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LZAHVALA

Hvala Hani Hrpka, predsednici drustva Hrabri telefon, ki je izdalo priro¢nik Halo,
pomozite, da se je strinjala s pobudo za prevod prirocnika in prijazno poskrbela
za soglasja avtoric za prevod. Za slednje hvala tudi urednici in avtorici Gordani
Buljan Flander in avtoricam Ivani Cosi¢ Pregrad, Sari Luli¢, Mirni Cagalj Farkas,
Antoniji Strle in Mii Roje Papic.

Iskreno se zahvaljujem Urski Battelino, ki je organizirala prevajanje in lektorira-
nje besedila tako rekoc¢ »Cez vikend« in njej ter Ireni Zagajsek, Jakici Kristovski,
Leji Miki¢, Margit P. Alhady, Katarini Sulek, Mojci Zirovnik in Alenki Podlogar za
hitro opravljen prevod in Katarini Sulek za prav tako hitro opravljeno lektorira-
nje. Hvala Juretu Preglauu za tehni¢no urejanje in prelom, Se posebej pa za obli-
kovanje, ki je preobleklo besedilo v preglednejso razlicico.

Zahvaljujem se TomaZu Flajsu, ki nas je seznanil s prirocnikom, ko je opravljal
delo vodje koordinacijske skupine za psihosocialno podporo ob izbruhu pande-
mije COVID-19 znotraj SKZP — Slovenske krovne zveze za psihoterapijo. Hvala
tudi vsem ¢lanicam in ¢lanoma pripravljalne skupine, Romani Kress, Alenki Milic,
Mileni Vidmar, Manueli MeZi¢, Tatjani Verbnik Dobnikar, Ivani Kreft Hausmeister,
Sabini Grahek, Martinu Liscu in Lanu Pecjaku, ki so podprli idejo, da prvo verzijo
prevoda nadgradimo z javno dostopno objavo. Strinjali smo se, da bo prirocnik
pomembno dodatno ali dopolnilno gradivo za delujoce na podrocju telefonskega
svetovanja, kakor tudi za Studentke in studente ter prostovoljke in prostovoljce,
ki se za to delo sele usposabljajo. Omenjena pripravljalna skupina se je scasoma
sirila, morda sem zaradi tega koga nehote izpustila. Na vsak nacin velja vsako-
mur enaka zahvala.

V situaciji, v kateri smo se znasli sredi marca 2020, se je bilo potrebno hitro or-
ganizirati in odzivati. Vsem omenjenim in neomenjenim iskrena hvala, ker so pro
bono poklonili svoj ¢as in trud, da smo skorajda v hipu prinesli prirocnik v sloven-
ski prostor. Cetudi so predstavljene vsebine telefonskega svetovanja v priro¢niku
pisane za situacijo pandemije, so hkrati dosti SirSe in zato predvidevamo in upa-
mo, da bodo uporabne tudi v drugih kontekstih telefonskih svetovanj.

Hvala Zalozbi Pedagoske fakultete in SKZP — Slovenski krovni zvezi za psihoterapi-
jo za pripravljenost za sozaloZnistvo in hiter odziv pri objavi prirocnika.

Mija M. Klemenci¢ Rozman
urednica slovenskega prevoda
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PREDGOVOR

Obdobje otrostva in mladostnistva je obcutljivo in ranljivo, v njem so ljubezen,
zascita, sprejemanje in podpora iziemno pomembni. V tem obdobju se oblikuje
osnova za vse kasnejse odnose tako z vrstniki kot s partnerji, otroki in prijatelji.

Dandanes pa imajo starsi vse manj ¢asa za svoje otroke in tudi druZba jim skozi
medije sporoc¢a negativne modele za identifikacijo; otroci imajo vse manj po-
membnih odraslih, ki bi jih slisali, jim naklonili ¢as in pozornost ter jim omogocili
ustrezno zascito.

Odgovornost druZbe je omogociti ustrezno pomoc otrokom in njihovim druZinam
v situacijah, ko druZina nima dovolj moznosti, da bi sama razresila teZave.

Linije pomoci predstavljajo eno od teh moZnosti in pogosto so lahko prvo do-
stopno mesto, kjer otroci ali odrasli lahko dobijo nasvet in podporo strokovne
odrasle osebe. Osnovna ideja vsake linije za pomoc, posebno kadar nas klicejo
otroci in mladostniki, je vzpodbuditi in opogumiti klicatelje, da poisc¢ejo pomoc in
podporo, s katero bi se bolj uspesno in konstruktivno soocili s teZavami, teZkimi in
bolecimi izkusnjami, krizami, izzivi in dilemami, ki jih prinasa Zivljenje.

Osnovni namen in ideja tega prirocnika je prenesti teoreticno znanje, pridobljeno
skozi formalno in dodatno izobraZevanje kot tudi prakticne izkusnje pri delu Hra-
broga telefona in Poliklinike za zastitu djece i mladih Grada Zagreba, ter ponu-
diti prakticne smernice za svetovalno delo z otroki in mladostniki preko telefona
strokovnjakom, ki bodo na prvi liniji, ter tistim, ki jim bo deZurni telefon zazvonil
sredi nocCi in bodo na drugi strani slisali prestrasenega otroka.

Ne glede na vse nase znanje in delovne izkusnje je v takih trenutkih koristno imeti
prijatelja, za katerega upamo, da ga boste nasli v tem prirocniku.

Dragi kolegi, zahvaljujem se vam v imenu celotne druzbe za vase prostovoljno
in nesebi¢no sodelovanje. Ce imate kakrinakoli vprasanja, povezana s specific-
nostjo telefonskega svetovanja, posebno z otroki in mladostniki, se obrnite na
mail: mia.roje@poliklinika-djeca.hr in zagotovili vam bomo posvet z nekom od
strokovnjakov Hrabrog Telefona ali Poliklinike, ki sodelujejo v izobraZevanju in
superviziji prostovoljcev linije za pomoc.


mailto:mia.roje@poliklinika-djeca.hr
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KA) JE TELEFONSKO SVETOVANJE?

Vecina avtorjev s podrocja telefonskega svetovanja meni, da ne obstaja jasna in eno-
tna definicija telefonskega svetovanja. Razlicne definicije si lastijo skupne izraze, kot
so skrb, pomoc ter zavedanje, avtorji pa delijo prepricanje, da taksne definicije ne
pripomorejo k razumevanju oziroma identifikaciji procesa svetovanja.

Ena od definicij tovrstnega svetovanja poudarja, da se »enostavno terminologijo
svetovanja preko telefona lahko definira kot servis, s pomocjo katerega usposo-
bljeni svetovalci delajo s klienti ali skupinami klientov s ciljem, da se jim omogoci
raziskati osebno situacijo, tezavo ali krizo, v kateri se nahajajo« (Rosenfield, 1997,
prim. Zlatari¢, 1999). Linija pomoci za otroke iz Avstralije (Kids Helpline — KHL) de-
finira telefonsko svetovanje kot »proces, ki vkljucuje doloc¢eno Stevilo spretnosti,
sposobnosti ali obnasanja, ki jih je mogoce identificirati, uporabiti in se jih nauciti«
(Pearson, 1993).

Glede na raznolikost definicij ne preseneca, da mnoge osebe, vkljucene v telefonsko
svetovanje, ne razumejo dobro procesa svetovanja, ki bi ga morali izvajati. Svetova-
nja po telefonu ne zmorejo izvajati samo t. i. »ljudje s talentom« ali tisti z dobrimi
ocenami in priporocili, to podrocje tudi ni rezervirano samo za strokovne svetovalce.
Tovrstno svetovanje je namrec proces, v katerem lahko sodeluje vsaka oseba, ki ima
dolocene vescine in je pripravljena prevprasevati svoje osebne vrednote, meje in
(pre)izkusnje. Mogoce je tudi, da bodo nekatere osebe v vlogi strokovnih svetoval-
cev odkrile, da niso sposobne izvajati dela preko telefona, kar pa Se ne pomeni, da so
manj uspesne pri osebnem svetovanju t. i. »iz oCi v oCi« (Zlatari¢, 1999). Pomembno
se je torej zavedati, da telefon kot medij zaradi dolocenih posebnosti nekaterim ose-
bam ne ustreza.

e ® © 0 0 0 0 00 0000000000000 0000000000000 000000000000000000000o0

Prednosti, ki jih nudi svetovanje preko telefona, pa so: anonimnost,
zaupanje, odsotnost fizicnega kontakta in pogleda, dostopnost ter moZnost
kontrole pogovora in vsebine, ki bo izrecena.

eec o000,

.

® 00 0000000000000 0000000000000 00000000000000000000000e00000e0 o°

®eccocce
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V aktualnem obdobju, ko so ljudje vznemirjeni, telesni kontakt, ki sicer
pomirja, pa postaja rizicen, je telefonsko svetovanje skoraj edino sredstvo;
mi kot strokovni svetovalci se moramo temu prilagoditi.

eeeec e oo

®eccocce

.

® © 000000000000 00000000000000000000000000000000000000000000 o°

O tezkih stvareh je pogosto lazje govoriti preko telefona, ker se oseba lahko osre-
dotoci le nase in ne more videti reakcije (resnicne ali zamisljene) druge osebe v
komunikaciji.

Pri taksnem pogovoru, v katerem se ne vidi sogovornika in se ne more spremljati nje-
gove mimike ali poloZaja telesa, tudi ni mogoce ustvariti kontakta s pogledom, zato
imajo pri svetovanju preko telefona izjemen pomen paraverbalni znaki.

e ® © 0 0 0 0 00 0000000000000 0000000000000 000000000000000000000o0

Spremembe v barvi glasu, hitrosti pripovedovanja, premori in njihovo
trajanje, jecljanje, podrhtavanje glasu itd., predstavljajo pomembne infor-
macije, ki svetovalcu pomagajo voditi in usmerjati klienta.

eec o000,
ee 0000

.
.
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Osebe, ki vodijo svetovanje ali terapijo »v Zivok, se lahko pripravijo na vsako sre-
¢anje. Ce vedo, katera oseba bo prisla na svetovanje, lahko razmislijo o tem, kako
bodo usmerjali pogovor; ¢e ne dosezejo dogovorjenih ciljev, se lahko dogovorijo za
ponovno sre¢anje. Nasprotno pa v primeru telefonskega svetovanja svetovalec na
telefonu nikoli ne ve, kdo ga kli¢e; ko dvigne slusalko, mora biti zmeraj pripravljen na
nepredvidljive situacije. Zato je pomembno, da je svetovalec maksimalno osredoto-
¢en in ustrezno pripravljen, saj ima pogosto samo eno priloZnost za pogovor.

Telefon je obicajno vsakodnevno komunikacijsko sredstvo vecine ljudi, tako tudi
otrok in mladostnikov. Predstavlja naravni medij in se uporablja za komunikacijo v
vseh mogocih primerih, pri ¢emer navadno ni odraz socialno-ekonomskega statusa;
gre lahko za hi$ni telefon, javno govorilnico na ulicah velikih mest in vasi ali mobitel.

Raziskovanja na podrocju telefonskega svetovanja in izkusenj razli¢nih linij za po-
moc in psiholosko podporo potrjujejo, da otroci in odrasli raje govorijo z nekom brez
obraza in imena. Televizijska postaja BBC je izvedla televizijsko raziskavo o spolni
zlorabi (Harrison et. al, 2001), v kateri je tisoCe odraslih in mladostnikov reklo, da bi
o obcutkih sramu, strahu in bolec¢ine zmogli govoriti samo preko brezplacne zaupne
telefonske linije pomodi, kjer bi lahko ostali anonimni.
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Najvecja prednost linije pomoci, kakor jo vidijo otroci, je ta, da lahko
anonimno pokli¢ejo in jim ni treba povedati svojega imena, $ ¢imer se
povecuje stopnja zaupnosti.

Zasebnost, ki jo telefon zagotavlja otrokom, omogoca, da svobodno govorijo
in se zaupajo, saj vedo, da to njihovo dejanje ne bo izzvalo posledic;
lahko se zaupajo na kratko ali pa povedo celotno resnico.

©e 0000000000000

®ec0 00000000 0 o o

.

® © 0006000000000 0000 0000000000000 000000000000000000000000000e o°

Velika prednost svetovanja preko telefona in njegova posebna vloga je, da otrokom
ponuja moznost komunikacije, ki je prilagojena njihovim potrebam tako prostorsko
kot casovno. Taksen nacin omogoca, da otroci in mladi dobijo ob¢utek nadzora in
varnosti. Zato tudi lazje spregovorijo o tezkih in »nevarnih« vsebinah, kar bi jim bilo
sicer pretezko in prevec ogrozajoce izraziti v osebnem stiku. Poleg tega lahko odrasli
poslusajo na miljone otrok po svetu, jih poskusajo razumeti, kaj Cutijo in jim po-
magati. Osebne zgodbe otrok in odraslih, ki se obracajo po pomoc preko telefona,
njihove tezave, obcutki, pogledi na svet, so dragocen vir informacij o tem, kaj vpliva
na Zivljenje mnogih, ki ne morejo govoriti v svojem imenu. S pomocjo telefonskih
pogovorov na edinstven nacin dostopamo do Zivljenjskih zgodb otrok in mladih ter
jim hkrati omogoc¢imo pomo¢, ki je resni¢no prilagojena njihovim potrebam (May
Chahali Herczog, 2004).

Praksa razlicnih linij za pomoc¢ po svetu kaze razlicne nacine, kako otroci vzposta-
vljajo telefonski stik in preverjajo razpolozljivost in resnost pomoci. Stevilni otroci
se opogumijo in spregovorijo Sele po veckratnih klicih, drugi poklicejo le, kadar so
v skupini, in sicer predvsem zato, da sliSijo reakcijo na drugi strani. Nekateri otroci
joCejo ves Cas, ne da bi kaj povedali, drugi molcijo, nekateri pa uporabljajo provoka-
tivne besede.

ZAKAJ JE LAZJE
GOVORITI
PO TELEFONU?

OBCUTEK
NADZORA
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OSNOVNA NACELA IN SMERNICE

Kadar se svetovalec pogovarja s klicateljem, je pomembno, da uposteva osnovna
nacela svetovanja, da bi tako nudil ¢im bolj kakovostno podporo in pomoc¢. Obenem
ta nacela svetovalce usmerijo na cilje, ki jih Zelijo doseci v svetovalnem razgovoru.

Osnovna nacela in smernice vsakega svetovalnega pogovora so:

1. Zaupati klicatelju

Svetovalca zanimajo potrebe klicatelja, njegov pogled na situacijo in resitev, ki
je zanj najboljsa. Natancne in objektivne resnice svetovalec ne more poznati, saj
bi za to potreboval slisati tudi ostale udelezene v problemu.

2. Ne obsojati klicatelja

Pomembno je, da svetovalec izrazi skrb in sprejme osebo v celoti, ne glede na
njene znacilnosti ali tezave. Svetovalec mora paziti, da eksplicitno ali implicitno
ne ocenjuje klicateljeve/klicateljiine preteklosti, Zivljenjskega sloga ali njegove
izbire v smislu: »Lahko bi ...«. Svetovalec naj se ob tem vzdrzi usmerjanja k dolo-
¢eni odlocitvi. Pomembno je razumeti, da lahko osebne lastnosti in vrednostni
sistem svetovalcev mocno okrnijo iskanje ustrezne resitve za klicatelja. Obcu-
tljivost za njegove potrebe bo pripomogla k boljSemu razumevanju klicatelja in
tudi dolocila potek svetovalnega razgovora.

3. Pomagati klicatelju, da poisce svojo resitev ali izhod

Naloga svetovalca je pomagati klicatelju razéleniti situacijo, razumeti lastne
potrebe in Zelje, prepoznavati lasten nacin razmisljanja o Zivljenju, nastevati
razlicne moZnosti za reSevanje tezav, spodbujati k spremembam ali ukrepaniju,
razvijati samozaupanje itd. Svetovalec ne ponuja izdelanih resitey, niti ne daje
»receptov« in nasvetov. Namesto tega opolnomoci klicatelja, da se s proble-
mom sooci in sprejme odlocitev o spremembah ali delovanju, ki so zanj spreje-
mljive. Prav tako svetovalec usmerja in pravilno obvesc¢a o delu drugih institucij,
na katere se lahko klicatelj obrne.
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Ne delati namesto klicatelja

Vloga svetovalca ni v tem, da klicatelju pove, kaj naj stori, temvec ga opolnomo-
¢i, da sam sprejme odlocitev. Pomembno je, da klicatelj sam sprejme vse tiste
korake, ki so potrebni za resitev tezav. Na takSen nacin je svetovalec lahko pre-
prican, da bo klicatelj te korake izvedel takrat, ko bo resni¢no pripravljen nanje.
Pomembno je imeti v mislih, da je klicatelj odgovoren za spremembe, iskanje in
izvedbo resitve za svojo tezavo, in ne svetovalec.

Poslusati, ne predavati, moralizirati ali »pametovati«

V srediscu dobre komunikacije je proces poslusanja in ne poucevanja. Svetova-
lec mora biti pripravljen poslusati in se uglasiti na potek in intenziteto stvarnih
Custev klicatelja. Na zacetku lahko obstaja pomanjkanje zaupanja, vendar bo to
pocasi izginilo, e bo svetovalec pokazal resni¢no skrb in empatijo.

Ne obljubljati

Ena od svetovalCevih nalog je, da klicatelju vzbudi upanje o resljivosti tezave.
Vendar je zelo pomembno, da svetovalec ne daje laznega upanja ali zagotovil.
Nikakor naj ne obljublja stvari, za katere ni prepri¢an, da se bodo uresnicile, Se
posebej ko se pogovarja z otroki. Dobro se je izogibati komentarjem, kot so:
»Ni¢ groznega se ne bo zgodilo« ali »Jutri se bo vse vrnilo v normalno stanjex.
Svetovalec namrec ne ve, kako se bo situacija s€casoma razvijala. Morda se bo
izboljsala ali pa tudi poslabsala.

Spoznati sebe

Za vsakega svetovalca je zelo pomembno, da se zaveda svojih prednosti in ome-
jitev ter da je iskren do sebe in do klicatelja. Supervizija je izrednega pomena
pri spoznavanju samega sebe, svojih prednosti in omejitev ter pri obvladovanju
vescin svetovanja.
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PRIPRAVA NA DEZURSTVA

Zaradi klicateljev, ki veckrat poklicejo, je dobro, da je svetovalec seznanjen z stanjem
aktualnih klicateljev in drugimi primeri. Ce je kvalitetno seznanjen s svetovalnimi
pogovori in intervencijami, ki so potekale predhodno, lahko brez tezav nadaljuje v
zaceti smeri.

Pomembno je, da se svetovalec pripravi na svetovanje. Priskrbi naj si zvezek in pisalo
za zapis pogovora in naj ima pri roki pomembne telefonske Stevilke. Psiholoska pri-
prava, umirjenost in zbranost so Se posebej pomembni za zagotavljanje kakovostne
in ustrezne svetovaleve pomoci.

Med razgovorom je koristno, da klicatelja svetovalec vika, razen kadar gre za otro-
ke.! V¢asih bo odrasla oseba prosila, da bi presla na »ti«. Priporocljivo je, da taksno
zahtevo svetovalec prijazno zavrne, predvsem zato, da se ohranijo strokovni odnosi.

1V nadaljevanju besedila so v rdecih okvirckih predstavljeni konkretni primeri odzivov v telefonskem svetoval-
nem razgovoru. V nekaterih primerih je uporabljeno vikanje, v drugih tikanje. Seveda skladno z zgoraj omenje-
no smernico velja, da v primeru vikanja predpostavljamo, da gre za pogovor z odraslo osebo, v primeru tikanja
pa za pogovor z otrokom oz. mladostnikom/ico. Da bi ostali ¢&im bliZje izvornemu besedilu, nismo poenotili vseh
primerov v nacin tikanja, ¢etudi je naceloma prirocnik pisan za svetovalne linije za otroke. Ob tem se nakazuje
tudi SirSa uporabnost prirocnika; vecina vsebine je (z nekaj prilagoditvami) uporabna tudi za telefonsko sveto-
vanje odraslim osebam (op. ur.).
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POSEBNOSTI POGOVORA Z OTROKI IN MLADIMI

Svetovanje otrokom in mladim se glede na strukturo, osnovne znacilnosti in pravila
svetovanja ne razlikuje dosti od svetovanja odraslim. Pogovor prilagodimo otrokovi
starosti, njegovi sposobnosti razumevanja in izraZzanja ter sposobnosti samostojnega
odlocanja, ki je obi¢ajno manjsa kot pri odraslem. V tem poglavju bomo obravnavali
nekatere posebnosti pogovora z otrokom in podali podrobnejse napotke, ki lahko
olajsajo svetovalni pogovor z otrokom.

Vzpostavitev zaupanja je zelo pomembna za vse klicatelje, Se posebej pa je pomemb-
na, kadar je klicoci otrok. Izredno pomemben je prvi vtis, ki ga pusti svetovalec, saj
to dolo¢a nadaljnji potek pogovora. Ce otrok ¢uti, da se z nami ne more odprto in
iskreno pogovarjati in ne ¢uti custvene podpore, nam bo zelo tezko zaupal svoje pro-
bleme. Povsem mogoce je, da bo otrok nekajkrat poklical, pripovedoval o razli¢nih
tezavah, morda celo o nekaterih izmisljenih ali pa se predstavljal z razlicnimi imeni,
preden nam bo zaupal pravi problem, ki ga muci.

Otroku je pomembno dati obéutek, da smo ga pripravljeni poslusati, da ga sprejema-
mo in spostujemo ter da je to, kar Zeli povedati, pomembno. V¢asih je otroku tezko
zaCeti pogovor o teZavi, zaradi katere je poklical. Pomembno ga je opogumiti, mu
povedati, da smo tu za njega ter naj si vzame toliko ¢asa, kolikor ga potrebuje, da
pove, kar ga tezi.

Ce otrok pove svoje ime med razgovorom, ga je potrebno z njim naslavljati. Na ta
nacin se povecata bliZina in zaupljiv odnos. Poleg tega se zaupanje poveca, Ce se tudi
svetovalec predstavi s svojim imenom ali vzdevkom, vendar o tem odloca svetovalec.

V razgovoru z otrokom je pomembno pogledati tezavo iz »otroske perspektive«, saj
samo dejstvo, da z otrokom govori odrasla oseba, na nek nacin vpliva na odnos, in
pomembno se je tega zavedati. Ne glede na koli¢ino empatije in podpore, ki ju sve-
tovalec zagotavlja, je mogoce, da Ze to, da otrok govori z odraslo osebo, vpliva na
otrokov odgovor in reakcije. V¢asih je otrok zmeden, ne ve to¢no, kako zaceti ali kaj
reci. Zaradi tega obstaja teznja otrok, da sprejmejo nasvet ali reCejo »da« na ideje
odraslih mnogo hitreje in laZje kot odrasle osebe. Ce svetovalec ni gotov, da je razu-
mel, kar mu otrok govori, je pomembno, da vprasa in preveri, kar je slisal in razumel,
v izogib temu, da bi nek napacen podatek vztrajal skozi celoten razgovor. Pri tem
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je pomembno sprejeti otrokova pojasnila in ne vztrajati na lastnih interpretacijah.
Fraze in stavki kot so:
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»Ce sem te dobro razumela ...«
»Zelela bi preveriti s teboj, ali sem te dobro razumela.«
»Popravi me, ¢e sem te narobe razumela.«
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lahko pomagajo pri preverjanju informacij in pri boljSem razumevanju dogodkov ali
teZav, ki jih otrok prinasa.

Z vprasanji in pozornim poslusanjem svetovalec pomaga otroku opisati situacijo, v
kateri se nahaja, izpostaviti teZavo, ki ga muci, ter izraziti obcutke. Pogosto so otroci
zmedeni od razlicnih obcutkov, ki jih imajo do svojih starSevy, prijateljev ali pa do samih
dogodkov. Hkrati so lahko Zalostni, ker starSa ne zZivita skupaj, si mo¢no Zelijo, da bi
se starSa pomirila, a so hkrati tudi srecni, da ve¢ ne poslusajo prepirov. Otrok je lahko
predan starsu ter si Zeli z njim preZivljati ¢as, seveda pa lahko obcuti strah, kadar je oce
pijan, ter zmeden, ko mama razbija stvari in govori cudne reci. Otroku je potrebno ra-
zloZiti, da imamo lahko nekoga radi, vendar pa ne moremo vedno imeti radi tistega, kar
ta oseba pocne. Pomembno je otroku povedati, da je normalno, da ima vse te obcut-
ke, ter da je dobro, da o njih govori. Otrok, ki je poklical, pogosto v svoji okolici nima
moznosti izraziti svojih obc¢utkov. Zaradi tega je zelo pomembno otroku dati ¢ustveno
podporo in moznost, da te obCutke izrazi pri pogovoru na liniji pomoci.
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Na splosno se v svetovalnem pogovoru, Se posebej ko klice otrok, priporoca
izogibanje vprasanjem, ki se zacnejo z »zakaj«.
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Razlog za to je, da otroci pogosto ne znajo ubesediti, zaradi ¢esa se pocutijo Zalostno,
jezno, prestraseno ali zakaj so udarili drugega otroka. Mozno je, da ne Zelijo poveda-
ti, misle¢, da njihov razlog ni dovolj dober. Odrasli zelo pogosto recejo: »Zakaj jokas?
Saj ni tako hudo.« Namesto »zakaj« je primerneje reci: »lmam obcutek, da te nekaj
muci. Mi Zeli$ povedati, kako ti je?«. Na ta nacin otrok dobi sporocilo, da je pomemb-
no, da svetovalca zanima, kaj se z njim dogaja, ter da ga je pripravljen poslusati.

Otroci v pogovoru s svetovalcem pogosto pricakujejo nasvete in napotke kaj storiti.
Veckrat je poudarjeno, da se koncna resitev ne poda nikoli. Otroci pa to pri¢akujejo,
saj so navajeni na pokroviteljski odnos odraslih. Vprasanja in raz¢lenjevanje situacije
pomagajo otroku, da pride do lastnega odgovora in resitve ter na ta nacin razvija
samozaupanje in vero vase.
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Svetovalec: »Kaj mislis, na kakSen nacin bi lahko povedala mami, kaj te muéi?«
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V pogovoru z otrokom je pomembno raziskati in utrditi socialno mreZo ter

podporo v otrokovem okolju (spraSujemo ga o njegovi druzini, prijateljih,

rodbini, Soli, sosedih ...), ali je Ze komu povedal za svojo stisko in kaksna je
bila reakcija te osebe ...

ee 00000 0 0
e e 000 00

.
.

® 00 0000000000000 0000000000000 00000000000000000000000e00000e0 o°

Pomembno je otroku dati dovolj ¢asa in se zavedati njegove potrebe po Custveni
podpori, vendar ga ne siliti z vprasanji. Med razgovorom je pomembno otroka na-
potiti na njemu pomembne osebe v njegovi okolici, na katere se lahko obrne, ko mu
je tezko, po potrebi pa tudi na druge sluzbe za pomoc (npr. uciteljica, ¢lan druZine,
ki mu zaupa, center za socialno delo, svetovalni center, Solski psihololg, zdravnik ...).
Pomembno je, da na zacetku pogovora ne govorimo o drugih oblikah pomodi in o
ustanovah, ker lahko otrok dobi obcutek, da se ga Zelimo »resiti«, kar pa je lahko
podobno njegovemu obcutku ali doZivljanju v druZini in okolici. Na ta nacin izgubimo
moznost, da otroku pomagamo in karkoli naredimo zanj. Poleg tega je lahko pogovor
s svetovalcem pozitivna izkusnja otroka, kar je dobra osnova za to, da poiSc¢e pomo¢
tudi kje drugje.

IzkuSnja »Hrabrog telefona« kaze, da vrstniki pogosto pokli¢ejo in iS¢ejo pomoc za
svojega prijatelja. V takih situacijah preverimo, ali otrok ve, za koga gre pri tem po-
zivu, ter ali ima odraslo osebo, ki bi mu lahko pomagala. Dobro je pogovor usmeriti
na nacine, s katerimi bi lahko opogumil ali nagovoril prijatelja, da sam pokli¢e. Raz-
govor z vrstnikom je lahko koristen, saj je mozno izvedeti glavne informacije o tezavi
otroka, za katerega kli¢e, kar lahko kasneje olajSa pogovor s tem otrokom. Na osnovi
dobljenih informacij je mogoce pripraviti vprasanja, ki se bodo postavila otroku, o
katerem se govori, osredotociti se na posamezne dogodke ali postopke in bolj zbra-
no voditi razgovor, ker Ze obstaja neka ideja o tem, kaj se otroku dogaja.
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POTEK SVETOVALNEGA RAZGOVORA

Vsak posvetovalni klic, ne glede na dolzino in problematiko, ima podobne faze. Obi-
¢ajno razgovor traja od 30 do 45 minut, vendar lahko variira. Potek in vsebina teh faz
bosta odvisni od tega, kdo je klicatelj in kakSen je njegov problem. Pomembno je, da
svetovalec pristopi klicatelju na njemu razumljiv in primeren nacin.

Obstaja vec delitev klicev in razli¢na imena posameznih faz pogovora, vendar ima vsa-
ka faza enako vsebino, ne glede na Stevilo sestavljajocih faz ter njihovih poimenovanj.
Klici pogosto ne vsebujejo vseh faz, vendar obstaja model, ki pomaga svetovalcem na
liniji pomoci, da lahko kar se da ucinkovito odgovarjajo na vsak posamezni klic.
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Osnovne faze svetovalnega pogovora:

Zacetek pogovora
Opredelitev teZave in podpora
Identificiranje korakov in nacrt delovanja
Zakljucek pogovora
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Zacetek razgovora

Dober zacetek razgovora je pomemben v procesu vzpostavitve zaupanja in je lahko
odlocujodi za nadaljevanje ter nadaljni potek pogovora. Mnogi klicatelji, Se posebej
otroci, potrebujejo spodbudo, da lahko povedo o svojih obcutkih in problemih. Sve-
tovalec lahko opogumi klicatelja na nacin, da mu predstavi razloge, zaradi katerih
mu lahko zaupa in mu hkrati pove, da je tu zanj, da mu pomaga in mu da ¢as, da se
pripravi na pogovor.

Pomembno je vedeti, da vecina ljudi na zacetku ne sliSi predstavitve vasega imena ali
imena linije, ¢e klicejo prvi¢, Se posebej pa ¢e Cutijo tesnobo zaradi klica.

Sledi nekaj nasvetov in usmeritev, ki lahko doprinesejo k zmanjsanju tesnobe klica-
telja in olajSajo zacetek razgovora:
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e Dobro je pustiti, da telefon zazvoni dva- ali trikrat, saj imata s tem klicatelj in tudi
svetovalec Cas, da se pripravita. Oseba, ki klice, potrebuje nekaj sekund, da si
uredi misli, ki se ji/mu pojavljajo, kot so:

a) Telefon zvoni, linija ni zasedena.

b) Ne oglasa se tajnica.

¢) Upam, da sem dobil/a pravo Stevilko.
d) Zares zvoni ..., kaj naj recem?

e Svetovalec pozdravi, pove ime linije pomoci, ki jo je klicatelj dobil, na primer:
»Dober dan, dobili ste Pogumni telefon, izvolite.«

e Klicatelj lahko takoj za¢ne s temo, ki je njegov trenutni problem. Se pa pogosto
zgodi, da ne ve, kako zaceti razgovor, ali pa ni prepri¢an, kaksno pomoc sploh
lahko prejme.
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Klicatelj: »Ne vem, ¢e sem poklical/a prav, lahko o tem govorim z vami?«
Svetovalec: »Zelel/a bi sli$ati ve¢ o tezavi, zaradi katere kli¢ete, da bova vi-
dela, na kaksen nacin lahko pomagam«.

Klicatelj: » Ne vem, kje naj zacnem«.
Svetovalec: » Predlagam, da zacnete s tistim delom, s katerim vam je najlaz-
je zaceti. Ce ¢esa ne bom razumela, pa vas bom vas vprasal/a.«
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Nekateli klicatelji so lahko na zacetku tiho, lahko se slisi le dihanje ali jok, nekateri so
lahko nasilni ali vulgarni. Vse klicatelje je treba obravnavati s spoStovanjem — tiSina,
zloraba ali vulgarnost je lahko klicateljev »test« linije pomoci ali pa edini nacin stika,
ki ga lahko vzpostavi v tistem trenutku. Smernice za razgovor z nasilnim ali vulgarnim
klientom so prikazane v poglavju, ki govori o vrstah klicev.

Tisina na zacetku pogovora

Oseba, ki poklice in se odloci biti v tiSini, se morda boji zavrnitve. Intimnost telefon-
skega pogovora je lahko zanj/o zastrasujoca. Mozno je, da ni Se z nikomer govorila
o svojih tezavah in potrebuje ¢as za zaCetek pogovora. Lahko sledi nekaj trenutkov
tiSine, preden ¢uti dovolj varnosti, da pri¢ne s pogovorom.
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Zato je pomembno vsako tiSino jemati resno, tudi ¢e mislimo, da to ni tako po-
membno, ker je na drugi strani res lahko nekdo, ki zbira pogum, da spregovori. -

® 00 0000000000000 0000000000000 00000000000000000000000e00000e0 o°
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Pomembno je vedeti, da lahko dolgotrajna tiSina poveca anksioznost klicatelja, kar
poveca mozZnost, da odneha in prekine telefonsko vezo. Zato je vloga svetovalca, da
opogumi in spodbudi klicatelja k pogovoru. Ce oseba ne spregovori po prvi inter-
venci, je dobro nadaljevati z oglasanjem in spodbujati pogovor vsaj Se malo ¢asa. V
kolikor se vam zdi, da tiSina traja predolgo, mora svetovalec najaviti, da namerava
prekiniti telefonsko linijo, in spodbuditi klicatelja, da spet poklice.

Svetovalec na telefonu mora biti ozaveScen o tem, da je dozivljanje ¢asa lahko dru-
gacno v pogovoru po telefonu kot v osebnem stiku. Tako se denimo tri minute tiSine
lahko ¢uti mnogo daljsih. ZaZeleno je upostevati resnien ¢as, da lahko klicatelju za-
gotovimo dovolj ¢asa, da se pripravi na zacetek pogovora in da se izognemo pritisku
in hitenju.
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Nekaj reakcij svetovalcev na tiSino na zacetku pogovora:

»SliSim vas, da ste na drugi strani in verjamem, da je tezko zaceti.
Tukaj sem in ¢akam, da se pripravite.«

»Vcasih je pogovor tezko zaceti, ampak z vami bom, dokler ne boste
pripravljeni.«
»VCcasih je tezko govoriti o osebnih tezavah, vzemite si toliko ¢asa,
kot ga potrebujete, jaz vas bom poc¢akal/a.«
»Zelim vam pomagati. Tu sem, da vas poslusam.«

» Slisim, da ste na drugi strani (reflektirajte aktualne zvoke, ki se slisijo), ven-
dar tiSina Ze dolgo traja. Zelel/a bi, da karkoli spregovorite. Pocakal/a bom $e
nekaj trenutkov, nato pa bom spustil/a slusalko. Pokli¢ite ponovno.«
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Ocena klica in potreba klicatelja

Izkusnje linij za pomo¢ pri nas ali v svetu pokaZejo, da del klicev, ki preizkusajo ali
zlorabljajo linijo (to so vecinova Saljivi in Zaljivi klici otrok), predstavlja nacin za vzpo-
stavitev odnosa, ki je v tistem trenutku primeren za otroka ali odraslo osebo. Z vec-
kratnimi klici otrok testira osebo na drugi strani, da se preprica, ali ji lahko zaupa.
Pomembno je, da obdrzite umirjenost in potrpeiZljivost ter da vsak klic pojmujete
resno in s pripravljenostjo odgovoriti nanj. Mozno je, da bo otrok, ki bo veckrat slisal
pojasnilo o vrsti pomoci, ki jo lahko dobi, in ob spodbudi svetovalca, da mu lahko
zaupa, na koncu res tudi zaupal tezavo, zaradi katere klice.

Pri tem pa ima tudi svetovalec na liniji izrazeno potrebo za oceno klica, prek ka-
tere se lahko odlo¢i o najboljSem moZnem nacinu zadovoljiti klicatelja in o najbolj
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ustrezni intervenci. Vsak klic lahko vsebuje niz razli¢nih potreb in vcasih je tezko oce-
niti, katera od teh je resni¢na potreba klicatelja.

V situacijah, ko nismo prepricani, o kakSnem klicu ali za kakSno potrebo klicatelja gre,
je najuspesnejsa metoda pristop k problemu, »kot da je« resen, in narediti pogovor z
osebo na nacin, kot da ne dvomimo v namero klicatelja. Dobra usposobljenost lahko
svetovalcu olajsa oceno klica in potrebo klicatelja, jasna pravila in moznost, da se o
takih klicih pogovori s kolegi in supervizoriji, pa deluje kot dodatna podpora. Skozi
proces supevizije in osebnega dela imajo svetovalci moznost ozavescanja lastnih vre-
dnostnih sistemov in tega, kako ti vplivajo na razmisljanje.

Pri ocenjevanju klica je potrebno imeti v mislih moZne vzorce vedenja otrok, ki se
obracajo na linije pomoti. Ce otrok domneva, da mora imeti zelo resen problem, da
bi sploh smel poklicati, bo nabrz svoj problem povelical z namenom, da bo »prime-
ren« za pomoc. Spet drugi, ki je resno zlorabljen, pa bo morda problem pomanjsal ali
se bo izognil najhujsih delov, ker si ne upa tvegati, da mu morda ne bi verijeli.

Velikokrat se zgodi, da ima svetovalec na liniij pomoci za otroke potrebo oceniti, kaj
je vklicu zares resni¢no. Dobro se je opomniti, da se iz telefonskega pogovora nikoli
ne more zagotoviti, kaj je tako imenovana »objektivna resnica«. Zato je pomemb-
no, da si zastavimo nekaj vprasanj, preden bi Zeleli ugotavljati resnico (Harrison in
drugi, 2001):
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Ali bi vedenje o resnici vplivalo na svetovalcev odgovor otroku in
na kaksen nacin?

Cigava resnica je pomembna?

Mar ni dovolj, da tisto, kar je receno, pojmujemo za otrokovo resnico in
na to odgovorimo?

Kdaj je to pomembno?
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Opredelitev problema in podpora
Opredelitev problema je faza, v kateri svetovalec izkaze razumevanje glede vsebine
klica, klicateljeve situacije in njegovih potreb.

Za ¢im boljse razumevanje problema klico€ega in prepoznavanje njegovih stvarnih
potreb, je smiselno usmeriti pozornost na naslednje smernice:
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Preveriti nase razumevanje tega, kar klicatelj navaja kot problem. V primeru,
ko klicatelj navaja velik in obsezen problem, ga je treba razdeliti in raz¢leniti
na manjse dele.

Vcasih klicatelji govorijo o tezavi na abstrakten nacin. V takih primerih je
potrebno problem ¢im bolj konkretizirati v termine in situacije, ki so dosto-
pne za spremembo.
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Klicatelj: »To vse se Ze zelo dolgo dogaja.«
Svetovalec: »Na kaj mislite, ko recete to? Opisite mi, kaj se dogaja.
Kako dolgo dozivljate opisana vedenja?«
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VCasih klicatelji navajajo vec razli¢nih problemov, ki jih skrbijo. V primeru, ko gre
za veC problemoy, je treba v sodelovaniju s klicateljem narediti seznam prioritet.
Pri tem klicatelja spodbujamo, da navede tisti problem, ki je zanj/jo trenutno

najpomembnejsi,, ki ga/jo najbolj skrbi ali ga Zeli najprej odpraviti.
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Svetovalec:
»Kaj je v tej situaciji za vas najpomembnejSe?«
»Kaj je v tej situaciji za vas najhuje?«
»Navedli ste nekaj pomembnih problemov in vprasanj. Kaj od tega je za vas
najtezje?«
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Med raziskovanjem situacije in opredeljevanjem problema je pomembno zasta-
vljati vprasanja odprtega tipa in usmerjena vprasanja ter se izogibati sugestivnih

ter da-ne vprasanj.

Pomembno je zbrati ¢im vec dejstev, ki se nanasajo na problem: kdaj se je za-
Celo, kje se je zgodilo, podatki o drugih vkljucenih osebah, podpora in odzivi
okolja, dosedanji poskusi reSevanja problema in podobno. Svetovalec si mora
z vprasanji razjasniti tisto, kar mu je nejasno ali prositi za dodatne pojasnitve.
Dodatna vprasanja in pojasnitve pokaZejo klicatelju, da ga svetovalec pozorno

poslusa in se resni¢no zanima zanj.
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Raziskovanje odzivov klicatelja in nudenje podpore

Med raziskovanjem situacije in opredeljevanjem problema klicatelja, je pomembno
raziskati tudi odzive, ki so povezani s problemom. Med opisovanjem problema se
bodo pri klicatelju pojavili razli¢ni obcutki in reakcije. V¢asih je klicatelj zmeden in
niti sam ne ve, kaj cuti, ne sprejema prisotnosti dolocenih Custev ali pa je z njimi
preplavljen. Pri tem je pomembno, da smo previdni in spremljamo klicateljeve odzi-
ve ter ne silimo h globljemu raziskovanju obcutkov, kot jih je klicatelj v tistem stanju
sposoben prenesti. Svetovanje ni terapija.

V nadaljevanju sledijo vprasanja, ki so lahko svetovalcu v pomo¢ pri raziskovanju
Custev in odzivov klicatelja:
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»Kako ste se pocutili v tej situaciji?«
»Se lahko spomnite, katere misli so se vam takrat porajale?«
»Kaj si mislite o sebi, ko se to dogaja?«
»Katere spremembe v svojem telesu ste opazili?«
»Kaksno je bilo takrat vase dihanje?«
»Kaksne spremembe ste po tem dogodku opazili pri sebi?«
»Prosim opisite, kako ste se pocutili 'v svoji notranjosti'?«
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Cilj je raziskati odzive, ki se nanasajo na misli, vedenja, telesne reakcije in Custva,
v tolikdni meri, kot to premore klicatelj in ne delo na samih ¢€ustvih. Ce klicatelj
govori o njih, je vloga svetovalca, da reflektira Custva in reakcije, o katerih klica-
telj govori. Pomembno je usmeriti pozornost na intenzivnost klicateljevih reakcij.
MozZno je, da klicatelj ¢uti razli¢na Custva in reakcije, kar ga bega. V takih primerih
lahko svetovalec pomaga klicatelju tako, da poimenuje Custva, ki jih prepozna, Se
posebej pri mlajsih otrocih.
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»Pravis, da ti je vseeno. Slisim tudi, da jokas, ko govoris o tem. Mnogi otroci
so Zalostni, a pravijo, da jim je vseeno. Ali se to kdaj zgodi tudi tebi?«
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Opredelitev korakov in nacrta ukrepanja

Ko sta opredeljena problem in potreba klicatelja, lahko svetovalec ponudi interven-
ce, kot so poslusanje, potrditev, empatija, a tudi konkretne akcije. Nacért ukrepanja
in mozZne resitve bodo odvisne tudi od tega, kdo je klicatelj in kak$na je njegova vrsta
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teZave. Ne glede na to, je vloga svetovalca pomagati klicatelju in zadovoljiti njegove
potrebe. V nadaljevanju so opisane smernice, ki lahko olajsajo pripravo in izvajanje
akcijskega nacrta.

Pomembno je opredeliti cilje, kar pa pomeni opredeliti, kako klicatelj vidi spre-
membo in kaj zanj pomeni reSitev problema. Tako imenovano vprasanje cudeZa
lahko olajsa iskanje sprejemljivih resitev: »Ce bi se pono¢i zgodi ¢udes? in se te-
Zava resi, kako boste vi/drugi to vedeli?«

Cilj oziroma sprememba mora biti za klicatelja pomembna in smiselna, hkrati
pa mora zahtevati dolocen napor za dosego in voditi do resitve problema. Ko
klicatelj razume vse moznosti, ki jih ima na razpolago in izbere resitev, se lahko
s svetovalcem pogovorjata o izvedbi te resitve.

Svetovalec skupaj s klicateljem doloci, kak$ni so cilji in spremembe, ki jih Zeli sle-
dnji doseci. Koristno je dolociti nekaj manjsih ciljev, ki so konkretni, dosegljivi in
vidni klicatelju. Na ta nacin zastavljeni cilji omogocajo osebi uzreti napredek in
uspeh ter s tem ohranjati motivacijo in vztrajnost pri izvajanju nacrta ukrepanja.

Dobro je poudariti, da ni idealne resitve. Vsaka ima tako pozitivne kot negativne
plati. Klicatelj pogosto ostane pri dveh resitvah. Svetovalec lahko pomaga pri
ocenjevanu pozitivnih in negativnih vidikov pomembnih za klicatelja. Pri iska-
nju najbolj sprejemljive reSitve pomaga z vprasaniji, kot sta: »Kaj je najbolje za
tebe?«, »Kaj bi ti pomagalo?«.

Priporocljivo je klicatelja opozoriti, da je za uspeh in resitev potrebno delovati
korak za korakom in da to vcasih zahteva trdo delo ter ga spodbuditi k vztrajno-
sti, tudi ko naleti na tezave.

Pomemben del pri pripravi nacrta ukrepanja se nanasa na naslednja vprasanja:
»Kaj vas lahko ovira pri izvajanju tega nacrta?« in »Kaj vam lahko pomaga, da
boste uspesno izvedli ta nacrt?«. S pomocjo teh vprasanj pomagamo klicatelju
ozavestiti njegove mocne tocke in moci, prepoznati podporo in pomembne dru-
ge v njegovem okolju, hkrati pa tudi pomanijkljivosti, ki mu lahko oteZijo realiza-
cijo nacrta ali ga celo napeljejo na to, da odneha.

Pred zakljuckom pogovora je koristno nacrt ukrepanja veckrat ponoviti ter v do-
govorjenih korakih razjasniti morebitne nejasnosti.

Koristno je opredeliti Casovni rok za izvedbo nacrta. Dobro je klicatelja povabiti,
naj sporoci, ko uresnici (ne)kaj izmed dogovorjenega. Na ta nacin je mogoce
spremljati majhne pomike in korake v akciji ter podkrepiti novonastale spre-
membe in trud, ki ga klicatelj vlaga v spremembo. Na ta nacin motiviramo ose-
bo, da vztraja.

V primeru, ko klicatelj ni v stanju, da bi prinesel odlocitev v povezavi z akcijo in
reSevanjem problema, je dobro, da ga svetovalec spodbudi, da premisli o vsem,
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o ¢emer sta se pogovarjala in poklice, ko se bo Cutil pripravljenega za izvedbo
konkretnejsih korakov.

eV primerih, ko je klicatelj do sebe zelo kriticen, zaradi tega ker ni naredil spre-
membe ali pa ima previsoka pri¢akovanja glede rezultatov, ga je potrebno
opogumiti in mu pojasniti, da je sprememba del procesa ter da je pomembno
ohraniti potrpezljivost in si vzeti toliko ¢asa, kolikor ga potrebuje. Dobro ga/jo je
spodbuditi, da opazi majhne premike in uspesno realizirane korake.

e Pomembno se je pogovoriti tudi o tem, kaj storiti, ¢e naért ne bo potekal po
pricakovanjih: »Kaj se bo zgodilo, ¢e nacrt ne uspe?«. V takih situacijah je po-
membno klicatelju izkazati podporo in ga opogumiti, da nadaljuje ali ponovno
pregleda nacrt in izbrano resitev na nacin, kot sta to storila prvic skupaj.
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Klicatelj: »Vse sem poskusil in ni¢ se ni spremenilo. Nicesar ne zmorem
narediti prav. Odnehal bom, saj mi ni pomoci.«

Svetovalec: »Vcasih se pocutimo nesposobne, ker nam nacrt ne uspe.
Ampak to, da nam nekaj ne uspe, je informacija, kako pravzaprav tezko je
to, kar pocnemo.«
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Zakljucek pogovora

Nacin, kako zaklju¢imo pogovor, je pomemben del klica, saj lahko vpliva na to, ali se
bo klicatelj pocutil varnega, da se bo obrnil po podporo k navedenim ustanovam in
ali bo uporabil informacije, ki jih je pridobil med pogovorom.

Pogovor se lahko zakljuci na vec nacinov.

Celoten pogovor je koristno povzeti in strniti, da potrdimo dane informacije in dogo-
vore, klicateljeve obcutke, uvide in vsak napredek, dosezen med pogovorom. Sveto-
valec s toplim opogumljanjem spodbuja klicatelja, da nadaljuje in vztraja pri reseva-
nju tezave, s katero se je obrnil na svetovalca.

Enega od nacinov, kako koncati pogovor, predstavlja ¢asovna omejitev, Se posebej
takrat, ko pogovor traja zelo dolgo, ko klicatelj ponavlja stavke in »se vrti v krogu«
tako, da pogovor vec ne napreduje. Primer na naslednji strani ponuja enega od moz-
nih nacinov za tak zakljucek.

Te zgoraj navedene tehnike se uporabljajo pri mirnem zaklju¢evanju pogovora, ko je
s klicateljem vse Ze dogovorjeno, ali ko pogovor Ze izgublja svoj polet. Vendar pa zna
biti klicatelj v¢asih tako nasilen ali manipulativen, da postane pogovor za svetovalca



HALO, POMAGAJTE! 23

@ ® © © 0 0 0 0 0000000000000 0000000 000000000000 000000000000000O0S

Svetovalec: »Pogovarjava se Ze vec kot 45 minut in v tem casu sva si Ze ve-
liko povedala. Obcutek imam, da nama nadaljevanje tega pogovora ne bo
prineslo ni¢ novega. Predlagam, da zakljuciva s tem pogovorom, da lahko
razmislite o vsem, o ¢emer sva govorila. Ce Zelite, se lahko dogovoriva, kdaj
se boste spet oglasili.«
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zelo neprijeten. V takih primerih se pogovor, po predhodnem opozorilu klicatelju,
lahko hitro zakljuci.

Po pogovoru

Cas po pogovoru je enako pomemben kot sam pogovor s klicateljem. Po klicu je
pomembno narediti postanek, da si svetovalec lahko opomore, si povrne mocdi in
razmisli o klicatelju, o svojih odzivih in o tem, kako je vodil pogovor. Ta faza je zelo po-
membna. Ce je bil opravljeni pogovor za svetovalca naporen in €ustveno izérpavajog,
je dobro pocakati nekaj minut, preden sprejme novi klic. V primerih pa, ko svetovalci
deZurajo v parih, lahko novi klic prevzame tisti svetovalec, ki je bolj spocit. Dobro je
pri tem poiskati tudi podporo in pomoc kolega, koordinatorja ali supervizorja.

Pomembno je vedeti, da ne obstaja popoln pogovor. Vsak klic in opravljeni pogovor
ponujata novo moznost za ucenje, povratna informacija in podpora kolega pa pred-
stavljata pomemben vir pri obvladovanju vescine svetovanja in strokovnega razvoja.
Supervizija in podpora kolegov ustvarjata varen prostor za ucenje in utrjevanje la-
stnih vescin.
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KATEGORIJE KLICEV

Glede na to, da otroci in odrasli kli¢ejo zaradi razli¢nih tezav, pri cemer kaZejo vrsto
odzivov in vedenj, lahko na razli¢ne nacine kategoriziramo klice, ki jih sprejema linija
za pomoc otrokom in mladostnikom. V praksi se je pokazalo, da se linije za pomoc
pogosto soocajo s klici, ki se razlikujejo od pricakovanih ali tistih klicev, na katere so
svetovalci pripravljeni in za katere so usposobljeni.

Custveno tezki in vznemirjajo¢i klici

Custveno tezki klici so tisti klici, ko je klicatelj preplavljen s €ustvi, ali ko opisuje svoje
teZke in vznemirjajoce izkusnje. Najpogostejsa Custva, s katerimi se sreca svetovalec
v takih situacijah, so jeza, Zalost, nemoc, krivda, sram ipd.

Klicatelju je pomembno povedati, da je v redu, ¢e se tako pocuti, da je v redu, ce
jocCe, se jezi. Tako podpiramo, da si klicatelj dovoli obcutiti pristna Custva, ki jih v
svojem okolju morda ne sme ali ne more izraziti. Izjemno pomembno je pokazati, da
smo ga pripravljeni poslusati.

Ce za¢ne klicatelj jokati, ga je dobro pustiti, da se razjo¢e. Dobro je tudi od ¢asa do
Casa odzrcaliti to, kar sliSimo. MozZne intervencije so:
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»Slisim, da ste zelo Zalostni. Zelela bi, da mi poveste, o éem sedaj razmisljate.«

»Se vedno sem tu in slisim, da vam je tezko. Prosim vas, ¢e trikrat globoko
vdihnete in izdihnete. Morda vam bo to pomagalo.«
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V situacijah, ko je klicatelj preplavljen s Custvi, ga je potrebno samo pustiti, da se
»zventilira«. Ce klient joce, ¢e je zelo jezen ali ogoréen, ni treba ni¢esar govoriti. Po-
membno je, da klicatelj da na plano svoja moc¢na Custva, ki so se nabrala v njem. Ka-
krsnikoli poskusi pomirjanja, pojasnjevanja ali iskanja reSitev v takem poloZaju niso
ucinkoviti, ker je oseba preplavljena s Custvi in v takem stanju ni zmoZna poslusati.
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Sele potem, ko se tako »zventilira, se lahko dovolj pomiri, da zacuti podporo sveto-
valca in lahko pri¢ne s konstruktivnim pogovorom.

Dobro se je izogibati kliSejem, kot so »lahko bi bilo slabse«, »vse bo Se v redu,
»prenehajte jokati«. Take, prepogosto uporabljene besede ali fraze lahko dajejo vtis,
da situacijo banaliziramo, pri klicatelju pa lahko izzovejo jezo ali razo¢aranje. Oseba
lahko dobi vtis, da je svetovalec ne razume, da se je zeli znebiti in podobno.

Pomembno je odzrcaliti obcutke klicatelja, pri ¢emer je dobro biti pozoren na jakost
in visino klicateljevega glasu, na hitrost, s katero govori, na postanke med besedami
in besednimi zvezami ter na druge paralingvisticne znake. Pozorni moramo biti na
moc obcutka, ki jo izraza klicatelj. MoZno je, da se pri klico¢i osebi pojavi ve¢ obcut-
kov hkrati, ki so med seboj pomesani in zmedeni. V takih primerih lahko svetovalec
pomaga klicoci osebi lociti obcutke, ki jih slisi.

Custveno tezki klici lahko vznemirjajo tudi svetovalce. Pomembno je prepoznati, ka-
tere obcCutke vzbuja v nas klicatelj s svojo zgodbo. Lahko gre za jezo, strah, nemoc, za-
lost. Vsak svetovalec je odgovoren, da na supervizijskih sre¢anjih spregovori o klicih,
ki so bili zanj tezki, in jih predela, da se razbremeni in zasciti. Prav tako pa tudi super-
vizijska skupina lahko predlaga in najde resitve za podobne situacije v prihodnosti.

Custveno teiki klici zelo pogosto izérpajo svetovalca. Vsak mora zase poiskati pri-
merne nacine samozascite in obnovitve svoje modi, ki jih potrebuje za naslednji sve-
tovalni pogovor. Ce je bil klic vznemirjajo¢ in iz€rpavajo¢, je dobro dvigniti telefon
Sele ez nekaj minut, da si opomoremo in se na ucinkovit in za nas sprejemljiv nacin
otresemo vznemirjajocih obcutkov.

Obstajajo situacije, ko klicatelj med razgovorom usmeri svojo jezo na svetovalca.
Klicatelj v tem primeru lahko zacne kri¢ati na svetovalca, lahko ga Zali in iznicuje
njegovo kompetentnost ipd., kar pri svetovalcu lahko izzove mocne obcutke jeze
in nelagodja. V takih primerih je potrebno klicatelja konfrontirati. Ce klicatelj kljub
temu nadaljuje z zaljenjem tako, da postane pogovor Ze zelo neprijeten, se priporoca
zakljuciti pogovor.

Sledijo primeri moznih intervencij:

»OpaZam, da govorite vedno glasneje in zdi se mi, da ste jezni. Zdaj kricite
name. Sprasujem se, na koga se pravzaprav jezite?«

»Zelim nadaljevati pogovor z vami, vendar je to teiko, ker kri¢ite name in
me Zalite. Se lahko morda pogovoriva o tem, kar vas jezi?«
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Molk ali tiSina

Ena od glavnih razlik med svetovanjem v osebnem stiku in telefonskim svetovanjem
je nacin, na katerega svetovalec resuje molk. Po telefonu je tezko prepoznati, kdaj
obic¢ajen premolk postane pomenljiva tiSina, prav tako pa je tezko zaznati, zaradi
Cesa je ta premolk nastal. Molk se lahko zazdi daljsi kot dejansko traja, ker sogovor-
nika ne vidimo. Izkusdnja je glavni dejavnik, ki vpliva na to, ali bo svetovalec prekinil
molk ali ne. Na splosno se molk pogosteje prekinja, ¢e oseba klice prvi¢. Glede na to,
da ni pravila, kdaj je molk treba prekiniti, je to odvisno od presoje svetovalca.

O molku na zacetku razgovora smo Ze govorili v delu teksta, ki se nanasa na pricetek
razgovora.

Molk med razgovorom

Pogosto je prepri¢anje, da je svetoval¢eva odgovornost vzpodbujati klicatelja, naj ta
nadaljuje z govorjenjem, ker je govorjenje edini dokaz, da klicatelj nekaj dela. Toda ta
trditev ne drzi. Mnogokrat precenjujemo pomembnost govorjenja in zmanjsujemo
pomembnost molka v svetovalnem procesu.

Premolki, ki nastanejo med razgovorom, so zelo koristni, saj imajo svoj namen. Klica-
telju je potreben cas, da predela in dojame, absorbira tisto, kar se dogaja, se sooci z
novo izkusnjo in jo integrira. Eden od razlogov za molk je lahko urejanje klicateljevih
vtisov, vezanih na predhodni razgovor. Molk se lahko zgodi, ¢e se zacne govoriti o
temi, ki se je doslej ni omenjalo. Mogoce je tudi, da Zeli klicatelj odpreti novo temo
ali problem, pa premolk pomeni dvom in zbiranje poguma. Molk se lahko pojavi za-
radi zmedenosti klicatelja ali ¢e klicatelj dozZivlja mocna Custva. Ko razgovor in med-
sebojno spoznavanje napredujeta, tako lahko postanejo premolki pogostejsi; zelo
pomembno pa je, da se obe strani prijetno pocutita.

Ce se premolki in molk pojavijo med razgovorom, molka ni treba takoj prekinjati, ker
ta sporoca, da se s klicateljem nekaj dogaja in da potrebuje ¢as. Dopuscanje molka
zmanjsuje anksioznost. Ko se koncajo procesi, ki so se v razgovoru odvijali med mol-
kom, bo klicatelj kdajpakdaj prekinil molk. Ce molk traja relativno dolgo, svetovalec
lahko prekine molk, ¢eprav je klient zadnji govoril, na nacin, da reflektira nelagodje
in skrb, ker ne ve, kaj se dogaja s klicateljem. Prav tako je v primeru prekinjanja mol-
ka v redu ponoviti tisto, kar je klicatelj zadnje povedal, ali povzeti vsebino, ki je bila
izreCena, preden je nastopil molk.

Molk je v€asih lahko izraz odpora in zavracanja svetovalca ali pomoci. Svetovalec, ki
ima vtis, da se klicatelju ni prijetno pogovarjati ali pa si je ta mogoce premislil, lahko
svoja opazanja podeli s klicateljem in vzpodbudi razgovor o nacinih, po katerih bi se
klicatelj lahko pocutil bolj gotovega, bolj zas¢itenega. Vprasanje: »Kaj vam otezuje,
da nadaljujete razgovor o prej omenjenem dogajanju?« lahko olajsa obvladovanje
odpora in negotovosti.
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Ce je klicatelj ¢ustveno vznemirjen, zmeden ali psihoti¢en, se je treba izogibati mol-
ku, ker ta izziva tesnobo, kar pa lahko Se ojac¢a navedena stanja.

Svetovalec lahko izkoristi kratek premolk, ko Zeli povedati ali poudariti pomembne
uvide, spoznanja ali dejstva. Prav tako je pri postavljanju vprasanj dobro dati klica-
telju malo ¢asa, da razmisli. Molk je lahko koristen, kadar Zelimo pozornost usmeriti
na dolocen trenutek. Dokler traja molk, ima svetovalec ¢as razmisliti, o ¢em se je
govorilo pred premolkom, si napraviti zapiske itd.

Kako svetovalci shajajo z molkom?

Vecina svetovalcev zacetnikov molk dozZivlja zastrasujoce. Misli, ki se lahko po-
javijo pri svetovalcu zacdetniku, so na primer: sem v srediS¢u pozornosti, sem
nekompetenten/a, kaj sem napacno naredil/a. Zaradi obcutka nelagodja, strahu,
nemoci, nekompetentnosti in podobnega ter Zelje, da ¢im prej prekine molk, se pri
svetovalcu oglasa tendenca, da rece karkoli ali postavlja nepomembna vprasanje, na
katera dobiva nepomembne odgovore. V takih situacijah se lahko zgodi, da sveto-
valec niti ne poslusa odgovora, ker je preobremenjen z razmisljanjem o naslednjem
vprasanju.
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Molk je na splosno tezko prenasati, ampak z vajo se ucimo laZje prenasati.
Pomembno je klicatelju dati ¢as, kolikor ga potrebuje.

Tudi molk je proces, v katerem klicatelj nekaj dela. Ne razlagajte si molka
kot osebni neuspeh.

Dokler ¢akate, da klicatelj spregovori, recite sebi, da je to ¢as, namenjen
klicatelju — da bi se lahko izrazil, in ne Vas cas, ko morate biti koristni.
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Testni klici

Izkusnje na delu na brezplacnih svetovalnih linijah v Republiki Hrvaski kot tudi zunaj
nje kazejo, da velik deleZ od skupnega Stevila klicev vsebuje testne klice — klice, v
katerih si otrok izmisli problemsko situacijo in iS¢e pomo¢ na osnovi povedanega.
Ker najpogosteje na svetovalnih linijah delajo usposobljeni prostovoljci ali zaposleni,
z razliénimi tehnikami v razgovoru prihajajo do sklepa, da gre za testni klic.

Razlogi preizku$anja svetovalne linije s strani otrok so razli¢ni: raziskave so pokazale,
da otrok, ki testira linijo, v 32 odstotkih primerov kli¢e isto linijo in govori o proble-
mu, ki ga/jo zares muci (Swiss Pro Juventute line).

Bistveno je vedeti:
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Ceprav v razgovoru z otrokom svetovalec presodi, da je beseda o testnem
klicu, je treba imeti ¢im vec potrpeiljivosti in razumevanja za otroke,
ker nikoli ne vemo, kakSen problem se zares skriva za izmisljeno ali
prezentirano zgodbo.

Dobro je pustiti otroka, da opise situacijo, ki ga domnevno muci. V primerih
nelogicnosti pa je dobro preveriti in podeliti prepoznavne nelogicnosti in
zmedene detajle, o katerih govori.

Zazeleno in pomembno je kon¢ati razgovor na nacin, da otroku pustimo

»odprta vrata«, da ponovno poklice, ce se Zeli pogovarjati o drugem
problemu na resen nacin ali ¢e Zeli podeliti svojo izkusnjo.
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Zloraba telefonskih linij

Vemo, da imajo otroci na splosno potrebo preizkusati odrasle, Se zlasti pa tiste sto-
ritve, ki so brezplacne in zanesljive. Taki klici so Stevil¢ni in lahko povzrocajo razlicne
tezave svetovalcem na linijah. Razlika med zlorabljujo¢im in testnim klicem je, da
smo pri zlorabi klica povsem gotovi, da gre za Salo. V teh primerih lahko pogosto
sliSimo, kako se v ozadju otroci v skupini smejijo, govorijo vice, postavljajo vprasanja,
ki niso primerna za svetovalno linijo in podobno.

Taki klici zahtevajo presojo in individualen pristop; dolo¢eni nasveti pa so na splosno
lahko koristni:

e klicatelju razloZiti, za kak$no linijo pomoci gre in mu dati informacije o vrstah
pomoci, ki jo ta omogoca;

e klicatelju ponuditi ¢as in prostor za pogovor, Ce to Zeli, pri ¢emer je zazeleno
predstaviti pogoje, ki bodo olajsali razgovor, na primer: da najde kakSen mirnejsi
prostor, da zaprosi prijatelje, naj bodo tiho, dokler se pogovarjata, da ne boste
tolerirali grobih 3al in vicev o zlorabljenih otrocih, ker je zloraba otrok resen
problem, da boste njegov problem in izjave vzeli zelo resno ...;

e vedno koncati klic na sprejemljiv nacin, pripominjajoc¢ klicatelju svoje namere,
na primer o prekinitvi razgovora;

e  pustiti nekaj sekund med dvigom slusalke in pozdravno frazo nam vcasih lahko
pomaga bolje obvladovati klic, Se zlasti, ¢e imamo veliko zlorabljuocih klicev;

e  3aljivi odgovor je lahko vcasih dober, vendar pa se je treba izogibati temu, da
smo prevec zabavni, ker lahko to privede do ponavljanja klica.
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Presoja in izbor intervencije sta pogosto odvisna od tega, ali je poziv skupinski ali
ne. Tezko je ponuditi dober razgovor, Ce je okoli klicatelja, v glavnem enega otroka,
veliko njegovih prijateljev in drugih oseb. Dobro je klicatelju (otroku) predlagati, naj
ponovno poklice, ko bo sam in se bo lahko nemoteno pogovarijal.

Zaljivi in neprijetni klici

Postaviti je treba jasna pravila, kako se odzvati in zakljuciti Zaljive, pijane, grozece in
druge Zaljive klice. Klice, ki so seksisticni, rasisti¢ni in homofobi¢ni obravnavamo po
enakih pravilih, ne glede na pravilo enakih moznosti. Klic mora v taksnih okolis¢inah
potekati po pravilu »sprejemljivega postavljanja mej«. UpoStevati moramo sicer, da je
v danem trenutku to edini nacin, ki klicatelju, otroku ali odrasli osebi dopusca vzposta-
viti stik, toda nobenemu otroku (ali odrasli osebi), ki zlorablja, se ne pomaga s tem, da
bi se mu dopuscalo, da nekoga Zali in da se mu ne bi povedalo, da to ni v redu.

Ponavljajoci se klici

IzkuSnje na podrocju telefonskega svetovanja kazejo, da ima vsaka linija telefonske po-
moci vsaj enega »neutrudnega klicatelja«. Gre za osebe, ki neprestano klicejo, vendar
ne potrebujejo konkretne pomoci niti je niso pripravljeni sprejeti. Zelo pogosto pomoc,
ki jo takSne osebe potrebujejo, presega okvire telefonskega svetovanja. Svetovalci se
lahko na take vrste klicev odzovejo z jezo, ob¢utkom nemoci in nesposobnosti, saj ka-
krsenkoli poskus pomoci ne prinasa rezultatov, kar povzroci obcutek izérpanosti.

V primerih, ko svetovalec opazi ali sumi, da je klicatelj pod vplivom alkohola ali dru-
gih psihoaktivnih substanc, je pomembno, da svoja opaZanja reflektira. Zelo pogosto
je svetovanje v taksnih stanjih neproduktivno in nekonstruktivno. To je tudi razlog,
da lahko svetovalec pogovor prekine, dobro pa je, da o tem predhodno opozori klica-
telja in pojasni razloge, zakaj bo klic prekinil. Pomembno je, da take klicatelje napo-
timo na ustanovo, ki se ukvarja z odvisnostmi ali alkoholizmom. Ce svetovalec oceni,
da je klicatelj v kriticnem stanju (na primer izguba zavesti, dezorientiranost, slabost),
je treba klicatelju podati podrobna navodila za prvo pomoc in poskusati izvedeti, kje
se klicatelj nahaja in obvestiti pristojne sluzbe, da ponudijo pomoc.

Ce je klicatelj oseba z dolgotrajnimi tezavami v dusevnem zdravju, je pomembno, da
svetovalec vprasa, ali je v postopku zdravljenja, kje se zdravi, katera zdravila jemlje
(vrsta in odmerek/jakost) in ga napoti, da se obrne na svojega zdravnika. Ce oseba ni
v postopku zdravljenja, je dobro priporociti, kje lahko dobi pomoc¢.

Samomorilni klici

DruZina je zelo pomembna pri razvoju otroka. Med odras¢anjem se otroci in mlado-
stniki srecujejo s Stevilnimi teZzavami in pritiski, pocutijo se zmedeno, negotovo, so
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sumnicavi in zaskrbljeni. Spremembe v druZini, izguba pomembnih oseb, izkusnje z
nasiljem v druZini, selitev v novo okolje, zavrnjenost s strani sovrstnikov in podobne
izkuSnje so lahko za otroke in mladostnike izredno tezke in neugodne. V nekaterih
primerih otroci in mladostniki edino resitev za svoje tezave vidijo v samoposkodova-
nju in samomoru. Poskus samomora sledi neizogibni, nemogoci in neznosni bolecini,
ki jo mlada oseba dozivlja.

Pomembno je, da vemo, da otroci nimajo enakega koncepta smrti kot odrasli. Pfeifer
(po Hercigonja-Novkovic, 2002) navaja, da Stevilni samomorilni otroci kaZejo nihanja
v svojem razumevanju smrti, kar pojasnjuje z ego regresijami v samomorilnih epizo-
dah. Cetudi otrok smrt dojema kot nekaj dokonénega, v stanju stresa verjame, da je
smrt zacasno in ugodno stanje, ki bo odstranilo vso napetost in Zalost. Z razliko od
otrok, ki so samomorilno naravnani, mladostniki smrt dojemajo kot nekaj dokonéne-
ga, ne glede na to, ali govorimo o samomorilni ali nesamomorilni skupini.

Sposobnost predvidevanja samomorilnega vedenja je Sibka. Predpostavka je, da
osebe, ki grozijo s samomorom, tega ne bodo nikdar storile. Vseeno pa je okoli 80
odstotkov mladih, ki so samomor resni¢no izvrsile, tega tudi napovedalo ali izrazilo
svoje obcutke, preden so se ubili, okolica pa napovedi ni prepoznala ali jih ni Zelela
prepoznati (Hercigonja-Novkovi¢, 2002.). Najpogostejsi znaki samomorilnega vede-
nja pri otrocih so depresija, spremembe vedenja, izguba interesa za hobije in prijate-
lje, umik iz okolice, utrujenost, brezvoljnost, tezave s koncentracijo.

Podatki linije SOS za samomorilne klice otrok kaZejo jasno povecanje suicidalnega
vedenja v odvisnosti od starosti (Reid idr., 1997). Avtorji navajajo, da mlajsi otroci,
v starosti od 5 do 9 let, pogosteje kli¢ejo, da se pogovorijo o samomorilnih mislih in
strahovih, starejsi klicatelji pa izrazajo namero ali zgodnejsi poskus samomora. Pri 18
odstotkih klicev je prepoznana dolocena oblika zlorabe kot glavni vzrok, ki se pove-
zuje z mislimi in/ali poskusi samomora. Avtorji poudarjajo, da samomorilne misli in
poskusi vkljucujejo multiple stresorje in travmatske Zivljenjske dogodke.
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Odvisno od definicij, razlikujemo vec vrst samomorilnih klicev:
klicatelji, ki samo omenjajo samomorilne fantazije, razmisljajo o samomoru;
samomorilne misli s splosnimi ali specifi¢nimi nacrti, ki so povezani
s samomorom;

osebe, ki klicejo med samim samomorilnim dejanjem
(npr. jemlje tablete, sedi s pistolo ...).
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Taka vrsta klica je zagotovo najbolj stresna za vsakega svetovalca in zahteva veli-
ko koncentracjo in previdno intervenco. Med pogovorom s samomorilno osebo je
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pomembno, da poskrbimo za potrebe klicatelja, pa tudi za potrebe svetovalca. Prav
zato je treba na samem zacetku pogovora zahtevati in dogovoriti naslednje:

e (e se zveza slucajno prekine, da klicatelj pokli¢e ponovno;

e (Ceklicateljizraza namen, da izvrS§i samomor in v zvezi s tem izraza pripravljenost,
je v redu, da svetovalec izrazi svoje obcutke in odzive na to, kar klient govori in
na klientove namere in v zvezi s slednjimi skusa doseci dogovor s klicateljem, da
se ne bo poskodoval, dokler je linija odprta in se pogovarja s svetovalcem.
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Ce otrok, mladostnik ali odrasla oseba izjavi da si Zeli vzeti Zivljenje, je treba
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Zelo pogosto taksne izjave predstavljajo klic na pomoc¢. Klice mladih, ki so se posko-
dovali, je pomembno obravnavati kot nujne in ne kot svetovalne klice. V nekaterih
situacijah je potreba, da se resi Zivljenje, nad obvezo zaupnega, anonimnega klica.
Prav zato je zaZeleno, da ima linija pomoci razdelane kriterije in situacije, kjer mora
svetovalec prekrsiti pravilo zaupnosti. Vseeno pa se svetovalci na tak$nih linijah sre-
Cujejo s situacijami, kjer klicatelji ne Zelijo podati dovolj informacji ali ne Zelijo spre-
jeti ponujene pomodi.

e Med vsakim samomorilnim klicem mora svetovalec pokazati, da je kos tezavi, da

tako izjavo vedno obravnavati resno. .

.

je potrpeiljiv in ima sposobnost razumevanja in podpore. Dobro je, da smo po-

zorni na barvo glasu, hitrost govora, dihanje, gibe, ki bi lahko spominjali na Se-
petanje in, seveda, na verbalna sporocila. Pomembno je, da je svetovalec miren.

eV pogovoru je pomembno raziskati reakcije klicatelja, izvedeti, kaj se trenutno
dogaja, kako se klicatelj pocuti. Zato je na zacetku pogovora dobro, da se izogi-
bamo nasvetom ali iskanju resitev - pomembno je, da aktivho poslusamo. Zelo
pogosto pomaga, ko pokaZzemo razumevanje za tezo, ki jo obcutijo in jim damo
dovoljenje za misli o tem, da jih ni. Vecina ljudi se vcasih pocuti tako slabo, da
pomislijo, kako bi bilo vse bolj enostavno, Ce jih ne bi bilo, vecina pa pravzaprav

nima realne namere in Zelje, da bi umrla.
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»SliSim, da vam je tezko in da pogosto razmisljate o smrti. Vecina, ljudi ki
gre skozi tezka obdobja, vsaj za trenutek pomisli, da bi bilo bolje, ¢e jih ne bi
bilo. Povejte mi vec o tem, kar se vam dogaja.«
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Med pogovorom je pomembno, da se usmerimo na aktualne tezave in kriticne
dogodke, ki so se pojavili pred razmisljanjem ali pred odlocitvijo glede samomo-
ra. Pri tem si pomagamo z vprasanji odprtega tipa.

Dobro je deliti svoje obcutke in odzive. Vsak je v dolocenem trenutku obcutil
Zalost, nemoc, osamljenost, Zalitev. Na tak nacin lahko pokazemo razumevanje
in okrepimo zaupanje.

V pogovoru s samomorilnimi osebami je pomembno biti iskren in avtenticen.
Dobro je, da delimo svoje obcutke, strahove, skrbi in nelagodje, posebej takrat,
ko klient izraza namero o samomoru ali poskodovanju sebe med pogovorom. S
tem, ko svetovalec prevzame odgovornost za svoje obcutke in skrbi zase, je lah-
ko vzor klicatelju, kako se odgovorno vesti do samega sebe, se zavzeti in poskr-
beti zase. To, kar deluje zdravilno in je klicatelju v pomo¢, je vsekakor odnos, ki
temelji na prisotnosti, zavedanju in prevzemanju odgovornosti zase, za klicatelja
pa priloZnost za ucenje in novo izkusnjo.

Raziskovanje socialne mreze in dosedanjih poskusov resevanja tezav predstavlja
pomembno tocko v pogovoru in raziskovanju situacije, v kateri se nahaja klica-
telj. Dobro je, da vprasamo, kaj je Ze ukrenil, kakSne so bile posledice in rezultati
teh poskusov, kaj si Zeli, vendar se boji, kdo mu lahko pomaga. Pomembno je
preveriti pricakovanja klicoce osebe glede pomoci in podpore.

Ko suicidalne misli in namere izraZza otrok ali mladostnik, je pomembno vprasa-
ti, kako dozivlja smrt, kaksen je koncept smrti. Omenili smo Ze, da imajo mladi
lahko izkrivljeno dojemanije in sliko prezgodnje smrti ter so lahko ambivalentni
glede odlocitve, da izvrsijo samomor. Vcasih je ucinkovito soociti klicatelja z do-
koncnostjo smrti, kar je lahko spodbuda za iskanje drugih resitev.

Ce je klient poklical v teku samomorilne dejavnosti ali je pripravljen nanjo, je
potrebno poskusati izvedeti ime, naslov, pomembne osebe, ki bi jih lahko kon-
taktirali. Zazeljeno je ¢im dlje zadrzevati klicatelja na liniji, ga usmerjati, da veliko
govori in ga spodbuditi, da se bo zavedal tega, kar govori.

Vsekakor je pomembno napotiti klicatelja na ustanovo, v kateri lahko dobi po-
mo¢, ki jo potrebuje. Pomembno je tudi opozoriti klicatelja na omejitve, ki jih
ima linija za pomoc (na primer ne moremo priti k vam, ne izvajamo psihoterapi-
je in podobno).
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POMEMBNO JE ¢IM VEC SPRASEVATI — CIM MANJ PREDPOSTAVLIATI.
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Ko ima klicatelj nacrte za samomor

reflektiramo obcutke in odzive, podelimo lastne izku$nje, ob¢utke in odzive na
vsebino, o kateri govori klicatelj;

odkrivamo nacrte za samomor in raziskujemo potencialno tveganje;

odkrivamo klicateljev klic, vprasamo ga, kaj ga je motiviralo, da je poklical linijo
za pomo¢, kaj potrebuje in kakSna ima pri¢akovanja od svetovalca;

raz¢lenimo nacine in moZne posledice (na primer »Si razmisljala o drugih mo-
Znih posledicah padca z balkona?«, »Mogoce bos prezivela in ostala dozZivljenj-
sko hendikepirana, kaj bo potem?«);

pokazemo lastne obcutke, ¢e se nam zdi primerno; pomembno je biti avtenticen
in iskren;

usmerimo se na raziskovanje tezav in razdelamo nacrt za delovanje;

zaklju¢imo pogovor s povzetkom pogovora, tezavami in nacrtom delovanja.

Klicatelj je pripravljen ali pa je Ze zacel z dejanjem samomora

poskuSamo pridobiti ¢im ve¢ podatkov
ukvarjamo se z ob¢utki med pogovorom
aktivno poslusamo, medtem ko iS¢emo informacije

reflektiramo Custvene potrebe — dejstvo je, da je oseba poklicala linijo za po-
mo¢, kar govori o tem, da oseba verjame v pomoc in da potrebuje pomoc¢. Klic
na linijo za pomoc predstavlja pomemben korak v iskanju pomoci.

Kaj ne pomaga?

Ne govorite »Vse bo ok, to ni nic.« — tolazba, kliseji in zmanjsevanje tezav in ob-
¢utkov bodo verjetno pri klientu pojacali obCutek nerazumevanja in zavrnitve.

Ne govorite otroku ali odraslemu klicatelju, kako bi se moral pocutiti oziroma
kako se ne bi smel pocutiti. Vsi obcutki so v redu, so del nase integritete in vsak
ima pravico do svojih obcutkov in misli. Ko nas nekdo prepricuje, da se ne bi
bilo treba pocutiti tako, kot se, ali da nimamo pravice do teh obc¢utkov, se pojavi
odpor ali nastane spor.

Ne obljubljajmo anonimnosti, ¢e je v kriznih situacijah ne moremo spostovati
glede na smernice in protokol delovanja linije za pomoc.

Ne obsojajte!

Ne govorite na splosno, kaj bi bilo treba narediti in kako se postopa v podobnih
situacijah, ampak poskusajte biti avtentic¢ni, osebni in iskreni v pogovoru s klientom.
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DA BI ZASCILITILI SEBE KOT SVETOVALCE, JE POMEMBNO VEDETI, DA IMA
ODGOVORNOST ZA KLICATELJEVO ZIVLIENJE SAMO KLICATELJ SAM.
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Samomor je odgovornost osebe, ki ga je izvedla, in svetovalec nikakor ne
more biti odgovoren za postopke klicatelja/ice.
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KRIZNI KLICI IN NUJNE INTERVENCIJE

Vcasih so otroci, ki klicejo, v resnici ogroZeni ali se vsaj tako zdi. Otrok, ki omenja
samomor, beg od hise, situacije, v katerih je ogrozeno Zivljenje otroka, otrok, ki klice
neposredno po napadu in podobne situacije zahtevajo nujno intervencijo in skrb za
otroka. Vsak tak klic zahteva posebne pristope. Obstajajo skupne karakteristike in
edinstvena priporocila:

e  Potreba po pravilih, pisnih navodilih in dobro naucenih postopkih.

e Popolnajasnost glede tega, Ce in kako prekrsiti zaupnost, e situacija pomeni na
primer odlocitev med zaupnostjo ali resitvijo Zivljenja.

e Bolje je pustiti osebo, ki je sprejela klic, da ostane ob telefonu in ima stik z otro-
kom ali odraslim klicateljem in da nekdo drug (sodelavec, koordinator, supervi-
zor) izvaja potrebna opravila; da sporodi policiji ali nujni pomoci, da is¢e stevilko
krizne namestitve, obvesti pristojni center za socialno delo.

Zal vetina linij za pomog, ki delujejo na Hrvaskem, ni neposredno povezanih s krizni-
mi centri ali pa nimajo, kot intervencije, odhoda na teren in skrbi za mladoletne ose-
be. Taki klici in situacije zahtevajo od linije za pomoc sprejemanje tezkih odlocitev.
Ce otrok ali mladoletna oseba noce ali se boji ukrepati, mora linija za pomo¢ sprejeti
odgovornost za odlocitev, ali bodo vkljudili pristojne organe ali ne. Temu primerno
mora linija za pomoc ustvariti pravila o posredovanju otrok drugim institucijam, z
njihovim pristankom ali brez.
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SPECIFIENA SPOROCILA, KI JIH JE TREBA PRENESTI
KLICATELJEM GLEDE NA AKTUALNO SITUACIJO

uvos W

Informacije so lahko nas prijatelj ali sovraznik. Informirajte se dva- do trikrat
na dan iz zanesljivih virov (na primer prenos novic na televizijo, spletne strani
zdravstvenih organizacij). lzogibajte se celodnevnemu spremljanju druzabnih
omrezij in popularnih portalov. Za otroke: informacije pridobivajte od odraslih.

Normalno je, da vas je strah in da obcutite tesnobo. Vecina ljudi se tako pocuti.
Poskusajte si urediti jasno in predvidljivo strukturo dneva.
Pozornost dajte stvarem, ki jih imate radi in vas sproscajo.

O svojih obcutkih se pogovarjajte z ljudmi, ki so vam blizu, ne o koroni, ampak o
svojih mislih in ¢ustvih.

Spremljajte svoje reakcije — kaj pomaga in kaj ne? V svoj dan umestite ¢im vec
tistega, kar pomaga.

Naucimo se prepoznati, kaj lahko kontroliramo in ¢esa ne. Usmerimo se na tisto,
kar lahko.

Telesne distance ne zamenjajte s socialno distanco — kako obdrzimo odnose v
¢asu izolacije? Gotovo obstajajo nacini.

Ta linija ni namenjena dajanju zdravstvenih nasvetov, ampak podpori. Za ostale
informacije obstajajo druge sluzbe (jih napotis na konkretne sluzbe).

10. Tudi to bo minilo.
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