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I komunikacijskin alata

3. Oblljezja racunalno-
posredovane komunikacije
U savjetovanju i
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8. Psinoloski aspekti i kompetencije u online intervencijaoma

Pregled modulo

* Ovaj modul objasnjava trenutacno stanje u standardima online savjetovanja i
psihoterapije te navodi minimalne dodatne zahtjeve za kvalifikaciju online savjetnika,
savjetovatelja i psihoterapeuta.

* Naglasava Cinjenicu da su tekstualne forme savjetovanja i psihoterapije zasad najcesci
oblik online komunikacije izmedu terapeuta i klijenta. Takoder, navodi i zahtjeve vezane
za dodatne kompetencije u Citanju i pisanju.

e Za profesionalno rjesavanje pismenih zahtjeva, hermeneutika nudi neke vazne uvide.
* Provodenje teorije u praksu ilustrirano je primjerima takozvanog ‘koncepta cCetiri filma’.

 Sudionici/cCitatelji ovog modula imat ce priliku iskusati ovaj koncept u vjezbi.
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8. Psinoloski aspekti i kompetencije u online intervencijaoma

Cillevi modula

Nakon zavrsetka ovog modula sudionici/Citatelji bi trebali:

v prepoznati minimalne dodatne zahtjeve za online savjetnika, savjetovatelja i
psihoterapeuta;

v’ biti svjesni toga da ista rije¢ moze potaknuti razli¢ite asocijacije kod
savjetovatelja i klijenta te shvatiti znacenje toga u kontekstu savjetovanja
temeljenog na razmjeni tekstualnih poruka;

v'razumjeti proces postizanja zajedni¢kog razumijevanja u komunikaciji
temeljenoj na razmjeni poruka;

v'modi analizirati tekstualni upit koristenjem koncepta od ¢etiri filma.

THERKPY 2.0



8. Psinoloski aspekti i kompetencije u online intervencijaoma

Sadrza] modula

= Uvod

I I
Cjelina 8.1: Standardi i dodatni zahtjevi za kvalificiranje
Cjelina 8.2: Racunalno posredovana pismena komunikacija H B

Cjelina 8.3: Razliciti horizonti u razumijevanju

Cjelina 8.4: Hermeneutika — teorija razumijevanja teksta

Cjelina 8.5: Hermeneuticki proces razumijevanja u praksi



Pregled cjeline

@ Psinoloski aspekti i kompetencije u online intfervencijoma

Uvod

Pregled cjeline

» Kviz: Sto to znadi?

* Nekoliko pitanja koja ¢e vas potaknuti da razmislite o online
intervencijama CO N T E N T
— ¥
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e Psinoloski aspekti i kompetencije u online intfervencijoma

Sto to znadie

‘hugs & kisses’
N

; ‘because’
thanks’ %

/ ‘have a nice day’
‘laugh out loud’ \

‘erin’ ‘really’

/ /
‘wait’ ‘to be honest’
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e Psinoloski aspekti i kompetencije u online intfervencijoma

Nekoliko pitanja za vas. Raspravite!

1. Kako biste vi 2. Poznaijte li koga tko

definirali nudi e-intervencije?
e-intervencije?

3. Koji je vas osobni
interes u e-
intervencijama?
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e Psinoloski aspekti i kompetencije u online intfervencijoma

Cjelina 8.1

Standardi u savjetovanju i psinoterapiji i dodatni zahtjevi
za kvalificiranje

Pregled cjeline

* Orijentacija prema resursima i rjeSenjima u online
savjetovanju/psihoterapiji CO N T E N T
* Prirucnici za online psihoterapiju

* Minimalni zahtjevi za kvalifikaciju online savjetnika,

savjetovatelja i psihoterapeuta
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8.1 Standardi u
savjetovanju i

psihoterapiji i dodatni
zahtjevi za kvalificiranje

Orijentacija prema resursima i riesenjima u online savjetovanju/psihoterapii

Potraga za resursima i rjeSenjima glavna je nit
vodilja u online savjetovanju i psihoterapiji. Online
savjetovatelji i psihoterapeuti:

* podrzavaju razvoj novih moguénosti djelovanja
* potiCu razvoj klijentovih resursa

e ohrabruju klijente da sami poduzmu korake u
pokretanju promjena
e promicu samoaktualizaciju '

* pridonose povecanju klijentove samoefikasnosti

e potiCu njegovu samostalnost.



8.1 Standardi u
savjetovanju i

psihoterapiji i dodatni
zahtjevi za kvalificiranje

e Psinoloski aspekti i kompetencije u online intfervencijoma

PriruCnici za online psihoterapiju

U online psihoterapiji metodoloski je pristup
mnogo vise formaliziran nego u online
savjetovanju, zahvaljujuci tome sto se dobro
strukturirana kognitivno-bihevioralna terapija
prenijela u online format.

= sgs:\e:mal
; thIoraIeegs.':E;xsa-

psychiatrist|;

herapy

Vec postoje testovi ucCinkovitosti online
psihoterapije za bolesti poput depresije,
poremecaja hranjenja, anksioznih poremecaja,
posttraumatskih stresnih poremecaja i
kompliciranog tugovanja.

Ucinci online terapije mogu se usporediti s
klasicnom terapijom licem u lice.
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8.1 Standardi u
savjetovanju i

psihoterapiji i dodatni
zahtjevi za kvalificiranje

Minimalni zahtjevi za kvalifikaciju online savjetnika, savjetovatelja i
psihoterapeuta

Jos uvijek nema dovoljno ujednacenih standarda kvalitete. Ipak, sve vise organizacija,
poput sveucilista, profesionalnih udruzenja, psihoterapeutskih komora, crkvenih i
drustvenih institucija, fondova zdravstvenog osiguranja itd., sudjeluje u ovoj raspravi.

Reindl (2015) kaze da bi terapeuti koje zanima primjena online

metoda trebali...

* imati primarne kvalifikacije savjetnika, savjetovatelja ili
psihoterapeuta;

e steci dodatne kvalifikacije u online savjetovaniju il
psihoterapiji (gdje je moguce i dostupno);

e imatiiskustva u radu s ciljanom skupinom;

e poznavati pravne okvire online savjetovanja / psihoterapije
u vlastitoj zemlji.




e Psinoloski aspekti i kompetencije u online intfervencijoma

Cjelina 8.2

Posebna obiljezja raCcunalno posredovane pismene
komunikacije

Pregled cjeline

> Online upiti uglavnom se temelje na pisanom tekstu te

zahtijevaju dodatne kompetencije u Citanju i pisanju
* Gubitak interpretacijskih alata u racunalno posredovanoj CO N T E N I

pisanoj komunikaciji
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8.2 Racunalno

. o . . . . B posredovana pismena
e Psinoloski aspekti I kompetencije u online infervencijoma komunikacija

Online upiti uglavnom se temelje na pisanom tekstu te zahtijevaju

dodatne kompetencije u Citanju i pisanju

Unatoc raznolikim mogucnostima koje internetski medij T
nudi, online intervencije uglavhom se odvijaju u
pismenom obliku. r = g A

4 )

Ovo ukljuCuje sve , 0d jednostavne pripreme informacija
za kakvu web stranicu do interaktivnih oblika online

savjetovanja i psihoterapije, kao sto su e-mailovi, chat,
forumi pa Cak i SMS-ovi” [Eichenberg & Kiihne (2014)].

Prema tome, online savjetovatelji i psihoterapeuti moraju imati napredne vjestine cCitanja i

pisanja / tipkanja kako bi uspjesno vodili proces online savjetovanja ili online
psihoterapije.
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8.2 Racunalno

posredovana pismena
komunikacija

Gubitak interpretacijskin alata u racunalno posredovanoj pismenoj
komunikaciji (l)

Klasicno savjetovanje i psihoterapija, koja se odvija licem u lice,
bogati su verbalnim i neverbalnim informacijama. Savjetovatelji i
psihoterapeuti analiziraju informacije primljene putem razlicitih
senzornih kanala na temelju svojeg iskustva sa slicnim situacijama.
Kombiniraju individualne aspekte i slazu ih u cjelokupnu sliku te
iznose svoje utiske kao povratnu informaciju u procesu
savjetovanja ili psihoterapije.

U komunikacijskom okruzenju poput telefonskog savjetovanja, percepcija
neverbalnih aspekata od samog je pocCetka visSe ogranicena nego
komunikacija licem u lice: nedostaju vizualne informacije. Medutim,
akusticni signali poput jezika, dijalekta, mucanja, disanja, plakanja,
pozadinskih zvukova, spola, priblizne dobi itd., mogu se zamijetiti,
interpretirati i odmah inkorporirati u sliku.




8.2 Racunalno

posredovana pismena

@ komunikacija

Gubitak interpretacijskin alata u racunalno posredovanoj pismenoj
komunikaciji (l1)
4 U slucaju elektronicki generiranog pisanog teksta, ove dodatne
informacije nisu prisutne. U ovakvom kontekstu pisana rijec jedina je
veza izmedu klijenta i savjetovatelja / psihoterapeuta.

Cak ni formatiranje teksta vise ne pomaze u

interpretaciji zato Sto se postavke koje primjenjuje © => |
pisac teksta, poput vrste i velicine slova, pozadine,

okvira, lomljenja reda, popisa, tablica, emotikona i © =>K
slika, mogu drukcije prikazati na uredaju osobe koja ® =>L

taj tekst Cita.

Primjer: Emotikoni
se mogu prikazati
kao slova



e Psinoloski aspekti i kompetencije u online intfervencijoma

Cjelina 8.3

RazliCiti horizonti u razumijevanju izmedu terapeuta |
kljenta

Pregled cjeline

* Pisane rijeci kao priblizni prijevodi unutarnjih stanja

* Razliciti horizonti osobe koja pise tekst i osobe koja ga Cita CO N T E N T
* Na koje biste vi nacCine postigli zajednicko razumijevanje?
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8.3 Razlic¢iti horizonti

e Psiholoski aspekti i kompetencije u online intervencijoma rOAEIEVES

Pisane rijeCi kao priblizni prijevodi unutarnjin stanja

* Gubitak tradicionalnih alata za desifriranje klijentovih problema
zahtijeva od savjetovatelja ili psihoterapeuta otvoreniji stav o
mogucim interpretacijama.

 Rijeci koje klijent bira tek su priblizan prijevod unutarnjeg svijeta.

* Do koje ce se mjere klijent moci tocno izraziti ne ovisi samo o
njegovom vokabularu, nego i o emocijama i mislima koje
dominiraju trenutkom u kojem klijent pise. Takoder, ovisi i o
stupnju u kojem klijent razumije vlastiti problem. Doduse, ovo
posljednje je rjedi slucaj.

Klijent se prvenstveno i obraca savjetovatelju / psihoterapeutu zato sto se nada da ce im on

pomoci u rjesavanju zbrke vezane za njegovu kompliciranu Zivotnu situaciju te objasniti
psiholosku pozadinu i ponuditi neke mogucnosti djelovanja.
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8.3 Razliciti horizonti

@ Psiholoski aspekti i kompetencije u online intervencijama JSLEISVEITS

RazliCiti horizonti osobe koja pise tekst | osobe koja ga Cita

Medutim, ¢ak i ako je klijent relativno vjesto i u skladu s vlastitim horizontom™ pretocio svoj
problem i unutarnja stanja u pisanu rijec, njegov tekst prirodno dolazi u podrucje drukcijeg
horizonta, horizonta koji pripada savjetovatelju ili psihoterapeutu. Savjetovatelj ili psihoterapeut
razvija vlastite unutarnje slike i osjeéaje tijekom procesa Citanja i razumijevanja.

Ove unutarnje slike razlikuju se od osobe do
osobe ve¢ u poimanju konkretnih znacenja
poput ,stabla“ili, kuce”, sto znaci da se
subjektivna poimanja apstraktnih pojmova
poput , patnje”, ,srece”ili ,tjeskobe” razlikuju
daleko vise.

*Horizont: hermeneuticki concept koji se odnosi na svijet
pojedin¢evog uma.
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8.3 Razlic¢iti horizonti

razumijevanja

@ Psiholoski aspekti i kompetencije u online intervencijama

Na koje biste vi nacine postigl zajedniCko razumijevanje?

Online savjetovatelj ili psihoterapeut treba uvijek biti svjestan Cinjenice da njegove
vlastite ideje, koje razvija tijekom Citanja klijentovog teksta, nisu identicna
reprodukcija onoga $to je klijent napisao. Sto je ve¢a podudarnost izmedu ideja osobe
koja pise i osobe koja Cita tekst, to je bolji uvid u klijentove probleme i potrebe.

Na koji se nacin savjetnici, savjetovatelji i psihoterapeuti

hvataju u kosStac s ovim pitanjima? Sto vi mislite?
Raspravite s kolegama.
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Pregled cjeline

e Psinoloski aspekti i kompetencije u online intfervencijoma

Cjelina 8.4
Hermeneutika — teorija razumijevanja teksta

Pregled cjeline

* Kratak uvod u hermeneutiku, teoriju razumijevanja teksta

* Od Sirenja horizonata do fuzije horizonata CO N T E N T
‘ [

S
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8.4 Hermeneutika -

. . . .. . . . B teorija razumijevanja
e Psiholoski aspekti | kompetencije u online infervencijama teksta

Kratak uvod u hermeneutiku, teoriju razumijevanja teksta

Temeljeno na konceptima hermeneutickog kruga (Gadamer, 1959, 2010) i hermeneuticke spirale (Bolten, 1985)

* Tekst se najprije susrece s ‘povijesnim’ .
preduvjerenjem citatelja The Act of Understanding Text

* Ovo preduvjerenje prelazi u prvo

razumijevanje pisanog teksta // \\
* Tijekom prvog Citanja, a i poslije, u r\
ponavljanom cCitanju, razumijevanje teksta P, || Py || Pre-conception || Understanding | U, | U,

prevodi se u novo preduvjerenje P,, kroz /
korekcije i prosirivanje

* To pak vodi do prosirenog razumijevanja
teksta U,, itd.

Cin istinskog razumijevanja klijentovog problema odvija se u spiralnom pokretu.
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8.4 Hermeneutika -

teorija razumijevanja
teksta

HermeneutiCko razumijevanje teksta, od Sirenja horizonata do fuzije
horizonata Fusion of Horizons: Zone of Common Understanding

* U savjetovanju / psihoterapiji temeljenoj
na razmjeni teksta, ovaj proces
hermeneutickog razumijevanja dogada se

ne samo na strani savjetnika, Horizon of the client N
savjetovatelja ili psihoterapeuta, nego i Translation of inner images TXT
J J P P ’ & and states in words -

na strani klijenta.

* Istrazivanjem teksta koji salje partner u / \ /f\\

komunikaciji te dobivanjem novih uvida,

Horizon of the advisor,
counsellor, therapist

Translation of words into
inner images and states

Pre- Under-
conception standing

) Py

Pre- Understan
conception ding

Uy | Uz

individualni horizonti se Sire i pristupaju

* Podrucje u kojem se dva horizonta

preklapaju zove se zona zajednickog
razumijevanja. Gadamer (1959, 2010) Y

govori o fuziji horizonata. Fusion of Horizons

Approximation

* \

Approximation



e Psinoloski aspekti i kompetencije u online intfervencijoma

Cjlina 8.5

HermeneutiCki proces razumijevanja u praksi

Pregled cjeline

* Koncept Cetiri filma kao primjer desifriranja teksta

* 1. film: Vlastite povratne informacije CO N T E N T

+ 2. film: Tema i psihosocijalna pozadina
-

* 3. film: Dijagnoza o
“)

= 4, film: Intervencija
* IskuSajte sami!

* QOsvrt
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8.5 Hermeneuticki proces

razumijevanja u praksi

@ Psiholoski aspekti i kompetencije u online intervencijama
Koncept Cetiri filma kao primjer desifriranja teksta

Uz svoj koncept Cetiri filma, Knatz & Dodier (2003,
2013) nude i konkretnu mogucnost prenosenja
hermeneuticke fuzije horizonata u praksu online
savjetovanja.

Metoda:

Tekst klijenta Cita se Cetiri puta, svaki put s
razliitim pitanjima. Promjena fokusa ovdje
funkcionira kao film stavljen preko teksta koji
filtrira znacCenja, stavljajuci neke aspekte u prvi
plan, a neke u pozadinu.
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8.5 Hermeneuticki proces

razumijevanja u praksi

e Psinoloski aspekti i kompetencije u online intfervencijoma

m 1. film: Vlastite povratne informacije

* Koja je moja prva, spontana reakcija dok ovo
Citam?

» Kakve su moje prve unutarnje slike i
zamisljanja?

* Mislim li da je problem rjesiv? Mogu li ga
rijesSiti ja? Moze li se rijesiti dopisivanjem?

* Mogu li zamisliti uspostavljanje radnog odnosa
s ovim klijentom?

Sto spontano Zelim ovom klijentu?
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8.5 Hermeneuticki proces

razumijevanja u praksi

e Psiholoski aspekti i kompetencije u online intervencijama

BFOE) 2 fim: Tema i psihosocijalna pozadina

» Sto je tema ovog teksta ? (Podcrtajte
kljuCne rijeci)
» Kakav je klijentov drustveni kontekst?

* Jesam li primio / primila dovoljno ¢injenica
(dob, spol, bracno stanje...)?

* Koje su klijentove slabosti i prednosti?

THERKPY 2.0



8.5 Hermeneuticki proces

razumijevanja u praksi

e Psinoloski aspekti i kompetencije u online intfervencijoma

m 3. film: Dijagnoza

 Je li klijentov problem jasan?

* Je li klijentov cilj jasan?

* Kakve zelje i pitanja mi je klijent
uputio?

* Koja su moja pitanja klijentu?

* Kakva je moja hipoteza?
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8.5 Hermeneuticki proces
razumijevanja u praksi

e Psinoloski aspekti i kompetencije u online intfervencijoma

m 4. flm: Intervencija

» Kakav oblik pozdrava je prikladan? Kako da predstavim sebe i
SVOju organizaciju?

* Na koja opca pitanja mogu odmah odgovoriti (npr. povjerljivost
podataka, anonimnost...)?

» Kakvu vrstu povratne informacije mogu dati na temelju svog
cinjenicnog i emocionalnog razumijevanja?

* Koje informacije nedostaju? Postoji li neSto Sto ne razumijem?

* O kojim aspektima zelim izraziti svoje pozitivno misljenje?

* U kakva pitanja da zaodjenem svoje pretpostavke i prijedloge
za rjesenje problema?

« Sto mogu ponuditi u ovom obliku savjetovanja? Koja su
ogranicenja toga sto mogu ponuditi?

* Hocu li pozvati klijenta da nastavimo komunikaciju ili ¢u ga
uputiti na prikladnije osobe i intervencijske formate?
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e Psiholoski aspekti i kompetencije u online intervencijama

8.5 Hermeneuticki proces
razumijevanja u praksi
@ Iskusajte sami!

1. Podijelite se u dvije grupe. Svaka grupa preuzima ulogu klijenta i smislja upit/problem o kojem
zeli razgovarati s online terapeutom. Molimo, za ovu vjezbu odaberite realistican, a ne stvarni
problem.

2. Zapisite taj problem u 15 minuta. Bilo bi zgodno da piSete na racunalu i da poslije to isprintate,
ali ako racunalo i printer nisu dostupni, pisite rukom na papir.

3. Sada ove dvije grupe izmjenjuju svoje upite i preuzimaju ulogu online terapeuta. Svaka grupa

Cita upit prateci koncept Cetiri filma i zapisuje rezultate na plakat. Ovo bi moglo potrajati 30-45
minuta.

4. Obje grupe, jedna za drugom, prezentiraju svoje rezultate. Neka voditelj obuke pita obje grupe
do koje se mjere osjecaju shvaceno u svojem ,,problemu” i koji aspekti odgovora mozda
izazivaju nervozu.

Prema vasem iskustvu:

Smatrate li da je koncept cetiri filma koristan?
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8.5 Hermeneuticki proces

razumijevanja u praksi

e Psinoloski aspekti i kompetencije u online intfervencijoma

Izgledi za buducnost

Pristup temeljen na konceptu Cetiri filma koristi se ve¢ godinama u online
savjetovanju temeljenom na razmjeni teksta. Medutim, nije se pokazao korisnim
samo ondje, nego je usao i u relevantnu strucnu literaturu. Takoder, Cini neizostavan
dio edukacije za online savjetovatelje i psihoterapeute prema smjernicama

Njemackog udruzenja za online savjetovanje (DGOB).
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Provjerite svoje znanje

1. Sto znadi kratica TBH?

2. Koje dodatne kvalifikacije mora imati savjetovatelj/psihoterapeut kojeg
zanimaju online intervencije?

3. Sto bi u raunalno pisanim upitima moglo znagiti “J”, “K”, “L”?

4 4

Sto je fuzija horizonata?

5. S kojih Cetiriju perspektiva savjetovatelj/psihoterapeut pristupa kad
primjenjuje koncept Cetiri filma?



Rezultati
1. TBH znadi,to be honest” (,iskreno”).

2. Mora imati primarne kvalifikacije savjetnika, savjetovatelja ili psihoterapeuta, steci dodatne
kvalifikacije u online savjetovanju ili psihoterapiji, imati iskustva u radu s ciljanom skupinom i
poznavati pravne okvire online prakse.

3. Emotikoni mogu biti prikazani kao slova:
© =>)
© =>K
®=>1L
4. Fuzija horizonata znaci da se horizonti savjetovatelja/psihoterapeuta priblizavaju dok se ne preklope
u zoni zajednickog razumijevanja.
5. 1) Vlastite povratne informacije; 2) tema i psihosocijalna pozadina; 3) dijagnoza; 4) intervencija
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