SAVJETOVANJE
· Odnos klijent – savjetovatelj

· Skupne intervencije

· Psihološki proces

· SAVJETOVANJE      –        PSIHOTERAPIJA

[image: image1]Sličnosti i razlike:

· rješavanje problema


- medicinski uvjeti

· više priče i interakcije s klijentom
- usmjerena promjenama ličnosti

AKTIVNO SLUŠANJE – slušanje i razumijevanje onoga što klijent govori

POSLJEDICE AKTIVNOG SLUŠANJA:

· stvaranje odnosa

· uspostavljanje povjerenja

· prevladavanje razlika

· pomaganje klijentu da se otvori i otkrije svoje osjećaje

· sakupljanje informacija

· stvaranje temelja za utjecanje

· pomaganje klijentu da preuzme odgovornost

VJEŠTINE AKTIVNOG SLUŠANJA:

· stav poštovanja i prihvaćanja

· gledanje s klijentovog stajališta

· slanje dobrih glasovnih poruka

· slanje dobrih poruka tijelom
· otvorena pitanja, male nagrade

· parafraziranje

· reflektiranje osjećaja

· razumijevanje konteksta i razlika

· suočavanje s prvotnim otporima

· izbjegavanje „nemoj“ poruka

OPĆA PRAVILA PRI AKTIVNOM SLUŠANJU:

· što manje govoriti, pustiti klijenta da slobodno priča

· ne bojati se šutnje

· ne prekidati klijenta

· ne iznositi prebrze zaključke ili sudove koji usmjeravaju klijenta

· ne objašnjavati što je htio reći (djeluje omalovažavajuće)

· provjeravati jesmo li dobro razumjeli što nam je klijent htio reći

Osnovni cilj savjetovanja:

· da klijent sam sebi postane savjetovatelj

· savjetovatelj pomaže klijentu u procesu donošenja odluka

BLOKADE AKTIVNOG SLUŠANJA:

· usmjeravanje i vođenje

· vrednovanje i evaluacija

· okrivljavanje

· moraliziranje, propovijedanje i zaštićivanje

· etiketiranje i davanje dijagnoza

· razumijevanje i zbijanje šala

· ne prihvaćanje klijentovih osjećaja

· savjetovanje i podučavanje u krivom trenutku

· ispitivanje

· pretjerano interpretiranje

· neprimjereno razotkrivanje

· stavljanje profesionalne fasade

· glumljenje da slušate

· stavljanje vremenskog pritiska na klijenta

SAVJETOVATELJI KAO OSOBE

Motivi savjetovatelja

KORISNI MOTIVI:

· altruizam

· humanizam

· usmjerenost na ljude

· intelektualna zainteresiranost

· prorađena emocionalna trauma

· predani poslu

PRIJETEĆI MOTIVI:

· neprorađena emocionalna trauma

· činiti dobro

· traženje intimnosti i spolnih odnosa

· istinski vjernici

· probitačnost

Savjetovateljevi emocionalni odgovori:

· potiskivanje osjećaja

· internaliziranje klijentovih osjećaja kao da su naši

· transfer neprorađenih emocionalnih iskustava

Govorenje: JA PORUKE

Formula: ja sam + opis osjećaja + opis ponašanja

Njima se navodi sljedeće:

- konkretno ponašanje koje nas smeta

- posljedice tog ponašanja

- osjećaji koje je izazvalo to ponašanje

Još neke poruke koje izazivaju obrambeno reagiranje:

· ocjenjivanje nasuprot opisivanju

· nametanje rješenja nasuprot poticanju rješavanja

· manipuliranje nasuprot spontanosti

· ravnodušnost nasuprot suosjećanju i istinskom zanimanju

· pokazivanje  nadmoći nasuprot jednakosti

· definitivnost nasuprot relativnosti

Komunikacija:

Vještine aktivnog slušanja

1. Parafraziranje

2. Sažimanje

3. Reflektiranje osjećaja

4. Konfrontacija

Parafraziranje
· Izreći vlastitim riječima ono što sadržaj, poruka ili komentar klijenta znači vama (parafraziranje sadržaja, namjere…) da bismo provjerili jesmo li dobro razumjeli

· Ponavljanje iznesenog sadržaja na ponešto drugačiji način kako bi klijent:

1. čuo ono što smo mi čuli

2. nešto dodao, ispravio (ako treba)

Parafraziranje počinje riječima:

· „Drugim riječima…“

· „Dakle, Vi kažete…“

· „Čini mi se da se osjećate….“

A nije:
- tumačenje onoga što je klijent učinio

- objašnjavanje uzroka njegovih postupaka

Sažimanje
Osim parafraziranja, koje služi za provjeravanje nekog dijela priče ili problema, u svrhu ostvarivanja uspješne komunikacije služimo se i sažimanjem.

Reflektiranje osjećaja
· izricanje/imenovanje klijentovih osjećaja od strane savjetovatelja. Često uključuje parafraziranje.

· Reflektiranje osjećaja uključuje vještine primanja i slanja poruka

Vještine primanja poruka:

· razumijevanje poruka koje klijent šalje tijelom, glasom, riječima

· opažanje vlastitih emocionalnih reakcija

· uzimanje u obzir kontekst u koje se nalaze klijentove poruke

· obraćanje pažnje na sadržajni i procesni dio klijentovih poruka (tj. ono što čujemo i ono što se nalazi u podlozi izrečenog) 

Vještine slanja poruka:

· što točnije imenovanje osjećaja

· slanje poruka tijelom i glasom koje ne dodaje niti oduzima osjećajima koje je klijent pokazao

· provjeravanje točnosti našeg razumijevanja (zbog toga je reflektiranje dobro započeti riječima: „Imam osjećaj“, „Čini mi se“, „Djelujete mi“, „Ako sam Vas dobro razumjela“ ….- na taj način klijentu pokazujemo da je to naše shvaćanje onoga što on osjeća i pozivamo ga da nas ispravi, ako je to potrebno.

Na što treba obratiti pažnju prilikom reflektiranja osjećaja:

· intenzitet osjećaja koje klijent iskazuje

· višestruki ili pomiješani osjećaji kod klijenta

· pomoći klijentu da imenuje osjećaje (da ih nazove pravim imenom i na taj ih način osvijesti)

Za reflektiranje je važno:

· izraziti srž poruke

· prvo izraziti osjećaj, a zatim sadržaj poruke

· biti osjetljiv za klijentove skrivene osjećaje i planove
· koristiti jednostavan vokabular

· provjeriti svoje razumijevanje klijentovih poruka

Forma za reflektiranje osjećaja i razloga

· „osjećate se … jer…“, „imam osjećaj…“, „čini mi se….“, „djelujete mi…“, „ako sam vas dobro razumjela…“

· Također, umjesto „razumijem kako je Vama“, što izaziva „što Vi znate kako je meni!?!“ možemo koristiti: „trudim se shvatiti kako je Vama…“, „razumijem kako je kada je čovjeku teško…“, „jako mi je stalo shvatiti kako se Vi osjećate“

Konfrontacija
· predstavlja tehniku aktivnog slušanja. Njome klijentu ukazujemo na eventualne neusklađenosti (npr. osjećaja i ponašanja, verbalnih i neverbalnih poruka) osvješćujemo aspekte ponašanja i doživljavanja, te situacije koje klijentu promiču, pokrećemo ga iz statusa quo i vraćamo odgovornost klijentu

Što treba konfrontirati?

· igre, manipulacije, trikove, dimne zavjese

· izbjegavanje, izgovore

· ponašanje nasuprot vrijednostima

· kada klijet prenosi odgovornost

· kada klijent minimalizira problem

· generalizacije

· kontradiktorne poruke: - verbalne i tjelesne

        - unutar verbalnih poruka

Konfrontacijom je moguće osvijestiti:

· nedovoljnu ili pogrešnu informiranost

· pogrešno viđenje samog sebe

· pogrešno viđenje međuljudskih odnosa

· pogrešno viđenje ostalih faktora ljudske egzistencije

· premještanje odgovornosti

· odbacivanje ili premještanje problema

· sljepoću za alternative

· neusklađenosti

Mogući odgovori na konfrontaciju:

· diskreditiranje savjetovatelja i napad
· klijent pokušava nagovoriti savjetovatelja da promjeni svoje poglede

· smanjenje važnosti konfrontiranog

· klijent traži podršku za neadaptirano ponašanje negdje drugdje

· emocionalne reakcije (tuga, ljutnja, bijes, plač)

Koraci pažljive konfrontacije:

· napraviti dogovor sa samim sobom o konfrontaciji

· doći u dodir s vlastitim osjećajima o tom klijentu ili situaciji

· koristiti ja-poruke

· ne okrivljavati

· znati kako odgovoriti klijentu koje se naljutio ili uznemirio kad je bio konfrontiran

Struktura konfrontacije

· Ja se osjećam … (osjećaj slušatelja – zbunjen) kada… (opis podataka bez okrivljavanja) mi govorite o toj situaciji

· Jer… (odgovor slušača – mi se čini da se vrtimo u krug)

Četiri tipa rečenica konfrontacije

· izjave o svjesnosti („ja sam svjesna da ste mi tu situaciju nekoliko puta…“)

· izjave o emocijama: ja + osjećaji + podaci + razlozi

· izjave o intuiciji (“Čujem da… Dali Vi sad radite?“)

· izjave o namjeri („Ja nisam spremna razgovarati s Vama dok ste alkoholizirani“)

SAVJETODAVNI RAZGOVOR

Uloga savjetodavnog razgovora:

- osnažiti osobu

- pomoći joj da sama donese odluku

- uputiti je o radu ostalih institucija

Etape savjetodavnog razgovora:

- započinjanje razgovora

- definiranje problema

- plan akcije

- završetak – zaključak

Započinjanje razgovora:

- pozdravite i predstavite se (djeci objasnite što psiholog radi)

- definiranje problema

- s djecom – igra, crtanje, plastelin

Definiranje problema:

- što je problem

- koliko je važan klijentu

- lista prioriteta problema

- koristiti otvorena pitanja

- prikupiti što više činjenica

-osjećaji vezani uz problem

Plan akcije:

- bihevioralni – što će klijent napraviti kada završimo razgovor

- postaviti više manjih ciljeva

- ciljevi – konkretni, realni, vidljivi klijentu

- cilj mora zahtijevati napor i voditi ka rješenju problema

Pravila savjetodavnog razgovora:

- obećanje – ne davati ona koja se ne mogu sigurno ispuniti

- sve moguće opcije

- ponavljati plan akcije

- NE gotovim rješenjima

- podržati odluku za promjenom, dati feedback

- reakcije klijenta

- vremenski rok za realizaciju

- razgovarati što napraviti ako se plan ne ostvaruje prema očekivanjima

Završetak razgovora:

- sažimanje razgovora

- davanje vremenskog ograničenja

- uputiti drugom stručnjaku (ako postoji potreba i mogućnost)

- nagli završetak razgovora

Nakon razgovora:

- uzmite si vremena da razmislite o razgovoru

- napišite zapis savjetodavnog razgovora

- razgovarajte sa supervizorom

- uzmite si vremena do slijedećeg klijenta

ZAPAMTITE: Ne postoji „savršen razgovor“!

- proučavajte i uvježbajte svoju vještinu vođenja razgovora na supervizorima

- budite spremni prihvatiti potporu i feedback svojih kolega

- radite na sebi

KAKO ZAVRŠITI SAVJETOVANJE?

Kad završiti savjetovanje?

- nepreciznost: kraj=početak

- pripremiti klijenta za kraj

- samoizvješća klijenta

- opažanje savjetovatelja

- povratne informacije od osoba bliskih klijentu

- postignuće mjerljivih ciljeva

Oblici završetka savjetovanja:

- fiksirani kraj

- otvoreni kraj

- izblijedjeli kraj

- povremena podrška (susreti ili telefonski pozivi)

- preuranjeni završetak

TEMELJNI ZADATAK ZAVRŠETKA SAVJETOVANJA:

- sažimanje svega što je postignutu terminima trajnih koristi za klijenta

Mogućnosti završetka:

- prelazne izjave

- sažimanje

- naglasiti klijentovu odgovornost i važnost stalnog razvijanja vještina

Daljnja podrška:

- povremeni kontakti sa savjetovateljem

- upućivanje drugom stručnjaku

- značajne osobe

- grupno savjetovanje

- pisani i audiovizualni materijali

Osjećaji:

- „Kako ću se snaći bez savjetovatelja?“

- osjećaji prema savjetovatelju i procesu savjetovanja

Etička pitanja:

- previše ili premalo podrške

- pažljivo ukazati na druge probleme na kojima bi trebalo poraditi

- zadržati profesionalnost

- evaluirati svoj rad
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