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[image: ]Očekivani ishodi učenja

Nakon završetka ovog modula ćete:
· Razumjeti važnost dobre komunikacije za učinkovitost patronažnih posjeta.
· Naučiti o verbalnim i neverbalnim utjecajima na komunikacijski proces.
· Znati raspoznati razliku između otvorenih i zatvorenih pitanja te na koji način ona doprinose komunikaciji.
· Razumjeti važnost kulturnih utjecaja na komunikacijski proces.
· Razumjeti važnost efikasnog slušanja i empatije.
· Naučiti karakteristike pružateljice patronažnih usluga koja je usmjerena na obitelj i razmotriti kako biste te osobine mogli uklopiti u vašu vlastitu patronažnu praksu.
· Opisati rezultate efikasne komunikacije s obiteljima. 

[image: ]Ključne poruke

· Dobra komunikacija i međuljudske vještine ključni su kada radite s obiteljima.  
· Ukoliko znate slušati bez osude, pružiti savjet bez okrivljavanja ili držanja prodika majkama i očevima, ukoliko ste topla, objektivna, suosjećajna i refleksivna osoba, znat ćete s obiteljima izgraditi konstruktivne odnose, utemeljene na uzajamnom povjerenju i poštovanju.  
· Kada komunicirate s obiteljima, uvijek morate imati na umu dijete. Dok se raspitujete o tome kako je dijete, izuzetno je važno da izgradite odnos povjerenja s roditeljima/skrbnicima. Kako bi vam se otvorili, povjerili, prihvatili vaš savjet i podijelili s vama bitne informacije o djetetu i njima samima, roditelji vam moraju vjerovati i osjećati se s vama sigurno. 
· Premda je komunikacija dio našeg svakodnevnog života, vi kao patronažna sestra u okviru vašeg profesionalnog razvoja morate vježbati i kontinuirano usavršavati dobre komunikacijske vještine. 
[image: ]Samoprocjena
Prije nego započnete s radom na ovom modulu, molimo vas da iskreno ocijenite vaše komunikacijske vještine, pomoću tablice u Informacijskoj kartici 1. Kada završite ovo poglavlje možete ponovno napraviti ovu samoprocjenu kako biste provjerili što ste naučili!  


[image: ]Razmislite i prodiskutirajte: Zašto je dobra komunikacija važna za učinkovitost patronažnih posjeta?  Možete li se prisjetiti situacije kada vam je bilo teško komunicirati s nekom od obitelji? Koji su bili razlozi za to?
Mogući odgovori:
Dobra komunikacija je važna zato što: 
· Pomaže u izgradnji čvrstih odnosa povjerenja s obiteljima.  
· Pomaže vam da ostvarite vaše profesionalne ciljeve u odnosu na obitelj s kojom radite. 
· Pomaže premostiti kulturne, etničke i vjerske granice.  
· Pomaže u stvaranju međuljudskih odnosa koji potiču suradnju za dobrobit djeteta. 
· Smanjuje mogućnost nerazumijevanja roditelja i djece.
· Omogućuje roditeljima da pruže bolju podršku djetetu.




[bookmark: _Toc415392995][bookmark: _Toc436299326]I. SASTAVNICE LJUDSKE KOMUNIKACIJE

Ljudsku komunikaciju čine četiri sastavnice:
Proces:  Kontinuirana i konstantno promjenjiva interakcija između govornika i slušatelja. 
Transakcija: Sudionici u procesu razgovora utječu jedni na druge. Ta se transakcija događa  kako u verbalnoj, tako i u neverbalnoj komunikaciji, kroz riječi, izraze lica, položaje tijela, geste, kretnje i varijacije u glasu. 
Verbalna:  Komunikacija riječima.
Neverbalna: Komunikacija govorom tijela, izrazima lica, pogledima i gestama. 
Kontekst:  Okolnosti u kojima se komunikacija odvija; mogu imati snažne učinke.
Simbolika:  Upotreba riječi koje označavaju predmete, radnje, pojmove ili osjećaje.   
Općenito, učinkovita komunikacija je: 

	· Utemeljena na činjenicama
· Iskrena
· Pravovremena
· Precizna
· Sažeta
· Usmjerena na cilj
· Lako razumljiva za primatelja
	· Integrativna
· Kongruentna: verbalni i neverbalni znakovi (ono što govorite ne smije proturječiti izrazu vašeg lica)
· Zanimljiva
· Pouzdana
· Uzajamna





[bookmark: _Toc415392996][bookmark: _Toc436299327]II. BLOKADE U VERBALNOJ I NEVERBALNOJ KOMUNIKACIJI 

Kako bismo ostvarili učinkovitu verbalnu komunikaciju, moramo znati prepoznati smetnje ili blokade na koje možemo naići dok komuniciramo s roditeljima ili članovima obitelji. U nastavku su različite vrste blokada u verbalnoj komunikaciji kojih uvijek moramo biti svjesni i koje moramo izbjegavati.  

1. Miješanje činjenica i zaključaka:  

Postoje dva osnovna tipa izjava:  izjave utemeljene na činjenicama i izjave utemeljene na zaključcima (pretpostavkama ili interpretacijama).

Uobičajena pogreška koju činimo tijekom razgovora je da izjave utemeljene na činjenicama zamijenimo izjavama utemeljenima na zaključcima.

[image: ]Sugestije za izbjegavanje zaključaka i nesporazuma:
· Moramo biti oprezni i znati prepoznati kada (mi ili netko drugi) izvodimo zaključke. 
· Moramo biti svjesni mogućnosti da su zaključci ispravni.
· Moramo ponuditi ili zatražiti dokaze koji podupiru zaključke. 
Kada niste sigurni, najjednostavnije i najpraktičnije je postaviti pitanje:
“Možete li mi, molim vas, ponoviti ono što ste čuli da sam vam rekla?” 
a zatim saslušati odgovor i, ako je potrebno, pojasniti vaše riječi.


2. Pogreška poopćavanja (generalizacije):

Što je pogreška poopćavanja?  To je sklonost pribjegavanju apsolutnim kategorijama ili generalizaciji. Na taj način možda ne uzimamo u obzir različitosti između roditelja i djece, a većina roditelja želi da se njih i njihovu djecu doživljava kao jedinstvene osobe. 
[image: ]
Zašto dolazi do problema?  
Kod pogreške poopćavanja ne uzimaju se u obzir individualne razlike te je često prisutno proizvoljno razmišljanje.  

Kada se pogreške poopćavanja događaju?   
Svaki puta kada koristimo riječi svi, svaki, nitko i nikada, ili rečenice koje počinju s “Vi/ti uvijek...”  

[image: ]Razmislite: 
Kako možemo izbjeći pogreške poopćavanja?  
· Što mislite na koji način bi trebalo izmijeniti rečenicu na gornjoj slici kako bismo spriječili “pogrešku poopćavanja”?
Predloženi odgovori:
[image: ]Kada razgovarate obratite pažnju na greške poopćavanja i zamijenite ih riječima kao što su neki, mnogi, nekolicina, većina, ponekad… 


Korištenje žargona:
Žargon može uključivati tehničku terminologiju, nejasan i često zbunjujuć jezik.  
Medicinski ili drugi profesionalni žargoni mogu preplašiti, iritirati, zastrašiti i zbuniti djecu i obitelji. 
Kada dolazi do korištenja žargona?  Svaki puta kada koristimo specijaliziranu terminologiju, tehnički jezik, akronime i sl., u razgovoru s ljudima koji nisu upoznati s takvim izrazima.  
Kako spriječiti komuniciranje žargonom? Prevedite svaki tehnički termin i akronim ili kraticu, ili ih izbjegavajte i koristite jednostavniji jezik. 
“Porazgovarajmo o ishodima na razini obitelji na IPUO.”

“IPUO…?!?”



                                                           [image: ]

Zbunjuje roditelje 
Žargon	





12 dodatnih blokada u komunikaciji (prilagođeno prema Gordon, 
http://mobile.gordonmodel.com/home-roadblocks.php )

	Vrsta blokade
	Primjer

	Blokada #1: NAREĐIVANJE, UPRAVLJANJE, ZAPOVIJEDANJE

	Morate učiniti ono što vam ja kažem. Ja sam patronažna sestra, i ja znam što je najbolje za vaše dijete. 

	Blokada #2: UPOZORAVANJE, OPOMINJANJE, PRIJETNJA

	Ukoliko ne učinite što vam kažem, požalit ćete. 

	Blokada #3: NAGOVARANJE, MORALIZIRANJE, DRŽANJE PRODIKA

	Ne biste se trebali tako ponašati. Trebali biste se ponašati odgovornije – sada ste roditelji. 

	Blokada #4: SAVJETOVANJE, NUĐENJE SUGESTIJA ILI RJEŠENJA

	Ne zamarajte se traženjem rješenja, ja ću vam reći što učiniti.  

	Blokada #5: DRŽANJE PREDAVANJA, IZNOŠENJE LOGIČKIH ARGUMENATA

	Da ste me poslušali i slijedili moje upute koje su utemeljene na činjenicama i znanstvenim dokazima, ne biste učinili toliko pogrešaka i vaše dijete ne bi bilo toliko nervozno. 

	Blokada #6: OSUĐIVANJE, KRITIZIRANJE, NESLAGANJE, OKRIVLJAVANJE

	Tako ste lijeni i neodgovorni. Zašto ste odlučili imati dijete ako niste spremni na žrtve? 

	Blokada #7: HVALJENJE, POVLAĐIVANJE

	Vi ste najbolji roditelji koje sam ikada upoznala. Sve vam uspijeva i zato je vaše dijete predivno. 

	Blokada #8: ETIKETIRANJE, ISMIJAVANJE, POSRAMLJIVANJE
	Neki ljudi naprosto ne mogu biti dobri roditelji. Ništa bolje od vas nisam niti očekivala. 

	Blokada #9: INTERPRETIRANJE, ANALIZIRANJE, DIJAGNOSTICIRANJE

	Sigurna sam da ste imali problema s vlastitim roditeljima u ranom djetinjstvu. Ne izlazite na kraj s djetetom jer se ne želite ponašati poput vaše majke. 

	Blokada #10: UVJERAVANJE, SAŽALIJEVANJE, TJEŠENJE, PODRŽAVANJE

	Znam kako se osjećate, i tako mi vas je žao. Ali vjerujte mi, nije to ništa, sve će biti u redu. 

	Blokada #11: SONDIRANJE, PODVRGAVANJE SUMNJI, ISPITIVANJE

	Jeste li sigurni da ste učinili sve što ste mogli? Koliko ste vremena posvetili rješavanju problema? Jeste li držali dijete onako kako sam vam rekla? 

	Blokada #12: ODUSTAJANJE, SRETANJE S TEME, OKRETANJE NA ŠALU, ODVRAĆANJE PAŽNJE S PROBLEMA

	Ma, hajde, nije to ništa. Bebe obično ne spavaju noću. Ne brinite, opustite se. Popijmo šalicu kave/čaja i bit će vam bolje. 



[image: ]Provjerite razumijevanje: Koji su, prema vašem mišljenju, učinci ovih blokada?  Navedite učinke za svaku od 12 blokada, a zatim vaš popis usporedite s ponuđenim odgovorima. 

	Ponuđeni odgovori

	Vrsta blokade
	Učinci

	Blokada #1: NAREĐIVANJE, UPRAVLJANJE, ZAPOVIJEDANJE


	Šalje poruku da otac ili majka nisu važni. Stvara osjećaj nepovjerenja, ljutnje ili straha. 

	Blokada #2: UPOZORAVANJE, OPOMINJANJE, PRIJETNJA


	Dovodi do ogorčenosti i neprijateljstva ili straha i pokornosti.

	Blokada #3: NAGOVARANJE, MORALIZIRANJE, DRŽANJE PRODIKA

	Izaziva osjećaj krivnje i može naštetiti samopoštovanju, šalje se poruka nepovjerenja.

	Blokada #4: SAVJETOVANJE, NUĐENJE SUGESTIJA ILI RJEŠENJA


	Šteti samopoštovanju i samopouzdanju. Šalje se poruka da roditelj zapravo nije kompetentan. Ponekad izaziva otpor.

	Blokada #5: DRŽANJE PREDAVANJA, IZNOŠENJE LOGIČKIH ARGUMENATA 

	Kod majke ili oca izaziva osjećaj inferiornosti, podređenosti i nesposobnosti. Roditelji mogu zauzeti obrambeni stav. 

	Roadblock #6: OSUĐIVANJE, KRITIZIRANJE, NESLAGANJE, OKRIVLJAVANJE

	Vjerojatno više nego bilo koja druga poruka, kod roditelja izaziva osjećaj da su nesposobni, inferiorni, glupi, bezvrijedni i loši. 

	Blokada #7: HVALJENJE, POVLAĐIVANJE


	Hvaljenje bez konkretnog razloga kod roditelja izaziva zbunjenost i stvara osjećaj nepovjerenja.

	Blokada #8: ETIKETIRANJE, ISMIJAVANJE, POSRAMLJIVANJE
	Takve poruke mogu imati poražavajući učinak na sliku roditelja o sebi.

	Blokada #9: INTERPRETIRANJE, ANALIZIRANJE, DIJAGNOSTICIRANJE


	Šalje poruku da se vi osjećate superiornima, mudrijima i pametnijima.  

	Blokada #10: UVJERAVANJE, SAŽALIJEVANJE, TJEŠENJE, PODRŽAVANJE


	Suprotno mišljenju većine, ovakve poruke nisu od pomoći. Kada uvjeravate roditelje koje nešto muči, oni to mogu protumačiti kao da ih ne razumijete. 

	Blokada #11: SONDIRANJE, PODVRGAVANJE SUMNJI, ISPITIVANJE


	Postavljanje pitanja može roditeljima prenijeti vaše nepovjerenje, sumnje ili dvojbe. Time šaljemo i poruku da nam zapravo nije stalo do osjećaja i potreba drugih.  

	Blokada #12: ODUSTAJANJE, SKRETANJE S TEME, OKRETANJE NA ŠALU, ODVRAĆANJE PAŽNJE S PROBLEMA


	Takve poruke mogu roditeljima prenijeti da niste za njih zainteresirani, ne poštujete njihove osjećaje ili da ih otvoreno odbacujete. 

	Blokada #13:  IGNORIRANJE
	Traženje mišljenja samo jednog roditelja, obraćanje samo jednom od njih, ruši samopouzdanje drugog roditelja, čime se remeti i gubi podrška suradničkom roditeljstvu, koje je izuzetno važno za podizanje sretne djece pune samopouzdanja.


[bookmark: _Toc415392997]
Vještine slušanja
Slušanje je ključni element uspješne komunikacije tijekom kućnog posjeta. Način na koji slušate određuje kakvu vezu ćete uspostaviti s osobom. Ako “slušanje” znači “pripremanje vlastitih misli koje ćemo izraziti kad sugovornik sljedeći put zastane da bi udahnuo”, onda je malo vjerojatno da ćete uspostaviti oplemenjujuću vezu. Važno je da slušate s uvažavanjem ono što vam oba roditelja i drugi članovi obitelji govore, i da komunicirate empatično i s razumijevanjem.  Ako majka ili otac osjete da ih ne slušate, mogli bi se uvrijediti, ili osjetiti da ih zanemarujete ili omalovažavate. Ako ne posvećujemo roditeljima punu pozornost, možda ćemo propustiti neke važne informacije o djetetu i obitelji, i izgubiti povjerenje roditelja. To bi moglo dovesti do isključivanja obitelji: obitelj možda više neće biti spremna dijeliti korisne informacije s nama, ili biti manje slobodna u postavljanju pitanja.
Vještine slušanja općenito:
Razvijaju se tijekom vremena. 
Pomažu nam da prikupimo informacije ne samo iz onoga što vidimo, već i iz onoga što čujemo.
[image: http://davewalker.cc/wp-content/uploads/2013/06/empathy-e1372105249597.gif]Na njih utječe buka (stvarna buka ili druge stvari u okruženju koje ometaju pozornost). 
                                                                                
Empatija je važna vještina koja nam pomaže da se zamislimo na mjestu neke druge osobe, i gledamo, osjećamo i doživljavamo svijet onako kako to čini ta osoba.  Empatija nam pomaže da razvijemo profesionalne odnose povjerenja i suosjećanja. A oni nam pak pomažu da stvorimo odnos koji će lakše promicati povoljne ishode za dijete i za njegovu obitelj.  
Ukratko, empatija uključuje sljedeće: 
· Zauzimanje gledišta druge osobe 
· Dijeljenje i razumijevanje osjećaja druge osobe 
· Učenje o ljudima i razvoj uspješnih odnosa 

[image: ]Pogledajte Informacijsku karticu 2: Empatično slušanje i odgovaranje, koja vam može pružiti praktične savjete o tome kako razgovarati s roditeljima. 
Postavljanje pitanja je također važno.
Dvije su vrste pitanja koje možemo postaviti.  
Zatvorena pitanja su ona koja traže jednostavan odgovor “da” ili “ne”, odnosno kratke odgovore. Na primjer: Koliko je sati?  Je li vaše dijete dobro?  Jeste li vi u redu?
Ta pitanja mogu biti korisna jer nam pružaju činjenice. Na njih se može jednostavno i brzo odgovoriti, a osobi koja ih postavlja ona daju kontrolu nad konverzacijom. S druge strane, ona ograničavaju konverzaciju i šalju poruku da postoji samo jedan točan odgovor. 
Otvorena pitanja motiviraju ljude da razmišljaju, dijele vlastite poglede, mišljenja i osjećaje. Takva pitanja obično potiču daljnju komunikaciju. 
U vašem je poslu važno da postavljate otvorena pitanja, kako biste potaknuli roditelje da podijele svoje misli u uzajamnoj razmjeni. Dok ih pažljivo i empatično slušate, odgovori na otvorena pitanja će vam pružiti dragcojene informacije o tome što roditelji osjećaju i misle, kao i u što vjeruju. 
Njoj je stalo do toga što ja mislim?
To je sjajno, zar ne?

Što vi mislite o tome?

Joj, što bih trebala reći? 




[image: http://www.calwellness.org/assets/img/grantee/fall/2010/nurse_home_visits_1.jpg]                                                                                     [image: http://www.calwellness.org/assets/img/grantee/fall/2010/nurse_home_visits_1.jpg] 


[bookmark: _Toc415392998][bookmark: _Toc436299328]III. izvori blokade u neverbalnoj komunikaciji: 
Kako bismo uspješno komunicirali, moramo razumjeti da naš govor tijela, izrazi lica, pokreti očiju i geste češće govore glasnije od naših riječi. Ti neverbalni faktori mogu uzrokovati prepreke za uspješnu komunikaciju. U nastavku navodimo važne elemente ponašanja neverbalne komunikacije:

Fizički izgled:
· Vanjski izgled često igra ulogu u komunikaciji: ljudi povoljnije reagiraju na one koje doživljavaju kao fizički privlačne, nego na one koje doživljavaju kao fizički neprivlačne.  
· Odjećom možemo drugima prenijeti naše stanje, osjećaje ili stavove prema samima sebi. 

Izrazi lica:  
· Postoji šest osnovnih emocija koje izražavamo licem:  iznenađenje, strah, gađenje, ljutnja, sreća i tuga. Osjećaji koje pokazujemo na svom licu utječu na to kako nas roditelji doživljavaju i kako će stupati u interakcije s nama. Važno je da budemo svjesni izraza lica kojima reagiramo na situaciju u kući obitelji koju posjećujemo. Primjerice, važno je ne pokazati gađenje ili ljutnju na licu kad uđemo u kuću koja je neuredna, i u kojoj su djeca prljava. 
· Izraze emocija možemo zamaskirati, recimo kada napravimo “sretno lice”. To znači da trebamo biti oprezni kad stvaramo pretpostavke na temelju izraza lica. Također je važno uočavati znakove na izrazima lica osoba s kojima razgovaramo. 

Pogled:  način na koji koristimo oči u komunikaciji. U nastavku su neki od najčešće prepoznatih vrsta pogleda: 
· koji se ne može uzvratiti (nerecipročni pogled) 
· kad dvoje ljudi gleda jedno drugo (uzajamni pogled)
· kad jedna osoba gleda u stranu (izbjegavanje pogleda)  
· buljenje  


 Izvori blokada u neverbalnoj komunikaciji: 


[image: ]Na primjer, ako ova slika prikazuje patronažnu sestru u kućnoj posjeti, što ona svojim pogledom i izrazom lica poručuje obitelji? Dosadu i nestrpljivost ILI otvorenost i prihvaćanje?



[image: ] Drugi primjer: Kad uočite takav pogled između djeteta i oca, što zaključujete o interakciji između roditelja i djeteta?  Uključenost i povezanost ILI nezainteresiranost i udaljenost?



Geste su pokreti tijela koji imaju značenje koje se može prenijeti drugima. Geste često imaju različito značenje u različitim kulturama, pa ih stoga trebamo koristiti s oprezom. Primjerice geste “palac gore” ili “palac dole” mogu imati različito značenje u različitim kulturama.  Važno je upoznati se s gestama koje su rasprostranjene u kućanstvima koje ćete posjećivati. 

[image: ]       [image: ]

Dodir ima različito značenje ovisno o situaciji i kulturi. Važno je naučiti kakav dodir je prihvatljiv u kućanstvima koje posjećujete. Primjerice, je li prihvatjlivo rukovati se ili zagrliti roditelja suprotnog spola tijekom kućnog posjeta?

Način na koji koristite glas može pobuditi emocije kod osobe s kojom razgovarate. Karakteristike vašeg glasa također mogu utjecati na značenje, primjerice, brzina kojom govorite, ton vašeg glasa, visina, glasnoća i ritam.  

Postoje četiri zone razmaka (udaljenosti) koje možete koristiti u komunikaciji s drugima:  
· Intimna zona/udaljenost:  od razmaka u kojem možemo lako dodirnuti sugovornika do otprilike pola metra  udaljenosti.  Ova zona obično je rezervirana za interakcije s ljudima s kojima imamo pozitivan emocionalni odnos.  
· Osobna zona/udaljenost:  od pola metra do 1 metar udaljenost, obično rezervirana za opušteni razgovor.  
· Društvena zona/udaljenost:  1 metar do 3,5 metra, obično se koristi u službenim i neosobnim interakcijama, primjerice sudskim saslušanjima.  
· Javna zona/udaljenost: 3,5 metra i više.  Ovakva udaljenost otežava osobne razgovore, te je stoga najprikladnija za predavanja ili javne govore. 

Uzimanje u obzir jezičnih i kulturnih razlika:

Kada radite s obiteljima podrijetlom iz različitih kultura, važno je imati na umu sljedeće faktore koji mogu doprinijeti komunikaciji, ili ju pak otežati:
· Jezične kompetencije – na primjer, kada roditelj tečno govori jedan jezik koji pretežito koristi 
· Stupanj pismenosti obitelji (vladanje jezikom u govoru i pismu) 
· Kulturno podrijetlo obitelji – povezano je sa svime što obitelj čini, što se smatra pristojnim, nepristojnim, učtivim itd. 


· Neverbalna komunikacija kroz govor tijela, geste, poglede, slijezanje ramenima itd.   Obitelji mogu biti osjetlive na neki izraz lica/napetost, pokret, brzinu interakcije, lokaciju ili neke fine vibracije.
· Pojedini članovi mogu se razlikovati od ostatka obitelji ili grupe – prema svakoj obitelji i svakom članu obitelji moramo se ponašati s poštovanjem, kao prema jedinstvenoj osobi. 
· Kada se susretnemo s nečim što ne razumijemo, trebali bismo zatražiti pojašnjenje, a ne donositi pretpostavke ili vlastite interpretacije.
[image: ]
 Kulturni faktori utječu na komunikacijski proces – prije nego što djelujemo, trebali bismo pitati!
[image: ]
Video – primjer komunikacijskih vještina patronažne sestre
Pažljivo pogledajte ovaj video.  U videu pod nazivom “Na vratima i na podu: Pogledajte patronažnu sestru na djelu” (Izvor: Maryland Family Network) imate priliku čuti patronažnu sestru u SAD-u koja govori o razlozima, ciljevima i tijeku patronažnih posjeta. Također, vidjet ćete interakciju između patronažne sestre, majke i djeteta. Patronažna sestra će objasniti i razlog posjeta. Video demonstrira i niz verbalnih i neverbalnih komunikacijskih elemenata između patronažne sestre i majke. Nadalje, bit će riječi i o rezultatu pružene usluge. Ova patronažna sestra služi kao primjer brojnih karakteristika dobre komunikacije koje joj pomažu u uspješnom radu s ovim roditeljem i djetetom.
Poveznica na video: http://www.youtube.com/watch?v=MuiBQTSqCeo
https://www.youtube.com/watch?v=8fOJGmIdj0c
Dok gledate video, obratite pozornost na pitanja u nastavku, uzimajući u obzir ono što ste do sada saznali o verbalnim i neverbalnim utjecajima na komunikaciju: 
1. U kojoj zoni razmaka (udaljenosti) se nalazi patronažna sestra tijekom posjeta? Mislite li da je ta zona bila prikladna, tj. udobna za majku?
2. Kako je korišten izraz lica?  Koji izraz lica ste vidjeli da patronažna sestra često koristi? 
3. Jel Ii patronažna sestra održavala dobar kontakt očima kako bi olakšala verbalnu i neverbalnu komunikaciju?
4. Jeste li kod patronažne sestre primijetili bilo kakav primjer korištenja žargona ili poopćavanja?
5. Je li profesionalno i senzibilno koristila geste?
6. Kada bi patronažna sestra komunicirala s ocem, bi li se trebala ponašati bitno drugačije u bilo kojem pogledu?


[image: ]Vježbanje zona razmaka (udaljenosti): Prisjetite se četiri uobičajene zone razmaka (udaljenosti) za prenošenje poruka. Zatim odredite svaku od njih kao intimnu, osobnu, socijalnu ili javnu zonu razmaka. 
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· Intimna zona razmaka: 10-40 cm
Ovakva fizička udaljenost često ukazuje na bliski odnos ili visok stupanj ležernosti među pojedincima. Ona se često događa prilikom intimnog kontakta – zagrljaja, šaptanja ili dodirivanja.
· Osobna zona razmaka: od 40 cm do 1 metra
Fizička udaljenost ove razine obično se uspostavlja između članova obitelji ili bliskih prijatelja. Što bliže ljudi stoje prilikom međusobne interakcije i pritom se ugodno osjećaju to ukazuje na veću bliskost njihovog odnosa.
· Društvena zona razmaka: od 1 metar do 3 metra
Ova fizička udaljenost često se uspostavlja među poznanicima. Kad nekoga poznajete prilično dobro (recimo ako je riječ o kolegi ili kolegici s posla koje viđate više puta tjedno, vjerojatno ćete se ugodno osjećati prilikom interakcija na manjoj udaljenosti. U slučajevima kada ne poznajete dobro drugu osobu, primjerice ako je riječ o dostavljaču pošte kojeg viđate jednom mjesečno, ugodnije ćete se osjećati ako je među vama udaljenost od oko 3 metra.
· [image: ]Javna zona razmaka: od 3 do 7 metara
Ovakva fizička udaljenost često se koristi u sitacijama govora u javnosti. Dobri primjeri ovakve situacije su obraćanje cijelom razredu učenika, ili držanje prezentacije na poslu.
Budite oprezni, zona udaljenosti može se razlikovati ovisno o različitim kulturama i pojedinim obiteljima! Uvijek pitajte i provjerite što je prihvatljivo.
[image: ]           
Povežite izraze lica i “osjećaj”. Važno je čitati znakove iz izraza lica osoba s kojima ste u interakciji. Moguće je i pogrešno protumačiti nečiji izraz lica, a to bi moglo omesti komunikaciju. Što vam govore izrazi lica na slikama u nastavku: Spojite izraze lica i sljedeće osjećaje: iznenađenje, strah, gađenje, ljutnja, sreća i strah. 1. 
2. 

3. 


[image: http://www.omron.com/ecb/common/img/product/mobile/okao07/okao07-img01.jpg]
4. 
5. 
6. 

	
1. _____________
2. _____________
3. _____________
4. _____________
5. _____________
6. _____________
7. _____________
Odgovori:
1. Sreća
2. Iznenađenje
3. Strah
4. Gađenje
5. Ljutnja
6. Tuga

[image: ]Samoprocjena.  Napravite brzu procjenu onoga što ste dosad naučili o procesu komunikacije:

A. Spojite sljedeće definicije s komponentama ljudske komunikacije:   
1. Proces     _____      		a. upotreba riječi koje označavaju predmete, radnje, 
				    pojmove ili osjećaje.
2. Transakcija   ______		b. promjenjiva interakcija između govornika i slušatelja. 
3. Kontekst    ______		c. gdje se komunikacija odvija.  
4. Simbolizam   ______		d. sudionici utječu jedni na druge.  
Odgovori:
1. b
2. d
3. c
4. a

B. Odredite jesu li sljedeće tvrdnje točne ili netočne:
1. Iritacija je jedna od šest uobičajenih izraza lica. ____
2. Na geste i njihovo značenje ne utječe kultura. ____
3. Slušanje je jedna od vještina nužnih za uspješnu komunikaciju.  ____
4. Osobna udaljenost (distanca) obično se koristi za opuštene razgovore.  ____
5. Buka utječe na razgovore.  ____

Odgovori:
1. Netočno
2. Netočno 
3. Točno 
4. Točno 
5. Točno



[bookmark: _Toc415392999][bookmark: _Toc436299329]IV. obilježja USLUGE USMJERENE NA OBITELJ
[image: ]Samorefleksija
Molimo vas da sami sebe iskreno procijenite uz pomoć kontrolne liste u nastavku, kako biste odredili u kojoj mjeri se možete smatrati patronažnom sestrom usmjerenom na obitelj: 

	Element skrbi usmjerene na obitelj korišten u komunikaciji
	Uvijek
	Ponekad
	Nikad
	Kako ovaj element mogu dosljednije primijeniti prilikom kućnih posjeta?

	U razgovoru s roditeljima koristim pozitivne povratne informacije i često koristim pohvale
	
	
	
	




	Tijekom posjeta obraćam pažnju i raspitujem se o zdravlju svakog člana obitelji koji živi u kućanstvu 
	
	
	
	




	Pažljivo slušam sva pitanja koja postavljaju članovi obitelji
	
	
	
	




	Prije kraja svake posjete pitam glavne skrbnike imaju li kakvih pitanja za mene
	
	
	
	




	Prema majci i ocu djeteta ponašam se kao što bih se ponašala prema svojim susjedima
	
	
	
	





	Ako netko od članova obitelji nešto zatraži od mene, pravim se da to nisam čula, naročito ako mislim da bavljenje time nije moj posao.
	
	
	
	

	Shvaćam da očevi često misle da njihova uloga nije važna, pa ih posebno pozivam da budu prisutni tijekom kućnih posjeta i nastoje ih uključiti u svoj raspored
	
	
	
	


Skrb usmjerena na obitelj temelji se na načelima uvažavanja obitelji, kulturne osjetljivosti, i čuvanja povjerljivosti. Ona podrazumijeva suradnički pristup kućnim posjetima. Međutim, čuvanje povjerljivosti nije uvijek moguće, osobito kad surađujete s drugim sektorima na zadovoljavanju potreba obitelji (pogledajte modul o Suradnji s drugim sektorima).
[image: ]
Suradnički pristup karakterizira sljedeće:  
· Partnerstvo s roditeljima (zajednički rad na problemima) umjesto davanja uputa majkama i očevima što trebaju odnosno ne smiju raditi.
· Interaktivan je i uključuje postavljanje zajedničkih ciljeva s obitelji. Možete primijeniti pristup zajedničkog rješavanja problema umjesto da provjeravate obitelj i kontrolirate sadržaj posjete. 
Osobe koje pružaju skrb usmjerenu prema obitelji obično dijele sljedećih pet temeljnih karakteristika (McWilliam i suradnici, 1998.):
1. Pozitivne su prema djetetu i ostalim članovima obitelji:  
· Misle najbolje o muškarcima i ženama kao roditeljima, i njihovom iskustvu, bez da ih prosuđuju.
· Pozitivne su i pozitivno se ponašaju prema djetetu i obitelji.
· Razvijaju bliski odnos s obitelji i usklađene su s njihovim potrebama.  

2. Odgovaraju na otvorene i skrivene zahtjeve obitelji:  
· Čine sve što treba i što se razumno može učiniti za dijete i obitelj.  
· Obraćaju pažnju na zabrinutosti očeva i majki, i ponekad se uzdržavaju, a ne nameću profesionalni program rada.  
· Individualizirano i fleksibilno pristupaju djeci, svakom roditelju i ostalim ključnim članovima obitelji.

3. Usmjerene su na dobrobit cijele obitelji:  
· Spremne su usmjeriti usluge prema cijeloj obitelji, ne samo djetetu. 
· Prijateljski se ponašaju prema obitelji i pomažu joj u rješavanju različitih problema koji nisu samo ili izravno povezani s djetetom, ali utječu na opću dobrobit obitelji, a time neizravno i na dijete. 
· Koriste senzibilnost i uspostavljaju dobre odnose, kako bi izgradile povjerenje s majkama i očevima, i mogle postavljati pitanja o stvarima koje ih brinu. 

4. Prijateljski se odnose prema obiteljima na način na koji se odnosimo prema vlastitim susjedima:  
· Prema roditeljima se odnose kao prema prijateljima.  
· S vremenom uspostavljaju dobar odnos.  
· Neposredne su prema roditeljima.  
· Razmijaju uzajamni odnos, grade povjerenje, ostavljaju vremena da s roditeljima razgovaraju o stvarima koje ih brinu, slušaju roditelje, potiču ih i skrbe o oba roditelja i djetetu.  

5. Senzibilne su, uživljavaju se u obiteljsku situaciju: 
· Uživljavaju se u situaciju roditelja, razumiju brige, potrebe i prioritete obitelji.  
· Provjeravaju kako se članovi obitelji osjećaju prije nego što izvlače zaključke.  

U suradničkom pristupu, u svoje prijedloge odmah pokušavate ugraditi i postojeće rutine djeteta i obitelji. Jedan od pristupa koje možete koristiti je Vanderbilt protokol kućnog posjeta (McWilliam, 2004.) koji vam može poslužiti kao model I pomoć prilikom kućnog posjeta.  

Dva primjera dobrih otvorenih pitanja koja možete postaviti prilikom svakog kućnog posjeta su: 
· “Kako vam ide? i 
· “Ima li neki određeni dio dana (npr. prilikom obroka, kupanja) kad vam ne ide dobro? 

Nakon svakog pitanja možete koristiti i sljedeće elemente i dodatne kratke upite koji prate vještine dobre komunikacije: 
Slušati roditelje, od njih tražiti informacije, pokazivati empatiju prema njima i poticati ih te postavljati sljedeća pitanja:
· Trebaju li vam neke informacije u vezi s ovime?
· Hoćemo li porazgovarati o ovome i vidjeti kako se to može riješiti?
· Hoćete li da vam pokažem?

Pročitajte dvije studije slučaja u nastavku: scenarije i kratke isječke razgovora patronažne sestre i roditelja. Nakon svakog imat ćete pitanja za procjenu korištenja ili nekorištenja elemenata usmjerenosti na obitelj u komunikacijskom procesu.  
[image: ]Studija slučaja 1:  
Ovu obitelj čine majka, otac, 2-godišnji sin (Roman) i 3 sestre (stare 6, 8, i 11 godina).  Majka (Lyudmila) radi, a otac (Oscar), koji je pretrpio ozljedu na radu, kod kuće je i čuva Romana.  Romanov razvoj je u normalnim okvirima za njegovu dob prema procjenama razvoja male djece (engl. Developmental Assessment of Young Children), ali na temelju informiranog kliničkog mišljenja mogle bi mu biti potrebne i posebne usluge. Roditelji su zabrinuti da Roman premalo govori. Patronažna sestra (gospođa Pawlak) se tijekom prve kućne posjete također zabrinula, primijetivši da Roman ne daje nikakve zvukove niti išta govori. U zadnjih 10 minuta posjete, Romanova 8-godišnja sestra Jasmina ušla je u sobu, a Roman je puno toga verbalizirao (‘brbljao’).  Oscar se ne osjeća ugodno da bilo što popisuje kad Lyudmila nije prisutna, pa je zatražio da svi posjeti budu rano ujutro kako bi im i majka mogla prisustvovati, a nakon njih stići na posao na vrijeme. 
Ovo je prvi susret patronažne sestre i obitelji. Patronažna sestra je gospođa Pawlak. Razlog posjete je Roman, a Jasmina, Pauline i Natalia su Romanove starije sestre.  
Primjer razgovora u završnom dijelu kućne posjete:  
Oscar:  Da li bi bilo moguće dogovoriti posjete ranije ujutro kad i moja supruga i ja možemo biti kod kuće?  
Gospođa Pawlak (preokreće očima):  U pravilu je potrebno da samo jedan skrbnik bude prisutan za vrijeme kućne posjete. Ja bih više voljela promatrati dijete poslijepodne, u vrijeme kad se igra ili tokom obroka, a ne prilikom buđenja rano ujutro. Uostalom, rano jutro se ne uklapa dobro u moj raspored, jer tada često moram obavljati administraciju u uredu.  
Oscar (neugodno mu je):  Razumijem, možete nas posjetiti kad Vama najbolje odgovara. O, dajte da Vas upoznam s našom ostalom djecom.  Jasmina, Pauline, Natalia, dođite upoznati gospođu Pawlak. Čini mi se da se Roman trudi više govoriti kad se igra sa svojim sestrama. 
Gospođa Pawlak (bez osmijeha):  Moj zadatak je raditi s Romanom. Ne biste mi Vi trebali govoriti što je dobro za Romana.  Gledajući Vaš dom, na temelju prve posjete već mogu reći da je obitelj nestabilna. Djeco, bilo bi najbolje da se igrate negdje drugdje dok ja ovdje radim. Dolazim zbog vašeg mlađeg brata Romana, da mu pomognem da više priča. Ako ćete nas ovako prekidati, smetat ćete nam i usporiti moj napredak.  

Razgovor 1: procjena studije slučaja 1:
1. Koje sastavne dijelove komunikacije usmjerene na obitelj je gospođa Pawlak ignorirala? 
a. Prijateljski odnos 
b. Usmjerenost na cijelu obitelj
c. Senzibilnost
d. Sve navedeno.

2. Kakve senzibilnije opcije, koje bolje odgovaraju potrebama obitelji, bi gospođa Pawlak mogla razmotriti prilikom planiranja kućnih posjeta ovoj obitelji?
a. Nastaviti pratiti vlastiti raspored i ne mijenjati vrijeme posjeta.
b. Prilagoditi svoj raspored obiteljskom rasporedu kako bi i majka bila uključena u posjete. 
c. Uvjeriti obitelj da su popodnevni posjeti najbolje vrijeme da ona radi s Romanom bez obzira na to može li majka tada biti prisutna.


3. Patronažna sestra ne pozdravlja starije sestre i traži od njih da se igraju negdje drugdje. Kakav signal bi to moglo poslati obitelji?
a. Ona vrlo ozbiljno pristupa svom zadatku – pomaganju Romanu da bolje govori – i ne želi da ju se u tome ometa. 
b. Ona nije zainteresirana da uključi čitavu obitelj u posjete i smeta ju prisutnost sestara.  
c. Ona je otvorena za upoznavanje čitave obitelji, uključujući i sestre. 

4. Koji bi bio bolji način na koji bi patronažna sestra mogla reagirati na sestre i tako pokazati da je prijateljski nastrojena i otvorena prema cijeloj obitelji?
a. “Dobar dan, ja sam gospođa Pawlak i dolazit ću vam u posjet jednom tjedno. Igrat ću se s Romanom, ponekad ću nešto zapisivati i razgovarati s vašim tatom. Ali nadam se da ću moći upoznati i vas, igrati se i s vama. Možete mi pokazati s čime se Roman voli igrati.”
b. “Dobar dan, ja sam gospođa Pawlak i kada dođem radit ću s vašim bratom i ocem. Nemam puno vremena za razgovor sa svima koji su kod kuće.”
c. “Pauline, pokaži mi kako spremaš ovo mjesto za igru.”

Predloženi odgovori
1. d
2. b
3. b
4. a

[image: ]Studija slučaja 2:

Ovu obitelj čine samohrana majka (Helena), 21 mjesec stari sin Vladimir i 1-mjesečni Alex. Vladimir je zbog svoje dijagnoze određen usluge rane intervencije. Helena ne radi.  Njezin sustav podrške čine crkva, proširena obitelj i prijatelji. Od jedne udruge dobiva pomoć u hrani. Vladimiru zbog njegovog zdravstvenog stanja nedostaju vrhovi prstiju na jednoj ruci, ali on je razvojno iznad svoje kronološke dobi u svim područjima. On funkcionalno koristi ruku za bojanje i crtanje, a sam se i hrani, bez tuđe pomoći ili posebne opreme. Helenina jedina briga je da njezino dijete ne zaostaje za vršnjacima u školi.


Ogledni dijalog:
Ovo je druga posjeta patronažne sestre obitelji. Vladimir je dijete koje je razlog posjete, a tu je i Alex, njegov jednomjesečni brat, koji je tokom prve posjete spavao. Vladimir se zabavlja s bojankom, a Helena i patronažna sestra razgovaraju s njim i promatraju ga. 

Helena Vladimiru:  Najdraži moj, jako mi se sviđa kako koristiš različite boje na crtežu.  

Patronažna sestra Heleni:  Ovo je sjajna povratna informacija koju ste dali. Vrlo je konkretna, i komentirate ono što Vladimir dobro radi.  

Helena:  Uvijek se bojim kako bih trebala razgovarati s Vladimirom kad nešto pogrešno radi. Pokušavam ne biti negativna kad vidim da se trudi. 

Patronažna sestra:  To je vrlo česta briga u mnogim obiteljima s kojima radim. Primijetila sam da često kad komentiramo nešto što dijete radi dobro, a onda mu kažemo kakvo ponašanje bismo voljeli vidjeti, dijete to bolje shvaća i nastoji promijeniti svoje ponašanje. Biste li htjeli to isprobati?  Recimo, možete reći:  Sviđa mi se kako koristiš različite boje na ovom crtežu. Bilo bi sjajno, Vladimire, ako bi vratio bojice u kutiju kad završiš, umjesto da ih ostaviš na podu.  Time bi mami uštedio puno vremena, jer ne bih morala spremati za tobom.  

Helena:  Mislim da će to ponekad biti izazovno, naročito kad se uzrujam, ili kad mi je teško s dvoje male djece. Ali dat ću sve od sebe.
Dijalog 2: procjena studije slučaja 2:  
1. Koje komunnikacijske vještine usmjerene na obitelj ova patronažna sestra dobro primjenjuje?
a. Pozitivan stav
b. Odgovaranje na potrebe 
c. Temeljitost 
d. I a. i b.
e. Ništa od navedenog

2. Koja izjava patronažne sestre primarno ukazuje na pozitivan stav?
a. “Ovo je sjajna povratna informacija. Vrlo je konkretna, i komentirate ono što Vladimir dobro radi.”
b. “To je vrlo česta briga u mnogim obiteljima s kojima radim. Primijetila sam da često kad komentiramo nešto što dijete radi dobro, a onda mu kažemo kakvo ponašanje bismo voljeli vidjeti, dijete to lakše shvaća i nastoji promijeniti svoje ponašanje”. 
c. “Biste li htjeli to isprobati?”
3. Koja izjava patronažne sestre primarno ukazuje na odgovaranje na potrebe?
a. “Ovo je sjajna povratna informacija. Vrlo je konkretna, i komentirate ono što Vladimir dobro radi.”
b. “To je vrlo česta briga u mnogim obiteljima s kojima radim. Primijetila sam da često kad komentiramo nešto što dijete radi dobro, a onda mu kažemo kakvo ponašanje bismo voljeli vidjeti, dijete to lakše shvaća i nastoji promijeniti svoje ponašanje”. “
c. “Biste li htjeli to isprobati?”
Predloženi odgovori:
1. d
2. a
3. b
[image: ]Video o komunikaciji u skrbi usmjerenoj na obitelj (United Way of Dane County). U ovom video isječku, predstavljen je edukativni program za roditelje i djecu United Way iz SAD-a. Cilj programa je pripremiti djecu za školu kroz opismenjavanje i igru. Program obogaćuju kuće posjete koje pružaju podršku roditeljima. Majka u videu je pripadnica naroda Hmong, podrijetlom s Tajlanda.  Ona je zabrinuta jer njezina mala kćer ne govori. Također, brine je da će njeno vlastito nepoznavanje engleskog jezika, utjecati na njenu sposobnost da pomogne kćeri u razvoju jezičnih vještina. U videu se raspravlja o prednostima kućnih posjeta, važnosti kuturno osjetljivih pristupa i uključivanja roditelja te promjenama kod djeteta koje su rezultat ovog programa. Dok gledate video razmišljajte o pet elemenata komunikacije usmjerene na obitelj: pozitivan stav, odgovaranje na potrebe, usmjerenost na cijelu obitelj, prijateljski odnos i senzibilnost. 
Pogledajte video:  https://www.youtube.com/watch?v=rtoeQGwW2ZI i odgovorite na sljedeća pitanja:
1. Kako patronažna sestra odgovara na majčine zabrinutosti?
2. Kako njezini odgovori pomažu djetetu i obitelji?  
3. Zašto ova patronažna sestra smatra da je važno uključiti cijelu obitelj?  
4. Kako patronažna sestra uključuje kulturu obitelji u svoj rad?
5. Uključuje li braću i sestre tijekom svojih posjeta? Na koji način?
6. Ocijenite patronažnu sestru, odnosno je li pokazala različita obilježja komunikacije usmjerene na obitelj: 

	Sastavni dio 
	Da. Kako?
	Ne. Zašto ne?

	Pozitivan stav
	
	

	Senzibilnost 
	
	

	Usmjerenost na cijelu obitelj
	
	

	Odgovaranje na potrebe 
	
	

	Prijateljski odnos 
	
	



[image: ]Važno je da patronažna sestra razumije kako se potrebe obitelji za podrškom mogu podijeliti u tri kategorije (McWilliam, 2004.). Za uspješno zadovoljavanje  bilo kojih od tih potreba važno je da razumijemo i primjenjujemo djelotvorne komunikacijske vještine o kojima je bilo riječi u ovom modulu.  

Potrebe obitelji za emocionalnom podrškom mogu se zadovoljiti primjenom komunikacijskih vještina patronažnih sestara usmjerenih na obitelj (pojašnjenih ranije):  
1. Pozitivan stav
2. Odgovaranje na potrebe 
3. Usmjerenost na cijelu obitelj
4. Prijateljski odnos 
5. Senzibilnost 

Potrebe za materijalnom podrškom:
1. Oprema i materijali 
2. Financijski resursi 

Potrebe za informacijskom podrškom različite su za svaku obitelj, a naša procjena, u suradnji s roditeljima, pomoći će nam odrediti obiteljske prioritete:
1. Razvoj djeteta 
2. Invaliditet djeteta 
3. Sigurnost djeteta
4. Usluge i resursi 
5. Što činiti s djetetom 

Ishodi uspješne komunikacije
[image: ]Samorefleksija
Napravite kraću pauzu i razmislite o svemu što ste naučili u ovom modulu.  Zatim pogledajte sliku u nastavku koja prikazuje patronažnu sestru uoči ulaska u dom jedne obitelji.  


[image: ]
Možete li se osobno obavezati da ćete u svom radu s obiteljima koristiti pristup usmjeren na obitelj kako biste obogatili zajedničko iskustvo djeteta, obitelji i vas samih!  U kojem konkretnom području biste željeli napraviti poboljšanja?
Popunite sljedeću tablicu:
	
	Obaveza
	Što ću poboljšati

	Pozitivan stav
	
	

	Odgovaranje na potrebe
	
	

	Orijentacija na dobrobit cijele obitelji
	
	

	Prijateljski pristup
	
	

	Senzibilnost
	
	




[bookmark: _Toc436299330]V. SAŽETAK moduLA

Naposljetku, trebamo se i sami zapitati - zašto se uopće zamarati s tim komunikacijskim vještinama? 
Zbog čega trebamo obraćati pažnju na elemente skrbi usmjerene prema obitelji i na uspješne komunikacijske vještine bez obzira na svrhu kućne posjete? Koje su opće prednosti uspješne komunikacije s obiteljima i uključivanja čitavih obitelji? Navedite što više prednosti kojih se možete sjetiti i razmislite zbog čega su te prednosti za vas važne.
U nastavku su neke od prednosti o kojima ste možda razmišljali:
[image: ]Dobivanje informacija od roditelja o djetetu i obiteljskim prednostima i potrebama: Možete dobiti informacije od oba roditelja i šire obitelji, što će smanjiti potrebu da nagađate ili sami izvlačite zaključke. Također, ako uključite cijelu obitelj u proces donošenja odluka, vjerojatnije je da će oni biti posvećeni i truditi se provesti ono oko čega su se dogovorili. 

[image: ]Izgradnja povjerenja i poticanje odnosa uzajamnog pomaganja: svi članovi obitelji se poštuju; njihovi osjećaji i brige uzimaju se u obzir. To jača vaš odnos s obitelji, i time stvara temelje za uspješnije patronažne usluge i intervencije.

[image: ]Osnaživanje obitelji za izgradnju vještina rješavanja problema i donošenja odluka: na ovaj način se gradi otpornost obitelji; a majke i očevi se ugodnije osjećaju dok  govore o vlastitim strategijama rješavanja problema i istražuju nove koje će pomoći njima i njihovoj djeci.

[image: ]Uključivanje očeva i majki.  Očevi imaju važnu ulogu u razvoju svoje djece, raspolažu nekim važnim informacijama, a mjera u kojoj mogu pružiti emocionalnu i fizičku podršku  svojim partnericama i djeci od golemog je značaja za dobrobit obitelji (vidi modul o Uključivanju očeva).

[image: ]Poticanje i majki i očeva da vas proaktivno kontaktiraju i dijele s vama ono što ih brine, dok vi osiguravate njihovu privatnost i držite njihove informacije povjerljivima (vidi modul o Suradnji s ostalim sektorima).
[image: ]
Uspostavljanje profesionalnih granica postaje lakše, a vi se ne uplićete u obiteljske odnose na osobnoj razini. 

[image: ]Povećanje kvalitete kućnih posjeta i vašeg zadovoljstva poslom koji obavljete.

Ako se sada vratite na alate za samoprocjenu koje ste koristili u ovom modulu – bi li vaši odgovori bili drugačiji?

[bookmark: _Toc436299331][image: ]Informacijska kartica 1 
Procijenite svoje komunikacijske vještine (na početku i na kraju modula)
	Komunikacijsko ponašanje
	Uvijek
	Ponekad
	Nikad
	Kako mogu unaprijediti ovu komunikacijsku vještinu?

	Pozdravljam članove obitelji s osmijehom i oslovljavam ih po imenu.
	
	
	
	

	Koristim komplicirane i složene termine (profesionalni žargon).
	
	
	
	

	Često činim pogrešku poopćavanja (generaliziranja)?  (npr., mogu reći “vi nikad niste spremni za moju posjetu, pa gubim vrijeme dok vas čekam”).
	
	
	
	

	Koristim riječi i izraze koji bi mogli biti zbunjujući, pa bi roditelji mogli shvatiti drugačije od onoga što mislim.
	
	
	
	

	Poštujem osobni prostor u procesu komunikacije i znam ako zadirem u njega.
	
	
	
	

	Dosta gestikuliram u komunikaciji. 
	
	
	
	

	Svjesna sam različitih značenja koja različite kulturne skupine pridaju gestama.
	
	
	
	

	Promatram izraze lice i govor tijela osoba s kojima razgovaram, i svjesna sam ih.
	
	
	
	

	Pazim na vlastiti govor tijela i izraze lica, i na način na koji oni utječu na moje interakcije s roditeljima.
	
	
	
	

	Kad slušam pitanja ili komentare roditelja uzimam u obzir situaciju u kojoj se oni nalaze i njihova stajališta. 
	
	
	
	

	Čak i kad imam loš dan, kad posjećujem obitelji razgovaram s roditeljima smireno i s uvažavanjem.
	
	
	
	

	Ako sam u žurbi, ili imam težak dan, obitelj me može isfrustirati. 
	
	
	
	

	Svoju frustraciju iskazujem verbalnim ponašanjem, npr. ton moga glasa nije ugodan.
	
	
	
	

	Svoju frustraciju iskazujem neverbalnim ponašanjem, npr. pogled mi postaje neprijazan, ili prevrćem očima.
	
	
	
	

	Znam prepoznati kad se otac ili majka ne osjećaju ugodno zbog mog stila komunikacije. 
	
	
	
	










[bookmark: _Toc436299332][image: ]Informacijska kartica 2: EMPATIČNO SLUŠANJE I ODGOVARANJE
	
Vrsta blokade
	
Primjer blokade
	Komuniciranje koje pokazuje empatiju i uvažavanje

	Blokada #1: NAREĐIVANJE, UPRAVLJANJE, ZAPOVIJEDANJE

	Morate učiniti ono što vam ja kažem. Ja sam patronažna sestra, i ja znam što je najbolje za vaše dijete.
	Želite li biti sigurni da razumijete što vam savjetujem prije nego što to počnete koristiti u svojoj brizi o djetetu? Želite li da vam pojasnim zbog čega vam savjetujem da radite konkretne stvari? Dajem vam savjete na temelju svog iskustva i znanja, ali i vi kao roditelji trebate reći što o tome mislite. Vi poznajete svoje dijete i možete predložiti neke prilagodbe.

	Blokada #2: UPOZORAVANJE, OPOMINJANJE, PRIJETNJA

	Ukoliko ne učinite što vam kažem, požalit ćete.
	Odluke koje donosite o vašem djetetu povezane su s odgovornostima za posljedice tih odluka. Nije lako donositi odluke za drugo ljudsko biće koje toliko volimo. Reći ću vam što mislim da je najbolje za dijete, i koje su posljedice ako to ne učinite, pa onda možemo razgovarati o tome. Ali budite uvjereni da prvenstveno mislim na ono što je u najboljem interesu vašeg djeteta, i da ću učiniti sve u svojoj moći da ga zaštitim. 

	Blokada #3: NAGOVARANJE, MORALIZIRANJE, DRŽANJE PRODIKA

	Ne bi se trebali tako ponašati. Trebali biste se ponašati odgovornije – sada ste roditelji.
	Razumijem da vam trenutno nije lako, i da vam treba vremena da se naviknete na svoju novu ulogu. Činjenica da su postali roditelji može ljude zabrinuti ili preplašiti da više ne mogu voditi život kakav su vodili ranije, odnosno da moraju napraviti puno velikih promjena. Neke promjene se moraju dogoditi, jer se kao roditelji moramo usmjeriti na naše dijete i preuzeti neke nove odgovornosti. Kako se osjećate u vezi toga?

	Blokada #4: SAVJETOVANJE, NUĐENJE SUGESTIJA ILI RJEŠENJA

	Ne zamarajte se traženjem rješenja, ja ću vam reći što učiniti.  
	Koje su vaše ideje? Što mislite da je najbolje rješenje za vas i vaše dijete? Mogu podijeliti svoje znanje i izskustvo s vama, ali je važno i da vi kažete što mislite. Zajedno možemo potražiti najbolja rješenja. 

	Blokada #5: DRŽANJE PREDAVANJA, IZNOŠENJE LOGIČKIH ARGUMENATA

	Da ste me poslušali i slijedili moje upute koje su utemeljene na činjenicama i znanstvenim dokazima, ne biste učinili toliko pogrešaka i vaše dijete ne bi bilo toliko nervozno.
	Tužna sam i razočarana što vas nisam uspjela uvjeriti da su savjeti koje vam dajem u najboljem interesu vašeg djeteta. Propustili smo neke mogućnosti za uspostavljanje zdravih rutina – ali ništa nas ne sprječava da pokušamo ponovo. Možete li mi reći što bih trebala napraviti da imate više povjerenja u mene? 

	Blokada #6: OSUĐIVANJE, KRITIZIRANJE, NESLAGANJE, OKRIVLJAVANJE

	Tako ste lijeni i neodgovorni. Zašto ste odlučili imati dijete ako niste spremni na žrtve?
	Iznenađena sam nekim stvarima koje ste napravili, ili niste napravili. Kad vidim da ostavljate dijete samo na više od 2 sata to me jako brine. To nije dobro niti sigurno za dijete. Razgovarajmo o tome što ste mogli napraviti drugačije kako biste se i vi i vaše dijete osjećali sigurno, sretno i zadovoljno. 

	Blokada #7: HVALJENJE, POVLAĐIVANJE

	Vi ste najbolji roditelji koje sam ikada upoznala. Sve vam uspijeva i zato je vaše dijete predivno.
	Sviđa mi se kako pjevate svom djetetu. Način na koji držite bebu, gledate ju i obraćate joj se šalju poruku da ju volite.

	Blokada #8: ETIKETIRANJE, ISMIJAVANJE, POSRAMLJIVANJE
	Neki ljudi naprosto ne mogu biti dobri roditelji. Ništa bolje od vas nisam niti očekivala.
	Svi možemo pogriješiti; važno je da prepoznamo kad to napravimo i razumijemo zašto smo to učinili. Tada možemo potražiti bolja rješenja. Što vi mislite, što možete učiniti da popravite stvari, i kakva pomoć vam je u tome potrebna?

	Blokada #9: INTERPRETIRANJE, ANALIZIRANJE, DIJAGNOSTICIRANJE

	Sigurna sam da ste imali problema s vlastitim roditeljima u ranom djetinjstvu. Ne izlazite na kraj s djetetom jer se ne želite ponašati poput vaše majke.
	Jeste li zabrinuti da ne dajete djetetu sve što mu treba? Dovodite li u pitanje svoje sposobnosti da budete dobra majka svome djetetu? Što vas najviše brine? Popričajmo o tome što možete učiniti da se osjećate više pouzdanja?

	Blokada #10: UVJERAVANJE, SAŽALIJEVANJE, TJEŠENJE, PODRŽAVANJE


	Znam kako se osjećate, i tako mi vas je žao. Ali vjerujte mi, nije to ništa, sve će biti u redu.
	Osjećate li se uplašeno ili razočarano? Jeste li probali sve što ste mogli i znali, a niste postigli ono što ste očekivali? Što možete učiniti da popravite situaciju? Želite li da ja nešto učinim? Što mogu učiniti da biste se osjećali bolje?

	Blokada #11: SONDIRANJE, PODVRGAVANJE SUMNJI, ISPITIVANJE


	Jeste li sigurni da ste učinili sve što ste mogli? Koliko ste vremena posvetili rješavanju problema? Jeste li držali dijete onako kako sam vam rekla?
	Razumijem da želite biti sigurni da ste učinili najbolje što ste mogli da smirite bebu, jer ju volite i želite da bude opuštena i sretna. Možete li opisati što ste radili, a onda možemo zajedno pronaći neke nove ideje. 

	Blokada #12: ODUSTAJANJE, SKRETANJE S TEME, OKRETANJE NA ŠALU, ODVRAĆANJE PAŽNJE S PROBLEMA


	Ma, hajde, nije to ništa. Bebe obično ne spavaju noću. Ne brinite, opustite se. Popijmo šalicu kave/čaja i bit će vam bolje.
	Mora da ste umorni i nervozni jer nemate dovoljno vremena za odmor. Za većinu roditelja ovo je jako izazovna situacija. Želite pružiti najbolje svome djetetu i svojoj obitelji, a to niste u stanju jer ste umorni. Pokušajmo pronaći rješenje za ovaj problem.

	Blokada #13:  IGNORIRANJE
	Dobar dan, mama!  Kako ste ovaj tjedan?  Uđimo i pogledajmo vašu krasnu bebu.
	Jako mi je drago što smo pomaknuli termin ranije tako da oboje možete biti ovdje.  Veselim se čuti od vas oboje kako je prošao ovaj tjedan.






SURADNICE
	
[image: http://www.ecu.edu/che/facstaff/cdfr/images/desaip.jpg]

	Glavna autorica 
Priti P. Desai, PhD, MPH, CCLS 
izvanredni profesor, Razvoj djeteta i obiteljski odnosi 
Koledž za humanu ekologiju – Sveučilište Istočna Karolina
(College of Human Ecology - East Carolina University)


	
[image: C:\Users\ztrikic\Pictures\Zorica.jpg]
	Zorica Trikic, 
Viša programska voditeljica, 
Međunarodno udruženje Korak po korak (Step by Step Association - ISSA), Nizozemska





LITERATURA

Ekman P & Friesen WV (1975).  Unmasking the Face: A Guide to Recognizing Emotions from Facial Cues.  Englewood Cliffs: Prentice-Hall; 1975.

Gordon T.   http://mobile.gordonmodel.com/home-roadblocks.php.  Adapted by Z. Trikic.

Klinzing DG & Klinzing DR.  (2009).  Communication and child life.  In: Thompson RH (Ed.).  The handbook of child life: A guide for pediatric psychosocial care.  Springfield, IL:  Charles C. Thomas Publishers; pp 78- 94.  

Lynch EW & Hanson MJ.   (2011).  Developing Cross-Cultural Competence. A Guide for Working with Children and Their Families. 4th Edition.  Baltimore: Paul Brookes Publishing Co.

McWilliam RA. (2004).  The Vanderbilt Home Visit Script. Center for Child Development, Vanderbilt University Medical Center, Nashville, TN.

McWilliam RA, Ferguson A, Harbin GL, Porter P, Munn D, & Vandiviere P.  (1998). The family-centeredness of individualized family service plans. Topics in Early Childhood Special Education, 18, 69-82.

McWilliam RA, Tocci L & Harbin G.  (1998).  Family-Centered Services: Early Intervention Service Providers' Constructed Meanings.  University of North Carolina University, Chapel Hill and Rhode Island College.  Frank Porter Graham Center. Research Report.  

SKRB I OSNAŽIVANJE - JAČANJE KOMUNIKACIJSKIH VJEŠTINA PATRONAŽNIH SESTARA	31

image3.png




image4.png




image5.png




image6.png
=4,




image7.png




image8.emf

image9.emf

image10.emf

image11.jpeg




image12.png
Y




image13.png
EMPATRY





image14.png




image15.jpeg




image16.jpeg




image17.png




image18.jpeg




image19.png
—





image20.png




image21.png




image22.emf

image23.png




image24.jpeg
=l
W=




image25.png




image26.png




image27.png




image28.png




image29.emf

image30.png




image31.jpeg
¥




image32.jpeg
W




image1.jpeg
O
O

INTERNATIONAL

STEP by STEP

ASSOCIATION




image2.jpg
unicef &




