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5. Etički aspekti e-alata/e-savjetovanja

Pregled modula

• Ovaj modul govori o etičkim pitanjima i ispitivanjima efikasnosti u primjeni 
informacijskih i komunikacijskih tehnologija u savjetovanju i psihoterapiji.

• Ponudit će neke preporuke iz literature vezano za online kliničku praksu općenito, ali i 
vezano za neke posebne situacije (npr.  krizne intervencije, zakazivanje tehnologije…)

• Uz osvrt na znanstvena istraživanja i primjere praktičnog iskustva, raspravit će o čestim 
sumnjama savjetnika, savjetovatelja i psihoterapeuta u računalno posredovan odnos s 
klijentom, npr., vezano za sigurnost, povjerljivost, manjak verbalne komunikacije te 
cijenu usluga i plaćanje. 



5. Etički aspekti e-alata/e-savjetovanja

Ciljevi modula

Nakon završetka ovog modula sudionici/čitatelji bi trebali moći:
✓ prepoznati etička pitanja u online kliničkoj praksi;

✓ razumjeti učinak tehnološki posredovane komunikacije u savjetovanju i psihoterapiji;

✓ pronaći relevantnu literaturu vezanu za učinkovitost intervencija temeljenih na 

komunikacijskim tehnologijama;

✓ znati koje su preporuke literature o tome kako se suočiti s izazovima kibernetskog prostora;

✓ znati kako reagirati u različitim situacijama koje bi se mogle pojaviti u online kliničkoj praksi;

✓ primjenjivati vještine korisne za svladavanje izazova tehnološki posredovane komunikacije.



5. Etički aspekti e-alata/e-savjetovanja

Sadržaj modula

▪ Cjelina 5.1: Uvod/kontekstualizacija

▪ Cjelina 5.2: Povjerljivost, pitanja privatnosti, identifikacija klijenta i psihoterapeuta

▪ Cjelina 5.3: Osiguranje kvalitete

• Cjelina 5.4: Licenca za obavljanje prakse

• Cjelina 5.5: Pitanja vezana za krizne intervencije

• Cjelina 5.6: Tehnologija u online terapiji

• Cjelina 5.7: Računalne vještine online terapeuta

• Cjelina 5.8: Asinkrone intervencije

• Cjelina 5.9: Granice

• Cjelina 5.10: Cijena usluga i plaćanje
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Cjelina 5.1

Uvod/ kontekstualizacija

Pregled cjeline

• Primjeri etičkih pitanja

• Nekoliko pitanja za vas

• Implikacije

Pregled cjeline
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Primjeri etičkih pitanja

Uvod

povjerljivost licenca za obavljanje prakse

vjerodostojnost podataka prikupljenih u digitalnim mrežama
akreditacije

krizne intervencije i rizične kliničke situacije

identifikacija klijenta i savjetovatelja

potencijalna zloupotreba softverskih aplikacija

nedostatak svijesti o faktorima tipičnim za pojedine lokacije

pitanja privatnosti učinak na terapeutski odnos

razvoj terapeutskoj odnosa
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Nekoliko pitanja za vas…

Uvod

Što ako klijent živi u jednoj 
zemlji, ali provjerava e-mail 
dok putuje nekom drugom 

zemljom?

Ako dođe do povrede 
tajnosti podataka u procesu 
liječenja, čije je regulatorno 

tijelo nadležno u tom 
slučaju?

Ako klijent ne živi u zemlji u 
kojoj živi pružatelj terapije, 

pod čijom jurisdikcijom 
savjetovatelj/psihoterapeut 

djeluje?

Iako se savjetovatelj služi 
enkriptiranim e-mailom, kako 

može biti siguran da nitko drugi 
ne može pristupiti tom e-

mailu?

(Baker & Ray, 2011, str. 343).



Etički aspekti e-alata/e-savjetovanja5

Implikacije

Važno je utvrditi smjernice najbolje 
prakse…

Uvod
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Cjelina 5.2
Povjerljivost, pitanja privatnosti, identifikacija klijenta i psihoterapeuta

Pregled cjeline

• Preporuke za suočavanje s izazovima kibernetskog prostora 1

• Preporuke za suočavanje s izazovima kibernetskog prostora 2

• Preporuke za suočavanje s izazovima kibernetskog prostora 3

Pregled cjeline



Etički aspekti e-alata/e-savjetovanja5

Preporuke za suočavanje s izazovima kibernetskog prostora 1

Intervencije uvijek moraju biti u skladu s 
etičkim načelima i deontološkim i pravnim 
normama utvrđenih etičkim kodeksom 
strukovnih udruženja svake zemlje.

5.2
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Preporuke za suočavanje s izazovima kibernetskog prostora 2

• Informirani pristanak, kad su ugrožene 
granice privatnosti i povjerljivosti 
intervencije;

• Vođenje prvog razgovora licem u lice; 
• Poštivanje klijentove anonimnosti; 
• Fizička adresa; 
• Olakšavanje identifikacije stručne osobe.

(Loue, 2016; Richards & Viganó, 2013)

5.2
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Preporuke za suočavanje s izazovima kibernetskog prostora 3

Razna udruženja za akreditiranje 
savjetovateljskih i psihoterapeutskih praksi 
definirala su smjernice za online kliničko 
djelovanje, koje se redovito preispituju u 
skladu sa sve većom količinom dokaza iz 
prakse i istraživanja.

Usp., između ostalih:
Richards & Viganó, 2013; 
http://www.apa.org/ethics/education/telephone-

statement.aspx 

5.2
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Cjelina 5.3
Osiguranje kvalitete

Pregled cjeline

• Efikasnost intervencija temeljenih na komunikacijskim 

tehnologijama 1

• Efikasnost intervencija temeljenih na komunikacijskim 

tehnologijama 2

Pregled cjeline
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5.3 Efikasnost intervencija temeljenih na komunikacijskim tehnologijama 1

„Sve više dokaza upućuje na to da online savjetovanje 
može imati sličan učinak i može replicirati olakšavajuće 

uvjete kakvi postoje u savjetovanju licem u lice”, ali 
„postoji potreba za jačim empirijskim dokazima kojima bi 

se utvrdila efikasnost i koji bi omogućili bolje 
razumijevanje posredničke i facilitativne uloge ovog 

oblika rada”. 

(Richards & Viganó, 2013, str. 994)

5.3
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5.3 Efikasnost intervencija temeljenih na komunikacijskim tehnologijama 2

• Kaltenthaler et al. (2004); 

• Machado et al. (2016);

• Manzoni, Pagnini, Corti, Molinari, & 
Castelnuovo (2011); 

• Newman et al. (2011); 

• Postel, de Haan, & De Jong (2008);

• Richards & Viganó (2013);

• Shaw & Shaw (2006).

• Andrews, Cuijpers, Craske, McEvoy, & Titov (2010); 

• Barak et al. (2008); 

• Chester & Glass (2006); 

• Dowling & Rickwood (2013);

• Gainsbury & Blaszczynski (2011); 

• Griffiths & Christensen (2006); 

• Hanley & Reynolds (2009); 

• Heinlen, Welfel, Richmond, & Rak (2003); 

Učinak različitih oblika tehnološki posredovane komunikacije u psihološkom 
savjetovanju i psihoterapiji proučava se u sistematičkim osvrtima i meta-analizama.

5.3
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Cjelina 5.4

Licenca za obavljanje online prakse

Pregled cjeline

• Ovo područje još je novo

• Licencirani savjetovatelji i psihoterapeuti

Pregled cjeline



Etički aspekti e-alata/e-savjetovanja5

5.4. Ovo područje još je novo

Online savjetovanje i psihoterapija još uvijek 
je novo područje, što znači da se načela, 
propisi i pravila još utvrđuju. 

5.4
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5.4. Licencirani savjetovatelji i psihoterapeuti

• Psihoterapeuti i savjetovatelji trebaju 
razumjeti i pratiti najnovije verzije raznih 
odredbi 
• uključujući etička načela i propise / odredbe 

strukovnog udruženja (lokalnog, nacionalnog ili 
međunarodnog). 

• Uzevši u obzir da je online savjetovanje i 
psihoterapija novo područje, državni 
odbori, federalne institucije i strukovna 
udruženja još uvijek su u procesu 
vrednovanja svojih načela, a propisi i pravila 
još se utvrđuju. 

5.4
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5.4 Licencirani psihoterapeuti i savjetovatelji

• Licencirani psihoterapeuti i savjetovatelji trebaju slijediti etička načela i 
propise / odredbe neke strukovne organizacije (npr., lokalne, državne, 
nacionalne ili međunarodne). Uzevši u obzir da je online savjetovanje i 
psihoterapija novo područje, državni odbori, federalne institucije i 
strukovna udruženja još uvijek su u procesu vrednovanja svojih načela, a 
propisi i pravila još se utvrđuju. Unatoč tome što je proces još u tijeku, 
psihoterapeuti i savjetovatelji trebaju razumjeti i pratiti najnovije verzije 
načela i odredbi.
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Cjelina 5.5

Pitanja vezana za krizne intervencije

Pregled cjeline

• Krizne intervencije

• Preporuke

Pregled cjeline



Etički aspekti e-alata/e-savjetovanja5

5.5 Krizne intervencije

Kao i u tradicionalnom okruženju, i u online terapiji uvijek je moguće da 
savjetnika kontaktira netko tko je u krizi. 

Premda postoje razne SOS telefonske linije koje su uvedene upravo za 
rješavanje kriznih situacija i koje su se pokazale učinkovitima, uvijek je 
preporučljivo ostvariti kontakt uživo s osobom u krizi ili uputiti takvu osobu 
dostupnim institucijama za mentalno zdravlje.

Upamtite, etička je dužnost i pravna obaveza intervenirati kad se radi o 
osobi koja je u krizi i kad postoji rizik da ta osoba naudi sebi ili drugome. 

5.5



Etički aspekti e-alata/e-savjetovanja5

5.5 Preporuke

Preporuke za krizne intervencije u online terapiji:

• kriza se ne bi smjela rješavati online

• psihoterapeut/savjetovatelj bi trebao poznavati stvarni identitet i lokaciju 
klijenta 

• psihoterapeut/savjetovatelj i klijent trebali bi unaprijed dogovoriti 
proceduru u slučaju krize 

• klijent bi trebao dati podatke osobe za kontaktiranje u slučaju nužde 

• psihoterapeut/savjetovatelj bi trebao istražiti resurse u zajednici iz koje 
klijent dolazi.

5.5
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Cjelina 5.6

Tehnologija u online terapiji

Pregled cjeline

• Etička pitanja uzrokovana zakazivanjem tehnologije

• Što činiti kad tehnologija zakaže

Pregled cjeline



Etički aspekti e-alata/e-savjetovanja5

5.6 Etička pitanja uzrokovana zakazivanjem tehnologije

Za razliku od tradicionalne terapije licem u lice, e-terapija služi se drukčijim medijem koji 
omogućuje komunikaciju: tehnologijom. 

Iako je današnja tehnologija prilično pouzdana, moguće je da katkad zakaže (prekidi u 
internetskoj vezi ili zastoji na platformama koje podržavaju komunikaciju, zakazivanje 
softvera).

Ako dođe do prekida internetske veze, razgovor se naglo prekida. Takvo iskustvo može 
zbuniti i uzrujati i klijenta i psihoterapeuta. 

• Je li klijent završio razgovor namjerno, zbog nečega što je rečeno? 

• Je li klijent u krizi?

Slična pitanja može samome sebi postaviti i klijent, a terapeutski odnos može zbog toga 
biti ozbiljno narušen. 

5.6
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5.6 Što činiti kad tehnologija zakaže?

Dostupna literatura predlaže da se psihoterapeut i klijent čija se 
komunikacija temelji na tehnologiji mogu unaprijed dogovoriti o načinu 
postupanja ako dođe do zakazivanja te tehnologije. 

Takav dogovor trebao bi definirati:

1. tko će nakon prekida ponovno uspostaviti kontakt

2. unutar kojeg vremenskog okvira će se ponovno uspostaviti kontakt

3. utvrditi dodatni oblik komunikacije (e-mail, SMS, telefonski poziv).

5.6
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Cjelina 5.7

Računalne vještine online terapeuta

Pregled cjeline

• Tehnološki posredovana komunikacija: vještine i 

kompetencije

Pregled cjeline
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5.7 Tehnološki posredovana komunikacija: vještine i kompetencije

Općenito, psihoterapeuti koji se služe tehnološki posredovanom 
komunikacijom trebali bi usvojiti dodatne vještine i kompetencije. 

• Terapeuti koji se služe računalno posredovanom komunikacijom trebali bi 
usvojiti vještine tipkanja, brzinu i točnost te biti upoznati s računalnim i 
internetskim tehnologijama.

• Sigurnost i povjerljivost podataka ključna su pitanja u online terapiji, a 
psihoterapeutova je dužnost da razumije i informira svog klijenta o 
softverima i tehnikama koje štite sigurnost podataka i povjerljivost 
kliničkih zabilješki. 

5.7
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Cjelina 5.8

Asinkrone intervencije

Pregled cjeline

• Asinkrone intervencije 

Pregled cjeline
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5.8 Asinkrone intervencije 

Asinkrone intervencije kritizirane su zbog svog nedostatka neverbalnih 
znakova. 

Premda postoje znanstveni dokazi da nedostatak neverbalne komunikacije 
može imati povoljne učinke (kao u slučaju kad se neverbalna komunikacija 
koristi za manipuliranje psihoterapeutovim ponašanjem), preporuka je da 
se psihoterapeuti koji provode online terapiju upoznaju s upotrebom 
emotikona i internetskih skraćenica i te da nauče eksplicitno iskazati 
emocije riječima. 

5.8
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Cjelina 5.9

Granice

Pregled cjeline

• Tehnološka pitanja i granice online terapije

Pregled cjeline
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5.9 Tehnološka pitanja i granice online terapije

Tehnološka pitanja u online terapiji povezana su i s nekim granicama. 

Tehnologija, internet, društveni mediji, sve je to lako dostupno, a zbog toga je 
lako doći u zabludu da je i psihoterapeut/savjetovatelj dostupan u svako doba. 

Psihoterapeut bi trebao objasniti klijentu granice njihovog odnosa, vezano za 
sljedeće:

• učestalost kontaktiranja

• trajanje razgovora

• dostupnost psihoterapeuta izvan dogovorenog vremena

• granice u interakciji putem društvenih medija

• cijenu i način plaćanja

5.9
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Cjelina 5.10

Cijena usluge/plaćanje

Pregled cjeline

• Cijena online terapije 

Pregled cjeline
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5.10 Cijena online terapije 

• Cijene online psihoterapije/savjetovanja trebaju biti 
transparentne i usklađene s propisima izvršnih i 
normativnih tijela.

• Budući da je online psihoterapija/savjetovanje 
relativno nov oblik terapije, rijetko je pokrivena 
policama osiguranja. 

• Online psihoterapija/savjetovanje u većini se 
slučajeva plaća privatno, a dogovor o plaćanju treba 
se postići unaprijed kako bi se zaštitili i klijent i 
psihoterapeut. 

5.10
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Rasprava

Rasprava

Raspravite zajedno:
- Etička pitanja vezana za primjenu komunikacijske 
tehnologije u terapeutske svrhe

Raspravite zajedno:
Ima li vaše strukovno udruženje kakav stav o etičkim 
načelima u online terapiji i kakvo je vaše mišljenje  o 
tome? 
Je li suočavanje s ograničenjima i izazovima 
kibernetskog prostora u skladu s preporukama 
utvrđenima u literaturi?



Etički aspekti e-alata/e-savjetovanja5

Vježbe

Vježbe

Na koje načine možete postaviti specifične granice 
u online terapiji i na koji se način takva terapija 

razlikuje od tradicionalne? Objasnite.

Savjetovatelji/psihoterapeuti koji se služe tehnološki 
posredovanim oblicima komunikacije trebaju imati 
dodatne vještine i kompetencije.
Navedite neke od njih.
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Aspekti koje treba upamtiti

Molimo, popunite sami ovo polje
*
*
*
* …

Upamtite
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Provjerite svoje znanje

1. Navedite etička pitanja u online kliničkoj praksi.

2. Objasnite moguće učinke tehnološki posredovane komunikacije na psihoterapiju 

i savjetovanje.

3. Navedite relevantnu literaturu koja govori o efikasnosti intervencija temeljenih 

na računalnim tehnologijama;

4. Koji su glavni zaključci literature iz prethodnog pitanja?

5. Navedite neke preporuke iz literature o tome kako se pozabaviti s etičkim 

izazovima koje nameće kibernetski prostor. 

6. Navedite preporuke za krizne intervencije u online savjetovanju/psihoterapiji. 



5 Etički aspekti e-alata/e-savjetovanja

Rezultati

1. Odgovor na pitanje 1

2. Odgovor na pitanje 2

3. Odgovor na pitanje 3

4. Odgovor na pitanje 4

5. Odgovor na pitanje 5

6. Odgovor na pitanje 6
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Odgovor na pitanje 1

• Navedite etička pitanja u online kliničkoj praksi.

• Neka od etičkih pitanja vezana uz primjenu komunikacijskih tehnologija u 
savjetovanju/psihoterapiji odnose se na: povjerljivost podataka, valjanost podataka 
koji se isporučuju putem digitalnih mreža, identifikaciju klijenta i savjetovatelja, 
utvrđivanje kvalifikacija, krizne intervencije i riskantne kliničke situacije, prikladnost 
savjetovateljskih intervencija, potencijalnu zloupotrebu softverskih aplikacija, 
utvrđene jurisdikcije, pitanja o privatnosti, učinak na terapeutski odnos, nedostatak 
svijesti o faktorima specifičnim za neko okruženje.
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Odgovor na pitanje 2

• Objasnite moguće učinke tehnološki posredovane komunikacije na psihoterapiju i 
savjetovanje

• Specifična obilježja korištenja tehnologije u procesima savjetovanja i psihoterapije može 
utjecati na tijek i efikasnost tih procesa.

• Metode online komunikacije smanjuju razinu kontrole koju savjetovatelji i psihoterapeuti 
imaju tijekom procesa terapije, što može ugroziti privatnost i povjerljivost podataka njihovih 
klijenata. Uz to, i savjetovatelju/psihoterapeutu i klijentu lakše je manipulirati podacima, što 
može utjecati na uspostavljanje i održavanje terapeutskog odnosa. Drugi negativni aspekti 
online savjetovanja/psihoterapije odnose se na zastoje i zakazivanje internetskih veza, što 
može naglo prekinuti komunikaciju između sugovornika, te na uspostavljanje granica (stvara 
se uvjerenje da je savjetovatelj/psihoterapeut uvijek dostupan).

• Unatoč tome, online savjetovanje/psihoterapija nudi niz prednosti, poput mogućnosti 
savjetovanja na daljinu (npr. za vrijeme putovanja), brže reakcije u slučajevima krize, 
smanjenja troškova putovanja, mogućnosti pružanja podrške osobama sa smanjenom 
mobilnošću. 
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Odgovor na pitanje 3

• Navedite relevantnu literaturu koja govori o efikasnosti intervencija 
temeljenih na računalnim tehnologijama.

• Neke od studija koje se bave procjenom efikasnosti savjetovanja/psihoterapije 
temeljene na informacijskim i komunikacijskim tehnologijama: 
• Andrews, Cuijpers, Craske, McEvoy, & Titov (2010); Barak et al. (2008); 

• Chester & Glass (2006); Dowling & Rickwood (2013); 

• Gainsbury & Blaszczynski (2011); Griffiths & Christensen (2006); 

• Hanley & Reynolds (2009); Heinlen, Welfel, Richmond, & Rak (2003); 

• Kaltenthaler et al. (2004); Machado et al. (2016); 

• Manzoni, Pagnini, Corti, Molinari, & Castelnuovo (2011); Newman et al. (2011); 

• Postel, de Haan, & De Jong (2008); Richards & Viganó (2013); 

• and Shaw & Shaw (2006).
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Odgovor na pitanje 4

• Koji su glavni zaključci literature iz prethodnog pitanja?

• Zbog heterogenosti podatak iz prethodno spomenutih studija, njihovi zaključci trebali 
bi se interpretirati s oprezom. Najnovije studije pokazuju da online savjetovanje može 
biti djelotvorno kao i savjetovanje licem u lice, kad ono replicira uvjete kakvi postoje i 
u savjetovanju licem u lice. Međutim, i dalje postoji potreba za jačim empirijskim 
dokazima o efikasnosti ovog oblika rada i njegovoj posredničkoj i facilitativnoj ulozi. 
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• Navedite neke preporuke iz literature o tome kako se pozabaviti s etičkim 
izazovima koje nameće kibernetski prostor.

• American Psychological Association (2017). APA statement on services by telephone, 
teleconferencing and internet. Available online in 
http://www.apa.org/ethics/education/telephone-statement.aspx

• Caspar, F., & Berger, T. (2005). The future is bright: How can we optimize online 
counseling, and how can we know whether we have done so? The Counseling
Psychologist, 33, 900-909.

• Loue, S. (2016). Ethical Use of Electronic Media in Social Work Practice. Revista 
Romaneasca pentru Educatie Multidimensionala, 8(2), 21-30. doi: 
http://dx.doi.org/10.18662/rrem/2016.0802.02

• Richards, D., & Viganó, N. (2013). Online Counseling: A Narrative and Critical Review 
of the. Literature, Journal of Clinical Psychology, 69(9), 994-1011.
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• Navedite preporuke za krizne intervencije u online savjetovanju / 
psihoterapiji.   

• Uvijek je poželjno uspostaviti stvaran kontakt s osobom u krizi ili takvu osobu uputiti 
dostupnim institucijama za mentalno zdravlje. Psihoterapeut/savjetovatelj bi trebao 
poznavati stvarni identitet i lokaciju klijenta i unaprijed se dogovoriti o postupanju u 
krizi. Klijent bi trebao dati podatke osobe za kontaktiranje u slučaju nužde, a 
psihoterapeut/savjetovatelj bi trebao istražiti resurse u zajednici iz koje klijent dolazi. 
Savjetovatelj/psihoterapeut ima obavezu intervenirati kad se radi o osobi koja je u 
krizi i kad postoji rizik da ta osoba naudi sebi ili drugome.
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