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8. Aspetos psicoldgicos e competéncias em intervengdes online

Descricado Geral do Modulo

* Este mddulo descreve o status gquo das normas para aconselhamento e terapia online e enumera os
requisitos de qualificacao que conselheiros e terapeutas devem reunir, etc.

» Alerta para o facto de as formas de aconselhamento e terapia baseadas na troca de texto constituirem,
hoje em dia, o método de comunicacao online mais comum entre profissionais e clientes; ao mesmo
tempo, descreve as competéncias de leitura e escrita associadas.

* A teoria da hermenéutica fornece apoio para lidar profissionalmente com problemas expostos por
escrito.

e Parailustrar o modo de aplicacao pratica da teoria, dar-se-a o exemplo do chamado “conceito dos
quatro filtros”.

* Os leitores poderao testar este conceito com um exercicio pratico.
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8. Aspetos psicoldgicos e competéncias em intervengdes online

Objetivos do modulo

Apos a conclusao deste modulo, o leitor deve ser capaz de:

v’ Saber quais os requisitos minimos em termos de qualificacdes para se poder trabalhar
como orientador, conselheiro ou terapeuta online;

v’ Compreender que as mesmas palavras podem desencadear associacdes diferentes em
profissionais e clientes, e perceber o que isso pode significar para as intervencoes baseadas
na troca de texto;

v’ Compreender como se chega a um entendimento comum na comunicacdo baseada na troca
de texto;

v’ Analisar uma mensagem textual aplicando o conceito dos quatro filtros.
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8. Aspetos psicoldgicos e competéncias em intervengdes online

Indice do Mdédulo

" |[ntroducao
= Unidade 8.1: Normas e requisitos adicionais de qualificacao

* Unidade 8.2: Comunicacao escrita através do computador

= Unidasde 8.3: Diferentes horizontes de entendimento
= Unidade 8.4: Hermenéutica — teoria da compreensao dos textos

» Unidade 8.5: O processo de compreensao hermenéntica posto em pratica
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indice da Unidade

e Aspetos psicoldgicos e competéncias em infervencdes online

INfroducao

Indice da Unidade

* Teste: Qual o significado destas palavras?

* Algumas questdes sobre intervenc¢des online para refletir CO N T E N T
e

)
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) o R . . N ) Introducdo
e Aspetos psicologicos e competéncias em intervencoes online

O que significam estas palavrass
— VA tu Beijos e abracos

N
N
obrigado por/que

/ Tem um bom dia

/ Rir as gargalhadas \
\

Nolasls A sério?

/ /
espera Para ser sincero
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Infroducdo

Algumas questoes para discutirem em grupo

e Aspetos psicoldgicos e competéncias em infervencdes online

2. Conhece alguém
qgue realize
intervencoes online?

1. O que entende
por intervencoes
online?

3. Qual o seu
interesse pessoal
nestas intervencoes?
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indice da Unidade

e Aspetos psicoldgicos e competéncias em infervencdes online

Unidade 8.1
Normas em aconselhamento e terapia online e

requisitos adicionais de qualificacao

Indice da Unidade

* Recursos e orientacao para solucdes em aconselhamento online
* Manuais de terapia em terapia online CO N T E N T
* Requisitos mininos de qualificacao para orientadores,

conselheiros e terapeutas online
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8.1 Normas e requisitos

adicionais de
@ qualificacdo
Recursos e orientacdo para solucoes em aconselhamento online

Um grande numero de profissionais procura
ainda um guia de orientacao para solucdes que
possam nortear a sua pratica e que...

e sustente o desenvolvimento de novos modos
de atuacao,

e ative os recursos do cliente,

* 0s encoraje a dar pequenos passos no sentido
da mudanca,

* promova a sua auto-aprendizagem,
e contribua para uma eficacia cada vez maior, e

* promova 4 autonomia.

) {



8.1 Normas e requisitos

adicionais de
e Aspetos psicoldogicos e competéncias em intervencoes online el¥eljlelelelele

Manuais de terapia em terapia online

A abordagem metodoldgica a seguir na terapia
online esta muito mais formalizada do que no
aconselhamento online.

Ja foram rgahzaqlos testes de eflcacla a e = ‘szpSQChOlOgy
psicoterapia online para perturbacdes como a

depressao, perturbacoes alimentares, ehaVIOral
perturbacdes de ansiedade, stresse pos-
traumatico e luto prolongado.

oo medical

cognitive -‘
e e mental :

Os resultados das intervencoes sao
comparaveis aos obtidos com as tradicionais
psicoterapias presenciais/face a face.
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8.1 Normas e requisitos

adicionais de
qualificacdo

Requisitos minimos de qualificacdo para orientadores, conselheiros e
terapeutas online

Ainda se verifica uma auséncia de padrdes de qualidade validos e uniformes para a
qualificacao; no entanto, um numero cada vez maior de organizacdes (universidades,

associacoes de profissionais, gabinetes de psicoterapia, instituicoes eclesiasticas e sociais,
companhias de seguro, etc.) esta a participar na discussao sobre os mesmos.

De acordo com Reindl (2015), os orientadores, conselheiros e

terapeutas interessados em prestar servicos online devem...

e ter uma qualificacao de base como orientadores, conselheiros
ou psicoterapeutas,

* obter uma qualificacao adicional em aconselhamento e
terapia online (se as mesmas estiverem disponiveis);

e ter uma qualificacao relacionada com o seu publico-alvo;

e estar familiarizado com a legislacao aplicavel ao
aconselhamento e / ou terapia online no seu pais.




e Aspetos psicoldgicos e competéncias em infervencdes online

Unidade 8.2

Parficularidades da comunicacdo por escrito atraves
de computador

Indice da Unidade

* As consultas online sao, na sua maioria, baseadas na troca

de texto e exigem competéncias avancadas de leitura e
CONTENI

* Perda de auxiliares a interpretacao na comunicagao por

escrito através do computador
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8.2 Comunicacdo

. ;. . . . _ . escrita através do
e Aspetos psicologicos e competéncias em intervencoes online computador

As consultas online sGo, na sua maioria, baseadas na troca de texto e
exigem competéncias avancadas de leitura e escrita

T

Apesar da diversidade e das possibilidades oferecidas
pelos meios de comunicacao modernos, as intervencoes
online ocorrem sobretudo na forma escrita.

A escala varia “da simples preparacao de informacao
para um website até as formas mais interativas de
aconselhamento e terapia online, como o e-mail, chat,
foruns ou até mesmo SMS”. [Eichenberg & Kiihne
(2014)].

Assim, os conselheiros e terapeutas online devem possuir competéncias avangadas de

leitura e escrita de modo a que o processo terapéutico seja eficaz.
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8.2 Comunicacdo

escrita através do
computador

Perda de auxiliares a interpretacdo na comunicacdo por escrito através
do computador (l)

As formas tradicionais de aconselhamento / terapia presencial sdo ricas
em informacao verbal e ndo verbal transmitida pelo cliente. Os
conselheiros e terapeutas avaliam a informacao que |hes chega e que é
captada por diversos canais sensoriais com base na sua experiéncia em
situacoes semelhantes, combinam os aspetos individuais para formar
um quadro maior e expressam as suas impressoes na forma de feedback
durante o processo de aconselhamento ou terapia.

Em certos contextos de comunicacao, como no aconselhamento por
telefone, a percecao dos aspetos nao-verbais € mais limitada do que num
contexto presencial; nao existe informacao visual de suporte, no entanto
0s sinais acusticos como a linguagem, o dialeto, gaguez, respiragéo,
choro, barulhos de fundo, género, idade aproximada, etc., podem ser
apreendidos, interpretados e imediatamente enquadrados.




8.2 Comunicacdo

escrita através do

@ computador

Perda de auxiliares a interpretacdo na comunicacdo por escrito através
do computador (ll)
/ No caso de um texto escrito e gerado eletronicamente, todas as fontes
de informacao adicional sao anuladas. Neste caso, somente as palavras
escritas é que ligam a pessoa que procura apoio ao conselheiro /
terapeuta.

Nem mesmo a formatacao do texto pode ajudar na

interpretacao, pois as definicdes do utilizador, tais

. © =>
como o tipo de letra, tamanho, cor, fundo, moldura,
quebras de linha, listas, tabelas, emoticons e imagens © =>K
podem aparecer completamente diferentes no ecra ® =>L
do recetor.

Exemplo: Emoticons
podem aparecer
como letras



indice da Unidade

e Aspetos psicoldgicos e competéncias em infervencdes online

Unidade 8.3
Diferentes horizontes de entendimento entre

profissionais e clientes

Indice da Unidade

* Palavras escritas como traducdes aproximadas de estados

internos artificiais
* Os diferentes horizontes do escritor e do leitor CO N I E N I

* Como chegar a um entendimento mutuo?
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8.3 Diferentes horizontes

e Aspetos psicoldgicos e competéncias em intervencdes online e e Il

Palavras escritas como tfraducdoes aproximadas de estados internos

artificiais

* A perda de auxiliares a compreensao exige que o conselheiro / terapeuta
adote uma atitude mais aberta em relacao a possiveis interpretacoes.

* As palavras escolhidas pela pessoa que procura ajuda devem ser

encaradas apenas como uma traducao aproximada do seu mundo
interior.

* A capacidade do cliente se exprimir de forma eficaz esta dependente
nao so da riqueza do seu vocabulario, mas também das emocdes e
pensamentos dominantes na altura em que escreve e da compreensao

que tem do problema que enfrenta. Este Ultimo aspeto €, como se pode
imaginar, menos provavel.

A pessoa que procura apoio junto de um conselheiro ou terapeuta fd-lo precisamente porque

espera obter maior clareza e menor confusdo relativamente a sua situacdo atual e ao seu
problema, quadro psicologico e possibilidades de agir.
THERKPY 2.0




8.3 Diferentes horizontes

e Aspetos psicoldgicos e competéncias em intervencdes online e e Il

Os diferentes horizontes do escritor e do leitor

Ainda que o cliente tenha conseguido expressar em texto, de forma relativamente habil, a sua
situacao e o seu estado de espirito no que respeita ao seu proprio horizonte*, o texto chegara
naturalmente a um novo horizonte com o conselheiro ou terapeuta, uma vez que este criara

as suas proprias imagens mentais e sentimentos durante o processo de leitura e compreensao.

Se estas imagens mentais podem variar
de pessoa para pessoa até mesmo para
termos concretos como “arvore” ou
“casa”, as concecdes de cada um afastam-
se ainda mais quando se trata de
conceitos abstratos como “sofrimento”,
“felicidade” ou “ansiedade”.

*Horizonte: Conceito da drea da hermenéutica que significa o
mundo que existe dentro da mente de cada pessoa.
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8.3 Diferentes horizontes

de entendimento

@ Aspetos psicoldgicos e competéncias em infervencdes online

Como chegar a um entendimento mutuo?

Um conselheiro ou terapeuta online deve estar ciente de que as suas percecoes,
desenvolvidas durante a leitura, nao sao uma reproducao 1:1 daquilo que o cliente
quis de facto transmitir. Todavia, uma incongruéncia crescente entre as ideias do
escritor e do leitor fornece a base para a procura de um maior discernimento acerca
da preocupacao do cliente e das necessidades associadas a mesma.

Como é que os orientadores, conselheiros e terapeutas

podem lidar com estas ambiguidades? Tém alguma
ideia? Discutam o assunto em grupo.
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e Aspetos psicoldgicos e competéncias em infervencdes online

Unidade 8.4

Hermenéutica — feoria da compreensdo dos textos

Indice da Unidade

* Breve introducao a hermenéutica, a teoria da compreensao

dos textos
* Da extensao de horizontes a fusao de horizontes CO N I E N I .
»

s;'
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8.4 Hermenéutica, uma

. .. R . . _ ) teoria da compreensdo
e Aspetos psicologicos e competencias em infervencoes online dos textos

Breve intfroducdo a hermenéutica, a teoria da compreensdo dos textos

Baseado nos conceitos de circulo hermenéutico (Gadamer, 1959, 2010) e espiral hermenéutica (Bolten, 1985)

O texto defronta-se, numa fase inicial, com uma _
ideia pré-concebida do leitor The Act of Understanding Text

e Esta ideia pré-concebida manifesta-se na primeira

compreensdo do texto enquanto se interage com
as palavras escritas / r\ \

e Durante a primeira leitura (e também mais adiante
B; Ps Pre-conception Understanding

apos leituras sucessivas), esta compreensao do

texto evolui para uma nova ideia pré-concebida P,
através de correcdes e extensoes

* que levam assim a uma melhor compreensao do
texto U1, etc..

O ato de entender verdadeiramente a preocupacdo do cliente desenrola-se em modo espiral.
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8.4 Hermenéutica, uma

teoria da compreensdo

@ dos textos

Compreensdo hermenéutica do texto: da extensdo de horizontes &
fusGo de horizontes

Fusion of Horizons: Zone of Common Understanding

* No ambito de um aconselhamento ou
terapia online baseado em texto, este

processo hermenéutico de compreensao , ,
Horizon of the advisor,

ocorre, como nao podia deixar de ser, nao - - , .
sO na 'essoa do orl?entador / conselh’eiro 2l Zalghine EIE! - counsellor, therapist

P ] ” Translation of inner images Hranslation of wordsinto
/ terapeuta online, mas também com o and states in words rer images andise e

cliente.
* Ao explorar o texto do seu interlocutor e /f\\ / \

ao integrar novas perspetivas, 0s e under Pre- Understan I, |l v,

conception standing conception ding

horizontes de cada individuo expandem- u V

se e aproximam-se um do outro. \/ v
* A area na qual se sobrepdem refere-se a

zona de compreensao comum. Gadamer

(1959, 2010) fala em fusao de horizontes.

Fusion of Horizons
Approximation Approximation

* \



e Aspetos psicoldgicos e competéncias em infervencdes online

Unidade 8.5

O processo de compreensdo hermenéutica posto em
pratica
Indice da Unidade

* O conceito dos quatro filtros como exemplo para a

descodificacao de textos
* 1° Filtro: As impressdes do leitor CO N T E N T
¥

* 2°Filtro: Tema e enquadramento psicoldgico

* 3*Filtro: Diagndstico
* 4*Filtro: Intervencdo
* Experimente e comprove!

* Reflexao
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8.5 O processo de
compreensdo

hermenéutica posto em
pratica

@ Aspetos psicoldgicos e competéncias em infervencdes online

O conceito dos quatro filtros como exemplo para a descodificacdo de
textos

Com o seu “conceito dos quatro filtros”, Knatz &
Dodier (2003, 2013) propoem uma possibilidade
concreta de aplicacao teodrica da fusao de
horizontes hermenéutica na pratica do
aconselhamento online.

Método:

O texto do cliente é lido quatro vezes com
questoes diferentes em mente. A mudanca de foco
funciona assim quase como um filtro ao longo do
texto, deixando alguns segmentos de informacao
em primeiro plano e outros em segundo plano.
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8.5 O processo de
compreensqo

hermenéutica posto em
pratica

e Aspetos psicoldgicos e competéncias em infervencdes online

JOE 1° Filtro: As impressdes do leitor

Qual é o primeiro sentimento espontaneo que
experiencio ao ler o texto?

Quais sao as minhas primeiras imagens mentais e
concec¢des imaginarias?

O problema pode ser resolvido? Por mim? Através
da troca de textos?

Consigo imaginar-me a estabelecer uma relacao de
trabalho com este cliente?

O que desejaria espontaneamente a este cliente?
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8.5 O processo de
compreensdo

hermenéutica posto em
pratica

e Aspetos psicoldgicos e competéncias em infervencdes online

ﬁHT Filtfro: Tema e enquadramento psicoldgico

* Qual é o assunto do texto? (sublinhar as
palavras-chave)

* Qual é o contexto social do cliente?

* Disponho de informacao suficiente (idade,
sexo, situacao familiar, ...)?

* Quais sao os pontos fortes e os pontos
fracos do cliente?
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8.5 O processo de
compreensdo

hermenéutica posto em
pratica

e Aspetos psicoldgicos e competéncias em infervencdes online

my Filtro: Diagnostico

* O tema abordado pelo cliente é
suficientemente claro?

O seu objetivo é claro?

Que perguntas e pedidos me fez o
cliente?

Quais sao as questoes abertas que
coloquei ao cliente?

Quais sao as hipoteses que eu tenho?
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8.5 O processo de
compreensdo

hermenéutica posto em
pratica

e Aspetos psicoldgicos e competéncias em infervencdes online

JOE 4°Filtro: Infervencdo

* Qual é a melhor forma de dar as boas-vindas? Como me deverei
apresentar ou como apresento a empresa?

* Quais sao as perguntas de carater geral para as quais eu ja tenho
resposta? (Ex.: confidencialidade, anonimato,...)

* Qual o tipo de feedback que devo dar baseando-me na minha
compreensao dos factos e das emocgdes do cliente?

* Qual é ainformacao em falta? O que é que ainda nao compreendi?

* Quais os aspetos sobre 0s quais eu posso fazer uma apreciagao
positiva’?

* Quais as questdes para as quais devo definir hipdteses e propostas de
solucao?

* O que posso oferecer nesta forma de aconselhamento? Quais o0s
limites da oferta?

* Deverei sugerir ao cliente que continue com as nossas sessdes ou
deverei encaminha-lo para outros profissionais ou outros formatos de
intervencao mais adequados?
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8.5 O processo de
compreensdo

; 2~ -~ ; : = . hermenéutica posto em
@ Aspetos psicologicos e competencias em infervencoes online Srtico

Experimente e comprove!

1. Dividam-se em dois grupos. Cada grupo assumira o papel de cliente e inventara um problema
sobre o qual ira falar com um terapeuta online. Opte por problemas realistas, mas evite
escolher situacdes reais.

2. Escreva o problema em 15 minutos. Utilize um computador para escrever e imprimir a sua
guestao. Se tal nao for possivel, utilize uma folha de papel.

3. Os grupos trocam as folhas e, de seguida, cada um assumira o papel de terapeuta online. Cada
grupo ira ler a mensagem que recebeu aplicando o conceito dos quatro filtros, registando de
seguida as suas respostas numa folha maior. Isto pode demorar entre 30 a 45 minutos.

4. Cada grupo ira apresentar as suas respostas ao outro grupo. No final, o formador ira questionar
0 grupo oposto para saber em que medida eles se sentem compreendidos e quais os aspetos
gue lhes provocaram irritacao.

De acordo com a sua experiéncia:
Acha que o conceito dos quatro filtros é util?
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8.5 O processo de

compreensdo

. 2 ~ . . ~ . hermenéutica posto em
e Aspetos psicologicos e competéncias em infervengoes online orafica

Resumo e previsoes

A abordagem a partir do conceito dos quatro filtros esta estabelecida ha varios anos na
pratica do aconselhamento online baseado na troca de texto e aparece também na
literatura especializada. Além disso, € uma componente intrinseca das modalidades de

formacao em aconselhamento online, segundo as orientacdes da Associacao Alema para
o Aconselhamento Online (DGOB).

Bai s "1
e ' ~3
;‘3“: I L’

-5
W

‘",‘
[

r
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Teste os seus conhecimentos

1. O que significa tbh?

2. Que qualificacoes adicionais deve obter o professional que quer prestar
servicos de aconselhamento online?

3. Em linguagem informatica, o que poderao querer dizer as letras “J”, “K”
e IIL”?

O que é fusao de horizontes?

5. Quais as quatro perspetivas adotadas por um conselheiro ou terapeuta
guando poe em pratica o conceito dos quatro filtros?



Respostas

1. TBH significa “para ser sincero” (to be honest).

2. Deacordo com Reindl (2015): a) uma qualificagdo de base como orientador / conselheiro/
terapeuta; b) uma qualificagdo adicional em aconselhamento ou terapia online; ¢) uma qualificagdao
numa area relacionada com o seu publico alvo; d) conhecimento das normas juridicas.

3. Alguns emoticons podem aparecer na forma de letras:
©=>)

® =>K
®=>L

4.  Ocorre fusdo de horizontes quando o horizonte do conselheiro/terapeuta e o horizonte do cliente se
aproximam, até que se sobrepdem e formam uma zona de compreensao comum.

5. 1) Impressoes do leitor; 2) Tema e enquadramento psicoldgico; 3) Diagndstico; 4) Intervencao.
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