC u vezi sa sinom. Opisuje petogodi-
$njeg sina kao vrlo neposlusnog i Zivog. Navodi da
ima problema na poslu, zbog ¢ega dolazi nervozna
kudi. Primjecuje da nema strpljenja s djecakom,
Cesto viCe na njega, izgubi kontrolu i baci stvari,
lupa vratima, a u posljednjih je nekoliko dana tri
puta istukla djecaka te vidi da se djecak boji. Zao
joj je zbog svojih reakcija, no ne moze se kontroli-

rati i umiriti.

ZOVE OTAC

koji trazi savjet kako djeci priopéiti da se on i supru-

garazvode.
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2. UV]ETI ZA SAV]JETODAVNI RAZGOVOR

2.1. OSNOVNA NACELA | SMJERNICE U
SAVJETODAVNOM RAZGOVORU
PUTEM TELEFONA I CHATA

Pri vodenju razgovora s nazivateljima vazno je da
savjetovatelj/ica ima na umu osnovna nacela sa-
vjetodavnog rada kako bi nazivatelju/ici pruzio sto
kvalitetniju podr$ku i pomoé. Ujedno, navedena su
nacela podsjetnik savjetovateljima za ciljeve koje

Zele postici savjetodavnim razgovorom.

Osnovna su nacela i smjernice u svakom savjeto-

davnom razgovoru:
1. VJEROVATI NAZIVATELJU/ICI.

Savjetovatelja/icu zanima nazivateljeva/i¢ina po-
treba, njegovo/njezino videnje situacije i rjesenje
koje je najbolje za njega/nju. Ne moZe znati to¢nu
i objektivnu istinu jer bi za to trebao/la ¢uti i ostale

strane koje su ukljucene u situaciju.

2. NEOSUDIVATI NAZIVATELJA/ICU

Vazno je da savjetovatelj/ica iskaze brigu i pri-
hvacanje nazivatelja/ice, kakav god on/ona ili
njegov/njezin problem bio. Savjetovatelj/ica bi
trebao/la voditi racuna o tome da ni eksplicitno
ni implicitno ne ocjenjuje proslost nazivatelja/ice,
nacin zivota ili njegov/njezin mogudiizbor usmislu:
Mogao/la je.... Vazno je suzdrzavati se od navode-

nja nazivatelja/ice na odredenu odluku. Potrebno
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je shvatiti da osobna mjerila i sustavi vrijednosti
savjetovatelja/ice u velikoj mjeri mogu i¢i na Stetu
pronalaZenja pravog rjeSenja za nazivatelja/icu.
Osjetljivost na potrebe nazivatelja/ice pomodi ée u
boljem razumijevanju nazivatelja/ice, a ujedno ¢e

odrediti i tijek savjetodavnog razgovora.

3. Pomo¢I NAZIVATELJU/ICI DA SAM/A
PRONADE VLASTITO RIESENJE ILI IZLAZ I1Z
NASILNE SITUACIJE.

Zadacda je savjetovatelja/ice da pomogne naziva-
telju/ici rasclaniti situaciju, razumjeti njegove/njez-
ine potrebe i Zelje, uoditi njegova/njezina razmisl|-
janja o Zivotu, nabrojiti moguénosti za rjesavanje
problema, ohrabriti ga/ju na promjenu ili akciju,
razvijati samopouzdanje i sli¢no. Savjetovatelj/ica
ne nudi gotova rjesenja niti daje ,recepte” i savjete,
ve¢ osnazZuje nazivatelja/icu da sam/a prihvati pro-
blem, donese odluku o promjeni ili akciji, pronade
rjeSenje prihvatljivo za sebe te ga/ju upuéuje i valja-
no informira o radu ostalih institucija kojima bi se

mogao/la obratiti.

Tako na primjer, ako se zlostavljana Zena obrati
za pomo¢, savjetovatelj/ica ne bi trebao/la odmah
predlagati razvod, ve¢ je vazno preispitati i naci

rjieSenje koje je njoj prihvatljivo i koje prihvaca.

4. NERADITI UMJESTO NAZIVATELJA/ICE.

Uloga savjetovatelja/ice nije utome da nazivatelju/
ici kaZe Sto treba raditi, ve¢ u tome da ga/ju osnazi
da odluku donese sam/a. Vazno je da nazivatelj/ica
ucini sve korake koji su potrebni za rjeSenje pro-
blema; samo na taj nacin savjetovatelj/ica moze
biti siguran/a da ¢e nazivatelj/ica te korake uciniti
onda kada je uistinu spreman/na na njih. Vazno je
imati na umu da nazivatelj/ica ima odgovornost
za promjenu, nalaZenje i realizaciju rjeSenja svog

problema, a ne savjetovatelj/ica.

5. SLUSATI, A NE PREDAVATI, MORALIZIRATI
ILI “PAMETOVATI”.

U osnovi je dobre komunikacije proces slusanja, a
ne predavanje. Savjetovatelj/ica treba biti pripre-
mljen/a za slusanje i ukljuciti se u tijek i intenzitet
stvarnih emocija nazivatelja/ice. Moguce je da u
pocetku postoji nedostatak povjerenja, ali treba
imati na umu da ¢e to polako nestajati ako se po-

kaze istinska briga i empatija.
6. NEDAVATI OBECANJA.

Jedna je od zadaca savjetovatelja/ice pruZiti nazi-
vatelju/icinadudaje problem rjesiv. Medutim, vrlo
je vazno ne buditi laZznu nadu, ne pruzati lazna
ohrabrenja te ne obecavati stvari za koje savjeto-
vatelj/ica nije siguran/na da ce se dogoditi i kakve
Ce biti, posebno u razgovoru s djetetom. Dobro je
izbjegavati komentare poput “Razvedrite se, uskoro Ce
sve biti dobro”; “Ne brinite se, sve Ce doCi na svoje mjesto”;
“Nece se nista strasno dogoditi”; “Ne brini se, tata nece u
zatvor” i sli¢no. Cinjenica je da savjetovatelj/ica ne
zna kako ce se situacija s vriemenom razvijati, hoce
li biti bolje ili gore te koje ¢e odluke donijeti druge

institucije, ako su ukljucene.

7. UPOZNATI SEBE.

Vrlo je vazno da svaki/a savjetovatelj/ica upozna i
bude svjestan/na svojih snaga, ali i ogranicenja te
da moze biti iskren/a prema sebi i nazivatelju/ici.
Supervizija ima iznimnuvaznost u procesu upozna-
vanja sebe, svojih snaga i ogranicenja te u svlada-

vanju vjestina savjetovanja.

2.2. NEKA ETICKA NACELA
SAVJETOVANJA PUTEM TELEFONA
I CHATA

ANONIMNOST

Dijete ili odrasla osoba koja je nazvala liniju po-
moCi ili nam se javila putem chata mozda ne Zeli
otkriti svoje puno ime i prezime, adresu, broj
telefona i druge podatke, te je potrebno da Zelja
za anonimnoscéu cijelo vrijeme bude postovana,
pogotovo u slucajevima kada se linija pomodi pred-
stavlja kao anonimna i povjerljiva. Ako nazivatelj/
ica ne Zeli otkriti svoj identitet, savjetovatelj/ica ne
treba inzistirati na tome. U redu je pitati osobne
podatke koji su bitni za razumijevanje situacije i
problema nazivatelja/ice, na primjer veli¢ina mjes-

ta, dob, zanimanje, bracni status i drugo.

Kako bi se dodatno osigurala anonimnost nazi-
vatelja, vaZzno je dokumentaciju o pozivima, zapise
razgovora, podnesene obavijesti o sumnji na zlo-
stavljanje i/ili zanemarivanje i slicne dopise Cuvati

nasigurnom mjestu.
POVIERLIIVOST
Pitanje “Hoces li reci nekome ovo sto ti govorim?”, iako

je Cesto neizreceno, prisutno je u mislima djece i

tinejdzera koji se obracaju linijama pomodi i govo-
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re im o svojim strahovima, problemima i brigama.
Ocuvanje povjerljivosti najvjerojatnije je najvaznije
pitanje o kojem svaka linija pomo¢i mora voditi racu-
na. Ono pomaze stvaranju okolnosti u kojima ée nazi-

vatelj/ica modi $to slobodnije razgovarati.

Djecu, pa ¢ak i odrasle osobe, nerijetko brine hoce li
se informacije koje povjere prenijeti nekoj trecoj oso-
biili instituciji. Zato vise vole nazvati tako da ne daju
svoje ime, mjesto odakle zovu ili neke druge osobne
podatke. Informaciju o svom identitetu Cesto ce dati

tek kada su sigurni kako ¢e se upotrijebiti.

Hrabri telefon se oglasava kao besplatna povjerljiva
linija pomodi i to ohrabruje djecu i tinejdzZere koji
zovu. Medutim, Cesto to nije dovoljno te je i dalje pri-
sutanstrah kod djeteta da ¢e netko saznati daje zvalo
nasu liniju pomodéi. Vazno je objasniti djetetu da sve
dok ono samo ne otkrije podatke o imenu, prezimenu
i adresi, ¢ak ni savjetovatelj/ica s kojim/kojom razgo-
vara ne moZe saznati nista o njemu. Ako otkrije svoj
identitet, vazno je naglasiti da ¢e se zajedno dogovo-
riti hoce li neka treca osoba saznati informaciju koju

je povjerilo.

Buduéi da Hrabri telefon nudi moguénost obraca-
nja za pomo¢ putem chata, elektronicke poste i Face-
booka, susre¢emo se s problemom povjerljivosti i u
tim situacijama. Sto, na primjer, uciniti s informaci-
jom u upitu na Facebooku ili elektronickoj posti koja
upucuje na to tko ju je napisao ili na nekog drugog
tko se nalazi u opasnosti? Sto je s brojem telefona na-
zivatelja/ice vidljivim pri chatu? Nacelno, uz uvjet da
je rije¢ o kriznoj situaciji, tada Hrabri telefon prenosi
informaciju policiji i/ili nadleznoj podruznici Zavoda
zasocijalnirad. Ako se sadrzaj upita ili poruke odnosi
na sumnju na zlostavljanje u nekoj obitelji, nastoji se
maksimalno zastiti podatke koji mogu otkriti iden-

titet osobe koja obavjestava, na primjer zabrinuta
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baka, susjed, prijatelj ili ¢lan obitelji, kako bi pravilo
tajnosti osobe koja se obraca za pomo¢ bilo isposto-

vano na najbolji mogudi nacin.

Kako bi se pruzila $to bolja podrska nazivateljima,
vazno je da povjerljivost uvijek ima svrhu sto kvalitet-
nije pomoci, a ne cuvanja tajniizmedu nazivatelja/ice
i savjetovatelja/ice. Svaka organizacija i linija pomoci
mora jasno definirati situacije i akcije kada e po-
vjerljivost biti raskinuta i prekr$ena. Vazno je imati
na umu da je zastita osobe, posebno ako je rijec o
djetetu, ispred pravila povjerljivosti. Takoder, vaznoje

da nazivatelji budu upoznati i svjesni te mogucnosti.

Tijekom svog rada Hrabri telefon se susrece s pozivi-
ma i obavijestima koji upuéuju na to da je dijete moz-
da u opasnosti. Situacije u kojima je ugrozen zZivot
djeteta ili je ozbiljno narusena fizicka i/ili emocional-
nasigurnostdjeteta (na primjer suicidalni poziv, bijeg
od kuce, fizicki napad, poziv nakon silovanja i sli¢no)
zahtijevaju da se pravilo povjerljivosti prekrsi i da se
informacija prenese trecoj osobi. U slu¢ajevima kada
je potrebno raskinuti povjerljivost, ako je moguce,
savjetovatelj/ica najprije o tome razgovara s nazi-
vateljem/icom, objasnirazloge raskida i nastoji dobiti
dozvolu da poduzme neku akciju, poput upuéivanja
djeteta razlicitim hitnim sluzbama, slanja obavijesti
Zavodu za socijalni rad ili policiji. Medutim, moguce
je da dijete ne Zeli dati dopustenje ili poklopi slusali-
cu. Ako dozvola nazivatelja/ice izostane, potrebno je
odluciti s kolegama, supervizorom/icom ili koordina-
torom/icom linije $to poduzeti u skladu s pravilima
linije pomoci. Dakle, vazno je da savjetovateljima
na linijama pomodi bude ponuden okvir rada koji je
podrzavajuci i moraju im biti osigurane supervizija i

pomo¢ u najtezim prosudbama.

Supervizija i vodenje linije pomodi otvaraju niz dvoj-

bi o povjerljivosti podataka. Ako osoba koja radi na

telefonu navede informaciju o nazivatelju/iciili nekoj
drugoj osobi na superviziji ili upravi, povjerljivost je
djelomicno narusena. Moguce je da se iznesene in-
formacije upotrijebe kako bi se poduzele odredene
mjere zastite djece i tinejdZera. Pravilo je da se sluca-
jeviipodaci izneseni na superviziji ne smiju preprica-
vati niti iznositi nikome tko nije ¢lan linije, osim ako
je na superviziji dogovoreno drugacije. Razgovori o
slucajevima i pozivima dopusteni su samo medu sa-
vietovateljimaina superviziji, pri ¢emuje cilj razgovo-
rairasprava konzultiranje, doeduciranje i usavrsavan-

je, anerazonoda.

Jednako kao tajnost nazivatelja, volonteri savjeto-
vatelji Hrabrog telefona imaju obvezu postovati i stiti-
ti tajnost kolega kako bi se sprijecile neugodne, ali i
opasnesituacije. Svaki/a volonter/ka savjetovatelj/ica
preuzima jednaku odgovornost za povijerljivost nazi-
vatelja/ice i anonimnost volontera/ke. Osobni podaci
volontera/ke ne smiju biti otkriveni bez odluke svih
volonterai koordinatora linije te pristanka volontera/
ke o ¢ijim je podacima rijec. Sve kontakte s drugim in-
stitucijama i zastupanje linije pomodi obavlja koordi-

nator/ica i Upravni odbor uime volontera.

STRUCNOST

Na Hrabrom telefonu kao savjetovatelji volontiraju
studenti visih godina, apsolventi i diplomirani stru-
¢njaci pomagackih struka (psihologije, socijalnog
rada, edukacijsko-rehabilitacijskog fakulteta, peda-
gogije), educirani za telefonsko savjetovanje, teme
zlostavljanjaizanemarivanja djece, kao i brojna druga
podrudja djecjeg razvoja i roditeljstva.

Nakon zavrsetka edukacije i hospitacija, nastavlja se
usavrsavanje volontera dodatnim educiranjem koje je
vec sastavni dio sustava brige za volontere. Daljnjim
se edukativnim aktivnostima prosiruju i nadogradu-

juznanja i vjestine obuhvacene u osnovnoj edukaciji

te su osmisljene kao podrska i dodatna pomo¢ vo-
lonterima tijekom godine. Na taj nacin nastojimo
povecati motivaciju volontera i njihovu spremnost
na angazman, ali i osigurati kontinuirano stru¢no os-
posobljavanje, povecati osjecaj profesionalne kompe-
tencije i smanjiti pomagacki zamor.

Kako bi se volonterima osiguralo da u svakom tre-
nutku mogu dobiti pomo¢ u vezi sa slucajevima koji
su im teski ili situacijama za koje nisu u stanju samo-
stalno odluciti kako trebaju reagirati, Hrabri telefon
redovito organizira supervizijske sastanke koji su
obavezni za sve volontere. Supervizije provodi stru¢ni
tim supervizora koji pripremaju sadrzaje i teme su-
pervizijskih sastanaka. Taj je tim poseban po tome
$to u njemu sudjeluju nekadasnji volonteri Hrabrog
telefona—osobe koje su dobro upoznate s radom lini-
je pomodi te poznaju probleme s kojima se volonteri
susrecu. Osim podrske, supervizija koristi volonterima
i za razmjenu iskustava rada na savjetodavnoj liniji.
Sustav pravila volontiranja, u ¢ijem osmisljavanju su-
djelujuivolonteri, omogucava ucinkovit nacin rada uz
maksimalnu pouzdanost i jasno odredenu odgovor-
nostikoordinatoraivolontera. Naputke koje volonteri
dobiju tijekom edukacije postavili su volonteri koji su
sudjelovali u radu Udruge prije njih. Volonteri jesu
pokretacka snaga Udruge te se pristupa odgovorno i
izrazito organizirano njihovoj edukaciji, prakticnom
radu te samoj evaluaciji koja je vrlo vazan pokazatelj

zadaljnju modifikaciju rada programai cijele Udruge.

DosTuPNOST

Hrabri telefon za djecu (116 111) i Hrabri telefon za
mame i tate (0800 0800) imaju vrlo lako pamtljiv
broj te djeca i odrasle osobe liniju mogu dobiti s fik-
snog telefona, mobitela, javne govornice bez kartice
te se pri pozivu nikakav trosak ne naplacuje nazi-
vateljima. Nacelo dostupnosti jedno je od osnovnih

okosnica rada te Udruga svoje aktivnosti mijenja i



prilagodava kako bi se zadovoljio osnovni cilj — biti
dostupni onima kojima je to najvise potrebno—djeci.
Linija Hrabrog telefona postalaje besplatna 2003. go-
dine, atomje prilikom i prosirila svoje radno vrijeme
na jedanaest sati dnevno, odnosno svakim radnim
danom, od 9 do 20 sati. Isto tako, kako bi postao do-
stupniji djeci i njihovim roditeljima, Hrabri telefon
prati tehnoloska dostignuca te prilagodava i nudi po-
moc¢i podrsku putem chata koji je otvoren svakim rad-
nim danom, od 9 do 20 sati te foruma i elektronicke

poste, kamo se upiti mogu slati u bilo koje doba dana.

Buducdi da financijske i prostorne mogucénosti Hrab-
rog telefona trenutno ne dopustaju rad nocu, kao
ni rad vikendom, vazno je djeci i odraslim osobama
pruZiti informaciju o radnom vremenu. Ako dijete ili
roditelj nazove Hrabri telefon za vrijeme kada lini-
ja nije otvorena, automatska poruka na liniji daje
poruku o radnom vremenu linije te alternativnim
moguénostima trazenja pomoci (chat, e-mail, forum).
Putem internetske stranice www.hrabritelefon.hr
udruga pruza savjete djeci i roditeljima o tome $to
uciniti u kriznim situacijama i gdje potraZziti pomoc,
ali i osigurava korisne savjete o vaznim aspektima i
temama odrastanja poput kvalitetnog provodenja
slobodnog vremena, odnosa s vr$njacima, savjeta za

ucenje, uloge bake i djeda i sli¢no.

2.3. UREDENJEPROSTORA I UVJETI RADA

U najboljem je interesu djece i ostalih korisnika da
linija pomodi osigura i omogudi najbolje moguce
uvjete rada za savjetovatelje. Neki od uvjeta rada
koji pridonose kvalitetnijoj usluzi i pomodi ukljucuju
ugodan radni prostor, dovoljan broj ljudi kako bi se
pruzila moguénost odmora, posebno nakon teskih
i iscrpljujudih poziva, prisutnost iskusnije osobe ili

koordinatora/ice. Jednostavan pristup izvorima in-
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formacija i koordinatorovoj/i¢inoj (i drugoj) podrsci

pomazu stvaranju podrzavajuceg i sigurnog ozracja.

Veliko znacenje u osiguravanju povoljnih uvjeta
rada ima uredenje prostorije i tehnicka oprema koju
savjetovatelji koriste. S obzirom na to da je vazno da
savjetovatelji budu maksimalno fokusirani na na-
zivateljaficu, vazno je da prostorija u kojoj se odvija
savjetovanje bude sto je moguce viSe zasti¢ena od
buke u pozadini, pogleda ljudi s ulice, neocekivanih
dogadaja i slicno. Potrebna oprema mora biti isprav-
na i dobro je da savjetovatelji budu osposobljeni za

ispravno koristenje opremom i pomagalima.

lako vecina nazivatelja i savjetovatelja uglavnom ko-
risti telefon sa slusalicom, u razgovoru se moze ko-
ristiti spikerfon ili headset. Medutim, pri koristenju
spikerfona ili headseta dobro je imati na umu da se
ponekad kod njih moze javitijeka, Sto moZe ometati
razgovor. Nadalje, Caki malo udaljavanje glave osobe
koja govori od mikrofona moze se primijetitii mozda
pogresno protumaditi, na primjer kao da se govornik

udaljava, gubi interes, ne slusa pazljivo i slicno.

Ovisno o moguénostima i potrebama, linija pomoci
moZe imati centralu ili ne. Centrala omogucava da
svi poziviidu preko jedne osobe koja preuzima kratka
pitanja, zlouporabu, upuéivanja i ostale pozive. Ako
dijeteilidrugi nazivatelj/ica Zeli razgovarati sa savjeto-
vateljem/icom, preusmjeruje ga savjetovatelju/ici. Na
taj nacin savjetovatelj/ica ne koristi energiju i vrijeme

za pozive zlouporabe i davanje kratkih informacija.

Na Hrabrom telefonu savjetovatelj/ica uvijek izravno
preuzme pozive, sto znaci da nazivatelj/ica odmah
razgovara sa savjetovateljem/icom. Nedostatak je
takvog nacina u tome $to se nazivatelji ¢esce susre-
tnu sa zauzetom linijom, a savjetovatelj/ica se mora

priviknuti na razlicite vrste poziva.

3. SM]JERNICE ZA SAV]JETODAVNI
RAGOVOR PUTEM TELEFONA I CHATA

3.1. PRIPREMAZA DEZURSTVO

Dobro je da je savjetovatelj/ica upuéen/a u aktu-
alne pozive, chatove i slucajeve, prije svega zbog
nazivatelja koji zovu vise puta — ako je upoznat/a
s prethodnim savjetodavnim razgovorima i inter-
vencijama, lako moZe nastaviti u zapo¢etom smje-
ru. PoZeljno je procitati interne poruke volontera,
poruke o pravilima za razgovor s pojedinim nazi-
vateljima te nove obavijesti koje su stavljene na za-
jednicki komunikacijski kanal. Stoga se preporucuje
dolaziti na deZurstvo barem 15 minuta prije kako bi

se procitali zapisi razgovora.

Vaznoje biti pripremljen za savjetovanie, sto znaci da
je dobro pokraj sebe imati biljeznicuili blok za zapise
razgovora, pristup popisu svih vaznih brojeva, papir,
olovku i sli¢no. Posebno je vazna psihicka priprema,
smirenost i sabranost kako bi pomo¢ koju savjeto-

vateljfica pruZa bila sto kvalitetnija i adekvatnija.

Tijekom deZurstava pozeljno je ne obavljati pri-
vatne razgovore i iskljuciti mobilni telefon, osim u

iznimno hitnim situacijama.

VaZno je imati na umu da se ne treba predstavljati
osobnim imenom i ne davati svoje osobne podatke
niti podatke drugih volontera (imena, adrese, broje-
vitelefonaisli¢no). Ako nazivatelja/icuzanimaime
osobe s kojom razgovara, savjetovatelj/ica odlucuje

Zeli li dati svoje ime, nadimak ili pseudonim.

Korisno je tijekom razgovora svim nazivateljima se
obracatis ,Vi“; osim kada je rijec o djeci. Ponekad ée
odrasla osoba zamoliti za prelazak na ,ti“ Takvu mol-
bu preporucuje se ljubazno odbiti kako bise zadrzao

Sto profesionalniji odnos.

3.2. SPECIFICNOSTI RAZGOVORA
S DJECOM | TINEJDZERIMA

Savjetodavni razgovor s djecom i tinejdZerima
jednak je savjetodavnom razgovoru s odraslom
osobom u smislu njegove strukture, osnovnih
znacdajki i pravila savjetodavnih razgovora. Medu-
tim, razgovor je potrebno prilagoditi djetetovoj
dobi, njegovim sposobnostima razumijevanja i
izrazavanja, ali i moguénostima odlucivanja o sebi,
a koje su najcesée manje nego kod odrasle osobe.
U ovom dijelu poglavlja osvrnut éemo se na neke
specificnosti u razgovoru s djetetom te navesti de-
taljnije smjernice koje mogu olaksati savjetodavni

razgovor s djetetom.

Uspostava povjerenjaje vrlo bitna svim nazivatelji-
ma, a posebno kada se radi o pozivu djeteta. Izrazito
jevazan prvi dojam koji savjetovatelj ostavijer time
odreduje daljnji tijek razgovora. Ako dijete osjeti da
s nama ne moze otvoreno i iskreno razgovaratii ne
osjeti emocionalnu podrsku, tesko ¢e nam povijeri-
ti svoje probleme. Moguce je da ¢e dijete nekoliko

puta zvati, pricati o razli¢itim problemima, mozda
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nekim izmisljenima, ili se predstavljati razlicitim
imenima prije nego $to povjeri pravi problem koji

ga mudi.

PoZeljno je na razumljiv nacin objasniti djetetu sto
znace anonimnost, povjerljivost i u kojim uvjetima
druge osobe mogu saznati za razgovor i sadrzaj koji
je dijete iznijelo. Cesto se dijete boji da ée netko sa-
znati da je zvalo nasu liniju. U situacijama telefon-
skog i chat savjetovanja nitko osim savjetovatelja/
ice Hrabrog telefona ne bi trebao znati za sadrzaj
razgovora s djetetom, osim kada dijete odluci dru-
gacije. Jedino u kriznim pozivima i upitima, u situ-
acijama u kojima se procijeni da je nazivateljev/icin
Zivot ugroZen, savjetovatelji prema odluci koordina-
tora/ice krse pravilo povjerljivosti te odaju podatke
o nazivatelju/ici koje prosljeduju policiji. U takvim
su situacijama savjetovatelji duzni unaprijed
obavijestiti nazivatelja/icu o krSenju anonimnosti i
povjerljivosti iz navedenih razloga. Takoder, vazno
je nazivateljima spomenuti kako se na mjesecnim
ispisima pozivaili na ra¢unima ne ocitava broj linije
pomoci, ¢ime dodatno osiguravamo anonimnost i

povjerljivost.

Vazna se stavka u pocetnom dijelu uspostavlja-
nja poziva veze za pozdravnu snimku u kojoj dje-
ca i odrasli prije same uspostave poziva sa sav-
jetovateljem/icom dobiju osnovne informacije o
liniji pomodi, kao i informaciju da se pozivi ... radi
unapredenja usluge mogu snimati. Ta je informacija
u skladu sa zakonima koji nalazu da za svako sni-
manje druge osobe na ovakvim i drugim vrstama
telefonskih linija treba obavijestiti drugu osobu,
odnosno onoga tko se koristi odredenom uslugom.
Prema mnogim povratnim informacijama djece
i tinejdZera, ovo je dio koji kod njih moZe izazvati
strah, nepovjerenje prema liniji te razmisljanje o

tome da ¢e snimke biti koristene tako da ¢e ih se
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neovlasteno objaviti, predati drugim institucijama
u zastiti djece i sli¢éno. Ako vam dijete ili odrasla
osoba izrazi sumnjuili strah povezan sa snimanjem
poziva, vaznoje da savjetovatelj/ica pojasni kako se
pozivi koriste iskljucivo kako bi se mogli preslusati
radi povecanja kvalitete savjetovanja unutar Hra-
brog telefona te da ni u kojem slucaju nece biti dani
drugim neovlastenim osobama na slusanje. Ovo je
takoder prilika da kao savjetovatelji uspostavite
odnos povjerenja s nazivateljem/icom te provjeri-
te ima li odredene dvojbe i brige u vezi sa zvanjem
linije pomodi.

Vazno je dati djetetu osjecaj da smo ga spremni
saslusati, da ga prihvacamoi postujemo te daje ono
Sto zeli rei vazno. Ponekad je djetetu tesko poceti
razgovarati o problemu zbog kojeg zove. Vazno ga
je ohrabriti, re¢i da smo tu za njega i da uzme vre-

mena koliko treba da kaze $to ga muci.

Ako dijete kaZe svoje ime, tijekom razgovora ga je
dobro upotrebljavati. Na taj se nacin povecava bli-
skost i odnos povjerenja. Osim toga, uspostavi po-
vjerenja doprinosi ako se savjetovatelj/ica predstavi
svojim imenom ili nadimkom, no o tome odlucuje

savjetovatelj/ica.

U razgovoru s djetetom vaznoje sagledati problem
iz ,djedje perspektive“. | sama ¢injenica sto kao
odrasla osoba razgovarate s djetetom automatski
na neki nacin utjece na odnos, i vazno je biti svje-
stan toga. Bez obzira na kolicinu empatije i podrske
koju savjetovatelj/ica pruza, moguce je da vec ¢inj-
enica Sto razgovara s odraslom osobom utjece na
djetetov odgovor i reakcije. Ponekad je dijete zbun-
jeno, ne zna to¢no kako poceti ili Sto reci. Zbog
toga postoji tendencija djece da primaju savjet ili
kazu ,da“ na ideje odraslih puno brze i lakse nego
odrasle osobe. Ako savjetovatelj/ica nije siguran/na

dajerazumio/jela sto dijete govori, vaZznoje pitatii

provjeriti ono Sto je ¢uo/la i razumio/jela kako se u
cijeli razgovor ne bi uvukao neki pogresan podatak.
Pritom je vazno prihvatiti djetetovo objasnjenje i
ne inzistirati na vlastitim interpretacijama. Fraze i
reCenice poput “Ako sam te dobro razumioljela..., Volio/
voljela bih provjeriti s tobom jesam li te dobro shvatio/la,
Ispravi me ako sam krivo razumio/jela” mogu pomodi u
provjeravanju informacija i boljem razumijevanju

dogadajaili problema koji dijete iznosi.

Pitanjima i pazljivim slusanjem savjetovatelj/ica
pomaze djetetu opisati situaciju u kojoj se nalazi,
izdvojiti bit problema koji ga muci te izraziti osjeca-
je. Cesto su djeca zbunjena razli¢itim osjecajima
koje mogu imati u vezi s roditeljima, prijateljima
ili samim dogadajima. Istodobno mogu biti tuzni
zato Sto roditelji ne Zive zajedno, snazno Zeljeti da
se pomire, ali biti i sretni jer ne moraju vise slusati
svade. Dijete moZe biti privrzeno roditelju i volje-
ti provoditi vrijeme s njim, no moZe osjecati strah
kada je otac pijan, zbunjeno kada majka razbija
stvari i govori ¢udne stvari zbog bolesti. Djeci tre-
ba objasniti da mogu nekoga voljeti, ali ne mora-
ju uvijek voljeti sve $to ta osoba radi. Vazno je redi
djetetu da je prirodno da se svi ti osjeéaji javljaju
s.obzirom na sve dogadaje koje je prozivjelo i da
je u redu govoriti o tim osjeéajima. Dijete koje je
nazvalo vrlo ¢esto u svojoj okolini nema moguénost
izraziti svoje osjecaje, stoga je vrlo vazno dati mu
emocionalnu podrsku i priliku da te osjecaje izrazi

u razgovoru na liniji pomodi.

Opcenito je u savjetodavnom razgovoru, a posebno
kada razgovaramo s djetetom, poZeljno izbjegavati
pitanja koja pocinju sa “zasto?”. Razlog je tome $to
djeca Cesto ne znaju objasniti zbog ¢ega se osjecaju
tuzno, ljuto, prestraseno ili zasto su udarili drugo di-
jete. Moguce je da ne Zele redi, bojedi se da njihov ra-
zlog nije dovoljno dobar. Vrlo Cesto odrasli kazu: “Zasto
places? Pa nije to tako strasno.” Umjesto pitanja ,zasto>
prikladnije je reéi: “Cini mi se da te nesto muci, voljela bih
cuti malo vise o tome kako tije?” Na taj nacin dijete do-
biva poruku daje vazno, da savjetovatelja/icu zanima

$to se s njim dogada i da gaje spreman/na saslusati.

Vazno je ne obeéavati da ée sve biti u redu jer to ne
znamo. Preporucuje se izbjegavati reCenice i izjave
poput “Tvojoj obitelji se sigurno nista nece dogoditi”; “Ni-
kome necu ispricati ovo sto si mi povjerio/la”; “Tata nece
oti¢iu zatvor”isli¢no. Prije je veé istaknuta ¢injenica
da savjetovatelj/ica ne zna kako ¢e se situacija raz-
vijati, hoce li biti bolje ili gore, ¢esto nema utjecaja
na ishod situacije i/ili odluke koje ¢e donijeti druge

institucije ako budu ukljucene.

Djeca u razgovoru sa savjetovateljem/icom Cesto
ocekuju savjete i naputke Sto uciniti. Vec je neko-
liko puta napomenuto da se nikad ne daju gotova
rjeSenja. Djeca to Cesto ocekuju jer su naucili na
pokroviteljski odnos odraslih. Pitanja i rascla-
njivanje situacije pomazu djetetu da dode do vlas-
titih odgovora i rjesenja te na taj nacin razvija samo-

pouzdanjeivjeru usebe.
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PRIMJERI NEKIH PITANJA:

SAVIETOVATELJ/ICA: “STO MISLIS, NA KOJI NACIN
Bl MOGAO/LA RECI SVOJO] MAMI STO TE MUCI?”

SAVIETOVATEL]/ICA: "VOLIO/JELA BIH DA MALO
RAZMISLIS | POKUSAS SE SJETITI STO VISE
STVARI KOJE DJEVOJCICA MOZE UCINITI DA

SE ZASTITI KADA JE NETKO ZELI DIRATI NA
NACIN KOJI JE NJO] NEUGODAN?”

SAVIETOVATEL]/ICA: “ISPRICAO/LA SI MI STO SE
DOGADA KAD TATA POPIJE | SPOMENUO/LA SI MI
DA SE TADA JAKO BOJIS. AKO BI TI PRIJATEL] REKAO
DA MU SE DOGADA NESTO SLICNO, $TO BI MU
SAVJETOVAO/LA DA TADA NAPRAVI?

MOZES LI NESTO OD TOGA UCINITI | TI ZA SEBE?
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Dobro je navesti sva ponasanja kojima bi se dijete
moglo zastititi te vidjeti koja su ponasanja sigurna
za dijete, a koja ne. Mogudi su nacini samozastite:
zakljucati se u neku od prostorija, povjeriti se odra-
sloj osobi kojoj vjeruje, nazvati policiju i/ili hitnu
pomod, pozvoniti susjedima, povijeriti se drugom
roditelju itd.

U razgovoru s djetetom bitno je istraziti i utvrditi

socijalnu mreZu i podrsku u djetetovoj okolini (pi-
tamo ga o njegovoj obitelji, prijateljima, rodbini,
Skoli, susjedima...), je li se ve¢ nekome povijerilo,
kakva je bila reakcija te osobe, kakvo je ponasanje

nezlostavljajuceg roditelja, istraziti okolnosti zlo-
stavljanja. Vaznoje dati djetetu dovoljno vremena

i biti svjestan potrebe za emocionalnom podrskom,
ali ga ne prisiljavati. Tijekom razgovora potrebnoje

dijete uputiti na njemuvazne osobe u okolini koji-
ma se moze obratiti kada mu je tesko, a po potrebi

i na druge sluZzbe za pomo¢ (na primjer, ucitelj/ica,
clan obitelji kojem dijete vjeruje, Hrvatski zavod za

socijalnirad, savjetovaliste, stru¢ni suradnik u Skoli

(psiholog/inja, pedagog/inja), lijecnik/ica...). Vazno

je ne spominjati druge oblike pomodii ustanove na

pocetku razgovora jer dijete moZe steci dojam da

ga se linija pomodi zeli ,rijesiti ili se takvih prijed-
loga moze uplasiti, Sto je mozda djetetovo iskust-
vo ili doZivljaj u vlastitoj obitelji/okolini. Na taj se

nacin gubi moguénost da se pomogne i ucini nesto

za dijete. Osim toga, razgovor sa savjetovateljem/

icom moze biti pozitivno iskustvo za dijete, $to

¢ini dobru osnovu za to da potrazi pomo¢ i negdje

drugdje.

Iskustvo Hrabrog telefona pokazuje da cCesto vrs-
njaci nazovu linijuitraZe savjetili pomoc¢ za svog/ju
prijatelja/icu. U takvim je situacijama bitno provje-
riti zna li Zrtva za taj poziv i ima li odraslu osobu

koja bijoj mogla pomoci. Dobro je razgovor usmje-

riti na nacine kojima moZe ohrabriti ili nagovoriti
prijatelja/icu koji/a proZivljava zlostavljanje ili neku
drugu tesku situaciju da se sam/a javi. Razgovor s
vrsnjakom moZe biti koristan jer je moguce saznati
glavne informacije o problemu djeteta u vezi s ko-
jim zove, $to moZe olaksati razgovor s tim djetetom
ako poslije i samo nazove. Na temelju dobivenih
informacija moguce je pripremiti pitanja koja ce se
postaviti Zrtvi, usredotociti se na pojedine dogadaje
ili postupke, sabranije voditi razgovor jer ve postoji
neka ideja o tome Sto se djetetu dogada. No takoder
jevazno paziti da ne stavimo preveliku odgovornost
i teret na nazivatelja/icu prijatelja/ice za rjeSavanje
situacije i time ga/ju ne opteretimo dodatno. Isto
tako, pritom je bitno voditi racuna o povjerljivosti
i dijeljenju informacija dobivenih od prvog nazi-
vatelja/ice s drugim/om. lako se poznaju, i dalje je
linija povjerljiva i bolje je drugog/u nazivatelja/icu
otvorenim pitanjima potaknuti da sam/aisprica sto

se dogada.

3.3. TIJEKSAV]JETODAVNOG
RAZGOVORA

Svaki savjetodavni poziv ili razgovor putem chata,
bez obzira na svoju duZinu i problematiku kojom
se bavi,imasli¢ne etape. Tijek i sadrzaj tih etapa po-
najprije ¢e ovisiti o tome tko je nazivatelj/ica i kakav
je njegov/njezin problem. Vaznoje da savjetovatelj/
ica pristupi nazivatelju/ici na njemu/njoj razumljiv

i primjeren nacin.

Postoje mnoge podjele poziva i razliCiti nazivi po-
jedinih etapa poziva, no svaka podjelaimajednak
sadrzaj bez obzira na broj etapa od kojih je sas-
tavljena i njihove nazive. Pozivi Cesto ne sadrze
sve etape, ali postoji model koji savjetovatelji-
ma moZze pomoci da na svaki poziv odgovore $to

djelotvornije.

OSNOVNE FAZE SAVIETODAVNOG RAZGOVORA:

- Zapocinjanje razgovora
- Definiranje problema i podrska
- Identificiranje koraka i plana akcije

- Zavrsetak razgovora
ZAPOCINJANJE RAZGOVORA

Dobar pocetak razgovora vazan je u procesu us-
postave povjerenja te moze biti odlucujuc za nasta-
vak i daljnji tijek razgovora. Mnogi nazivatelji,
posebno djeca, trebaju ohrabrenje kako bi iznijeli
svoje osjecaje i probleme. Savjetovatelj/ica moZe
ohrabriti nazivatelja/icu navodedi razloge zbog ko-
jih moZe imati povjerenja u njega/nju, reci da je tu
da pomogne te dati vremena nazivatelju/ici da se

pripremi na razgovor.

VazZno je imati na umu da vecina ljudi ne ¢uje ime
osobe koja im se predstavi ili ime linije ako je to
prva stvar koju ¢uju kada zovu prvi put, a pogotovo

ako nazivatelj/ica osjeca tjeskobu zbog poziva.

Slijedi nekoliko savjeta i smjernica koji mogu
pridonijeti smanjenju tjeskobe nazivatelja/ice i

olaksati pocetak razgovora:

@ Dobro je pustiti da telefon zazvoni dva do tri
puta kako bi se nazivatelj/ica, ali i savjetovatelj/
ica, imali vremena pripremiti. Osobi koja zove
potrebno je nekoliko sekundi da sredi misli koje

se pojavljuju, kao Sto su:

a) Telefon zvoni, linija nije zauzeta

b) Cujem nekakvu snimku s informacijama o liniji.
b) Nejavlja se sekretarica.

¢) “Nadam se da sam dobio/la pravi broj.”

d) “Stvarno zvoni... Sto da kazem?
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@ Savjetovatelj/ica pozdravi i kaze ime linije po-
modi koju je nazivatelj/ica dobio/la.
npr. “Dobar dan, dobio/la/li si/te Hrabri telefon. Izvo-
li/te” (ovisno o tome zvoni li linija za djecu ili za
mame i tate). ReCenicu “Kako ti/\Vam mogu pomoci?
“bolje je izbjegavati, a umjesto nje je bolje reci

nesto poput “Ovdje sam i slusam.”

e Nazivatelj/ica moze odmah poceti navoditi u
cemu je problem. Medutim, ¢esto se dogada da
ne zna kako zapoceti razgovor ili nije siguran/na

kakvu pomoé moze dobiti.

PRIMJER:

NAZIVATEL)/ICA: “NE ZNAM JESAM LI DOBRO
NAZVAO/LA. MOGU LI O TOME RAZGOVARATI

S VAMA?”

SAVJETOVATEL]/ICA: “VOLIO/JELA BIH CUTI VISE
0 PROBLEMU RADI KOJEG ZOVETE PA CEMO
VIDJETI NA KOJI VAM NACIN MOGU POMOCI.”

NAZIVATEL}/ICA: “NE ZNAM OD KUDA DA POCNEM.”
SAVIETOVATEL]/ICA: “,MOZEMO POCETI OD DIJELA
KOJI VAM JE NAJLAKSE ISPRICATI. AKO MI NESTO
NE BUDE JASNO, JA CU VAS PITATI.“

Neki nazivatelji mogu na pocetku Sutjeti, mogu se
Cuti samo disanje ili plac; drugi mogu biti nasilni ili
vulgarni. Sve nazivatelje treba tretirati s postova-
njem—sutnja, zloupotreba ili vulgarnost mogu biti
nazivateljev/i¢in nacin ,testiranja“ linije pomodi ili
jedini nacin na koji mogu uspostaviti kontakt utom
trenutku. Smjernice za razgovor s nasilnim ili vul-
garnim nazivateljima navedene su u poglavlju koje

se odnosi na vrste poziva.
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SUTN]A NA POCETKU RAZGOVORA

Osoba koja nazove i odabere Sutjeti mozda se boji
odbacivanja. Intimnost telefonskog razgovora za
nju moze biti zastrasujuéa. Moguce je da osoba jos
nikada nije razgovarala s nekim o svom problemu
pa joj je potrebno vrijeme da zapocne razgovor.
MoZe uslijediti nekoliko pokusaja (Sutnji) prije nego
Sto se osjeti zaista dovoljno sigurno da razgovara s
volonterom. Stoga je vazno svaku Sutnju tretirati
ozbiljno, ma kako nam se neozbiljnom cinila, jer na
liniji je mozda stvarno osoba koja skuplja hrabrost

da progovori.

Vazno je znati da dugotrajna Sutnja na samom
pocetku moZe povecati anksioznost i tjeskobu na-
zivatelja, Sto povefava mogucnost odustajanja i
zavrSavanja poziva. Stoga je uloga savjetovatelja/
ice da ohrabri i potakne nazivatelja/icu na pocetak
razgovora. Ako osoba ne zapoc¢ne razgovor nakon
prve intervencije, dobro je nastaviti se oglasavati
i poticati na razgovor jos neko vrijeme. Ako se Cini
da sutnja traje predugo, savjetovatelj/ica bi trebao/
la najaviti kada misli da je potrebno zavrsiti poziv i

ohrabriti osobu na ponovno javljanje.

Savjetovatelj/ica na telefonu mora imati svijest o
tome da dozivljaj vremena moze biti drugaciji u
razgovoru putem telefona u odnosu na situacije
kada klijent/ica sjedi nasuprot njemu/njoj. Tako
se, na primjer, 3 minute Sutnje mogu Ciniti mnogo
duze. PoZeljno je obratiti pozornost na stvarni pro-
tok vremena kako bi se osiguralo dovoljno vremena
nazivatelju/ici da se pripremi za pocetak razgovora

te izbjegne pritisak i poZurivanje.

Neke od reakcija savjetovatelja/ice na Sutnju

na pocetku razgovora su:

o Cujem da ste s druge strane i vierujem da je tesko

poceti. Ovdje sam i Cekam da se pripremite".

® ,Ponekad je tesko poceti razgovarati, ali Cekat cu

dok ne budete spremni.

® “Ponekad je tesko poceti pricati o osobnim problemi-

ma. Uzmite vremena koliko Vam treba. Ja ¢u Vas
pricekati.”
,Zelim vam pomocéi. Ovdje sam da vas slusam.*
“Cujemda stes druge strane (reflektirati eventualne
zvukove koji se cuju), ali tisina vec dugo traje. Volje-
la bih da kaZete nesto. Pricekat ¢u vas jo$ nekoliko
trenutaka. Poslije toga Cu zavrsiti poziv, ali nas uvi-

jek moZzete ponovno pokusati nazvati.“

e ,Ako moZete, recite mi nesto sada ili nas opet nazo-

vite kasnije, kad budete mogli.

PROCJENA POZIVA | POTREBA NAZIVATELJA

Iskustva linija za pomoc kod nas i u svijetu pokazuju

da je dio poziva koji Cine testiranje ili zZlouporabu

linije (odnosi se na saljiveili uvredljive pozive djece)

nacin za uspostavu odnosa koji je u tom trenutku

jedini prihvatljiv za dijete ili odraslu osobu. Visekra-
tnim pozivima dijete Cesto testira osobu s druge

strane kako bi utvrdilo moze lijoj vjerovati. Bitnoje

zadrZati smirenostistrpljenje te svaki poziv shvatiti

ozbiljno i spremno odgovoriti na njega. Moguce je

da dijete nakon visekratnih objasnjenja o vrsti po-
moci koju moze dobiti i ohrabrenja savjetovatelja/
ice da mu/joj moZe vjerovati na kraju povjeri pro-
blem zbog kojeg vjerojatno zove.

Medutim, i savjetovatelj/ica naliniji ima potrebu za

procjenom poziva kako bi mogao odluciti o najbo-
liem moguéem nacinu odgovaranja na potrebe

nazivatelja/ice i najprikladnijoj intervenciji. Svaki

poziv moZe u sebi sadrzavati ¢itav niz razlicitih po-
treba i ponekad je tesko procijeniti koja je od tih

potreba stvarna potreba nazivatelja/ice.

Na primjer, poziv s temom seksualnosti moze
znaditi autentican poziv u kojem dijete uistinu tre-
ba odraslu osobu s kojom ¢e razgovarati o osjetlji-
vim temama jer roditelji ili druge odrasle osobe
koje poznaje ne dolaze u obzir. Takav poziv moze
predstavljati $alu i zezanje, pri ¢emu je nerijetko
osnovni cilj testirati granice linije. Djeca i odrasli
mogu dobiti odgovor na pitanja poput “Koja Ce biti
reakcija odraslih ako kazem to i to?, Sto e se dogoditi
kad povjerim svoju tajnu?” Osim toga, na taj nacin
nazivatelji, posebno djeca, mogu testirati koliko je

razgovor o navedenoj temi prihvatljiv.

No ponekad je rije¢ o zlouporabi linije, kada nazi-
vatelj/ica koristi savjetovatelja/icu za zadovoljenje
vlastitih seksualnih potreba (na primjer, nazivatelj/
ica masturbira) ili pokusava povrijediti njegovu/
njezinu privatnost. U takvoj je situaciji u redu da
savjetovatelj/ica nazivatelju/ici objasni da na liniji
Hrabrog telefona mogu razgovarati pod odredenim
uvjetima te da takav nacin razgovora nije prikladan,
da savjetovatelju/ici nije ugodno u takvom razgo-
voru te da ée zavrsiti poziv. Vazno je da se u slucaju
takve zlouporabe linije savjetovatelj/ica brine o svo-
jim granicama i zna da nije duzan/na voditi razgo-
vor, no da se i dalje prema nazivatelju/ici odnosi

profesionalno.

U situacijama kada nismo sigurni o kakvom je
pozivu ili potrebi nazivatelja/ice rije¢, najuspjesni-
jaje metoda pristupiti tom pozivuili problemu ,kao
da“ je stvaran i voditi razgovor kao da ne sumnja-
mo u namjere nazivatelja/ice. Kvalitetna edukacija
moZe savjetovateljima olaksati procjenu poziva

i potreba nazivatelja, a jasna pravila i moguéno-
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sti da raspravljaju o takvim pozivima s kolegama,
koordinatorima i supervizorima cine dodatnu po-
drsku. Procesom supervizije i osobnim radom na
sebi savjetovatelji imaju mogucnost postati svjesni
vlastitih vrijednosnih stavova i toga kako oni utjecu

na razmisljanje.

Pri procjeni poziva vazno je imati na umu moguce
obrasce ponasanja djece kada se obracaju linijama
pomodi. Ako dijete misli da mora imati vrlo ozbiljan
problem kako bi smjelo uopée nazvati liniju pomoci,
vjerojatno Ce uvecati svoj problem s namjerom da se
Luklopi“ Neko drugo dijete, koje je zaista ozbiljno zlo-
stavljano, mozda odluci umanjiti problem ili izbjei

najgori diojer ne Zeli riskirati da mu se ne vjeruje.

ZVUCT VESELO.

OPET KLINCI ZEZAJU...

A MOZDA JOJ JE TESKO

POCETI PRICATI?

J0S5 €U MALO PROPITATI

1

L

I —
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Cesta je potreba savjetovatelja na linijjama pomoci
za djecu pokusati procijeniti Sto je u pozivu doista
istina. Dobro se podsjetiti da se iz telefonskog pozi-
va nikad ne moze utvrditi tzv. ,objektivna istina“te
da zadatak savjetovatelja na liniji nije ,detektivski*.
Stogassije korisno prije pokusaja utvrdivanja ,istine“

postaviti nekoliko pitanja (Harrison i sur., 2001.):

e Treba li znanje o istini utjecati na odgovor
savjetovatelja/ice djetetu i na koji nacin?

e Cijaje istina bitna? Nije li dovoljno ono §to je
reCeno smatrati djetetovom istinom i na to
odgovoriti?

e Kadajeto bitno?

MA NIJE TAKO STRASNO...
TATA ZNA VIKNUTI,
A NEKAD MALO UDARLI...

DEFINIRANJE PROBLEMA | PODRSKA

Definiranje problema je etapa poziva u kojoj savje-
tovatelj/ica ima odredeno razumijevanje o ¢emu
je u pozivu rije¢, nazivateljevoj/icinoj situaciji i
njegovim/njezinim potrebama. Cesto je preskocen
dio u pozivima, Sto doprinosi zbunjenosti savjeto-
vatelja/ice, osjecaju bespomocénosti, nerazumije-
vanju situacije i problema nazivatelja/ice te poslje-
di¢no nezadovoljstvu s jedne i druge strane. U ovoj
je etapi vazno uloziti trud i fokus u postavljanje pi-
tanja, utvrdivanje situacije i toga da savjetovatelj/
ica vlada onime o ¢emu nazivatelj/ica prica te da

imajasnu sliku situacije.

Kako bismo $to uspjesnije razumjeli problem zbog
kojeg se nazivatelj/ica obraca i prepoznali njegove
stvarne potrebe, dobro je obratiti paznju na slje-

dece smjernice:

e Provjeriti naSe razumijevanje onoga S$to
nazivatelj/ica navodi kao problem. Ako
nazivatelj/ica navodi neki velik i opsezan
problem, potrebno ga je podijeliti ili rasclan-
iti na manje dijelove (na primjer, partner-
sko nasilje, zlostavljajuéi postupci prema
djetetu, pitanje razvoda, utjecaj trenutne

situacije na funkcioniranje osobe i tako dalje).

o Ponekad nazivatelji pri¢aju o problemu na ap-
straktan nacin. U takvim je situacijama prob-
lem potrebno svesti u $to konkretnije okvire, u

termine i situacije koji su podloZni promjeni.

PRIMJER.

NAZIVATEL}/ICA: TO SE SVE VEC JAKO DUGO
DOGADA.

SAV]JETOVATEL]/ICA:

KAD KAZETE “TO”, NA STO TOCNO MISLITE?

VOLJELA BIH CUTI VISE O TOME STO SE DOGADA.
KOLIKO DUGO DOZIVLIAVATE OPISANA PONASAN]A?

NAZIVATEL]/ICA: MAMA ME SVAKI DAN
MALTRETIRA.NE MOGU TO VISE PODNIJETI.
JAKO ME ZIVCIRA.

SAVJETOVATEL]/ICA:

CUJEM DA TI JE TESKO. MOLIM TE OPI§I MI
STO SE DOGADA.

MOZES LI MI OPISATI ZADNJU SITUACIJU U
K0J0J S| MAJCINE POSTUPKE DOZIVIO/LA
KAO MALTRETIRANJE?

KADA KAZES DA TE MAMA MALTRETIRA,
$TO POD TIME MISLIS? KOJI MAJCIN POSTUPAK
TE NAJVISE ZIVCIRA/UZNEMIRI?

e Ponekad nazivatelji navode nekoliko razlicitih

problema koji ih brinu. Ako postoji vise pro-
blema, potrebno je napraviti popis prioriteta
u suradnji s nazivateljem/icom, pri cemu trazi-
mo od nazivatelja/ice da odredi kojije od nave-
denih problema trenutno najvazniji za njega/
nju, koji od tih problema ga/je najvise brine ili

Zeli najprije rijesiti.

SAV]JETOVATEL]/ICA:

§TO JE U OVO] SITUACI]I NA]VAiNI]E ZA VAS?

STO JE U OVOJ SITUACI]I NAJGORE ZA VAS?

NAVELI STE NEKOLIKO VAZNIH PROBLEMA | PITAN-
JA. STO VAM JE OD TOGA NAJTEZE?



e Priispitivanjusituacije i definiranju problema
vazno je postavljati pitanja otvorenog tipa i
fokusirana pitanja, a izbjegavati sugestivna

pitanjaili da-ne pitanja.

OTVORENA | FOKUSIRANA PITAN]JA:

KAKO SI SE 0SJECAO/LA KAD SI TO VIDIO/LA?
OPISI MI STO SE DOGODILO KADA S| DOSAO/LA
KUCI?...| STO JE ONDA BILO?

KKAKO PROVODIS VRIJEME S TATOM? A S MAMOM?
S KIM RAZGOVARAS KADA TI JE TESKO?

STO ONDA RADIS?

KADA SI TUZAN/NA, STO TI POMAZE DA SE
0SJECAS BOLJE?

SUGESTIVNA PITANJA:

BILO TE JE STRAH, ZAR NE?

JESI LI ZAISTA PRISTALA/LA?

TUCE LI TE MAMA/TATA?

TUZAN/NA SI ZBOG RASTAVE RODITELJA, ZAR NE?

e Dobro je prikupiti $to vise Cinjenica o proble-
mu, kada je pocelo, gdje se dogodilo, kako se
dogodilo, podaci o drugim ljudima koji su uk-
ljuceni, podrsku i reakcije okoline, dosadasnje
pokusaje rjesavanja problema i slicno. Savje-
tovatelj/ica treba pitati ono Sto ne razumije ili
traZiti pojasnjenje za nedovoljno objasnjenje
situacije. Dodatna pitanja i pojasnjenja po-
kazuju nazivatelju/ici da ga savjetovatelj/ica
pozorno slusa i da je zaista zainteresiran za

njega/nju.
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ISTRAZIVANIE REAKCIJA NAZIVATELJA |
PRUZANJE PODRSKE....

Pri ispitivanju i definiranju problema nazivatelja/
ice vazno je ispitati i reakcije koje se povezuju s

problemom. Iznoseéi problem, kod nazivatelja/ice

e se javljati razliciti osjecaji i reakcije. Ponekad je

nazivatelj/ica zbunjen/a i ni sam/a ne zna $to osje-

Ca, ne priznaje postojanje pojedinih osjecaja ili je

njima preplavljen/a. Vazno je biti oprezan i pratiti
nazivateljeve/iCine reakcije te ne forsirati dublje is-
traZivanje osjecaja nego $to je nazivatelj/ica u sta-

nju podnijeti. Savjetovanje nije terapija.

SLIJEDE PITANJA KOJA MOGU POMOCI SAVJETO-
VATELJU/ICI PRI ISTRAZIVAN]U OSJECAJA

I REAKCIJA NAZIVATELJA/ICE

KAKO VAM JE BILO U TOJ SITUACI]I?

MOZES LI SE SJETITI KOJE SU TI MISLI

PROLAZILE KROZ GLAVU U TOJ SITUACI]I?

STO TI MISLIS O SEBI KADA TE MAMA

ISMIJAVA | GOVORI DA SI GLUP/A?

KOJE SI PROMJENE U SVOM TIJELU

PRIMIJETIO/LA?

ICAKO SI TADA DISAO/LA [ KAKVO JE BILO TVOJE
DISANJE?

[KOJE S| PROMJENE KOD SEBE PRIMIJETIO/LA
NAKON TOG DOGADAJA?

OPISAO SI MI KAKO JE TATA TUKAO MAMU | REKAO/
LA SI DA SE NISI MOGAO/LA POMAKNUTI. VOLJELA
BIH CUTI KAKO TI JE BILO “IZNUTRA”? STO TI JE
PROLAZILO KROZ GLAVU? KAKO SI SE OSJECAO/LA?

Cilj je istraziti reakcije, misli, ponasanija, tjelesne
reakcije i osjecaje u onolikoj mjeri koliko to nazi-
vatelj/ica moZe, a ne rad na osjecajima. Ako nazi-
vatelj/ica govori o njima, uloga savjetovatelja/ice je
da reflektira osjecaje i reakcije o kojima nazivatelj/

ica govori. Vazno je obratiti paZnju na intenzitet

reakcija koje nazivatelj/ica iskazuje. Moguce je da
nazivatelj/ica osjeca razli¢ite emocije i ima razlicite
reakcije, Sto ga/ju Cini zbunjenim/om. U takvim
situacijama savjetovatelj/ica moze pomodi nazi-
vatelju/ici imenujudi osjecaje za koje Cuje, osobito
mladoj djeci te odobravanjem, podrzavanjem i
normalizacijom toga da je u redu dozivljavati vise

emocija odjednom.

SAVJETOVATEL]/ICA:

«SLUSAJUCI VAS, CUJEM POMIJESANE | PROTU-
RIECNE OSJECAJE. S JEDNE STRANE KAZETE DA
VAM JE SVEJEDNO. S DRUGE STRANE, CUJEM
DRHTANJE U VASEM GLASU. CINI MI SE DA STE
ISTODOBNO | TUZNI. ”

IDENTIFICIRANJE KORAKA | PLANA AKCIJE

Kada je etapa definiranja problema cjelovito
odradena te nam je jasna potreba nazivatelja/ice,
savjetovatelj/ica je u moguénosti ponuditi inter-
vencije, poput slusanja, potvrdivanja, empatije,
ali i druge konkretne akcije. O moguénostima in-
tervencija na linijama pomodi bit ce vise rijeci na
kraju poglavlja. U ovom dijelu Zelimo se osvrnuti
na nacin planiranja i dogovaranja akcije te njezinu

realizaciju.

Plan akcije i moguca rjesenja takoder ¢e ovisiti o
tome tko je nazivatelj/ica i o vrsti problema. Neovi-
sno o tome, uloga je savjetovatelja/ice pomoci nazi-
vatelju/ici i zadovoljiti njegove/njezine potrebe. U
nastavku su navedene smjernice koje mogu olaksa-

ti razradu i realizaciju plana akcije.

@ Vaznoje odrediticiljeve, odnosno kako nazivatelj/

ica vidi promjenu, $to za njega/nju predstavlja

rieSenje problema. Takozvano ,Cudesno pitanje”

(“Dasetijekom nocidogodicudoirijesise problem, kako
Cete Vi/drugi to znati?”) moZe olaksati istraZivanje

prihvatljivih rjeSenja problema za nazivatelja/icu.

Cilj, odnosno promjena, mora biti vazna i smi-
slena za nazivatelja/icu, vazno je da zahtijeva
odredeni napor pri ostvarivanju i da vodi ka
rjeSenju problema. Kad nazivatelj/ica shvati
sve mogucnosti koje ima i kad odabere rjesen-
je za koje smatra da je najprihvatljivije za
njega/nju i situaciju u kojoj se nalazi, moze

se razgovarati o planu izvedbe tog rjesenja.

Savjetovatelj/ica zajedno s nazivateljem/
icom odreduje koji su ciljevi i promjene koje
nazivatelj/ica Zeli posti¢i. Dobro je postaviti
nekoliko manjih ciljeva koji su konkretni, os-
tvarivi i vidljivi nazivatelju/ici. Kada ciljeve
postavimo na taj nacin, osoba je u mogucéno-
sti vidjeti napredak i uspjehe te time odrZava

motivaciju i ustrajnost u realizaciji plana akcije.

Dobro je naglasiti da nema idealnog rjesenja.
Svako rjesenje ima i pozitivne i negativne strane.
Nazivatelj/ica vrlo ¢esto ostaje s dva rjesenja.
Savjetovatelj/ica moze pomodi pri procjenjiva-
nju pozitivnih i negativnih strana vaznih za nazi-
vatelja/icu. Pitanjima “Sto je najbolje za Vas?, Sto bi
Vam pomoglo? ili Sto jos moZete uciniti u vezi s time?”
moZemo nazivatelju/ici pomodi u trazenju najpri-

hvatljivijeg rjesenja.

PoZeljno je podsijetiti nazivatelja/icu da je za us-
pjehirjesenje potrebno iéi korak po korak, da to
ponekad zahtijeva tezak rad te ga/ju ohrabriti da

ustraje ¢ak i kad naide na poteskoce.
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e Vazan dio u razradi plana akcije je postavljan-
je pitanja poput: “Sto vas moZe omesti u provedbi
ovog plana?” i “Sto vam moze pomoci da ga uspjes-
no provedete?”. Ova pitanja pomazu nazivatelju/
ici da prepozna svoje snage, izvore podrske i
znacajne osobe u okolini, kao i moguce prepre-
ke koje bi mogle oteZati ili zaustaviti provedbu

plana.

@ Prije zavrsetka razgovora dobro je ponoviti plan
akcije nekoliko puta te razjasniti eventualne ne-
jasnocée u dogovorenim koracima. Korisno je pi-
tati i nazivatelja/icu da ponovi dogovoreni plan
akcije kako bi savjetovatelj/ica provjerio/la kako
ga on/ona cuje te uklonio/la eventualne nejas-

noce.

e Korisno je odrediti vremenski rok za realizaci-
ju plana. Dobro je pozvati nazivatelja/icu da se
javi kada ostvari nesto od dogovorenog. Na taj
je nacin moguce pratiti pomake i korake u akciji
te potkrijepiti novonastale promjene i trud koji
nazivatelj/ica ulaze u promjenu. Uz to, tako mo-

tiviramo osobu da ustraje.

e Ako nazivatelj/ica nije u stanju donijeti odluku
o akciji i rjesavanju problema, dobro ga/ju je
ohrabriti da razmisli o svemu o ¢emu se razgova-
raloida nazove kada se bude osjecao/la spremni-

ji/a za poduzimanje konkretnijih koraka.

@ -Ako je nazivatelj/ica vrlo kriti¢an/na prema sebi,
prema tome Sto nije poduzeo/la promjenuiliima
previsoka ocekivanja u vezi s rezultatima, vazno
ga/ju je ohrabriti i rei mu/joj kako je promjena
dio procesa, da je vazno imati strpljenja i uze-
ti vremena koliko mu/joj treba. Dobro ga/ju je
ohrabriti da primjeéuje male pomake i uspjesno

realizirane korake.
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@ Bitno je razgovarati i o tome $to napraviti ako

plan ne ide kako se pretpostavilo (“Sto ¢e se dogo-
diti ako ovaj plan ne uspije?”). U takvim je situacija-
ma vazno nazivatelju/ici dati podr$ku i ohrabriti
ga/juda nastavi ili preispita ovaj plan i odabrano
rjesenje onako kako ste to zajedno napravili prvi

put.
PRIMJER:

NAZIVATEL): “SVE SAM POKUSAO | NISTA SE

NIJE PROMIJENILO. JA NISTA NE MOGU
NAPRAVITI KAKO TREBA. ODUSTAJEM JER

MENI NEMA POMOCL.”

SAVIETOVATEL]/ICA: “PONEKAD NAM SE CINI DA
SMO NESPOSOBNI JER NAM PLAN NE USPIJE.

ALI TO STO NESTO NE USPIJEVA NAM JE |
INFORMACIJA KOLIKO JE TO STO RADIMO TESKO.”

ZAVRSETAK RAZGOVORA

Nacin na koji razgovor zavrsava vazan je dio pozi-
va jer moZe utjecati na to hoce li se nazivatelj/ica
osjecati sigurnim/om obratiti se za potporu nave-
denim institucijama i hoce li iskoristiti informacije

dobivene tijekom razgovora.

Nekoliko je nacina na koje se razgovor moze zavrsi-
ti. Korisno je saZeti i sumirati cijeli razgovor kako bi
potvrdili date informacije i dogovore, nazivateljeve/
i¢ine osjecaje, uvide i bilo koji napredak ostvaren
tijekom razgovora. Toplim ohrabrivanjem savjeto-
vatelj/ica potice nazivatelja/icu za nastavak i ustra-
jnost urjesavanju problema zbog kojeg se obratio/la.
Jedan od nacina zavr$avanja razgovora odnosi se na
davanje vremenskog ogranicenja, posebno u sluca-
jevima kada razgovor vrlo dugo traje, nazivatelj/

ica ponavlja recenice, ,vrti se u krug“i razgovor ne

donosi nista novo. Razgovor se u tom slucaju moze

zavrSiti na sljededi nacin:

SAVIETOVATELJICA: “RAZGOVARAMO VEC VISE

0D 45 MINUTA | PUNO TOGA SMO REKLI JEDNO
DRUGOM. IMAM 0SJECA] DA NASTAVAK OVOG
RAZGOVORA U OVOM TRENUTKU NECE DONIJETI
NISTA NOVO. PREDLOZILA BIH DA ZAVRSIMO OVA]
RAZGOVOR KAKO BISTE MOGLI RAZMISLITI O SVEMU
0 CEMU SMO RAZGOVARALI. AKO ZELITE, MOZEMO
SE DOGOVORITI KADA CETE SE OPET JAVITI.”

Navedenim se tehnikama valja koristiti za mirno za-
vrsavanje razgovora kada je sve s nazivateljem/icom
dogovoreno ili kada razgovor gubi zamah. Medu-
tim, ponekad nazivatelj/ica komunicira agresivnoili
manipulira pa razgovor moze postati izrazito neu-
godan za savjetovatelja/icu. U tim situacijama na-
zivatelj/ica moze naglo zavrsiti razgovor ili razgovor
moZe zavrsiti uz prethodno upozorenje nazivatelju/
ici da savjetovatelju/ici nije ugodno razgovarati na
taj nacin te da ¢e zavrsiti razgovor ako ne promijeni
nacin komunikacije. Pritom je korisno nazivatelju/
ici konkretno objasniti koji dio nacina komunikacije

nije primjeren.

NAKON RAZGOVORA

Vrijeme nakon razgovora vrlo je vazan dio ,razgo-
vora“, gotovo kao i sam razgovor s nazivateljem/
icom. Vazno je nakon poziva napraviti stanku kako
bi se savjetovatelj/ica oporavio/la, vratio/la energiju
i razmislio/la o nazivatelju/ici, svojim reakcijama i
nacinu na koji je voden razgovor. Ova je etapa vrlo
vazna. Ako je obavljeni razgovor bio ,tezak“ i emo-
cionalno iscrpljujuc za savjetovatelja/icu, dobro je
priekati nekoliko minuta prije nego $to uslijedi

novi poziv, nakon sto je upisan obavljeni poziv. U

situacijama kada savjetovatelji dezuraju u paru,
novi poziv za koji ne znamo kada ¢e uslijediti moZe
preuzeti odmorniji savjetovatelj/ica. Dobro je po-
traziti podrsku i pomoc kolega, koordinatora/ice ili

supervizora/ice.

Dokumentiranje poziva ima veliku vaznost i naj-
bolje je zapisati razgovor odmah nakon zavrsetka

jer su sve informacije i reakcije jos ,svjeze".

Vazno je imati na umu da ne postoji ,savrsen”
razgovor. Svaki poziv i obavljeni razgovor nudi mo-
gucnost za ucenje, a povratna informacija i podrska
kolega vazan suizvor usvladavanju vjestina savjeto-
vanja i profesionalnog usavrSavanje. Supervizija i
podrska kolega Cini sigurno mjesto za proucavanje

i uvjezbavanje vlastitih vjestina.

3.4. KATEGORIJE POZIVA

Bududi da djeca i odrasli zovu u vezi s razli¢itim
problemimaiiskazuju niz reakcija i ponasanja, mo-
gude je narazlicite nacine kategorizirati pozive koje
linija pomoci za djecu i tinejdZere prima. Praksa je
pokazala da se linije pomodi ¢éesto susreéu s pozivi-
ma koji se razlikuju od onih ocekivanih ili za koje su

savjetovatelji educirani i pripremljeni.

EMOCIONALNO TESKI 1 UZNEMIRU]JUCI POZIVI

Emocionalno teski pozivi odnose se na pozive u ko-
jima nazivatelj/ica nazove preplavljen/a emocijama
ili opisuje teska i uznemirujuca iskustva. Najcesce
su emocije s kojima se savjetovatelj/ica susreée u
ovakvim situacijama ljutnja, tuga, bespomocénost,

krivnja, sram.
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Vazno je rei nazivatelju/ici da je u redu da se tako
osjeca, ureduje da place, daje ljutit/a. Na taj nacin
podupiremo dozvolu za njegov/njezin stvarni osje-
¢aj, koji mozda u svojoj okolini ne smije ili ne moze
izraziti. Iznimno je vazno pokazati da smo spremni

slugati.

Ako nazivatelj/ica po¢ne plakati, dobro je pustiti
gafju da se isplace. Dobro je s vremena na vrijeme

reflektirati ono $to Cujemo. Moguce intervencije su:

«CUJEM DA STE JAKO TUZNI. VOLIO/LA BIH CUTI O
CEMU SADA RAZMISLIATE.”

«CUJEM DA VAM JE ZAISTA TESKO | TU SAM ZA VAS.
AKO ZELITE, MOZEMO ZAJEDNO POKUSATI DU-
BOKO UDAHNUTI NEKOLIKO PUTA. MOZDA Bl VAM
TO MOGLO POMOCI DA SE UMIRITE.”

U situacijama u kojima je nazivatelj/ica prepla-
vljen/a emocijama vaZzno ga/ju je pustiti da se iz-
ventilira. Ako nazivatelj/ica place, veoma je ljutit/a
ili ogorcen/a, ne treba nista govoriti. Vazno je da
nazivatelj/ica “izbaci” snazne emocije koje u tom
trenutku dozivljava. Bilo kakvi pokusaji tjeSenja,
objasnjavanja ili trazenja rjeSenja nisu djelotvor-
ni u toj situaciji jer osoba preplavljena emocijama
nema kapacitet cuti. Tek nakon sto se ,izventilira“,
osoba se moZe umiriti, Cuti podrsku savjetovatelja/

ici i zapoceti konstruktivan razgovor.
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PRIMJER:

«Tyu SAM zA VAs. CUJEM DA VAM JE TESKO GOVO-
RITI O OVOME. SLOBODNO SE ISPLACITE | UZMITE
VREMENA KOLIKO GOD VAM TREBA.”

Dobro je izbjegavati kliSeje, poput “Moglo je biti i
gore”, “Sve Ce biti u redu” i “Nemojte plakati”. Takve
precesto koriStene rijeci ili fraze mogu ostaviti do-
jam banaliziranja situacije, sto kod nazivatelja/ice
mozZze izazvati l[jutnju ili razo¢aranje. Osoba moze
ste¢i dojam da savjetovatelj/ica ne razumije, da je

se Zeli rijesiti i sli¢no.

Vazno je reflektirati osjecaje koje cujemo kod na-
zivatelja/ice, pri éemu je dobro obratiti paznju na
jadinu i visinu glasa nazivatelja/ice, brzinu kojom
govori, stanke izmedu rijeci i reCenica i druge para-
lingvisticke znakove. Treba obratiti paznju najacinu
osjecaja koje nazivatelj/ica iskazuje. Moguce je da
se kod nazivatelja/ice javlja vise osjecaja koji su
pomijesani i zbunjujuéi za njega/nju. U takvim situ-
acijama savjetovatelj/ica moze pomoci nazivatelju/

ici izdvajajudi osjecaje koje Cuje.

Emocionalno teski pozivi mogu djelovati uznemiru-
juce i na savjetovatelje. Vazno je prepoznati koje
osjecaje nazivatelj/ica i njegova/njezina pri¢a bude
unama. To mogu biti ljutnja, strah, bespomocnost,
tuga. Odgovornost svakog/e savjetovatelja/ice je
navesti i proraditi pozive koji su mu/joj bili teski na
supervizijskim susretima radi vlastitog rasterecenja
i zastite. Takoder, supervizijska grupa moZze pred-
loZiti i naéi smjernice za buduce sli¢ne situacije.
Konaéno, u tim se situacijama vazno obratiti i koor-
dinatorima i razgovarati o osjecajima koje je poziv

izazvao.

Emocionalno teski pozivi vrlo Cesto iscrpe savjeto-
vatelja/icu. Svatko za sebe treba pronaci nacine samo-
zastite i obnavljanja energije potrebne za sljededi sav-
jetodavni razgovor. Ako je neki poziv bio uznemirujué
ili iscrpljujué, dobro je staviti telefon na opciju DND
(,Do not disturb®) na nekoliko minuta kako bismo se
oporavili i izbacili uznemirujuce osjecaje na nacin

kojije djelotvoran i prihvatljiv za svakog od nas.

Postoje situacije u kojima tijekom razgovora nazi-
vatelj/ica usmjeri svoju ljutnju na savjetovatelja/icu.
Moguce je da e nazivatelj/ica poceti vikati na sav-
jetovatelja/icu, vrijedati gafju, obezvredivati njegovu/
njezinu kompetentnost, $to moZe izazvati osjecaje
ljutnje i nelagodu kod savjetovatelja/ice. U takvim je
situacijama vazno konfrontirati nazivatelja/icu. Ako
nazivatelj/ica nastavi s vrijedanjem i razgovor pos-

tane vrlo neugodan, preporucuje se zavrsiti razgovor.

SLIJEDE PRIMJERI MOGUCIH INTERVENCIJA:

“CU]EM DA VAS JE OVO UZRUJALO | DJELUJETE MI
LJUTITO. VOLJELA BIH CUTI NA KOGA JE USMJERENA
TA LJUTNJA? TU SAM DA VAS SASLUSAM | POMOG-
NEM KOLIKO MOGU.”

«ZELIM NASTAVITI OVA] RAZGOVOR | VJERUJEM DA
VAM JE TESKO, ALl MI JE VAZNO DA RAZGOVARAMO
NA NACIN KOJI JE UGODAN ZA OBOJE. TESKO MI
JE RAZGOVARATI KAD SE 0SJECAM NAPADNUTO.
MOZEMO LI POKUSATI NASTAVITI MIRNIJE KAKO
BISMO SE $STO BOLJE RAZUMJELI?”

“NACIN NA KOJI TRENUTNO RAZGOVARAMO NIJE
MI UGODAN. OSJECAM DA GUBIMO PROSTOR ZA
RAZUMIJEVANIE. AKO ZELITE, MOZEMO UZETI
KRATKU PAUZU ILI MOZEMO POKUSATI PONOVNO
RAZGOVARATI NA SMIREN NACIN. U SUPROTNOM
¢U MORATI ZAVRSITI RAZGOVOR.”

U situacijama u kojima nazivatelj/ica gubi kontrolu,

vazno je ostati pribran.

SUTNJA ILI TISINA

Jednaje od glavnih razlika savjetovanjalicem u lice
i telefonskog savjetovanja nacin na koji savjeto-
vatelj/ica rjesava Sutnju. Preko telefona je tesko
prepoznati kada obic¢na stanka postaje znakovita
Sutnja i ¢ak zbog Cega je nastala. Sutnja se moze
uciniti duzom nego Sto ona stvarno traje zato sto
nemamo vizualne slike. Iskustvo je glavni cimbenik
koji utjece na to hoce li savjetovatelj/ica prekinuti
sutnju ili nece. Opcenito, Sutnja se cesce prekida
ako osoba zove prvi put. S obzirom na to da nema
pravila kadaje potrebno prekinuti Sutnju, to ovisi o

procjeni savjetovatelja/ice.

Osutnji na pocetku razgovora biloje govora udijelu

teksta koji se odnosi na zapocinjanje razgovora.

SUTNJA TIJEKOM RAZGOVORA

Cesto se misli da savjetovatelj/icaima odgovornost
poticati nazivatelja/icu da nastavi govoriti jer je go-
vorenje jedini dokaz da nazivatelj/ica nesto ,radi“
Medutim, ta tvrdnja nije to¢na. Cesto precjenjuje-
mo vaznost govorenja, a umanjujemo vaznost Sut-

nje usavjetodavnom procesu.

Stanke koje nastaju tijekom razgovora vrlo su ko-
risne jer imaju svoju funkciju. Nazivatelju/ici je
potrebno vrijeme da proradi i shvati, upije ono sto
se zbiva, suoci se s novim iskustvom i integrira ga.
Jedan od razloga za Sutnju moZe biti sredivanje na-
zivateljevih/i¢inih dojmova o prethodnom razgo-

voru. Sutnja se moze javiti ako se po¢ne govoriti o
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temi koja se dosad nije spominjala. Moguce je i da
nazivatelj/ica Zeli otvoriti novu temuili problem pa
stanka predstavlja kolebanje i skupljanje hrabrosti.
Sutnja se moze javiti zbog zbunjenosti nazivatelja/
ice ili ako nazivatelj/ica doZivljava snazne emocije.
Kako razgovor i medusobno upoznavanje napredu-
je, Sutnje mogu postati ucestalije, alije vrlo bitno da

se obje strane osjecaju ugodno.

Ako se pojave stanke i Sutnja tijekom razgovora, ne
treba prekidati Sutnju odmah jer ona govoridase s
nazivateljem/icom nesto dogada i da treba vreme-
na. Dopustajudi Sutnju savjetovatelj/ica smanjuje
anksioznost. Katkada ¢e nazivatelj/ica prekinuti
Sutnju kada zavrSe procesi koji su se odvijali tije-
kom stanke u razgovoru. Ako Sutnja traje relativno
dugo, savjetovatelj/ica moZe prekinuti Sutnju, iako
je nazivatelj/ica posljednji/a govorio/la, reflekti-
rajuci nelagodu i brigu jer ne zna Sto se dogada s
nazivateljem/icom. Takoder, pri prekidanju Sutnje,
u redu je ponoviti ono sto je nazivatelj/ica posljed-
nje rekao/la ili sazeti sadrzaj koji je izgovoren prije

nego Sto je Sutnja nastupila.

Sutnja ponekad moze biti rezultat otpora i odbijanja
savjetovatelja/ice ili pomodi. Savjetovatelj/ica moze
reflektirati vlastiti dojam da nazivatelju/ici nije ugod-
no razgovarati ili se mozda predomislio/la, podijeliti
svoja zapazanja s njim/njom te potaknuti razgovor
o nacinima na koje se nazivatelj/ica moZe osjecati
sigurnije, zasticenije. Pitanje “Sto Vam oteZava da
nastavite razgovor o spomenutom dogadaju?” moze

olaksati svladavanje otpora i nesigurnosti.

Ako je nazivatelj/ica emocionalno uznemiren/a,
zbunjen/a ili psihotican/a, treba izbjegavati Sutnju
jer tiSina izaziva tjeskobu, Sto moze pojacati nave-

dena stanja.
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Savjetovatelj/ica moze iskoristiti kratku stanku

kada Zeli reci ili naglasiti neke vazne uvide, spozna-
jeili Cinjenice. Takoder, pri postavljanju pitanja do-
broje dati malo vremena nazivatelju/ici da razmisli.
Sutnja moze biti korisna kada Zelimo paZnju usmje-
riti na odredeni trenutak.

Dok traje Sutnja, savjetovatelj/ica ima vreme-
na razmisliti o tome Sto se govorilo prije stanke i

napraviti zabiljeske.

Navodimojos nekoliko reakcija i intervencija koje
savjetovatelj moze upotrijebiti ako
nastanu stanke tijekom razgovora:

“|MAM DOJAM DA VAM SE TRENUTNO PUNO TOGA
DOGADA IZNUTRA. AKO VAM JE UGODNO PODIJELI-
TI, VOLJELA BIH CUTI KAKO SE SADA OS)ECATE.“

“KAKO SE SADA OSJECATE?”

“IMA LI NESTO STO VAM OTEZAVA DA NASTAVITE
RAZGOVOR? AKO DA, U REDU JE DA MALO
USPORIMO.”

«CINI MI SE DA VAM JE TESKO NASTAVITI GOVORITI.
SLOBODNO S| UZMITE MALO VREMENA AKO VAM JE
POTREBNO DA POSLOZITE MISLI”

,IMAM 0SJECA] DA VAS JE MOZDA MOJA POSLIEDNJA
RECENICA ZAUSTAVILA. AKO ZELITE, MOZEMO SE
VRATITI NA TO | VIDJETI STO SE DOGODILO U TOM
TRENUTKU.“

,IMA LI NESTO $TO VAM JE TRENUTNO POTREBNO?
MOGU LI JA NESTO UCINITI DA VAM OLAKSAM
DALJN]I RAZGOVOR?

“PITAM SE RAZMISLJATE LI 0 JOS NECEM.” (CAK | AKO
KAZE DA JE TO SVE, IPAK JOS MALO PRICEKAJTE)

“PRIMJECUJEM DA SUTIMO VEC NEKO VRIJEME |
VOLJELA BIH CUTI KAKO STE SADA. AKO ZELITE,
MOZEMO OSTATI JOS MALO U TISINI ILI M| MOZETE
ISPRICATI STO VAM SE TRENUTNO DOGADA

IZNUTRA.“

KAKO SE SAVIETOVATEL]I NOSE SA SUTNJOM?

Vecina savjetovatelja pocetnika Sutnju doZivlja-
va zastrasujuce. Misli koje se mogu pojaviti kod
savjetovatelja pocetnika su, na primjer, ja sam u
sredistu paznje, ja sam nekompetentan/a, $to sam
pogresno napravio/la. Zbog osjecaja nelagode,
straha, bespomocnosti i dojma nekompetentno-
sti te Zelje da Sto prije prekine Sutnju, ¢esto se kod
savjetovatelja/ice javlja tendencija da kaZe bilo $to
ili postavlja nebitna pitanja za situaciju na koja
dobiva irelevantne odgovore. U takvim se situacija-
ma moze dogoditi da savjetovatelj/ica niti ne slusa
odgovorijerjezaokupljen/a razmisljanjemoiducim

pitanjima.

Smijernice za uspjesnije suocavanje savjetovatelja

sasutnjom:

SUTNJU JE OPCENITO TESKO PODNIJETI, ALI
VIEZBOM JE UCIMO LAKSE PODNOSITI.

VAZNO JE NAZIVATELJU/ICI DATI VREMENA KOLIKO
TREBA.

| SUTNJA JE PROCES U KOJEM NAZIVATELJ/ICA
NESTO RADI.

NEMOJTE TUMACITI SUTNJU KAO OSOBNI
NEUSPJEH. NAZIVATEL]/ICA JOS JEDNOSTAVNO
NIJE SPREMAN/NA GOVORITI.

DoK CEKATE DA NAZIVATEL]/ICA PROGOVORI,
RECITE SEBI DA JE TO VRIJEME NAMIJENJENO
NAZIVATELJU/ICI KAKO Bl SE MOGAO/LA IZRAZITI,
A NE VASE VRIJEME KADA MORATE BITI KORISNI.

TESTIRAJUCI POZIVI

Iskustva u radu na besplatnim savjetodavnim lini-

jama u Republici Hrvatskoj i izvan nje pokazuju da

velik broj od ukupnog broja poziva ¢ine testirajudi

pozivi—pozivi u kojima dijete iznosi nestvarnu pricu

kako bi provjerilo sigurnost linije i reakciju savjeto-
vatelja. Buduci da najcesce na savjetodavnim lini-
jama rade educirani volonteriili zaposlenici, razli¢i-
tim tehnikama u razgovoru dolaze do zakljucka da

jerijec o testiraju¢em pozivu.

Razlozi zbog kojih djeca testiraju savjetodavne lini-
je su razliciti, medutim istraZivanja su pokazala da

dijete koje testira liniju u 32 posto situacija naziva

istu liniju i govori o problemu koji ga zaista muci

(Swiss Pro Juventute line).

Svatko je svjestan da djeca opéenito imaju potrebu
testirati odrasle, a pogotovo one usluge koje su bes-
platne i sigurne. Takvi su pozivi brojni i mogu uz-
rokovati razlicite izazove savjetovateljima na liniji.

Stoga mozemo govoriti o dvije vrste testirajucih

poziva. Prvi su oni koji ¢e zapoceti kao testiranje
linije, no vode se kao savjetodavni ili informativni

pozivi jer dijete govori o problemskoj situaciji za
koju ne moZzemo u potpunosti znati je li izmislje-
na ili je prikazana na odreden nacin (zbog kojeg
vjerujemo da je rijec o testiraju¢em pozivu) zbog
djetetove nelagode, osjecaja da treba ,uvelicati“
situaciju da bi mu pruzili pomog, ili jednostavno —
testiranja linije kako bi procijenio koliko nam moze

vjerovati i na koji se nacin odnosimo u pozivu.

Bitno je imati na umusljedece:

@ lako urazgovoru s djetetom savjetovatelj/ica pro-
cijeni da je rijec o testiraju¢em pozivu, vazno je
imati Sto vise strpljenja i razumijevanja za dijete
jer nikada ne znamo koji se problem zaista skriva
iza izmisljene ili predstavljene price.

e Dobroje pustiti dijete da isprica situaciju koja ga
navodno mucdi, ali u slucajevima nelogi¢nosti u
redu je s djetetom provijeriti i podijeliti uoéene

nelogicnosti i zbunjujuce detalje koje iznosi.
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@ Pozeljno je i vazno zavrsiti razgovor tako da
djetetu ostavimo ,otvorena vrata“ da ponovno
nazove ako Zeli razgovarati o drugom problemu
ili Zeli podijeliti svoje iskustvo.

Druga vrsta testirajucih poziva bili bi svi oni pozivi

kod kojih smo sasvim sigurni da je rijec o sali. Na

liniji ¢esto mozemo Cuti da se djeca u grupi smiju,
pricaju viceve, postavljaju pitanja koja nisu pri-
mjerena za savjetodavnu liniju i sli¢no.

Takvi pozivi zahtijevaju procjenuiindividualan pris-

tup, ali neke ideje mogu opéenito biti korisne:

@ Objasniti o kakvoj je liniji pomodi rijec te dati in-
formacije o vrstama pomodi koju linija pruza

e Ponuditi nazivatelju/ici vrijeme i prostor za
razgovor ako Zeli, pri ¢emu je pozeljno naglasiti
uvjete koji ¢e olaksati razgovor, na primjer da
nade neko mirnije mjesto, da zamoli prijatelje
da budu tiho dok razgovarate, da necete tole-
rirati grube Sale i viceve o zlostavljanoj djeci jer
je zlostavljanje djece ozbiljan problem, da éete
njegove izjave i problem vrlo ozbiljno shvatiti itd.

e Uvijek zavrsiti poziv na prihvatljiv nacin, na-
pominjuéi nazivatelju/ici svoje namjere, na prim-
jer, o prekidu razgovora

@ Pustiti nekoliko sekundiizmedu dizanja slusalice
i pozdravne fraze ponekad nam moze pomodi da
se bolje nosimo s pozivom, pogotovo ako imamo
mnogo poziva zlouporabe

e Saljivodgovor moze nekad biti dobar, ali treba iz-
bjegavati biti previse zabavan jer to moze dovesti

do ponavljanja poziva.

Procjena i odabir intervencije ¢esto ovise o tome
je li poziv grupni ili ne. Tesko je ponuditi dobar
razgovor ako je oko nazivatelja/ice, uglavnom
jednog djeteta, puno njegovih prijatelja i druge
djece. Dobro je predloZiti nazivatelju (djetetu) da
ponovno nazove kadaje sam i kada ¢e neometano

modi razgovarati.
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POzIVI ZLOUPORABE/KRIVE UPORABE

Pozivi zlouporabe / pogresne uporabe su oni pozivi

u kojima nazivatelji:

a) pogresno upotrebljavaju broj linije (na nasoj
liniji najces¢i — Fina, Optima, Telekom, pono-
vljeni pozivi zbog traZzenja raznih izvora infor-
macija nepovezanih s linijom i sli¢no)

b) koriste grub, prost ili na bilo koji nacin nepri-
mjeren jezik prema savjetovatelju/ici za
pogresnu uporabu (primjerice: Salu ili nepri-

mjerene seksualne radnje).

Takvi pozivi mogu biti zlostavljajuci i neugodni za

savjetovatelja/icu te naliniji trebaju postojatijasna

pravila kako odgovoriti i zavrsiti uvredljive, pijane,
prijetece i druge slicne pozive. Seksisticki, rasisticki

i homofobni pozivi trebaju ista jasna pravila, cak

ako uzimate u obzir i pravilo jednakih moguénos-
ti. Klju¢na rijec treba biti ,prihvatljivo postavljanje

granica“. Imajuci na umu da je u tom trenutku to

jedini nacin na koji nazivatelj/ica moze uspostavi-
ti kontakt, nijednom se djetetu (ili odrasloj osobi)

ne pomaze tako sto mu se dopusta da nekoga vri-
jeda, a da mu se ne kaZe da to nije u redu. U tim su

slucajevima promjene fraza takoder korisne — na

primjer, kada se seksualne teme predstavljaju na

agresivan nacin, mozete reci “Ako Zelis razgovarati o

seksu, mozemo li to uciniti na drugaciji nacin?”

Imajte na umu da takvi pozivi mogu biti izrazito

neugodni te kod savjetovatelja/ice izazvati fru-
straciju, ljutnju, bespomocnost, iritaciju i slicne

neugodne emocije. Brinite se za sebe, ali istodob-
no tretirajte svakog nazivatelja/icu s postovanjem

te mu/joj postavite jasnu granicu od pocetka i re-
cite pod kojim uvjetima moZete razgovarati na liniji

pomodi. Ako nazivatelj/ica na vase upozorenje ne

prestaje s takvim na¢inom komunikacije, recite mu/

joj kako cete zavrsiti razgovor te ga/ju pozdravite.
Ako imate poteskoce s postavljanjem granice nazi-
vatelju/ici te vam je potrebna podrska, obratite se

koordinatorima za razgovor.

KRONICNI NAZIVATEL]I

Iskustva u telefonskom savjetovanju govore da
svaka linija pomodi ima barem jednog takozvanog
Lkroni¢nog nazivatelja“. Tu skupinu ¢ine nazivatelji
koji stalno nazivaju, a zapravo ne traze konkretnu
pomoc ili je nisu spremni prihvatiti. Cesto pomo¢
koja toj skupini nazivatelja treba prelazi okvire
telefonskog savjetovanja. Kod savjetovatelja takvi
pozivi mogu izazvati ljutnju, osje¢aj bespomoénosti
i nekompetentnostijer pokusaji pomoci ne donose

rezultate te prilicno iscrpljuju.

U radu s “kroni¢nim nazivateljima” korisno je un-
aprijed zajednicki definirati pristupe koji ¢e olaksati
rad volonterima, podrZati nazivateljai biti u skladu

sinteresima udruge.
Slijedi nekoliko prijedloga:

@ Analiziranje snimki poziva s kolegama na super-
vizijskim sastancima moZe olaksati prepozna-
vanje potreba nazivatelja/ice i najprikladnije
intervencije.

® Pozeljno je napraviti plan za koji je potrebno
da ga slijedi svaki pojedini volonter koji ¢e s
nazivateljem/icom dodi u kontakt. Vrlo je ¢esto
takvim nazivateljima potrebna struktura. Ako se
savjetovatelji na liniji ne pridrzavaju istih uputa
i pravila, otvara se moguénost za manipulacije,
nestrukturirane i nekonstruktivne razgovore.

@ Planom bi trebala biti osigurana sigurnost nazi-

vatelja/ice i savjetovatelja/ice. Moguce je da ce

u nekim slucajevima biti potrebno ukljuciti na-
dleZne institucije, na primjer, policiju, Zavod za
socijalni rad ili bolnicu.

e Vrlo je vaZzno iznijeti nazivatelju/ici plan koji
je dogovoren i upoznati ga/ju s dogovorenim
pravilima. Dobroje s nazivateljem/icom dogovor-
iti neka pravila te mu/joj na taj nacin dati odrede-
ni dio odgovornosti i vaznosti (primjerice kojim
danima moZe zvati, da ne zove kada je okruzen/a
drugim ljudima, u kojim Ce situacijama razgovor

biti prekinut i slicno).

Ako savjetovatelj/ica primijeti ili sumnja da je
nazivatelj/ica pod utjecajem alkohola ili nekih
sredstava ovisnosti, vazno je to reci. Vrlo je Cesto
savjetovanje u takvim stanjima neproduktivno i
nekonstruktivno. Zato volonter/ka moze prekinu-
ti razgovor, pri ¢emu je poZeljno obavijestiti na-
zivatelja/icu o toj namijeri te objasniti razloge za
prekid razgovora. Vazno je uputiti nazivatelja/icu
na instituciju koja se bavi problemima ovisnosti
ili alkoholizma. Ako je procjena savjetovatelja/ice
da je nazivatelj/ica u kriticnom stanju (gubitak svi-
jesti, dezorijentiranost, slabost), treba mu/joj dati
specifi¢ne upute za prvu pomoc i pokusati saznati
gdje se nalazi te obavijestiti nadlezne ustanove

koje mu/joj mogu pruziti pomoc.

Ako se Cini da nazivatelj/ica ima ozbiljnije teskoce
mentalnog zdravlja (npr. simptome psihoze ili
paranoje), vazno je pitatije li u tretmanu i gdje, te
gafju potaknuti da se obrati svom lijecniku. Ako nije
u tretmanu, preporucuje se ponuditi informacije o

tome gdje moze potraziti stru¢nu pomoc.
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SUICIDALNI POZIVI

Poznato je da obitelj predstavlja vazno mjesto u
razvoju djeteta. Tijekom odrastanja djeca i adoles-
centinailaze na brojne probleme i pritiske, osjecaju
se zbunjeno i nesigurno, sumnjaju i brinu se. Pro-
mjene u obitelji, gubitak vaznih osoba, iskustvo
nasilja u obitelji, preseljenja u novu okolinu, od-
bacenost od vr$njaka i sli¢na iskustva mogu biti
iznimno teska i neugodna za djecu i tinejdzere.
U nekim situacijama djeca i tinejdZeri vide samo-
ozljedivanjeisuicid kao “jedino rjesenje” za ono $to
im se dogada. Pokusaj suicida slijedi nakon neizb-
jezne, nemoguce i nepodnosljive boli koju mlada

osoba dozivljava.

Vazno je znati da djeca nemaju koncept smrti kao
odrasli. Pfeifer (prema Hecigonja-Novkovi¢, 2002)
navodi da mnoga suicidalna djeca pokazuju fluk-
tuacije u svom razumijevanju smrti, Sto objasnjava
ego regresijom u suicidalnim epizodama. lako di-

jete razumije smrt kao nesto konacno, u stanju stre-
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savjeruje daje smrt nesto priviemeno, ugodnoida
je to stanje koje Ce odstraniti svu napetost i tugu. Za
razliku od suicidalne djece, adolescenti gledaju na
smrt kao na nesto konacno bez obzira natoje li rije¢

o suicidalnoj ili nesuicidalnoj skupini.

Sposobnost predvidanja suicidalnog ponasanja
nije velika. Predrasuda je da osobe koje najavljuju
suicid to nikada neée udiniti. Medutim, u oko 8o
posto slu¢ajeva mlade osobe koje izvr$e suicid iz-
razile su svoje namjere i osjecaje prije nego Sto su
se ubile, ali ih okolina nije prepoznala ili nije Zel-
jela prepoznati (Hecigonja-Novkovi¢, 2002.). Naj-
¢esci su znakovi suicidalnog ponasanja kod djece
potistenost, promjene u ponasanju, gubitak intere-
saza hobijei prijatelje, povlacenje od okoline, umor,

bezvoljnost, problemi koncentracije.

Podaci SOS linije za suicidalne pozive djece po-
kazuju jasno povecanije suicidalnih ponasanja u
funkciji dobi. (Reid i sur., 1997). Autori navode da

mlada djeca, udobiod 5do 9 godina, ¢esée zovu da
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porazgovaraju o suicidalnim mislima i strahovima,
dok stariji nazivatelji izrazavaju namjeru ili prijasnji
pokusaj suicida. Nadalje, u18 posto poziva identifi-
ciran je neki oblik zlostavljanja kao glavni problem
koji se povezuje s mislima i/ili pokusajima suicida.
Autoriisti¢u da suicidalne mislii pokusaji ukljucuju

visestruke stresore i traumatske Zivotne dogadaje.

Ovisno o definicijama, razlikujemo nekoliko vrsta

suicidalnih poziva:

o Nazivatelj/ica koji/a spominje suicidalne fantazi-
je, razmislja o suicidu i/ili ima prijasnji pokusaj
suicida

@ Suicidalne misli s generalnim ili specificnim pla-
novima koji se odnose na suicid

e Nazivatelj/ica koji/a je vec u suicidalnoj akciji (npr.

pije tablete, sjedi s piStoljem...)

Takvaje vrsta poziva zasigurno najstresnija za svakog
savjetovatelja/icu na linijama za pomoc i zahtijeva
veliku koncentracijuiopreznu intervenciju. Tijekom
razgovora sa suicidalnom osobom vaznoje brinuti se
o potrebama nazivatelja/ice, ali i potrebama savje-
tovatelja/ice. Stoga je vazno na samom pocetku
razgovora zahtijevati i pokusati dogovoriti sljedece:
- ako se slu¢ajno veza prekine, da nazivatelj/ica
nazove ponovno
- ako nazivatelj/ica iznosi namjeru da izvrsi
suicid i izrazava spremnost za taj ¢in, u redu
je izraziti svoje osjecaje i reakcije na ono sto
nazivatelj/ica govori o svojim namjerama te se
pokusati dogovoriti da nece ozlijediti sebe dok
je linija otvorena i razgovara sa savjetovate-

ljem/icom.

Ako dijete, adolescent ili odrasla osoba izjavi da se
Zeli ubiti, takvuizjavu uvijek treba ozbiljno shvatiti.
Cesto su takve izjave poziv upomoé. Pozive djece i
tinejdZera koji su se ozlijedili vazno je tretirati kao
hitne, a ne savjetodavne pozive. U nekim situacija-
ma potreba da se spasi Zivot nadilazi obvezu pov-
jerljivog, anonimnog poziva. Stoga je poZeljno da
linija pomodi ima razradene kriterije i situacije u
kojima povijerljivost mora biti prekrsena. Na linija-
ma Hrabrog telefona ti su kriteriji i koraci propisani
Protokolom o postupanju u kriznim situacijama koji
propisuje djelovanje u kriznim situacijama u koji-
ma nazivatelji ne Zele dati dovoljno informacija ili

ne Zele prihvatiti ponudenu pomoé.

® Prisvakom suicidalnom pozivu savjetovatelj/ica
mora pokazati da se moze nositi s problemom,
daje strpljiv/a i ima kapacitet razumijeti te pruzi-
ti podrsku. Dobro je da savjetovatelj/ica tijekom
takvog poziva vodi brigu o boji glasa, brzini go-
vora, pokretima koji bi mogli uzrokovati suskanije,
disanju i naravno o verbalnim porukama. Vazno

je nastojati zadrzati smirenost.

e U razgovoru je bitno istraziti nazivateljeve/
i¢ine reakcije. Vazno je saznati $to se trenutno
dogada, cuti kako se osjeca. Zbog toga je dobro
na pocetku razgovora izbjegavati davanje savjeta
ili pokusavati traziti rjeSenja — vazno je aktivno
slugati. Cesto pomaze kada savjetovatelj/ica po-
kaze razumijevanje za teZinu koju nazivatelj/ica
osjetaiomogudida se bez osude razgovara o mis-
lima kako bivolio/la da ga/je nema—takve misli

mogu biti dio trenutnog preplavljujuéeg iskustva.

Na primjer, “Cujem da Vam je tesko i da Cesto razmis-
ljate o smrti. Vecina ljudi kada prolazi kroz teska razdo-
blja barem na trenutak pomisli da bi bilo bolje da ih

nema. Recite mi vise o tome Sto se Vama dogada.”
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e Tijekom razgovora vazno se usmjeriti na aktualne

probleme i kriti¢ne dogadaje koji su prethodili
razmisljanju ili odluci o suicidu. Pritom je dobro
postavljati pitanja otvorenog tipa.

Dobroje podijeliti svoje osjecaje i reakcije. Na taj
nacin moZzemo pokazati razumijevanje i ojacati
odnos povjerenija.

U razgovoru sa suicidalnim osobama vazno je
biti iskren i autentican. U redu je podijeliti svoje
osjecaje, strahove, brige i nelagodu, posebno ako
nazivatelj/ica iznosi nakanu da pocini suicid ili
ozlijedi sebe u trenutku razgovora. Preuzimajudi
odgovornost za svoje osjecaje i brinui se za sebe,
savjetovatelj/ica moZe biti model nazivatelju/ici
kako se odgovorno odnositi prema sebi i zauz-
imati se za vlastite potrebe. U konacnici, ono $to
moze biti ljekovito i pomazuce svakako je odnos
koji podrzava prisutnost, svjiesnosti preuzimanje
odgovornostiza sebe, pajetoi prilika nazivatelju/
ici za ucenje i novo iskustvo.

Istrazivanje socijalne mreze i dosadasnjih
pokusaja rjeSavanja problema vaZna je tocka u
razgovoru i istrazivanju situacije u kojoj se nalazi
nazivatelj/ica. Dobro je pitati $to je ve¢ ucinio/
la, kakve su bile posljedice i rezultati tih pokusa-
ja, $to bi Zelio/zeljela, a boji se, tko mu/joj moZe
pomodi. Vazno je provjeriti nazivateljeva/icina
ocekivanja u vezi s pomodii podrskom.

Kada dijete ili adolescent iznosi suicidalne misli
i namjere, vazno je ispitati kako doZivljava smrt,
kakavje koncept smrti. Vecje spomenuto da mla-
di mogu imati iskrivljenu percepciju i sliku o pre-
ranoj smrti i mogu biti ambivalentni oko odluke
daizvrse suicid. Ponekad je u¢inkovito konfronti-
rati nazivatelja/icu s kona¢nos¢u smrti, Sto moze

biti poticaj za traZzenje drugih rjesenja.

e Akojenazivatelj/icanazvao/la utijekusuicidalne
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akcijeilije spreman na nju, treba pokusati sazna-
ti ime, adresu, dob ili neki drugi osobni podatak.

PoZeljno je sto duZe zadrzati nazivatelja/icu na
liniji, navoditi ga/ju da puno pri¢a i potaknuti da
postane svjesniji/a onoga Sto govori.

e Svakako je vazno uputiti nazivatelja/icu na usta-
novu u kojoj moZe dobiti pomoc¢ koja mu/joj je
potrebna. Vazno je upozoriti nazivatelja/icu na
ogranicenja koja linija pomodi ima (na primjer,
ne mozemo doéi k Vama, ne provodimo psiho-

terapijuislicno).

VAZNO JE STO VISE PITATI, A STO MANJE
PRETPOSTAVLJATI.

Ako nazivatelj iznosi planove o suicidu:

e reflektirati osjecaje i reakcije, podijeliti vlastite
osjecaje i reakcije na sadrzaj koji nazivatelj/ica
iznosi

@ ispitati planove za suicid i ispitati potencijalni
rizik

e istaknuti nazivateljev/i¢in poziv, pitati Sto ga/ju
je motiviralo da nazove liniju pomodi, sto mu/joj
treba i kakva ima ocekivanja od savjetovatelja/ice

e pokazati vlastite osjeéaje ako ih vidite primjere-
nima, vazno je biti autentican i iskren

@ usmjeriti se na istraZivanje problema i razradu
plana akcije, odnosno nacina traZzenja pomodi

@ zavrsiti razgovor saZimanjem razgovora, proble-
ma i plana akcije, kao i dogovorom o ponovnom
javljanju ako nazivatelj/ica ne uspije provesti Ze-

ljene korake da se pobrine o sebi

Nazivatelj/icaje spreman/nailije veé poduzeo/la

suicidalnu akciju

@ nastojati saznati$to viSe podataka o nazivatelju/ici
@ nastojati odrzati razgovor
@ aktivno slusati dok tragamo za informacijama

e reflektirati emocionalne potrebe — ¢injenica

da je osoba nazvala liniju za pomo¢ govori da
osoba vjeruje u pomo¢, da treba pomo¢. Poziv i
obracanje liniji za pomo¢ vazan su korak u traze-

nju podrske.
Pitanja koja treba imati na umu:

JE LI NAZIVATEL]/ICA SIGURAN/NA?

KOJE SU NJEGOVE/NJEZINE FIZICKE POTREBE?
KOJE SU NJEGOVE/NJEZINE EMOCIONALNE
POTREBE?

IMA LI OD NEKOGA PODRSKU?

MOZE LI RACUNATI NA SVOJU OBITEL]

I PRIJATELJE?

KOLIKO JE DEPRESIVAN/NA, SUICIDALAN/NA?
KAKO MOZES NAZIVATELJU/ICI POMOCI DA US-
POSTAVI KONTROLU NAD SVO]IM OSJECA]IMA?

Sto ne pomaze?

@ Ne govorite “Bit Ce sve u redu, nije to nista” — tjeSenje,

kliseji i umanjivanje problemai osjecaja vierojatno
Ce kod nazivatelja/ice pojacati osjecaj nerazumije-

vanja i odbacivanja.

e Ne govorite djetetu ili odraslom nazivatelju kako

bi se trebali osjecati, odnosno kako se ne bi trebali
osjecati. Svi su osjecaji u redu, oni su dio osobnog
integriteta i svatko ima pravo na svoje osjecaje i
misli. Uvjeravanje da se ne bismo trebali osjecati
onako kako se osjeéamoili da nemamo pravo na taj

osjecaj stvara otpor ili nastaje sukob u komunikaciji.

o Ne obecati povjerljivost ako ju u kriznim situacija-

ma ne mozete ispostovati s obzirom na smjernice i

protokol postupanja linije pomoci!

e Ne osudujte nazivatelja/icu!

@ Ne govorite opéenito, $to bi trebalo biti i kako se

inace treba postupati u slicnim situacijama, veé
pokusajte biti autenticni, osobni i iskreni u razgo-

voru s nazivateljom/icom.

DA BISMO ZASTITILI SEBE KAO SAV]ETOVATE-
LJE, VAZNO JE ZNATI DA ODGOVORNOST ZA
NAZIVATELJEV/ICIN ZIVOT SNOSI SAM/A NAZI-
VATELJ/ICA.

Suicid je u odgovornosti osobe koja ga je pocinila
isavjetovatelj/ica nikako ne moze biti odgovoran

za postupke nazivatelja/ice.

POSTUPANJE U SLUCAJEVIMA
SUICIDALNIH POZIVA
ISKUSTVA HRABROG TELEFONA

Organizacije imaju razli¢ite stavove o tome koje
su nuzne i krizne intervencije u slucajevima suici-
dalnih poziva. NajsnaZnija se dvojba u takvim situ-
acijama odnosi na pitanje povjerljivosti. Treba li
organizacija poStovati anonimnost nazivatelja/ice,
postovati zastitu svih podataka kojima raspolaze i
preuzeti isklju¢ivo na sebe odgovornost za pruzan-
je savjetodavne pomoci i prepustiti nazivatelju/ici
odgovornost za vlastiti Zivot i nacine suocavanja s
problemima? Pitanje zastite Zivota nazivatelja/ice i
pruZzanje podr$ke uizrazito kriznim situacijama cini
se prioritetnijim od zastite povjerljivosti.

Neovisno o stavu, vazno je da svaka organizacija
ima jasno izreCene i predstavljene vrijednosti i
nacela koje zastupa i kojima se rukovodi u svom
radu te da su s njima upoznati svi savjetovatelji
na liniji, kao i svi ¢lanovi organizacije. U nastavku
navodimo smjernice za postupanje u slucajevima
suicidalnih poziva na Savjetodavnoj liniji za djecu

te mame i tate Hrabrog telefona.

Kada savjetovatelj/ica na Hrabrom telefonu zaprimi
poziv suicidalne osobe (ili drugi poziv koji upucu-
je na kriznu situaciju kada je djetetov zivot ili Zi-
vot odrasle osobe na neki nacin izravno ugrozen),

krizna intervencija ukljucuje sljedece korake:
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e kontaktiratis koordinatorom/icom koji/a pomaze
savjetovatelju/ici u procjeni rizika i donosenju
odluke o krSenju prava povijerljivosti i daljnjim
koracima u pruzanju pomodi

e koordinator/ica kontaktira s policijom ili hitnom
pomodi ako procijeni da je potrebno i prenosi
aktualno poznate i dostupne informacije o nazi-
vatelju/ici (poput broja telefona, imena, adrese)

@ slijediti upute koje nam stizu od policije i koor-
dinatora (najcesce se upute odnose na pokusaj
zadrzavanja nazivatelja/ice na liniji, dobivanje
$to vise informacija o mjestu na kojem se nalazi,
nacinu na koji namjerava pociniti samoubojstvo,

ukljucuje li druge ljude i slicno).

Nakon razgovora s djetetom ili odraslom osobom
sasuicidalnim namjerama kod savjetovatelja/ice se
obi¢nojavljaju razliciti strahovi i brige za sigurnost
nazivatelja/ice, pitanja hoce li se opet obeshrabriti
i hoce li realizirati svoje ideje i nakane, hoce li oso-
ba potraziti preporucenu pomod. Savjetovatelj/ica
mozZe potaknuti nazivatelja/icui pokusati se s njim/
njom dogovoriti o ponovnom javljanju te izraziti
Zelju da Cuje $to se promijenilo nakon razgovora.
Medutim, vazno je da savjetovatelj/icaima na umu
kompleksnost problema i stanja koji prate rizike
povezane sa suicidalnim ponasanjima, ogranicen-
ja linije pomodi i savjetovanja telefonskim putem,
kaoi¢injenicu da nazivatelj/ica nosi odgovornost za
razrjesenje svojih problema, pobolj$anje kvalitete

Zivota i svoj Zivot opCenito.

Kao Sto smo vec istaknuli, razgovor sa suicidalnom
osobom snaZanjeizvor stresa za pomagaca na liniji
pomodi i moze biti emocionalno iscrpljujué. Izrazi-
to je vazno da savjetovatelj/ica nakon razgovora
osvijesti kako je provedeni razgovor utjecao na nje-
ga/nju kao savjetovatelja/icu, koje su bile njegove/

njezine strategije nosenja, sto mu/joj je pomagalo
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i, mozda najvaznije pitanje, kako se nosio/la s pita-
njem odgovornosti za Zivot nazivatelja/ice. Svoja
iskustva, promisljanja, dvojbe, strahove i brige
pozeljnoje podijeliti na superviziji i tako se osnaZiti

zaiduce sli¢ne situacije.

3.5. MOGUCNOSTI ZASTITE I
INTERVENCIJA NA LINIJAMA
POMOCI ZA DJECU | TINE)DZERE

Zastita djece je u sredistu svih telefonskih linija po-
moci za djecu. Telefon djeci pruza moguénost da
govore o bolnim i teSkim temama u svojem Zivotu i

daih se poslusa s postovanjem i prihvacanjem.

Ovisno o osnovnoj ideji linije pomodi, definira se
problematika za koju je linija specijalizirana. Tako
neke linije mogu pokrivati Sirok raspon problema
s kojima se djeca i tinejdzeri susrecu, mogu nuditi
razgovore o razli¢itim temama ili mogu biti speci-
jalizirane za neki specifi¢éan problem, kao sto je zlo-
stavljanje i/ili zanemarivanje djece, problemi ovis-
nosti o drogama, Zrtve silovanja i sli¢no. Ovisno o
postavljenim ciljevima, odreduju se i mjere zastite
djece te mogucnosti intervencije. Hrabri telefon,
kaoivecinalinija pomodi za djecu, stavlja naglasak
na postovanje djecjih prava i te su mjere pomodi i
intervencije usmjerene na zastitu djece i tinejdZera
od razlicitih vrsta zlostavljanja i neadekvatnih po-
stupaka odraslih osoba (najcesée roditelja i skrbni-
ka) prema djeci. S obzirom na osnovnu ideju, ter-
min ,zlostavljanje” pokriva Sirok spektar ponasanja

koja djeci na neki nacin nanose Stetu.
PruZanje psiholoske podrske i pomoéi
Osnovna je ideja vecine linija pomodi da djeca i

tinejdZeri mogu nazvati kada su u nevolji i da ¢e

upravo Cinjenica da ih je netko saslusao i razumio

biti polazna tocka u traZzenju pomodi i povjeravanju
bliskim osobama u svojoj okolini, koje ¢e potom po-

duzeti nesto da im se pomogne.

Bududi da telefon omogucuje anonimnost i zastitu
identiteta nazivatelja, olaksat ¢e djeci i tinejdZe-
rima da progovore o teskim iskustvima i brigama
koje ih tiste. Djeca osjecaju kako jedan telefonski
poziv ne moZe stvari pogorsati. Nadalje, mogucno-
sti da nazovu kada Zele i da onda kaZzu ono sto Zele,
Cak i to Sto mogu spustiti slusalicu kada zele, daje
im sigurnost da nece biti gurnuti u nesto protiv svo-
je volje ili prisiljeni da prihvate stajaliste ili odluku
koja je u suprotnosti s njihovim Zeljama. Sve nave-
dene moguénosti olaksavaju djetetu da progovori
0 svojim teskim i uznemirujuéim iskustvima i bri-
gama, $to je posebno vazno u slucajevima kada
dijete nikad prije nije povjerilo svoje probleme.
Vrlo Cesto djeca koja su traumatizirana imaju jak
osjecaj lojalnosti i potrebu za ofuvanjem tajne i
dobre slike obitelji, Sto im oteZava da progovore o
svojim iskustvima i potraze pomo¢. Linije pomodi
mogu biti korisne u razbijanju tog osjecaja lojalno-

sti i smanijiti pritisak koji dijete osjeca.

ZASTO DJECA SUTE O ZLOSTAVLJAN]JU

Neugodno mije.

Ne znam rijeci kojima bih rekao.

Nece me shvatiti ozbiljno.

Radim ono $to su mi rekli odrasli.

Nisam siguran da trebam redi.

Reci ¢e mi da se to nije dogodilo.

® Zarse to ne dogada svakome?

@ Ako Sutim, to ¢e nestati.

o DrugiljudiimajuteZe probleme—ja nisamvazan.
® Kome uopce mogu vjerovati?

® Mama Ce vise vjerovati tati koji me zlostavlja.

@ Rekao mije da nema dokaza cakiako kazem.

@ Ne Zelim ga sasvim odbaciti.

@ Toje prljavo, pa ne Zelim da ostali to saznaju.

® Mrzim policiju.

® Mrzim socijalne radnike.

@ Ne znam sto Ce se dogoditi ako nekome kazem.
® Neznam kome se obratiti za pomod.

@ Onjerekaodajetonormalno.

o Mama ¢e me mrziti.

Istuéi e me. Veé sam vidjela kako tuce mamu.
Ljudi ¢e ogovarati.

Prijatelji e me odbaciti.

Ne Zelim izgubiti lijepe sitnice u mom Zivotu.
Samo Zelim biti kao i svatko drugi.

Ne Zelim doktora.

Ne Zelim njemu stvarati probleme jer ga volim.

Ne Zelim da on ide u zatvor.

Vjjerojatno sam dobila spolnu bolest, a onda bise
to moglo otkriti.

Nisam sigurna da Zelim da to prestane.

Dospjet ¢u u novine.

Mozda sam homoseksualac.

Obitelj ¢ée me odbaciti.

Nitko me nece Zeljeti kad budem starija ako se

to ikad otkrije.

*preuzeto iz knjige Buljan Flander i Kocijan Hercigonja: “Zlo-

stavljanje i zanemarivanje djece”

S obzirom na to da mnogi nazivatelji, i djeca i
odrasli, zadrze svoje pravo na anonimnost i ne daju
podatke o sebi, najvaznija je intervencija linije za
pomoc usmjerena na slusanje, pruzanje utjehe, da-
vanje smjernica i informacija, razgovor o mogucim
ishodima ako kazu ili ne kaZu, i ohrabrivanje nazi-
vatelja/ice da se povjeri sigurnoj odrasloj osobi ili
da se o neadekvatnim postupcima obavijeste nad-

lezna tijela ako se za to osjeca sposobnim/om.

Cesto mladi i manje iskusni savjetovatelji imaju

izrazenu potrebu pomoci svakom djetetu i jaka je
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ideja ,spasavanja svijeta“. Vodeni takvom idejom
i osjeCajima, mogu biti nezadovoljni nacinom
vodenja savjetodavnog razgovora, osjecati se ne-
kompetentno i u Zelji da pomognu nazivatelju/ici
mogu biti jako usmjereni na rjesavanje problema,
trazenje konkretne akcije ili podnosenje prijave.
Vazno je imati na umu da vec i sam razgovor, po-
drska i otvaranje novih tema i moguénosti u vezi
s problemom pomaze nazivatelju/ici i smatra se
vaznom intervencijom koju linija za pomo¢ nudi.
Takoder, vazno je biti svjestan kako je potrebno
neko vrijeme da nazivatelj/ica poduzme odredenu
akcijuipocne s rjesavanjem svog problema. U tome
moze pomoci svjesnost o ogranicenjima linija za
pomoc. Postoje granice utjecaja savjetovatelja/ice
na nazivatelja/icu i njegovu/njezinu Zelju za pro-
mjenom. To ne znaci minimaliziranje telefonskog
savjetovanja. Telefonsko savjetovanije je korisno
i vazno — ve¢ to znanje omogucava da se izbjegne
zamka neprekidnog pokusavanja da se ,spase“

osobe koje se javljaju.
Davanje savjeta

Nazivatelji Cesto izravno pitaju za savjet. Opéenito
govore(i, treba izbjegavati davanje brzih savjeta
prije nego sto poslusamo i razjasnimo djetetove ili
nazivateljeve/icine potrebe. Uloga savjetovatelja/
ice nije u tome da nazivatelju/ici kaZe Sto treba ra-
diti, ve¢ u tome da ga/ju osnazi da odluku donese
sam/a. Preporuka je da savjetovatelj/ica izbjegava
davanje gotovih rjesenja. Pitanja poput: “Sto biste
voljeli uciniti?”, “Sto mislite da bi bilo najbolje za Vas?”
ili “Ako biste mogli nesto uciniti, Sto bi to bilo?”, mogu

pomoci nazivatelju/ici da sam/a pronade odgovor.
Medutim, u kriznim situacijama, kada je dijete ili

druga osoba u opasnosti ili u stanju Soka te nije u

mogucnosti sama odlucivati, vazno je osobi rei sto
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da napravi kako bi se zastitila i dobila potrebnu po-
mo¢. Na primjer, majci koja u stanju Soka zove i kaze
daje otac pretukao dijete i ono krvari, vazno je rei
da dijete hitno odveze u bolnicu; djetetu koje zove
u trenutku kada se roditelji tuku, prijete nozevima
i razbijaju stvari moramo dati savjet kako da sebe
zastiti, da nazove policiju i, ako je potrebno, hitnu

pomod.

Upucéivanje u druge institucije

Buduéi da veéina linija djeluje po nacelu jed-
nokratne pomodi, Cesta je intervencija na linijama
pomocdi upudivanje nazivatelja/ice na druge insti-
tucije radi ukljucenja u psihoterapijski tretman,
Skolskom psihologu, savjetovanje ,licem u lice,
trazenje smjestaja, medicinske pomodi, podnose-
nja obavijesti o sumnji na zlostavljanje i sli¢no. Sva
bi upuéivanja na prvu ruku trebala biti uz djetetovo

ili nazivateljevo/icino slaganje s tim.

Kako bi preporucivanje drugih institucija bilo sto
bolje i kvalitetnije, dobro je da svaka linija pomoci
izradi svoj imenik sa svim vaznijim brojevima tele-
fona, ustanovama, drugim linijama pomodi i udru-

gama kamo mogu uputiti nazivatelje.

Obavjestavanje nadleZnih institucija o sumnjina

zlostavljanje

Jedna je od intervencija koje nudi Hrabri telefon
mogucénost anonimne obavijesti o sumnji na zlo-
stavljanje i/ili zanemarivanje djece. Nadlezne in-
stitucije kojima upuéujemo obavijest su Hrvatski
zavod za socijalni rad, policijska postaja (Odjel za
suzbijanje maloljetnicke delikvencije) i Drzavno
odvjetnistvo. Obavijest se upucuje uvijek pismenim
putem, dok se najcesée u slucaju obavjestavanija

policije u kriznim situacijama najprije obavije-

sti i usmeno, telefonskim putem. Uz to, uvijek se
trazi povratna informacija nakon $to slucaj bude

obraden.

Cesto odrasle osobe koje primijete promjene u
ponasanju djeteta, neadekvatne odgojne postupke
roditelja ili druga zlostavljajuca ponasanja prema
djetetu osjecaju nelagodu i nisu spremne prijaviti
sumnju na zlostavljanje nadleznim institucijama.
Razlozi za to mogu biti razliciti, no ¢esta se dvojbas
kojom se nazivatelj/ica suocava pri razgovoru o pod-
noSenju obavijesti odnosi na ideju da moraju biti
potpuno sigurni da se zlostavljanje zaista dogodilo.
Vazno je nazivatelju/ici objasniti da obavjestava
o sumnji na zlostavljanje, a zadatak je nadleznih
institucija da istragom utvrde je li se zlostavljanje
dogodilo te poduzeti mjere zastite. U svakom sluca-
ju, manja je Steta ako sumnja pa pogrijesi, nego da
ne reagira i na taj nacin dijete ostane u mogucoj

ugrozavajucoj situaciji.

Nadalje, iskustva Hrabrog telefona pokazuju da
nazivatelji Cesto izbjegavaju sami obavijestiti na-
dlezne institucije o sumnji na zlostavljanje zbog
osjecaja nezasti¢enosti, straha od moguceg napa-
da potencijalnog zlostavljaca, da ¢e se saznati tko
je prijavio, prekida kontakata, izopcenja iz sredine
i sli¢no. Pri razgovoru s nazivateljem/icom o even-
tualnoj obavijesti o sumnji na zlostavljanje vazno
je razgovarati o strahovima koji sprecavaju nazi-
vatelja/icu da sam/a obavijesti nadlezne institucije.
Ako nazivatelj/ica tijekom razgovora odluci sam/a
poslati obavijest na neki nacin, dobro je razgovarati
o nacinima samozastite i onome $to moze povecati
osjecaj sigurnosti kada zapocne istraga obitelji. Ti-
jekom razgovora s djecom spremnije preuzimamo
odgovornostinudimo da ¢emo mi poslati obavijest,
dok odrasle nazivatelje poticemo da sami preuzmu

taj dio odgovornosti.

NAJEESE1 RAZLOZI ZBOG KOJIH LJUDI IZBJEGAVA-
JU REAGIRATI NA ZLOSTAVLJANIJE I IZBJEGAVAJU O
TOME OBAVIJESTITI NADLEZNE INSTITUCIJE:

Obitelj se moZe raspasti.

Mogu biti izloZen osveti zlostavljaca.

Moja obitelj moZe biti izloZena osveti zlostavljaca.
Proces ¢e kod djeteta izazvati nepotrebnu bol.

Ne volim i¢i na sud.

MoZda sam sve pogresno shvatio — mozda je sve
uredu.

Sve Ce biti u redu.

Neka druga sluzba vjerojatno vec radi na tome.
Netko drugi e ve¢ primijetiti i nesto poduzeti.
Drugi roditelj sigurno zna, te ¢e on zastititi dijete.
Dijete laze.

Dijete opet izmislja.

Ja tojednostavno ne mogu povjerovati.

Dijete je povuklo iskaz, pa ne moram nista po-
duzimati.

Cini se da muje u posljednje vrijeme bolje.

e Ne Zelim znati.

@ Ne razumijem njihovu kulturu. Mozda je za njih
to uredu.

@ Te se stvari kod nas ne dogadaju.

® Normalno je da djeca medusobno eksperimen-

tiraju.

*preuzeto iz knjige Buljan Flander i Kocijan Hercigonja:

Zlostavljanje i zanemarivanje djece
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PRIMJER OBAVIJESTI O SUMNJI NA ZLOSTAVLJANJE KOJU UPUéU]E HRABRI TELEFON

HRABRI TELEFON
Hreliéka18A,10 000 Zagreb
tel: 01/3793 000 fax: 01/3793 300

www.udrugahrabritelefon.hr info@hrabritelefon.hr

Hrvatski zavod za socijalni rad / policijska postaja
Zagreb, 5.11.2012.

Dana 5. 11. 2012. na liniju Hrabrog telefona stigla je anonimna obavijest o sumnji na fizicko i emocio-
nalno zlostavljanje djevojcice XX od majke YY. Djevoj¢ica ima N godina. Obitelj stanuje na adresi:

ulica i kuéni broj, mjesto.

Nazivatelj/ica navodi da majka ¢esto tuce svoju kéer, da je ,zna uhvatiti za kosu i onda je tako vuce po ce-
sti“. U razgovoru nazivatelj/ica navodi da je primijetio/la modrice na djevojcici te da je ,djevojcica imala
izgreben vrat“ Takoder, nazivatelj/ica navodi da djevojcica XX Cesto izostaje iz Skole. Nadalje, nazivatelj/
ica navodi da se iz stana Cesto Cuje vika i da djevojcica place. Od nazivatelja/ice se dalje saznaje da majka
ucestalo vrijeda i kritizira ker te govori recenice poput Glupaco, od tebe nema koristi!, Makni mi se, Nista
ne vrijedis!, Proklet dan kada sam te rodila.

Iz razgovora s nazivateljem/icom saznaje se da je ve¢ nekoliko puta intervenirala policija, koju bi, kako navo-
di nazivatelj/ica, nazvali susjedi. Nazivatelj/ica napominje kako su i ostali susjedi primijetili zlostavljanje
i da su zabrinuti za djevojcicu“. Prema navodima nazivatelja/ice, rije¢je o ,majci koja je psihicki bolesna te

ovisna o alkoholu®

Molimo Vas da ispitate ovaj slucaj te nas pismenim putem obavijestite o zatecenoj situaciji i poduzetim

koracima.

Zahvaljujemo na suradniji,

Hrabri telefon
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Krizni pozivi i hitne intervencije

Ponekad su djeca koja nazovu ozbiljno ugrozena,
ili se tako ¢ini. Dijete koje prijeti suicidom, bijeg
od kude, situacija u kojoj je trenutno ugrozen Zivot
djeteta, dijete koje zove neposredno nakon napa-
da i slicno, situacije su koje zahtijevaju hitnu inter-
venciju i zbrinjavanje djeteta. Svaki od tih poziva
zahtijeva posebne pristupe. Medutim, postoje neke

zajednicke karakteristike i jedinstvene preporuke:

® jasno definirana pravila, pisane upute i dobro uv-
jezbani postupci koji pomaZzu savjetovateljima u
radu

® potpunajasnoca o tome kada i na koji nacinje po-
trebno prekrsiti nacelo povjerljivosti, primjerice u
situacijama kada je potrebno zastititi Zivot osobe

@ boljeje pustitionu osobu koja je primila pozivda
ostane kraj telefona i odrzava kontakt s djetetom
ili odraslim/om nazivateljem/icomida netko dru-
gi (kolega/ica, koordinator/ica) obavlja druge po-
trebne radnje, kao $to su dojava policiji ili hitnoj
pomodi, traZzenje broja sklonista, obavjestavanje

nadleZzne podruznice Zavoda za socijalni rad.

NaZalost, veéina linija pomoc¢i koje djeluju u Hr-
vatskoj nije izravno povezana sa sklonistima ili
nema kao intervenciju odlazak na teren i zbrin-
javanje maloljetne osobe. Takvi pozivi i situaci-
je zahtijevaju od linije pomo¢i da donese neke
teSke odluke. Ako je dijete ili tinejdzer nevoljno
ili se boji poduzeti nesto, tada linija pomoéi mora
uzeti odgovornost za odluku hoce li u to ukljuciti
nadlezna tijela ili ne. Prema tome, linija pomoci
treba stvoriti pravila o prosljedivanju djece drugim
institucijama, s njihovim pristankom ili bez njega,
$to je na linijama Hrabrog telefona ve¢ spomenuti

Protokol o postupanju u kriznim situacijama.

B savjetodavni poziv 33%
[ informativni poziv 42%
Sutnja 25%

Slika3. | Graficki prikaz vrsta poziva na Hrabrom telefonu za razdoblje

0d 1997. - 2004. godine, pri éemu su iz obrade iskljuceni pozivi

zlouporabe.

51



3.6. SAVIJETOVANJE PUTEM CHATA

Savjetovanje putem chata posljednjih godina
postaje sve ¢eséi i vazniji nacin pruzanja podrske,

osobito djeci i mladima. Razlog tome je Sto djeca i

mladi sve ranije dobivaju mobilne uredaje, a komu-

nikacija putem poruka i razlicitih aplikacija postala
je njihov primaran nacin izraZzavanja i druZenja, pa

tako nove generacije Cesto radije piSu poruke nego

razgovaraju telefonski. To znadi da je chat mnogi-

ma prirodniji i sigurniji oblik komunikacije, koji im
omogucuje dijeljenje briga i osjecaja u trenutku

kada im je to najpotrebnije.

Iskustva savjetovatelja Hrabrog telefona pokazuju da

se djecaitinejdZeri nejavljaju samo iz sigurnosti svo-

jih soba nego i s razlicitih javnih mjesta, poput $kol-

skih u¢ionica i hodnika, kada ¢esto biraju upravo chat

jer tako osjecaju vecu sigurnost i privatnost. U nekim

slu¢ajevima, primjerice u skolama, poruke pisu skri-

vajuci se od pogleda okoline jer im chat omogucuje

traZzenje pomoci bez vidljivih znakova da to Cine.

Specifiénosti

lako su etape savjetodavnog razgovora jednake kao
i kod telefonskog razgovora: Zapocinjanje razgovora,
Definiranje problemaipodrska, Identificiranje koraka
i plana akcije te Zavrsetak razgovora, one u pisanom

obliku imaju svoje specifi¢nosti, prednosti i izazove.

Za razliku od telefonskog razgovora, komunikacija
putem chata ne ukljucuje glas, intonaciju i druge

paraverbalne znakove. Ne moZemo ¢uti podrhtava

li osobi glas, ne mozemo znati je li pauza u razgo-

voru ,tisina“ jer osoba razmislja $to ¢e napisati ili
je otiSla iz razgovora i sli¢no. Chat pruza dodatnu
anonimnost — korisnici i savjetovatelji ne vide se i

ne ¢uju, Sto mnogima olaksava dijeljenje osobnih i
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ranjivih tema. No istodobno, nedostatak neverbal-
nih i paraverbalnih znakova oteZava prepoznavanje
i razumijevanje osjecaja, iskazivanje suosjecanja i
povezivanje osobe i savjetovatelja/ice.

Chat komunikacija Cesto traje dulje zbog samog
procesa pisanja, a korisnici mogu u svakom trenut-
ku prekinuti razgovor bez najave, $to moZe ostaviti
dojam nedovrsenosti i otvorenih pitanja. Potrebno
je vise strpljenja i fleksibilnosti, i korisnika/ice i sa-

vjetovatelja/ice.

Ako se osoba javlja vise puta (prepoznatljivo po
nadimku, e-mailu, broju ili korisnickom ID-ju),
savjetovatelj/ica moZe imati vise informacija o pri-
jasnjim kontaktima, Sto moze pomodi u savjetoda-
vnom procesu. Na taj na¢in osoba koja nam sejavlja,
primjerice, ne mora iznova prepricavati situaciju u
kojoj se nalazi, ve¢ savjetovatelja/icu samo upozna-

ti s koracima koje je poduzela u meduvremenu.

Prednosti i izazovi savjetovanja putem chata

Prednosti:

e Veéa anonimnost: Za razliku od telefonskog
poziva, chat ne ukljucuje glas, Sto korisnicima
moZe dodatno olaksati dijeljenje osjetljivih in-
formacija jer osjecaj distance doprinosi osjecaju
sigurnosti.

e Otvorenost i iskrenost: Mnogim je korisnicima
svoje brige tesko izgovoriti naglas. Tada lakse iz-
raZzavaju emocije i brige pisanim putem. Iskustva
pokazuju da su tim putem Cesto ranjiviji i izravniji.
Na Hrabrom telefonu cesée ¢ujemo o samoozl-
jedivanjuisuicidalnosti upravo uchat razgovorima.

@ Sporiji tempo: Korisnici imaju vise viemena kako
bi promislili i opisali $to ih brine, a savjetovatelji

imaju vise vremena za oblikovanje odgovora.

@ Prostor za konzultaciju: Savjetovatelji mogu
konzultirati kolege ili koordinatore diskretno i
bez remecenja tijeka razgovora.

e Evidencija razgovora: Korisnici ne moraju bilje-
Ziti ili pamtiti smjernice dobivene u razgovoru,
moguce je spremiti transkript razgovora. Savjeto-
vateljima je lak3e prisjetiti se prethodno napisa-
noga jerje sve dokumentirano u razgovoru.

® Moguénost prevodenja: Kod komunikacije s
osobama koje ne govore hrvatski jezik moguce
je koristiti se alatima za prevodenje kako bi se

olaksalo razumijevanje i pruzila podrska.

Izazovi:

® Manjak neverbalnih informacija: Nedostaju ton
glasa, pauze, disanje i ostali paraverbalni i ne-
verbalni elementi koji u razgovoru pruzaju vazne
informacije o emocionalnom stanju osobe.

o Rizik od prekida: Korisnik/ca u svakom trenutku
moZe prekinuti komunikaciju bez ikakve najave,
Sto savjetovateljima moZe stvoriti osjecaj ne-
dovrsenosti ili zabrinutosti.

@ Sporiji tijek razgovora: Tipkanje traje duze, pa
je i tempo razgovora sporiji. Ponekad korisnici
ne odgovaraju dugo, Sto mozZe otezati odrzavanje
kontinuiteta.

o |zbjegavanje pitanja: Buduci da ne postoji obave-
za odgovora, korisnici ponekad preskoce vazna pi-
tanjaili se ne osvrnu na klju¢ne dijelove razgovora.

o Pravopisistil izrazavanja: Nejasne ili gramaticki
netocne poruke, slengirazlike uizraZzavanju mogu
otezati razumijevanje i stvoriti nesporazume.

e Pitanje identiteta: U chat savjetovanju moguce je
dobiti osobne podatke korisnika/ce, koji umanjuju
njegovu/njezinu anonimnost, poput telefonskog
broja ili e-adrese. Kao i kod ostalih oblika savjeto-
vanja, ti se podaci koriste iskljucivo u skladu s pravili-
ma povijerljivosti, aiznimka sujedino krizne situaci-

je kada je nuzno ukljuciti nadlezne institucije.

Smjernice za kvalitetno savjetovanje putem chata

@ Zadrzistrukturu: Etape savjetodavnog razgovora

(Zapocinjanje razgovora, Definiranje problema i
podrska, Identificiranje koraka i plana akcije te
Zavrsetak razgovora) ostaju iste kao i u telefon-
skom savjetovanju. Ipak, vazno ih je prilagoditi

dinamici pisane komunikacije.

® Zapocni toplo: Kao i u telefonskim pozivima, vaz-

no je osobu ohrabriti i osigurati topao, siguran i

podrzavajudi prostor za dijeljenje briga.

e Pazi na ton i jasnocu izrazavanja: Bududi da

nema tona glasa, emocije se prenose rijeCima.
Vazno je da su poruke razumljive, podrzavajuce

i empaticne.

o Vodi brigu o pravopisu i gramatici: lako poruke

ne moraju biti savrseno tocne, jasnoca i to¢nost
poruka pomazu korisniku/ci da osjeti kako se
netko s druge strane doista trudi razumijeti ga/ju

i pruziti kvalitetnu podrsku.

e Postavljajjasna pitanja: Otvorena pitanja poticu

korisnika/cu na razmisljanje i dijeljenje, dok za-
tvorena pitanja mogu pomodi kad je potrebno
precizirati nesto. Pitanja trebaju biti konkretna,

ali nenametljiva.

o Biljezi vazne informacije: lako se razgovor vodi

pisanim putem, vazno je kontinuirano biljeziti
klju¢ne informacije. U puno izmijenjenih poruka

lako je nesto propustiti.

e Prati pauze i tiSinu: TiSina (odnosno izostanak

odgovora) u chatu moze znaciti razne stvari — ko-
risnik/ca promislja, preplavljen/a je emocijama
ili se ne osjeca spremnim/om za odgovor. Pokazi
strpljenje i prati tempo osobe koja se javlja. U
slu¢aju duge pauze provjerije liosobajos uvijek u
razgovoru, mozda ju je nesto omelo ili je morala
otici, tada je u redu zavrsiti razgovor i potaknuti
osobu da nam se ponovno javi kad ce joj vise

odgovarati.
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e Kad zavrsavas razgovor: Jasno naznacida se razgov-
or privodi kraju, ponudi podrsku i, ako je prikladno,

podsijeti korisnika/cu da se moze ponovnojaviti.

Zakljuéno

Chat, bas kao i svaki oblik savjetodavnog rada, zahti-
jeva vjezbu, fleksibilnost i podrsku unutar tima. Re-
dovite konzultacije, edukacije i supervizije mogu do-
datno pomodi volonterima da se osjecaju sigurnije
uovom obliku rada i da kvalitetno odgovore na po-

trebe korisnika koji traZze pomo¢ upravo ovim putem.

3.7. SAV]JETOVANJE PUTEM KANALA
E-SAV]JETOVAN]JA

Savjetovanje putem e-maila, foruma, Facebooka
i drugih online kanala vazan je oblik pruzanja psi-
holoske podrske, osobito djeci i roditeljima koji
teZe razgovaraju o svojim brigama i problemima
ili nemaju privatnost za razgovor. E-savjetovanje
omogucava osobama da lakse strukturiraju i po-
dijele svoje brige, a savjetovateljima pruza priliku
za promisljeno oblikovanje odgovora koji ostaje
zapisan i dostupan korisniku/ci za ponovno ¢itanje.
E-savjetovanje nosi sa sobom specificne izazove i
zahtijeva prilagoden nacin komunikacije, struk-

turiranje odgovora i izraZavanje empatije.

Kljuéne karakteristike e-savjetovanja

Za razliku od razgovora uzivo ili putem telefona,
e-savjetovanje ne omogucava neposrednu provjeru
razumijevanja korisnika/ce. Savjetovatelj/ica odgo-
vara na upit bez moguénosti postavljanja dodatnih
pitanjainadopunjavanjainformacija, Sto zahtijeva
osobitu paznju u pisanju odgovora. Takoder, izo-
stanak neverbalnihi paraverbalnih znakova oteZava

intuitivno prepoznavanje emocionalnog stanja ko-
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risnika/ce, zbog Cega je vazno dodatno promisljati

o emocijama koje se mogu skrivatiiza pisanih rijeci.

Unatoc tim izazovima, e-savjetovanje pruza

vrijedne prednosti:

@ korisnik/ca ima moguénost vise puta procitati
odgovor i postupno ga usvajati

@ savjetovatelj/ica ima viSe vremena za promislja-
nje i formuliranje odgovora

e dostupna je upotreba strucne literature i provje-
renih izvora tijekom pisanja odgovora

e korisnicima se pruza osjecaj sigurnosti i kontrole

nad dijeljenjem vlastitih iskustava.

Dominanti izazovi kod e-savjetovanja:

1. Ogranicene informacije i nemoguénost
neposredne provjere informacija
Korisnici ¢esto u upitu ne navode sve rele-
vantne informacije, $to oteZava precizno ra-
zumijevanje njihove situacije. Buduci da nema
moguénosti dodatnog propitivanja, vazno je u
odgovor ukljuditi:
- psihoedukaciju—objasniti moguce uzroke i me-
hanizme poteskoca s kojima se osoba suocava
- ponuditi vise mogucih prijedloga — umjesto
jedne konkretne preporuke, predloziti neko-
liko mogucdih koraka i smjernica. Pritom, koris-
no moze biti upotrebljavati formulacije koje
poticu razmisljanje, npr.:
Pitam se jeste li razmisljalio...
MoZda bi korisno moglo biti...

Iz Vaseg upita stekao/la sam dojam da...

2. Teskoée uizrazavanju empatije
Bez tonaliteta glasa iizraza lica, izrazavanje em-
patije moze biti oteZano, zbog Cega je potrebno
posebnu paZnju obratiti na nacin pisanja i for-

mulaciju recenica. Kako bi odgovor bio doZivljen

kao topao i podrzavajué, savjetovatelj moZze:

- reflektirati i imenovati emocije koje se
iSCitavaju iz upita

- upotrebljavati podrZavajuce i ohrabrujuée
reCenice

- prilagoditi stil pisanja dobi i emocionalnom
stanju korisnika/ce

- pokazati razumijevanje izrazima poput:
Vjerujem da se u ovakvoj situaciji mozZete

osjecati..Vazno mije da znate da niste sami...

3. Pisaniodgovor ostaje trajno dostupan
Bududi da korisnik/ca moze ponovno is¢itavati
odgovor, vazno je obratiti paznju na:

-jasnocuidosljednostizrazavanja

- to¢nost i provjerljivost informacija

- pravopisnu i gramaticku ispravnost odgovora
- izbjegavati neprovjerene tvrdnje i osobne

interpretacije.

Prije slanja, odgovor je preporucljivo jos jednom
pazljivo procitati, vodeci racuna o tonu, jasnodi i

mogucem dojmu koji e ostaviti na korisnika/cu.

Preporucena struktura e-odgovora

Kako bi odgovor bio smislen, topao i lako razumljiv,
vaznoje slijediti jasno definiranu strukturu:
1. PozdraviizraZavanje zahvalnosti

-npr.: ,Hvala Vam sto ste nam se obratili i podijelili s

namd svoje brige.“

2. Sazimanje idefiniranje problemate
reflektiranje emocija
- pokazati da smo razumijeli korisnikovu/cinu

situaciju i emocionalno stanje

3. Psihoedukacija i normalizacija

- pruziti korisne informacije i objasniti da

su njihova iskustva i osjecaji prirodni,

razumljivi i o¢ekivani

4. Predlaganje moguéih koraka i
navodenje resursa
-vazno je uodgovoru nuditi prijedloge, a ne
davati naredbe
- poZeljno je upotrebljavati formulacije koje

poticu osjecaj izbora

5. Ohrabrenje i poziv na ponovno javljanje
- nakon $to smo u odgovoru pruZzili
podrsku i ohrabrenje, vazno je ostaviti
otvorena vrata za daljnju komunikaciju i

ponovno javljanje

6. Zavrsetakitopao pozdrav
- zavr$iti odgovor podrzavajucim i

ohrabrujucim rijeima

Konaéno, vazno je naglasiti kako e-savjetovanje
zahtijeva poseban nacin izraZzavanja paznje, empati-
je i strucnosti. Svakim pisanim odgovorom korisnici-
ma otvaramo prostor za razumijevanje, osnazivanje
i korak naprijed prema rjesenju njihovih briga. Stoga
jevaznoistaknutiizapamtiti nekoliko stvari tijekom

osmisljavanja i pisanja savjetodavnog odgovora:

- aktivno promisljajte o emocionalnom stanju
korisnika/ce i nastojite tome prilagoditi ton
odgovora

-vazno je u svakom odgovoru pokusati zadrzati
dosljednost, jasnocu i toplinu uizraZzavanju

- ucijelom odgovoru nastojite pruziti podrsku,
psihoedukacirati i normalizirati osjecaje koje
iSCitavate iz upita

- voditi racuna o eticnosti— ¢uvajte privatnost,
ne donosite brze zakljucke i poticite korisnika/

cu na donosenje vlastitih odluka
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3.8. SPECIFICNOSTI SAVIETOVANJA
RODITEL]A | DJECE U MIGRACIJAMA

Savjetovanje roditelja i djece koji su prosli iskus-
tvo migracije nosi sa sobom niz specificnosti koje
je vazno prepoznati i razumjeti kako biste im $to
kvalitetnije pruzili podrsku pri telefonskom i chat
savjetovanju. Migracije ¢esto uklju¢uju prisilno na-
pustanje doma, gubitak osjecaja sigurnosti, odva-
janje od voljenih osoba, kao i suocavanje s nepozna-
tim izazovima u novom okruZju. Osobe koje su u
procesu migracije ili koje su migrirale Cesto se bore
s intenzivnim emocijama, osjecajem nepripadanja

i teSko¢ama prilagodbe na novu kulturu i sustav.

Roditelji i djeca u migracijama suocavaju se s
viSestrukim izazovima. Na emocionalnoj razini
prisutni su strah, tuga, ljutnja, frustracija i nesigur-
nost. Djeca mogu osjecati zbunjenost zbog promje-
na kojima ne mogu dati smisao, a roditelji se ¢esto
bore s osjeCajem nemodi jer nisu u mogucnosti
osigurati svojoj djeci stabilnost i sigurnost. Vazno
je biti svjestan da iskustvo migracije moZze biti do-
datno otezano ako ukljucuje traumatske dogadaje
poput rata, nasilja ili gubitka clanova obitelji. Vaz-
no je da savjetovatelj/ica bude svjestan/na te mo-
guénosti buduéi da ona moZe utjecati na dinamiku,

tijeki strukturu poziva ili razgovora putem chata.

U savjetodavnom radu s osobama u migracijama
iznimno je vazno stvaranje osjecaja sigurnosti i
prihvaéenosti. Savjetovatelj/ica treba biti posebno
osjetljiv/a na Cinjenicu da korisnik/ca mozda dolazi
iz kulturnog konteksta koji se razlikuje od nasega,
$to moZze utjecati na nacin komunikacije, izrazavan-
jaemocija, kao i na ocekivanja od procesa savjetova-
nja. Empatican pristup, strpljenje i otvorenost klju¢-

ni su u uspostavljanju odnosa povjerenja.
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Tijekom razgovora vaznoje:

@ govoriti sporije i razgovjetnije

e upotrebljavatijednostavan i razumljivjezik

@ izbjegavati strucne termine ili ih dodatno pojas-
niti uslucaju koristenja

e redovito provjeravati razumijevanje (“MoZete li
mi rei kako ste shvatili ovo $to sam Vam sad ispricao/
la?”)

e parafrazirati korisnikove/Cine rijeci kako bismo

osigurali $to bolje medusobno razumijevanje.

Pritom, neovisno o tome je li rijec o chat ili telefon-
skom savjetovanju, savjetovatelj/ica treba imati na
umu da osobe koje su migrirale mogu pokazivati vi-
soku razinu nepovjerenja, posebno prema instituci-
jama i sluzbenim osobama. Iskustva diskriminaci-
je, nerazumijevanja i odbacivanja mogu dodatno
oteZati otvaranje prema savjetovatelju/ici. Stoga je
iznimno vaZzno jasno objasniti pravila anonimnosti
i povjerljivosti te uvjete pod kojima se ona mogu
prekrsiti (u slucaju ugroze Zivota ili ozbiljne opa-
snosti za sigurnost ili dobrobit pojedinca).
Dominantne emocije koje korisnici u migracijama
mogu dozivljavati ukljucuju strah (za vlastitu sig-
urnost i sigurnost obitelji), tugu i Zalovanje za izgu-
bljenim, osjecaj srama ili krivnje, osjecaj izolacije,
kao i anksioznost zbog nesigurne buduénosti. Sa-
vjetovatelj/ica ima vaznu ulogu u normalizaciji tih
emocija, odnosno u pruzanju poruke da su takvi
osjecaji prirodni i razumljivi s obzirom na okolnosti

kroz koje su prosli.

U razgovoru je korisno pruziti dodatnu podrsku:

e normalizacijom emocija (“Prirodno je da osjecate
tugu i nesigurnost kada se nalazite u novoj sredini.”)

e osnazivanjem korisnika prepoznavanjem nji-
hovih dosadasnjih snaga i resursa

@ poticanjem korisnika na male, konkretne korake

koji su pod njihovom kontrolom

U slucajevima kada korisnik/ca izrazi potrebu za
dodatnom pomodi, vazno je imati spremne infor-
macije o organizacijama i institucijama koje pruza-
ju podrsku osobama u migracijama. To ukljucuje
pravnu pomo¢, psiholosko savjetovanje, integraci-
jske programe, jezi¢ne tecajeve, kao i pomoc pri
zaposljavanju i skolovanju. Nazivatelje moZemo,
ovisno o njihovim potrebama, informirati o sl-
jededim resursima:
- lokalnim podruznicama zavoda za socijalni rad
- specijaliziranim organizacijama za podrsku mi-
grantimaiizbjeglicama (npr. Centar za mirovne
studije, Isusovacka sluzba za izbjeglice, Hrvatski
Crveni kriz
- sluZbenim internetskim stranicama s korisnim
informacijama dostupnim na vise jezika
- kontaktima linija pomodi specijaliziranih za pi-

tanja migracija i integracije.

Konacno, vaznoje daje savjetovatelj/ica svjestan/na
vlastitih stavova i mogucdih nesvjesnih predrasuda
koje mogu utjecati na razgovor. Pitanja migracija su
osjetljivai duboko osobna, zbog ¢ega je kljucno pris-
tupiti svakoj osobi s postovanjem, bez pretpostavki
o njezinim iskustvima, vrijednostima ili potrebama.
Tijekom cijelog razgovora vazno je da se savjeto-
vatelj/ica vodi nacelima empatije, strpljenja, posto-
vanjaijasne komunikacije kako bi korisnik/ca dobio/
la osjedaj prihvaéenosti, razumijevanja i podrske

koji sumu/joj utom trenutku posebno potrebni.

Sadrzaj prilagoden iz biljeski i prezentacije s dvodnevne
edukacije ,Pruzanje direktne pomoCi i podrske djeci i
roditeljima u migraciji“ u organizaciji Centra za mirovne

studije i Drustva za psiholosku pomoc .
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4. PRILOG

PRIMJER1.

Primjer savjetodavnog razgovora s djetetom kada

se radi o svjedocenju nasilju u obitelji

(S—savjetovatelj, N — nazivatelj/ica)

S: Dobar dan. Dobili ste Hrabri telefon, izvolite!.

N (djedji glas): Dobar dan. Kakav ste vi telefon?

S: Mismo telefon koji pruza pomoéi podrsku djeci i
tinejdZerima kada imaju neke teskoce koji ih muce.
Imas li ti kakav problem? Mogu i ti kako pomo¢i?
N: Pa ne znam. Mene nitko ne zlostavlja, aliimam
problema u obitelji.

S: Voljela bih da mi kazZe$ nesto vise o tome sSto
se dogada kod kuce pa da vidimo na koji nacin ti
mozemo pomoci.

N: Pa roditelji mi se Cesto svadaju i onda bude svas-
ta. Mislim, oni mene ne tuku, ni nista, ali...

S: Kada govorimo o zlostavljanju djece, to ne mora
nuzno znaciti da roditelji tuku dijete. Ako se rodite-
lji stalno svadaju, ili se medusobno vrijedaju ili tuku
i ako dijete to stalno gleda, njemu ¢e zbog toga biti
tesko.

N: Pa tako nesto se dogada u mojoj obitelji.

S: Hoces li mi reci nesto vise o tome?

N: Pa vidite, moji roditelji se stalno svadaju. Nekad
se znaju i potudi.

S: Mozes li mi opisati kako najéesce zapocne svada
izmedu tvojih roditelja?

N: A to vam je komplicirano. Oni vam, znate, oboje
dosta piju. Tata vani po gostionicama i birtijama, a

mama doma, onak poskrivecki. Ona misli da ja to
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ne znam, ali znam.Ja vidim to na njoj.

S: Shvacam. A koliko imas godina?

N:Jedanaest.

S: Znadi li to da se mama i tata ¢e$ce svadaju kada
popiju?

N: Da. Onda su grozni. Prvo se pocnu vrijedati i
prigovarati si, a onda se poc¢nu i mlatiti. To bude
grozno. Onda znaju razbiti sve po kudi, tanjure i
slicno, bude cijeli rusvaj.

S: Gdje siti kad se to dogada?

N:Ja se obi¢no povuc¢em usvoju sobu. Alisve cujem.
Mama vice na tatu, da je dubre kretensko, on njoj
daje glupaca, kurva... To bude grozno.

S: Vjerujem da ti je teSko u takvim situacijama.
Mozes li mi reci kako se osjecas kada se mamaitata
svadaju?

N: Pa bude mi tesko. A nekad sam ljut.

S: Na kogasi ljut?

N: Na njih oboje!

S: Vjerujem da ti nije lako slusati njihove svade.
N:Je. l onda poslije meni mama zna dodi usobu, sva
uplakana, i govori mi vidim li ja kakva je nistarija
moj otac, i da ja ne smijem biti poput njega kad
odrastem.

S: A §to ti misli$ o svemu tome $to ti mama kaze?
N: Paja ne Zelim biti poput tate. On puno pije, nema
ga Cesto doma, a kad dode onda se samo svada s
mamom.

S: Spomenuo si da se znaju i potudi. Tko prvi
zapocne tuénjavu, mamaili tata?

N: Kako-kad. Nekad mama, nekad tata.

S: Potuku li se i povrijede medusobno u takvim situ-

acijama?

N: Uglavhom da. Mama obic¢no vise strada. Ona
tatu izgrebe po licu i slicno, ali on nju puno vise
izudara bududi dajejaci. Licejoj Cesto zna biti plavo
i nate¢eno. Jednom ju je tako snaZzno bacio na pod
daje slomila ruku.

S: Kako se ti osjecas tada?

N: Pa meni je to tesko. Grozno mi je kada vidim
mamu svu u modricama, natecenu. | strah meje.
S:Rekao si da teje strah. Sto te najvise plasi kada se
roditelji tuku i svadaju?

N: Bojim se da e mama zavrsiti u bolnici i da ¢u
ostati sam.

S: Razumijem tvoj strah. Jesi li pokusao roditeljima
reCi kako se ti osjecas kada se oni svadaju?

N: Jesam, pokusao sam s mamom o tome razgo-
varati. Rekao sam joj da je najbolje da ne $ljivi tatu
kad je pijan, pa mozda onda ne bi doslo do svade,
mozda bi se on onda samo strovalio u krevet i
zaspao, ali ona me ne slusa. Samo govori da je tata
nistarija i da ne smijem biti poput njega. | onda i
sama puno popije i isto ne zna za sebe.

S: Ajesi li o tome pokusao razgovarati s tatom dok
je trijezan?

N:Jesam, alis njim bas ne mogu razgovarati. On mi
kaze: Mali, ne mijesaj se veC pisi domace zadace i
gledaj svoja posla.

S:Imas li brata ili sestru?

N: Imam starijeg brata, ali on je pobjegao od kuce i
sad zivi kod svoje djevojke i njenih roditelja.

S:Jesi li s njim razgovarao o tome?

N: Ne, rijetko ga vidam i on isto ne Zeli o tome
razgovarati.

S: Cini mi se da si prili¢no usamljen i da ti je tesko
nadi odraslu osobu s kojom moZes$ razgovarati. Ni
tvoj stariji brat vise nije blizu tebe. Kako se osjecas
zbog odlaska brata?

N: A ne znam. U neku ruku ga razumijem, alije i
mene ostavio, a ne samo mamu i tatu.

S: Ako sam dobro shvatila, osjecas kao da te brat

napustio iako bi mozda trebao biti uz tebe.

N: Pa da. On je fino otisao kod djevojke, a mene je

ostavio samog da se bakéem s njima.

S: Vjerujem da ti mora biti jos teZe kada si sam s

njima.

N: Paje. Moram se sam sa svim tim nositi. A vise ne

mogu..... (plac)

S: Cujem da ti je vrlo tegko. U redu je plakati. Situ-
acija u kojoj Zivis nije laka ni odraslima, a kamoli

djeci. Ima puno stvari o kojima se brines, a to nije

uvijek lako, pogotovo ne za 11-godisnjeg djecaka.
Rekao si da se tvoji roditelji ¢esto potuku i da mama

bude povrijedena. Reci mije liikad dosla policijaili

hitna pomo¢ k vama?

N: Samo jednom policija kada sam ihja pozvao. Ali

onda su i mama i tata bili [juti na mene jer su rekli

da ¢u ih osramotiti pred susjedima. Od tada ih vise

ne zovem.

S: Shvacam. A jesi li ikome ikada rekao kakva tije

situacija kod kuce?

N: Nisam. Zapravo me je sram svega toga.

S: Vjerujem da ti nije lako. Zeljela bih ti reéi nesto

vazno. Imajos djece kojima se dogadaju sli¢ne stva-
ri kod kuée i tesko im je. Vazno mije da znas da ti

nisi ucinio nista lose. Tvoji roditelji imaju problem i

treba im pomoc¢ da ga uspiju rijesiti.

N: Ma znam, ali ne bi htio da se sazna za sve to.

S: Razumijem te. Ali nekad je potrebno da se za

neke stvari sazna kako bi ljudi onda mogli primiti

strucnu pomoé, kad je veé sami ne znaju ili ne Zele

potraziti.

A $to ti mislis, na koji nacin to $to mama i tata dosta

piju i $to se medusobno svadaju utjece na njihovu

brigu oko tebe?

N: Pa.... mama nekad ne skuha rucak ili ju moram

podsjetiti da vise nemam Ciste odjece za obudi. A ¢e-
sto i ona i tata zaborave otici na roditeljske sastanke.
S: A $to onda jede$ kad mama zaboravi skuhati

rucak?
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N: A sendvicili tako nesto.

S: Asto kaZe razrednica na to kad ti roditelji ne dodu
na roditeljski sastanak?

N: Ma nista jer mama onda nju obi¢no nazove i is-
pric¢ava se, izmisli neku pricu zasto nije mogla dodi
i tako.

S:Jesiliikada pokusao razgovarati s razrednicom?
N: Nisam.

S: Kako ti se inace Cini tvoja razrednica?

N:Je, onaje dobra. Ona mene uvijek hvaliiimams
iz njezina predmeta.

S: To je dobro. Razgovor s nekim kome vjerujes
moze pomodi da se bolje osjecas.

N: Meni je sada lakse i bolje se osje¢éam kada sam
Vama rekao svoj problem, a Vas cak i ne poznajem.
S: Drago mi je da se osjecas bolje i da ti je ovaj
razgovor koristio. Prije si spomenuo da ti se tvoja
razrednica svida. Kako ti se ini prijedlog da se pov-
jeri$ razrednici? Ima jos$ stvari koje bi razrednica
mogla uciniti kako bi ti pomogla.

N: Mozda ¢e mi biti lakSe kada joj kazem svoje
probleme. A kako mi onajo$ moZze pomoci?

S: Pa prije svega, vjerujem da Ce ti puno znaciti ako
te umirusaslusa i pruziti podrsku. A potom moze o
tome obavijestiti Zavod za socijalni rad. Znas li Sto
jeto?

N: Ne.

S: Toje ustanova u kojoj rade ljudi ¢iji je zadatak da
pomazu djeci i odraslim ljudima koji se nadu u ne-
koj nevolji. Medu ostalim, pomaZu i obiteljima koje
imaju problema, a pogotovo obiteljima's djecom.
N: Hoce li oni moje roditelje poslati u zatvor?

S:Ja ne znam $to Ce se dogadati i ne mogu ti obeca-
ti da nitko nece zavrsiti u zatvoru. Ono $to znam je
da centar moZe pomodi tvojim roditeljima, a time i
tebi. Mogu uputiti tvoje roditelje na lije¢enje kako
bi prestali piti, mogu ih uputiti u savjetovaliste kako
bi poboljsali medusobne odnose... | naravno, mogu

im pomoci u tome kako biti bolji roditelj i kako da
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se bolje brinu za tebe. Kako ti to zvuci?

N: Pa dobro. Ja Zelim njima pomodi.

S: Vjerujem da Zeli$. NajviSe im u ovom trenutku

moze$ pomoci tako da nekome kaZes $to se dogada,
da to vise ne bude obiteljska tajna. Postoje dvije

mogucénosti, da se povjeri$ nekoj odrasloj osobi od

povjerenja, kao na primjer svojoj razrednici, kao

$to smo o tome vec razgovarali, ili mi, Hrabri tele-
fon, mozemo direktno poslati obavijest Centru o

tome kakva je situacija kod tebe doma. Vazno mi

je naglasiti da mi ne moramo reci tko nasje nazvao,
Sto znaci da nitko osim mene i tebe nece znatidasi

tinazvao i rekao nam sto se dogada u tvojoj obitelji.
Cak niti tvoji roditelji. Sto ti misli§ o tome?

N: Pa..mozda bih radije o tome najprije razgovarao

s razrednicom.

S: Uredu. MoZemo se dogovoriti da ti o tome razgo-
varas s razrednicom, a potom nas opet nazoves i

kazes nam kako je prosao taj razgovor. Kako ti to

zvudi?

N: Dobro, moze onda tako. Hvala Vam puno. Bok.

S: Nema na ¢emu. Bok.
KRAJ RAZGOVORA
PRIMJER 2.

Primjer savjetodavnog razgovora s djetetom kada
je rije¢ o sumnji na seksualno zlostavljanje

S: Dobar dan, dobili ste Hrabri telefon. Kako Vam
mogu pomodi?

N: (Sutnja na telefonu) Pa ... (Sutnja)

S: Cujem da ste se s druge strane i vierujem da je
tesko poceti. Uzmite vremena koliko Vam treba. Ja
sam ovdje.

N: Pa...imam problema kod kuce (tih, uplasen glas)
S: Cujem da ti je tesko zapoceti razgovor. Cini mi se
da se kod kuée dogada nesto vrlo ozbiljno.

N:Da.

S: Razumijem. Htjela bih ti predloZiti da se upozna-
mo na pocetku. Voljela bih ¢uti kako se zoves, saz-
natis kim Zivi$ i Sto volis raditi. Mozda ¢e to pomoci

da se malo opustis i ispricas mi sto te muci.

N: Marija. Imam 9 godina.

S: Drago mi je. Ja sam Antonija. Marija, reci mi s

kime Zivis?

N: Zivim s roditeljima i dva brata. Ali u istoj kuci

Ziveibakaideda, atusuiujakiujnainjihovadjeca.
Svatko imajedan kat.

S: Puno je ¢lanova obitelji oko tebe. S kim provodis
najvise vremena ?

N: Pa...najvise se volim igrati sa sestricnom, igramo

se s barbikama. Imam ¢ak i kucicu.

S: A kako se slaZes s bracom?

N: Joj, idu mi na Zivce. Stalno se gledaju pred ogle-
dalom i ne daju mi da gledam televiziju. Uzmu

daljinski i samo promijene program. | stalno me

zezaju.

S: Reci mi, tko tije od odraslih najdraZi ¢lan obitelji?
N: Ne znam...nitko posebno...mozda baka jer pece

najbolje kolace.

S: Skim od odraslih provodis najvise viemena?

N: S bakom. Mamaitata puno rade i baka nas doce-
ka poslije Skole. Kod nje i ru¢amo.

S: Ima li netko od odraslih s kime bas ne voli$ pro-
voditi vrijeme?

N: (teski uzdah)..ne mogu... strah me je reci.

S: Razumijem da je ponekad tesko poceti prica-
ti. Sto misli da ¢e se dogoditi ako mi ispri¢as svoj

problem?

N: (plac)...

S: Cujem da place$. Ne znam kakav problem imas

kod kucée, ali vidim da ti je jako tesko. Polako..du-
boko udahni i izdahni... to ponekad moze pomoci

da se umirimo. Sto ti moZe pomo¢i da se osjecas

sigurnije i povjeris mi problem?

N: Jako mi je tesko i jako me je sram. Nitko mi ne

moze pomoci.

S: Cini mi se da se dogodilo nesto zaista ozbiljno i
da imas osjecaj da se taj problem ne mozZze rijesiti.
N: Ne mogu viSe to izdrzZati.

S: Jesi li vec razgovarala s nekim o tome Sto se do-
godilo?

N:Jesam...s mamom...i ne vjeruje mi. Od kada sam
razgovarala s njom vise ne Zeli razgovarati sa mnom.
Prije smo se dobro slagale.

S: Znaci razgovor s majkom nije ti pomogao. Ima li
jos netko kome si se povijerila?

N: Ne. S tatom ne mogu razgovarati. Njega ugla-
vnom nema kod kuce, a kada je kod kuce, lose je
volje. Oba brata su puno starija od mene i ja sam
im dosadna..

S: Reci mi, $to bi se moglo dogoditi ako jos nekome
ispricas sto se dogodilo?

N: On mije rekao da ¢e meistudi..i mamuisto...ida
e recida samjakriva.

S: Rekla si on. Na koga si mislila? Tko ti je prijetio?
N: Ujak.

S: Cujem da se bojig i da si zabrinuta $to ¢e se do-
goditi ako nekome kazes. Znas li sto znaci povjer-
ljivost?

N: Mozda ne znam tocno, ali prijatelji si vjeruju. |
ne govore tajne.

S: Recimo da bi to mogli i tako rei. Linija Hrabrog
telefona je anonimna i povjerljiva, $to znadi da ja
znam o tebi samo ono $to mi ti odlucis reci. Sve dok
mi ne kaze$ svoje puno imei prezime, adresu ili broj
telefona, ja ne mogu znati odakle me zoves. Isto
tako, to sto je linija povjerljiva znadi da nitko osim
nas ne zna o Cemu razgovaramo i jedina situacija
u kojoj nije tako je ako procijenim da je tvoj Zivot
ugrozen. Za sada nema nacina na koji netko moze
saznati o ¢emu si razgovarala sa mnom. Kako ti je
sada?

N: Nekako se osje¢am sigurnije.

S: Super. Pokusaj mi sada rei $to se dogada. Sto to
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ne bi smjela reci?

N: On nekada dolazi u moju sobu i radi mi stvari
zbog kojih me je sram. (Plac)

S: Ujak radi nesto sto nije u redu i ti se zbog toga
osjecas nelagodno. Sto se dogodi kada ujak ude u
tvoju sobu?

N: Pa on me dira, a ja to ne zelim...(plac)....nekad
dode po noéi kada svi spavaju, a nekad me odvede
u svoju sobu kada se sestri¢na ija igramo kod njih...
njoj kaze da ide u ducan po slatkise.

S: Na koji nacin te dira ujak?

N: Dira me po kosi i licu, govori da sam lijepa...Dira
me ispod majice, nekad mi otkopca hlace i gurne
ruku.

S: Ima lijos nesto Sto ujak radi, a ti ne volis?

N: Govori razne stvari koje ja ne razumijem. Nekad
hoce daja njegadiram, alija kazem da necu. Nekad
mi pokazuje slike s golim ljudima.

S: Ako sam te dobro shvatila, rekla si da ujak ne Zivi
s tobom u stanu. Kako on ude po noéi u tvoju sobu?
N: MozZe jer mi nikada ne zaklju¢avamo vrata od
naseg stana. Samo zaklju¢amo velika vrata na ulazu
ukucu.Jednom sam htjela zakljucati vrata od stana
pa se mama ljutila. Rekla je da vrata moraju ostati
otvorena ako baki po noci bude lose da brze dodu
po nju.

S: Htjela bih ti reci da stvari koje si mi opisala ujak
ne smije raditi. Nije u redu da odrasle osobe dodi-
ruju djecu po intimnim dijelovima tijela i na nacin
kojije djeci neugodan. Odrasli koji rade takve stvari
Cesto mogu redi djeci da to ¢uvaju kao tajnu bas
zato $to znaju da to ne bi smjeli raditi. No vazno
je znati da je takve tajne dobro reci nekoj odrasloj
osobi kojoj vjerujes. Otkrivanje takvih tajnijejedini
nacin na koji odrasli mogu pomodi djeci i uciniti da
se neugodne stvari prestanu dogadati.

N: Ne mogu o tome razgovarati s drugima. Vidite
kako je to zavr$ilo s mamom.

S: Postoji li neka druga osoba s kojom mozes
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pokusati razgovarati? Mozda izvan obitelji?

N: Malo mije ¢udno o tome ponovno pricati. Bojim
se da mi nece vjerovati, kao mama, a to se stvarno
dogada.

S: Vec si jedanput pokusala reci i mama ti nije
povjerovala. Ponekad je roditeljima tesko vjerovati
da odrasli koje oni poznaju i vole mogu napraviti
nesto ruzno djeci. Ja ti vierujem i znam da ima jos
djevojcica kojima se dogadaju sli¢ne stvari. | one
nisu krive za to.

N: Pa, vec¢ sam bila kod psihologinje zato sto sam
pocela dobivati loSe ocjene. Prije sam bila odli¢an
ucenik. Mozda bih mogla s njom razgovarati.

S: Cini mi se da je to dobra ideja. Psihologinja ti
moze pomoci da razgovaras s mamom. Kada moZzes
i¢i psihologinji?

N: U petak ujutro.

S: Dobro, onda smo se dogovorile. U petak ujutro
Ces razgovarati sa psihologinjom.

N: Dobro.

S: Ako ti do tada opet bude tesko ili pozelis jos$
razgovarati, mozes nas ponovo nazvati.

N: Dobro.

S: Drago mi je $to si nas nazvala. Hvala ti $to si mi
ispricala Sto tise dogada i dala mi priliku da budem
tu za tebe. Kako si sada?

N: Pa, malo se bolje osje¢am. Hvala Vam.

S: Hvala tebijo$jednom. Voljela bih da se ponovno
javis iispricas mi kako je prosao razgovor u skoli.

N: MozZe. Dovidenija.
PRIMJER 3.

Primjer savjetodavnog razgovora s djetetom putem

chata

TinejdZerica:
hej

Savjetovateljica:

Bok! Razgovaras sa savjetovateljicom, slusam te, o
¢emu bi voljela razgovarati?

TinejdZerica:

ne znam bas... samo mi je glupo u zadnje vrijeme
sve

Savjetovateljica:

Zao mije ¢uti da se u zadnje vrijeme tako osjecas.
Mozes li mi za pocetak reci koliko imas godina?
TinejdZerica:

a zaSto vas to zanima

Savjetovateljica:

Vazno mije znati koliko godina imas kako bi mibilo
lakse razgovarati s tobom i shvatiti kroz sto prolazis.
Primjerice, dijete od 10 godina ne gleda svijet na
nacin na koji to radi mlada osoba od 17 godina.
TinejdZerica:

aha ok.imam16 godina

Savjetovateljica:

Hvala ti!

Kad kaZes da tije uzadnje vrijeme sve glupo, nisam
sigurna da razumijem Sto time Zelis reci, a Zelim te
razumjeti. Mozes |i mi ispri¢ati nesto vise o tome?
TinejdZerica:

ma ne znam... nekak mi je sve bezveze. nemam vo-
lje niza Sta. samo bi spavala ili bila sama.
Savjetovateljica:

Zanima me kad si primijetila da se tako osjecas?
TinejdZerica:

paneznam tocno... mozda prije par mjeseci? pocelo
je polako, al sad je stalno tako.

Savjetovateljica:

Mozes li se sjetitije li se tada nesto dogodilo, nesto
$to je mozda utjecalo na tvoje raspolozenje? Osim
toga, zanima me sto ti znaci kada kazes da je krenu-
lo polako, a daje sada stalno?

TinejdZerica:

pa ne znam jel to ima veze, al tad su se moji poceli
jako svadat doma... stalno je neka napetost i der-

njava. prije bi mi znalo bit samo jedan dan lose, pa

bi bilo okej... a sad mije skoro svaki dan tako. ko da
ne mogu pobje¢ od tog osjecaja.

Savjetovateljica:

Hvala ti $to si to podijelila sa mnom. Ako sam dobro
shvatila, u sli¢no vrijeme su se poceli svadati tvoji
roditelji. Opisujes da od tad Cesto Cujes povisene
glasove, a osjecas i napetost u vasem domu. Vje-
rujem da ti to nije nimalo ugodno. Zanima me, sto
radis kad se tvoji roditelji svadaju, kako se tada os-
jecas?

TinejdZerica:

odem u sobu i stavim slusalice da ih ne ¢ujem... al
svejedno me to pogodi. osje¢am se nemocno i
nekak kao da nisam vazna. ponekad mi dode da
samo nestanem.

Savjetovateljica:

Mnoga djeca i mladi koji se jave sa slicnom situaci-
jom kod kuce kazu kako se Zele odmaknuti i sakriti
od svada, da ih to uznemirava i da se u tim trenu-
cima osjecaju bespomocno. To ti govorim jer mije
vazno da znasda nisi samaijedina utim osjecajima
i mislima. Zabrinulo me $to si rekla da ti ponekad
dode da samo nestanes, mozes li mi reci kako izgle-
daju te misli?

TinejdZerica:

nekad si mislim kak bi bilo da me nema, da svima
bude lakse... da ne moram nista osjecat. ne plani-
ram nista napravit, al te misli mi znaju do¢ kad mi
je bas tesko. pogotovo kad sam sama.
Savjetovateljica:

Hvala ti na pojasnjenju. Drago mi je Cuti da ne
planiras sebi udiniti niSta nazao. Vjerujem da se u
nekim trenucima mozes osjecati toliko preplavlje-
no neugodnim emocijama da ti se ¢ini da bi ti lakse
bilo kad te ne bi bilo i kada ne bi nista osjecala. Vaz-
no mije da zna$ da postoje nacini kako da ti bude
lakse, a koji nisu ugroZavajudi za tebe. Rekla si da
se povuces u svoju sobu, stavis slusalice... $to ti jo$

pomaze u tim situacijama?
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TinejdZerica:

pa nekad pisem... u biljeZnicu, onak za sebe. il
slusam glazbujako glasno. to me malo smiri.imam
ijednu frendicu kojoj nekad kazem da mije lose, al
ne udetalje. bojim se da ne misli da sam cudna.
Savjetovateljica:

To $to pises i Sto slusas glazbu mi zvuce kao super
tehnike da se umiris. Drago mije da se povremeno
povijeris prijateljici. lako joj ne govoris sve, veci to
da znas$ da postoji netko kome se mozes javiti kad
ti je tesko, moze pomoci da se osjecas lakse i manje
samo. Zanima me kako ti bude nakon sto pises ili
razgovaras$ s njom?

TinejdZerica:

pa malo mi bude lakse... kao da nisam skroz sama.
al me svejedno to brzo opet uhvati... osjecaj da je
sve bezveze i da nema smisla.

Savjetovateljica:

Ako sam te dobro shvatila, kao da ti trenuci olaksa-
nja kratko traju, a onda se opet pojavi teZina i taj
osjecaj da nista nema smisla. Vjerujem da to moze
biti bas iscrpljujuce.

Voljela bih da znas da cesto kad se netko osjeca
tako duZe vrijeme, kao ti sad, to mozZe biti znak da
je toj osobi potrebna dodatna podrska. Ne zato Sto
s njom nesto ,nije u redu’, nego zato $to na ledima
nosi teret koji ne moZe nositi sama. Pitam se jesi li
ikad razmisljala o tome da porazgovaras i s nekim
stru¢njakom mentalnog zdravlja, kao Sto je to skol-
ski psiholog?

TinejdZerica:

iskreno... mislim da bi mi bilo neugodno. kaj ak me
ne kuze il misle da dramatiziram?

Savjetovateljica:

Mogu zamisliti da te toga strah. Mnoga djeca i mla-
di kazu kako se boje da ih osoba kojoj se povjere
nece razumijeti ili shvatiti ozbiljno, da ée reéi drugi-
maiilida ée ih osuditi. Vazno mije da znas da osobe

koje rade u Skolama kao psiholozi imaju znanja i
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vjestine kako bi pruzili podrsku ucenicima kojima
je potrebno. Tu su za ucenike kako bi ih slusali bez
osudivanja, kako bi ih pokusali razumjeti i pomoci
im daim bude lakse, bas kao $to sada tiija razgova-
ramo. Zanima me kako ti to zvuci?

TinejdZerica:

paneznam... mozda bi i bilo okej da pricam s nekim,
al mije sve tojo$ malo scary. nisam nikad to radila i
ne znam jel bi znala Sto rec.

Savjetovateljica:

Vijerujem da te strah, to je veliki korak. MoZemo
malo popricati o tome kako razgovarati sa psi-
hologom ako Zelis.

TinejdZerica:

moze... mislim da bi mi to mozda pomoglo da ne
overthinkam previse. jel to znaci da moram reé sve
odmabhiili?

Savjetovateljica:

Ne moras re¢i odmah sve. Za pocetak, mozes reéi
onoliko koliko ti je ugodno, a onda s vremenom vi-
djeti koliko se osjecas sigurno dijeliti dalje. Poticem
te da urazgovoru krenes od onoga sto ti je najlakse
redi.

TinejdZerica:

okej... to mi zvuci okej. mozda bi stvarno probala
pricats psihologinjom uskoli, al jo$ ¢u malo razmis-
lit. hvala ti kaj si slusala.

Savjetovateljica:

Drago mije cuti da promisljas o tome da zaista odes
kod psihologinje! Jos jedna stvar koja bi ti mogla
pomoci u razgovoru je da si negdje napises ono sto
joj Zelis reci. Ponekad je toliko toga $to osoba Zeli
reéi da se lako izgubi u mislima pa se kasnije sjeti
$to je jos htjela reci. Ovako si moZes poslozZiti misli
i vratiti se popisu kad ,zapnes‘. Kako ti se to ¢ini?
TinejdZerica:

da, to mi zapravo ima smisla. mogla bi to probat...
lakse mi je kad nesto napisem nego da odmah

pri¢cam. hvala ti, stvarno mije pomoglo ovo.

Savjetovateljica:

Super, veseli me procitati da ti se ovo svida i da tije
razgovor sa mnom pomogao. Hvala ti jos jednom
$tosisejavila, toje bilo bag hrabro od tebe! Zelim ti
puno sree u razgovoru sa psihologinjom. Znaj da
nam se uvijek moze$ ponovno javiti ako Zelis podi-
jeliti kako je razgovor prosao ili jednostavno budes
imala potrebu razgovarati.

TinejdZerica:

hvala ti puno! stvarno mi je znacilo. javim se opet

ako zapnem.

PRIMJER 4

Primjer upita i savjetodavnog odgovora s roditel-

jem putem kanala e-savjetovanja
Upit:

Postovani,
javljam Vam se nakon $to sam vise puta procitala
Vas teksti nadam se pomoci. Naime, imam kéer (15
godina) koja se posljednje dvije godine samoozlje-
duje. Zivimo same, uz jo$ jednu sestru, i mogu nas
opisati kao skladnu obitelj—ali bez oca. Njezin otac
i ja smo rastavljeni ve¢ nekoliko godina, a uzrok
samoozljedivanija je to Sto se ne moze nositi s nek-
valitetnim odnosom s ocem. Ne vidaju se Cesto, ali
taj odnos je jako muci i zbog toga si reze ruke.
Osim toga, jos od sredine osnovne $kole dozivljava
vrsnjacko nasilje, na $to smo vise puta reagirale, ali
nismo dobile podrsku ni od koga. Vise puta smo
bile kod psihologa, ali to rezultira samo kratkotra-
jnim mirnim razdobljima.
Molim Vas za savjet — Sto da ucinim da prestane to
Ciniti? Trudim se da joj nista ne nedostaje, a pod
,Nista“ ne mislim na materijalne stvari. Kome da se
obratim za pomo¢? Ne mogu svaki dan strepiti da
ne ucini nesto drasti¢nije.
S postovanjem

Zabrinuta majka
Odgovor:

Draga mama,

prije svega Vam Zelim zahvaliti $to ste se obratili
Hrabrom telefonu i odludili s nama podijeliti ono
$to Vas brine te nam time iskazali svoje povjerenije.
Djelujete mi kao brizna majka koja nastoji pruziti
odgovarajué¢u pomoc i podrsku svom djetetu, zbog

Cega Vas imam potrebu pohvaliti.
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Ako sam Vas dobro razumijela, javljate nam se zbog
brige oko Vase petnaestogodisnje kéeri. Govorite

kako se ona posljednje dvije godine samoozljeduje

te smatrate kako je razlog samoozljedivanja odnos

s ocem kojeg kéi rijetko vida. Zao mi je procitati

da se Vasa kéi vec neko vrijeme nosi s vrsnjackim

nasiljem. Pohvalno je Sto ste Vi reagirali, ali ako

sam dobro razumjela, smatrate kako niste primili

adekvatnu podrsku oko nasilja koje doZivljava. Go-
vorite kako ste posjecivali psihologa, aimate dojam

kakoje to rezultiralo mirnim razdobljem, ali kratko-
trajno. Ako sam Vas dobro razumijela, spremni ste

poduzeti odredene korake kako bi se nesto u ovoj

situaciji promijenilo, pitate se kako pomodi svojoj

kéeri i kome se obratiti za pomoc.

Prije svega Vam Zelim reci da dobivam dojam kako

ste brizna majka koja je dostupna svojoj kéeri te je

voljna potraziti pomo¢, zbog Cega Vas jos jednom

zelim pohvaliti. Cini mi se da Vam nije lako i da se

trudite pomodi najbolje kako znate. Vjerujem da

se mozete osjecati umorno i iscrpljeno, ali i tuzno,
zabrinuto i bespomoéno. Naveli ste kako se bojite

da kéi ne ucini nesto ¢ime bi jos vise ugrozila svoj

Zivot i zdravlje. Vjerujem da Vam nije lako nositi

se s takvim strahom i Zao mi je Sto kroz tako nesto

prolazite. Prema ovome $to ste napisali, ¢ini mi se
da ste i ViiVasa kéi dozivjele neke teske situacije i

da ste se s dosta toga same nosile. Ipak, drago mije

vidjeti kako Vase kéeri kraj sebe imaju osobu koja
im je spremna pruziti podrsku, biti uz njih te za-
traziti pomoc kada smatra da je ona potrebna. Mis-
lim da za to ponekad treba puno hrabrosti i ustraj-
nosti, to ste Vi pokazali svojim javljanjem.

Drago mi je $to Cujem da ste i sami istrazivali o
temi samoozljedivanja te Vam Zelim napisati jos
nesto o tome. Samoozljedivanje je obi¢no reak-
cija na stresne ili traumatske situacije. Mladi koji

se samoozljeduju na taj nacin traZe emocionalno

olaksanje, bijeg od teskoca s kojima se nose, oslo-
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bodenje od bijesa ili ljutnje, postizanje osjecaja

kontrole ili bijeg od osjecaja tuposti. To je nacin

izrazavanja emocionalne boli koju ne mogu izdrza-
ti, a ponekad samoozljedivanje koriste kao poziv u

pomocilitrazenje podrske.Jedanje od najéescih ra-
zloga zbog kojih dolazi do samoozljedivanja regu-
liranje emocija, odnosno pokusaj da se tijelo dove-
de u ravnotezu nakon neugodnih i uznemirujuéih

osjecaja. U trenutku ozljede tijelo luci odredene

kemijske spojeve koji umanjuju bol, $to moze biti

ucinkovito i u smanjenju psihicke boli. Takav pri-
vidan osjecaj smirivanja moZe voditi u zacaran

krug samoozljedivanja. Medutim, postoje odrede-
ni koraci koje mozete poduzeti kako biste pomogli

kéeri da pronade druge, manje ugrozavajuce nacine

nosenja s teskim emocijama.

Prije svega, vaznoje da kéeri pruzite razumijevanjei

podrsku. Poti¢em Vas da s njom razgovarate o tome

kako se osjeca i o Cemu razmislja kada osjeca poriv
za samoozljedivanjem i kako se osjeca nakon toga
te da saslusate sve Sto ima za reéi. U pruzanju po-
drske vazno je razumijetii ,podnijeti“ tude emocije

te mi je drago sto imam dojam da ste osoba koja

to moZe pruziti. Osim toga, pitam se na koji nacin

pricate o njezinu ocu i kako izgleda njihov odnos.
Prirodno je da djeca imaju potrebu za ostvarivan-
jem i odrZzavanjem odnosa s oba roditelja te ako

su oni naruseni, mogu se javiti odredene emocio-
nalne teskoée. Spomenuli ste kako ste posjecivali

psihologa te kako smatrate da to donosi samo krat-
koro¢no umirivanje. Ipak, Zelim Vas upozoriti na
to da je vazno da Vasa kéi primi pomoc i podrsku

strucne osobe. Stru¢na osoba kao Sto je psiholog
moze bolje razumijeti $to se nalazi u pozadini sa-
moozljedivanja i samim time pruZiti odgovarajucu
podrsku koja je osobi potrebna. Vazno je da znate i

kakoje pruzanje pomoci svojevrstan proces, te kako
je potrebno odredeno vrijeme kako bi se teskoée

postupno umanjile i u konacnici razrijesile. Stoga

mi se Cini vaznim da ustrajete u traZzenju podrske i

udaljnjoj suradnji sa stru¢njakom, kao $to je psiho-
log.VaZnoje daisnjima podijelite brige koje imate

uvezis procesom i pruzanjem podrske Vasoj kéeri.
Osim toga, ponekad je nakon razvoda i roditeljima

potrebna pomo¢ stru¢njaka kako bi medjusobno

suradivali i radili na odrzavanju kvalitetnog odno-
sasdjecom. Utome pomo¢ mogu pruZiti obiteljska

savjetovalista ili drugi oblici podrske u sklopu Zavo-
da za socijalni rad. Pitam se $to mislite o tome.

Za kraj, jos jednom Vam Zelim reci kako je prirod-
no ako se osjecate bespomocéno, uzrujano, tuzno ili

ljutito te kako je vazno da potrazite i pomoc i po-
drsku za sebe kako biste mogli biti tu za svoju djecu.
Ako zatrebate podrsku ili budete imali bilo kakvih

dodatnih pitanja, moZete nam se ponovno javiti

ovim putem ili nazvati savjetodavnu liniju Hrabrog
telefona za mame i tate, na broj 0800 0800, koja je

otvorena svakim radnim danom od 9 do 20 sati. Ta-
koder, moZe nam se javiti i Vasa kéi putem linije za

djecu na broj 116 111 ili putem chata svakim radnim

danom od 9 do 20 sati.

Drago mi je da ste se obratili Hrabrom telefonu i

time nam iskazali povjerenije, te vjerujem da éete

uspjeti pruziti pomoc i podrsku svojoj kéeri, a u

tome Vam Zelim puno snage, strpljenja i srece.

Puno toplih pozdrava Vam salje

Vas Hrabri telefon
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Iz recenzija:

..U 5 poglavlja autorice su dale prikaz teorijskih
spoznaja s podrucja savjetovanja putem telefona,
specificnosti i ogranicenja te vrste savjetovanja, pre-
gled nekih etickih nacela s kojima se susrecu linije
pomocdi i savjetovatelji na njima, kao i prakticnih
smjernica za vodenje savjetodavnih razgovora
putem telefona. Autorice su se posebno osvrnule na
specifi¢nosti razgovora s djecom te su navele prak-
ti¢ne smjernice i intervencije u pruzanju podrske i
pomodi djeci i odraslim nazivateljima.”
prof. dr. sc. Dubravka Kocijan — Hercigonja, psihi-

jatar

,..0Ova knjiga je namijenjena ponajprije strucnjaci-
ma koji vode savjetovanje s djecom putem telefona.
Knjiga je pisana stru¢no, temelji se na spoznajamao

psiholoskom savjetovanju. Utoliko je nadopuna sva-

kom stru¢njaku — pomagacu koji u svom radu pro-
vodi savjetovanje. Medutim, pisana je na nacin koji
ovu temu pribliZzava Sirokom krugu Citatelja. Bit Ce
zanimljivaiod koristi svima koji rade s djecom i koji
se mogu nadi u situaciji da im se dijete otvori vezano
za svoja teska iskustva (odgajateljima, nastavnici-
ma, pedagozima, psiholozima, lije¢nicima, socijal-
nim radnicima, defektolozima). Knjigom se mogu
voditelji psihosocijalnih programa za pomo¢ djeci,
aktivisti djecjih prava. Danas kad mnoge udruge,
Skole i djecje organizacije stvaraju uvjete za otva-
ranje telefonskog savjetovanja za djecu, ova knjiga
je zaista ono kakoje i autorice nazivaju— pravivodic.
Ocitoje da ¢e Sirokajavnost koja je zainteresirana za
dobrobitdjece ovim vodi¢em za savjetovanje dobiti
vrijedan priru¢nik za svakodnevni rad i pomaganje

djeci prof. dr. sc. Bruna Profaca, psiholog
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