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Savjetovanje u vrijeme pandemije COVID-19 — oblici primjene u praksi

Sazetak:

Javnozdravstvena kriza uzrokovana pojavom pandemije COVID-19 unijela je brojne
promjene u praksu savjetodavnog rada. Stupanjem na snagu epidemioloskih mjera
sa svrhom suzbijanja virusa, ukinule su se usluge savjetovanja licem u lice, sto je
predstavljalo izazov za savjetovatelje, ali i za korisnike. Telefonsko savjetovanje i
savjetovanje putem interneta postali su alternativna rjesenja pruzanju savjetodavnih
usluga uzivo. Navedene vrste savjetovanja nose sa sobom prednosti, ali i nedostatke
Koji su prikazani u radu zajedno s opéim karakteristikama vrsta savjetovanja. U radu
su prikazani primjeri iz prakse savjetovanja u vrijeme pandemije u Republici
Hrvatskoj i inozemstvu kao i spoznaje do kojih se doslo pruZajuci savjetodavne
usluge na daljinu. Cjelokupna situacija i potreba brze prilagodbe na rad od kuée
itekako je utjecala na same savjetovatelje. Stoga se kraj ovog rada usmjerio na opis
iskustava savjetovatelja kao i provodenja supervizije na daljinu. Sve navedeno
prikazano je u radu s namjerom dobivanja uvida u pruzanje savjetodavnih usluga
tijekom aktualne pandemije kao i poticaja na poboljsanje prakse alternativnih vrsta
savjetovanju uzivo, kako bi savjetovatelji bili osnazZeniji za pruzanje tih usluga i
spremniji za neke nove moguce krizne situacije koje bi zahtijevale ovakav nacin
rada.

Kljucne rijeci:

pandemija COVID- 19, telefonsko savjetovanje, savjetovanje putem interneta,
savjetovatelji, supervizija

Counseling during the COVID-19 pandemic - forms of application in practice

Abstract:

The public health crisis caused by the onset of the COVID-19 pandemic has brought
numerous changes to the practice of counseling work. With the entry into force of
epidemiological measures aimed at suppressing the virus, face-to-face counseling
services were discontinued, which posed a challenge for counselors, but also for
users. Telephone counseling and Internet counseling have become alternative
solutions to the provision of live counseling services. The aforementioned types of



counseling have their advantages and disadvantages, which are presented in the
paper together with the general characteristics of the types of counseling. The paper
presents examples from the practice of counseling during the pandemic in the
Republic of Croatia and abroad, as well as the insights gained by providing
counseling services at a distance. The overall situation and the need for quick
adaptation to working from home had a great impact on the counselors themselves.
Therefore, the end of this paper focused on the description of the counselor's
experiences as well as the implementation of remote supervision. All of the above is
presented in the paper with the purpose of gaining insight into the provision of
counseling services during the current pandemic, as well as incentives to improve the
practice of alternative types of live counseling, so that counselors are more
empowered to provide these services and ready for some new possible crisis
situations.

Key words:

COVID-19 pandemic, telephone counseling, online counseling, counselors,
supervision
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1. UvOD

U prosincu 2019. godine u Kini, u gradu Wuhanu (Mohamed i Griffiths, 2020.) doslo
je do pojave zarazne bolesti COVID-19 koju uzrokuje virus SARS-coV-2L.
Spomenuti se virus velikom brzinom pro§irio na ostatak svijeta i tako doveo u krizno
stanje Citavu populaciju. U Republici Hrvatskoj prvi slucaj virusa COVID-19
zabiljezen je 25. veljace 2020. godine?, a Svjetska zdravstvena organizacija 11.
ozujka 2020. godine proglasila je pandemiju. (Mohamed i Griffiths, 2020.). Pojavom
pandemije COVID- 19 u svijetu, ali i u Republici Hrvatskoj dolazi do znacajnih
promjena u zivotima ljudi. U vecini zemalja uvedene su brojne mjere za sprjecavanje
Sirenja virusa poput socijalnog distanciranja, izolacije, ograni¢enja okupljanja
(Wilder-Smith i Freedman, 2020.), karantene, ograni¢enja putovanja, zatvaranja
Skola, trgovackih centara, noSenje medicinske maske u javnosti i zatvorenim
prostorima, provjetravanje zatvorenih prostora, pranje ruku sapunom i vodom i
ostale. (Trebski i Mtynski, 2022.). Odluke o suzbijanju virusa poticale su ostanak
kod kuée, to¢nije organiziranje rada od kuée gdje je to bilo moguce.® Svim
donesenim mjerama nastojalo se zastititi fiziCko zdravlje ljudi, no s druge strane, sve
okolnosti pandemije i donesene epidemioloSske mjere uvelike su utjecale na mentalno
zdravlje ljudi. Briga za vlastito zdravlje kao i za zdravlje bliznjih dovela je do nemira
I pojacane anksioznosti, (Mohamed i Griffiths, 2020.), ljudi su postali tjeskobniji,
depresivniji te osje¢aju viSu razinu stresa nego inace. (Ujedinjeni narodi, 2020.,
prema Joshi i sur., 2021.) Sve navedeno, prema Tr¢bski i Miynski (2022.), povezuje
se s kriznim situacijama poput ove pandemije i moze biti negativan utjecaj na misli,
osjeCaje i ponaSanja ljudi te itekako utjeCe na svakodnevno funkcioniranje.
(Mohamed i Griffiths, 2020.). Iz tog su razloga usluge savjetovanja, pruzanja

psiholoske pomoc¢i i podrske postale potrebnije sve ve¢em broju ljudi. Savjetovanje

! World Health Organization, posje¢eno 18.06.2022. na mreznoj stranici Svjetske zdravstvene
organizacije: https://www.who.int/health-topics/coronavirusttab=tab 1

2 Hrvatski zavod za javno zdravstvo, posje¢eno 18.06.2022. na mreznoj stranici Hrvatskog zaavoda za
javno zdravstvo: https://www.hzjz.hr/priopcenja-mediji/covid-19-priopcenje-prvog-slucaja/
3Ravnateljstvo civilne zastite (2020). Odluka o mjerama ograni¢avanja drustvenih okupljanja, rada u
trgovini, usluznih djelatnosti i odrzavanja sportskih i kulturnih dogadaja. Posjeceno 18.06.2022. na
mreznoj stranici Ministarstva unutarnjih poslova: https://civilna-zastita.gov.hr/odluke-stozera-civilne-
zastite-rh-za-sprecavanje-sirenja-zaraze-koronavirusom/2304
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https://civilna-zastita.gov.hr/odluke-stozera-civilne-zastite-rh-za-sprecavanje-sirenja-zaraze-koronavirusom/2304

kao takvo, najpoznatije i najprirodnije je u okolnostima neposrednog kontakta,
medutim, pojavom pandemije ono se postupno obustavljalo i zamijenjeno je
alternativama, savjetovanjem putem telefona te savjetovanjem putem interneta (Li i
Leung, 2020.), koriStenjem digitalnih alata, Skypea, Zooma, i drugih. (Feijt i sur.,
2020.).

Cilj ovog preglednog rada jest opisati savjetovanje opcenito, s naglaskom na
savjetovanje putem interneta i telefonsko savjetovanje kao i spoznaje o savjetovanju
u praksi u vrijeme pandemije COVID-19. Dakle, prikazat ¢e se definicije
savjetovanja, zatim ukratko vjestine provodenja savjetovanja te vrste savjetovanja.
Sredi$nji dio rada upoznat ¢e Citatelje S karakteristikama vrsta savjetovanja koji su se
u vec¢oj mjeri poceli primjenjivati u praksi tijekom pandemije COVID-19 (telefonsko
savjetovanje i savjetovanje putem interneta). Nadalje, u petom poglavlju rada
prikazat ¢e se primjeri iz prakse te nekoliko istrazivanja provedenith na temu
savjetovanja u vrijeme pandemije od njene pojave 2019. godine. Sesto poglavlje
posvetit ¢e se iskustvima savjetovatelja i provodenju supervizije u vrijeme

pandemije, a u posljednjem poglavlju iznijet ¢e se zakljucak.

2. SAVJETOVANJE

2.1. Definiranje pojma

U literaturi postoje brojne definicije i pristupi pojmu savjetovanja. Tako Jankovi¢
(2004.:99) savjetovanje definira kao ,,posebnu metodu pruzanja pomoc¢i trenutno
neuspjeSnim osobama u njithovom osobnom rastu, razvoju, sazrijevanju i
prilagodavanju Zivotnim uvjetima u svrhu osposobljavanja za samostalno rjeSavanje
aktualnih 1 buduc¢ih problema.*“ Savjetovanje ima edukativnu znacajku, a cilj je
pomoc¢i osobama kako bi bolje funkcionirale u Zivotnim ulogama. (Arambasic,
1996., prema Ercegovi¢, 2021.) Rogers, prema Jankovi¢u (2004.) navodi da kroz
savjetovanje osoba ima priliku verbalno iznijeti vlastite poteskoce te tako osloboditi

nakupljene negativhe emocije, posti¢i uvid te shodno tome, promijeniti perspektivu



pogleda na vlastiti problem. Akinade (2001.), prema Dakasku i Musi (2020.) definira
savjetovanje kao skup postupaka koji se koriste za pomo¢ pojedincima u rjesavanju
problema u razli¢itim sferama njihovih Zivota te im se pomaze da dodu do vrha svog

ukupnog osobnog razvoja kako bi bili korisniji u drustvu.

Prema Zakonu o socijalnoj skrbi (NN 18/22) korisnici imaju pravo na usluge
savjetovanja. Zakon (NN 18/22., ¢l. 81, st. 1 i 2) definira savjetovanje kao uslugu
kojom stru¢na osoba kroz kontakt s korisnikom daje poticaj za razvoj novih
mogucnosti pogleda na zivotnu situaciju. Svrha se o€ituje u prevladavanju teskoca,
stvaranju uvjeta za ocuvanje i razvoj osobnih moguénosti, odgovornog odnosa

pojedinca prema samom sebi, obitelji 1 drustvu.

Burks i Stefflre, (1979.) prema McLeodu (2013.) definiraju savjetovanje kao
profesionalni odnos izmedu savjetovatelja i klijenta, pri cemu savjetovatelj pomaze
klijjentu razumjeti njegov pogled na Zivot, postignuti ciljeve kroz smislene izbore 1
kroz rjeSavanje problema emocionalne 1 meduljudske prirode. Sam proces
savjetovanja Jankovi¢, (1997.), prema Jankovicu (2004.) dijeli na pet faza; fazu
odlucivanja, inicijalnu fazu, fazu postizanja uvida, fazu odluke i promjena te na kraju

realizaciju ciljeva i1 zavrSetak procesa savjetovanja.

Savjetovanje je proces u kojem savjetovatelj raspolaze sredstvima za promicanje
samosvijesti i unutarnjeg rasta korisnika u cilju povecanja njegova samopouzdanja i

osjecaja osnazenosti. (Trebski i Mitynski, 2022.).

Shodno definicijama, zakljucuje se kako je savjetovanje oblik pomoc¢i osobama koje
nailaze na razne Zivotne poteskoce, dileme 1 prepreke, a savjetovatelj je struc¢na
osoba koja korisnika vodi kroz proces rada na tim poteskoama i preprekama.
Savjetovateljeve osobine li¢nosti, osobna Zivotna-eticka orijentacija, educiranost,
profesionalni identitet te stalni rad na sebi, prema Jankovi¢u (2004.), odreduju
uspjesnost u pruzanju pomoc¢i. Takoder, kako bi bio §to kvalitetniji u svom radu s
korisnicima, savjetovatelj koristi svoje profesionalne sposobnosti (Dakasku i Musa

(2020.) 1 primjenjuje usvojene vjeStine provodenja savjetovanja.



2.2. Vjestine provodenja savjetovanja

Neke od vjestina koje su savjetovatelju potrebne za kvalitetno i uspje$no provodenje
savjetovanja su: aktivno slusanje, vjeStine postavljanja pitanja, vjestine usmjeravanja
1 vjestine sazimanja. Takoder, vazno je spomenuti i empatiju, postovanje, jasnocu,
zainteresiranost, klarifikaciju te konfrontaciju. Kako bi se uspostavio i odrzao odnos
izmedu savjetovatelja i korisnika potrebno je da se savjetovatelj koristi vjeStinama
aktivnog sluSanja (poStovanje 1 prihvacanje, ulazak u korisnikov unutrasnji svijet,
slanje dobrih poruka glasom i tijelom, poticanje na razgovor, postavljanje otvorenih
pitanja, parafraziranje, reflektiranje osje¢aja i drugo). (Nelson-Jones, 2007.).
Takoder, pokazivanje empatije od strane savjetovatelja vrlo je vazno za uspjesnost
samog procesa savjetovanja i postizanje njegovih ciljeva. Empatijom se savjetovatelj
stavlja u ,,cipele* korisnika, prisutan je u trenutku i razumije korisnikove misli i
osjecaje te reagira na njih. (Mearns i Thorne, 2007.). Poznate su cetiri razine
empatije, nulta razina, prva razina ili umanjuju¢a empatija, druga razina, odnosno
precizna empatija te treCa razina koja se jo$ naziva dubinskom refleksijom.
Konfrontacija se koristi kada se radi na prevladavanju otpora te se korisnika suocava

sa stvarno$¢u kako bi ga se navelo da postigne uvid. (Jankovi¢, 1997.).

2.3. Tipovi savjetovanja

Savjetovanje se moze podijeliti s obzirom na: odnos naspram korisnika, nacin
provodenja savjetovanja, Sirinu zahvacanja problema, te s obzirom na nacin
odrzavanja komunikacije s korisnicima. (Jankovi¢, 2004.). Obzirom na odnos prema
korisniku, savjetovanje moze biti direktivno i nedirektivno. Obzirom na nacin
provodenja savjetovanja, ono moze biti direktno i indirektno. S obzirom na Sirinu
zahvacanja problema Jankovi¢ (2004.) navodi individualno, partnersko, obiteljsko i
grupno savjetovanje. Konacno, S$to se tiCe savjetovanja s obzirom na nacin
odrzavanja komunikacije s korisnicima razlikuje se savjetovanje koje se provodi
licem u lice, fonijom (telefon) te dopisno savjetovanje. Uz prethodno nabrojane
nacine odrZavanja komunikacije s korisnicima vazno je dodati i savjetovanje putem
interneta koje se pokazalo kao vrlo korisno i prakti¢no. (Buljan Flander i Cosi¢

Pregrad, 2019.). S obzirom na to da se u vrijeme pandemije COVID- 19 savjetovanje



u velikoj mjeri provodilo putem telefona i interneta, naredna dva poglavlja ovog rada
bit ¢e usmjerena na detaljniji prikaz navedena dva nacina komunikacije s

korisnicima.

3. TELEFONSKO SAVJETOVANJE

Alternativa savjetovanju ,licem u lice”, prije pojave interneta bilo je savjetovanje
putem telefona. Prema Lesteru i Rogersu (2012.), savjetovanje putem telefona pocelo
se Siroko primjenjivati Sezdesetih godina proslog stolje¢a u svrhu pruZanja trenutne
pomoc¢i 1 podrske osobama u nevolji. U svojim pocecima koristilo se u sklopu sluzbi
za prevenciju samoubojstava 1 kriznih sluzbi, a kasnije je uvedeno u psihoterapijske

svrhe te od strane klinika za mentalno zdravlje.

Telefonsko savjetovanje definira se kao oblik savjetovanja putem kojeg educirana
strucna osoba, odnosno savjetovatelj, zajedno s pozivateljem istrazuje kriznu
situaciju ili problem u kojem se pozivatelj nalazi. (Rosenfield 1997., Zlatari¢, 1999.,

prema Cagalj Farkas, 2020.).

3.1. Vrste savjetovanja putem telefona

Coman i sur., (2001.) navode cetiri vrste savjetovanja putem telefona:

¢ snimljene informacijske usluge,
e informacije uzivo i telefonske usluge upucivanja,
e usluge kriznog savjetovanja,

e trajne usluge telefonskog savjetovanja.

Snimljene informacijske usluge jedina su vrsta savjetovanja putem telefona u kojima
nema interakcije izmedu pozivatelja 1 savjetovatelja. Ova vrsta usluga daje
informacije pozivateljima na njihov zahtjev, na primjer, unaprijed su snimljeni
pravni savijeti, informacije o zdravstvenim ustanovama i tako dalje. Nadalje,
informacije uzivo i telefonske usluge upucivanja jesu Kkontakt sluzbe koje
usmjeravaju na savjetovanje ,,licem u lice* i drugo. Usluge kriznog savjetovanja su
usluge koje su dostupne 24 sata dnevno, a kontaktiraju ih osobe u kriznim

situacijama. Koristenje navedene usluge je anonimno, dakle savjetovatelju nije



poznat identitet pozivatelja. Najstariji pruzatelj usluga kriznog savjetovanja je
dobrotvorna organizacija The Samaritans koja je uspostavila telefonsko savjetovanje
u Engleskoj 1953. godine. Ta je usluga kasnije postala model za Lifeline, svjetsku
organizaciju koja pruza telefonsko savjetovanje i usluge upuéivanja za osobe u

opasnosti od samoubojstva.

(Walker, 1984., prema Coman, 2001.). Konacno, trajne usluge telefonskog
savjetovanja odnosno, kako Buljan Flander i Cosi¢ Pregrad, (2019.) navode,
ugovoreno telefonsko savjetovanje, unaprijed je dogovoreno te je zapravo sli¢no
savjetovanju ,,licem u lice®, pri ¢emu savjetovatelj 1 korisnik svaki puta razgovaraju

o istom ili sliénom problemu.

3.2. Savjetodavne linije

Prema ,HALO, POMOZITE!, priru¢niku za stru¢njake mentalnog zdravlja o
specifi¢nostima telefonskog savjetovanja uslijed pandemije”®, (u daljnjem tekstu
,Prirucnik*) savjetodavne linije suocene su s pozivima koji nisu onakvi kakvima se
oc¢ekuju ili za koje su savjetovatelji educirani i pripremljeni. Pozivi na savjetodavnim
linijjama mogu biti savjetodavni, informativni, testiraju¢i, pozivi zloupotrebe te
pozivi Sutnje. (Buljan Flander, Cosi¢ Pregrad, 2019.). Uz prethodno nabrojane
kategorije poziva, Priru¢nik navodi i emocionalno teske i uznemirujuée pozive te

suicidalne pozive. U nastavku su opisane sve navedene kategorije.

3.2.1. Savjetodavni pozivi

Savjetodavni pozivi su pozivi u kojima savjetovatelj i osoba koja trazi podrsku preko
telefona zajednicki identificiraju teskoce i rade na planu noSenja s prepoznatim
teSkocama. Postoje Cetiri faze savjetodavnog razgovora: zapocCinjanje razgovora,
definiranje problema i podrska, identificiranje koraka i plana akcije te zavrSetak

razgovora. (Buljan Flander, Cosi¢ Pregrad, 2019., prema Cagalj Farkas, 2020.)

3.2.2. Informativni pozivi

* HALO, POMOZITE! Priru¢nik za struénjake mentalnog zdravlja o specifi¢nostima telefonskog
savjetovanja uslijed pandemije. Posjeceno 2.06.2022. na mreznoj stranici Hrvatske psiholoske
komore: http://www.psiholoska-komora.hr/1240



http://www.psiholoska-komora.hr/1240

Informativni pozivi, pozivi su u kojima pozivatelj trazi kratku informaciju ili zeli
saznati kome se moze obratiti za pomo¢, a da nije pomo¢ na liniji. Savjetovatelj u
ovakvim pozivima Koristi vjestine aktivnog slusanja, te pruza pozivatelju informaciju
koju trazi. Pozivi ovakve vrste obi¢no traju krace od, na primjer, prethodno opisanih
savjetodavnih poziva. (Buljan Flander i Cosi¢ Pregrad, 2019., prema Cagalj Farkas,
2020.).

3.2.3. Testirajuci pozivi

Testiraju¢im pozivima pozivatelji testiraju savjetovatelja da vide kako ¢e reagirati,
pri ¢emu osoba opiSe problem koji zapravo ne postoji ili prica Sale te stavlja poziv na
zvuénik. Buljan Flander i Cosi¢ Pregrad, (2019.), prema Cagalj Farkas, (2020.)
navode da istrazivanja pokazuju da ¢e pozivatelj nakon Sto pozivom testira

savjetovatelja, ponovno nazvati i izre¢i stvarnu poteskocu s kojom se susrece.

U ovu vrstu poziva na savjetodavnim linijama takoder ulaze pozivi ,kronicara®,
pozivatelji koji zovu svaki tjedan ili svaki dan. (Buljan Flander i Cosié Pregrad,
2019., prema Cagalj Farkas, 2020.).

3.2.4. Pozivi zloupotrebe

Pozive zloupotrebe jos se naziva pozivima pogresne upotrebe. To su pozivi u kojima
osobe koje zovu vrijedaju savijetovatelje, prijete im i Koriste vulgarne izraze.
Takoder, poziv pogreSne upotrebe je poziv kada osoba pogreSno nazove. Za
savjetovatelja je vazno da u takvim pozivima postavi vlastite granice. Ukoliko
pozivatelj ne poStuje postavljene granice, savjetovatelj takve pozive prekida uz
poticaj pozivatelju da nazove ponovno, ali da taj poziv bude primjeren razgovoru na
savjetodavnoj liniji. (Buljan Flander i Cosi¢ Pregrad, 2019., prema Cagalj Farkas,
2020.).

3.2.5. Pozivi Sutnje
Pozivi Sutnje, kako sam naziv govori, pozivi su tijekom kojih osoba koja nazove,

Suti, najcesce iz razloga jer joj je teSko zapoceti razgovor i povijeriti se. Isto tako,

Sutnja se moze pojaviti i kada osoba razmislja o neCemu S§to je savjetovatel]



prethodno rekao. U takvim situacijama potrebno je da savjetovatelj uz pomoé
vlastitih vjesStina, ohrabruje i poti¢e na razgovor osobu s druge strane slusalice.

(Buljan Flander i Cosi¢ Pregrad, 2019., prema Cagalj Farkas, 2020.).

3.2.6. Emocionalno teski i uznemirujuci pozivi

U ovoj kategoriji poziva pozivatelj dijeli teske i uznemirujuce situacije uz emocije
ljutnje, bijesa, tuge, srama 1 drugih. Ovdje je vazno da pozivatelj ,izbaci* sve
emocije iz sebe, drugim rijeCima, da se ,,izventilira®“. Pozivi ovakve vrste ¢esto su
iscrpljujuéi 1 uznemirujuéi za savjetovatelja. Iz tog razloga savjetovatelj mora naci
neki nacin kojim ¢e se zastiti 1 proraditi pozive koji su bili emocionalno teski za

njega.’

3.2.7. Suicidalni pozivi

Ova je kategorija poziva vrlo stresna za savjetovatelja koji mora ostati pribran, vrlo
koncentriran 1 mo¢i hitno intervenirati. Postoji nekoliko situacija po kojima se moze
prepoznati da je pozivatelj suicidalan, na primjer, pozivatelj spominje suicidalne
fantazije te razmislja o suicidu, iznosi suicidalne misli s planovima suicida ili je ,,ve¢

u suicidalnoj akcijic.%

3.3.Prednosti i nedostaci savjetovanja putem telefona

Savjetovanje putem telefona donosi brojne prednosti, najviSe na strani pozivatelja.
Jedna od prednosti koja pozivatelje na neki na¢in ohrabruje da potraze pomo¢ preko
telefona jest ¢injenica anonimnosti pozivatelja. Anonimnost pozivatelja ostvaruje se
na nacin da tijekom telefonskog savjetovanja pozivatelj ne mora podijeliti sa
savjetovateljem osobne podatke poput imena, prezimena, adrese i ostalih podataka i
informacija koje zeli zadrzati za sebe. Samo saznanje da je savjetovanje ovakve vrste

anonimno, potice korisnika na obracanje savjetovatelju i za one situacije koje su mu

*HALO, POMOZITE! Priru¢nik za struénjake mentalnog zdravlja o specifi¢nostima telefonskog
savjetovanja uslijed pandemije. Posjeceno 2.06.2022. na mreznoj stranici Hrvatske psiholoske
komore: http://www.psiholoska-komora.hr/1240

® HALO, POMOZITE! Priru¢nik za struénjake mentalnog zdravlja o specifi¢nostima telefonskog
savjetovanja uslijed pandemije. Posje¢eno 2.06.2022. na mreznoj stranici Hrvatske psiholoske
komore: http://www.psiholoska-komora.hr/1240
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teske ili mu stvaraju nelagodu. (Coman i sur., 2001.). Nadalje, dostupnost se takoder
smatra predno$c¢u ove vrste savjetovanja. Dostupnost znaci da je savjetovanje putem
telefona besplatno ili se samo placaju troskovi poziva. (Buljan Flander i Cosié
Pregrad, 2019.). Kao i kod savjetovanja ,,licem u lice*, povjerljivost mora postojati i
kod savjetovanja putem telefona. Povjerljivost znaci da sve informacije koje se dijele
izmedu pozivatelja i savjetovatelja ostaju izmedu njih te se ne dijele dalje, osim ako
je zivot pozivatelja ili neke druge osobe u opasnosti, to znaci da je ,,zastita osobe,
posebno ako se radi o djetetu, ispred pravila povijerljivosti. (Buljan Flander, Cosi¢
Pregrad, 2019.:20). Naravno, o navedenoj iznimci savjetovatelj je duzan informirati
pozivatelja. (Buljan Flander i Cosié Pregrad, 2019.). Jo§ neke prednosti koje navodi
Priru¢nik’ jesu moguénost kontrole razgovora i sadrzaja koji ée biti izreen te
odsutnost fizickog kontakta i pogleda. Telefonsko savjetovanje zapravo je podrska
savjetovanju licem u lice, Sto zna¢i da mozZe biti ,,pomoc¢no* savjetovanje prije i
izmedu savjetovanja ,licem u lice“. (Flynn i sur.,1992., Swinskon i sur., 1995,
prema Coman i sur., 2001.). Isto tako, korisnici nisu nuzno vezani uz mjesto na
kojem mogu dobiti uslugu telefonskog savjetovanja, drugim rijeCima, mogu nazvati
savjetovatelja iz vlastitog doma, s radnog mjesta ili nekog drugog mjesta na kojem

imaju telefon. (Coman i sur., 2001.).

S druge strane, uz navedene prednosti, ova vrsta savjetovanja ima i nedostatke,
odnosno odredena ograni¢enja. Ono §to je evidentno kod savjetovanja putem telefona
jest Cinjenica da nedostaje kontakt uzivo izmedu savjetovatelja i pozivatelja te
shodno tome i neverbalni znakovi (Cagalj Farkas, 2020.), koji su uvelike od pomo¢i
savjetovatelju 1 pridonose stvaranju cijele slike odredene poteskoce. Upravo zbog
toga Coman i sur. (2001.), prema Cagalj Farkas, (2020.) naglasavaju vaZnost
obracanja pozornosti na takozvane paraverbalne znakove (brzina govora, promjena u
boji glasa, pauze, zamuckivanje ili podrhtavanje glasa) (Fukkink i Hermanns, 2009.,
prema Cagalj Farkas, 2020.). Sam nedostatak fizicke prisutnosti smanjuje
u¢inkovitost samog savjetovanja. (Coman i sur., 2001.). Nastavno na prethodno

reéeno, postoje istrazivanja koja pokazuju da savjetovanje putem telefona nema

" HALO, POMOZITE! Priru¢nik za struénjake mentalnog zdravlja o specifi¢nostima telefonskog
savjetovanja uslijed pandemije. Posje¢eno 2.06.2022. na mreznoj stranici Hrvatske psiholoske
komore: http://www.psiholoska-komora.hr/1240
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jednake uéinke kao i savjetovanje ,.licem u lice“. Tako je, primjerice, Ricker (2002.),
prema Kingsley i Henning, (2015.) proveo istrazivanje u kojem je usporedio skupinu
sudionika koja je pohadala savjetovanje putem telefona i skupinu koja je pohadala
savjetovanje “ licem u lice”. Savjetovanja su bila usmjerena na poboljSanje
mentalnog zdravlja, odnosa i rada na problemima vezanim uz posao. Pokazalo se da
je skupina sudionika koji su pohadali savjetovanje ,licem u lice“ iznijela da im se
poboljsalo funkcioniranje za 54%, a skupina koja je pohadala savjetovanje putem
telefona za 31%. Nadalje, kod telefonskog savjetovanja prisutna je nepredvidljivost,
pozivatelj ne zna tko ¢e mu se javiti, niti savjetovatelj zna tko ¢e ga nazvati i koju ¢e
poteskocu i okolnosti te poteskoce s njim podijeliti. (Buljan Flander i Cosi¢ Pregrad,

2019.).

4. SAVJETOVANJE PUTEM INTERNETA

Napretkom tehnologije u podrucje savjetodavnog rada sve se vise uvodi korisStenje
videa i interneta. (Masi i Freedman, 2001.). Postoje brojni termini koji se koriste za
savjetovanje putem interneta, tako primjerice Barker i Barker (2022.) navode termine
poput savjetovanja na daljinu, virtualnog savjetovanja, online, cyber, web
savjetovanja i ostalih. Cagalj Farkas (2020.) koristi termin elektroni¢ko savjetovanje
ili skraceno, e-savjetovanje. U nastavku rada Kkoristit ¢e se termin online

savjetovanje.

Online savjetovanje jest tip savjetovanja temeljen na tehnologiji tijekom kojeg su
korisnik i savjetovatelj na odvojenim mjestima i koriste elektronicke uredaje kako bi

mogli medusobno komunicirati. (Bloom, 1998., prema Tregbski i Mtynski, 2022.)

Prema Cagalj Farkas (2020.) online savjetovanje moZe se provoditi sinkronizirano i

nesinkronizirano.

4.1. Sinkronizirano online savjetovanje

Sinkronizirano online savjetovanje jest savjetodavni razgovor u kojem su u isto
vrijeme prisutni i korisnik i savjetovatelj, (Sindahl, 2011., prema Cagalj Farkas,

2020.). stoga je najsli¢nije savjetovanju koje se provodi uzivo. (Nagel i Anthony,
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2011., prema Cagalj Farkas, 2020.). Sinkronizirano savjetovanje moze se provoditi
pisanim putem (e-mailom ili chatom) ili koriste¢i aplikacije putem kojih se

savjetovatelj i1 korisnik mogu medusobno vidjeti.

4.2. Nesinkronizirano online savjetovanje

Pri nesinkroniziranom online savjetovanju komunikacija izmedu korisnika i
savjetovatelja ne odvija se u isto vrijeme kao kod sinkroniziranog online
savjetovanja. Nesinkronizirano online savjetovanje ostvaruje se na nacin da korisnik
posalje upit bilo kada, neovisno o radnom vremenu savjetovatelja, bilo e-mailom,
chatom, forumom ili na drustvenim mrezama, a savjetovatelj mu odgovara na upit u
roku od nekoliko dana. (Yaphe i Speyer, 2011.,prema Cagalj Farkas, 2020.). Dakle,
savjetovatelj ima viSe vremena za odgovoriti korisniku, bolje istraziti poteskocu ili se
konzultirati s ostalim savjetovateljima oko odgovora. (Yaphe i Speyer, 2011., prema
Cagalj Farkas, 2020.). Glavni nedostatak ovakvog savjetovanja jest §to nije prisutna
neposredna komunikacija kao Sto je to u sinkroniziranom savjetovanju. (Wiliams,
2000., prema Cagalj Farkas, 2020.).

4.3. Tipovi online savjetovanja

Savjetovanje online mozZe se provoditi putem e-maila, chata, foruma, drustvenih

mreZa, kao i putem Skypea, Zooma i ostalih aplikacija.

Savjetovanje putem e-maila, kao i ostale vrste savjetovanja, najées¢e se provodi u
svrhu pruzanja podrSske, razumijevanja i dobivanja informacija te se pruza u
okolnostima kada osoba Zeli pisati savjetovatelju i od njega dobiti odgovor, takoder
pisanim putem. Ovim oblikom savjetovanja ogranicuje se, tj. nije prisutna verbalna
komunikacija izmedu savijetovatelja i korisnika. (Buljan Flander i Cosi¢ Pregrad,

2019.).

Koriste¢i savjetovanje putem foruma osobe dijele svoju poteskocu s veéim brojem
ljudi te razmjenjuju iskustva s osobama koje se nalaze u sli¢noj ili pak razli¢itoj

situaciji. S druge strane, na odredenim forumima prisutne su strucne osobe koje
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imaju zada¢u odgovarati na razli¢ita pitanja osobe koja je odlucila potraziti pomo¢ ili

savjet preko foruma. (Buljan Flander i Cosi¢ Pregrad, 2019.).

Savjetovanje putem chata ima sli¢nosti sa savjetovanjem putem telefona ili kamere
jer mu je osnovna znacajka da se dogada uzivo, dakle u isto vrijeme su na chatu
osoba koja trazi pomo¢, i savjetovatelj koji je tu da pruzi podrsku. Medutim, kao
glavni nedostatak navodi se odsutstvo verbalne komunikacije zbog kojeg se ne moze
dobiti uvid u emocionalno stanje osobe. (Buljan Flander i Cosi¢ Pregrad, 2019.).
Takoder, putem chata obi¢no se provodi jedna sesija savjetovanja zbog Cega
savjetovatelj i korisnik trebaju postaviti cilj savjetovanja, razraditi ga te diskutirati o
njemu. (Cagalj Farkas, 2020.).

Savjetovanje putem Skypea, Zooma i ostalih aplikacija jest audio i video interakcija u
stvarnom vremenu izmedu savjetovatelja i1 korisnika pomocu racunala, tableta ili

pametnih telefona. (Barker i Barker, 2022.).

4.4. Prednosti i nedostaci online savjetovanja

Prednost postojanja i dostupnosti raznih nacina pruzanja online savjetodavne usluge
oCituje se u tome Sto korisnici mogu birati nacin koji im najviSe odgovara, shodno
tome, vjerojatnije je da se korisnici koji se odlu¢e potraziti online usluge
savjetovanja, ne bi obratili savjetovateljima putem telefona. (Sindhal, 2011., prema
Cagalj Farkas, 2020.). Sto se ti¢e online savjetovanja koje se odvija pisanim putem
prednost je ta §to se moZe obratiti osoba koja nema moguénosti razgovaranja naglas,
primjerice zbog prisutnosti ostalih ukuéana. (Cagalj Farkas, 2020.). Online
savjetovanje prikladno je za osobe koje ne Zele dugotrajniju podrsku ve¢ im je
potrebno samo struéno misljenje. (Campos, 2009., prema Cagalj Farkas, 2020.). Na
tragu prethodno navedenog su i Barker i Barker, (2022.) koji navode kako su autori
zakljudili da korisnici online putem traze trenutnu pomo¢ za rjeSavanje kratkoro¢nih
pitanja ili traze savjete umjesto dugotrajnijeg savjetovanja. Savjetovanje putem
interneta prema Trebski i Miynski, (2022.) omoguéuje korisniku da se osje¢a manje
stigmatiziranim. S navedenom prednosc¢u poklapa se i misljenje (Cantore i Milacci,

2008., Nagarajan i Yuvaraj, 2019., prema Barker i Barker, 2022). Isto tako, ovaj
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nacin savjetovanja dobar je i za korisnike koji se bore s visokom razinom tjelesnog
srama. (Barker i Barker, 2022.). Kako se online savjetovanje uz pisanim putem moze
provoditi i putem videa, prednost je ta $to je navedena vrsta online savjetovanja
najbliza iskustvu savjetovanja licem u lice, medutim, nije prikladna za sve korisnike.

(Smith i sur. 2022.).

Online savjetovanje sa sobom nosi i ograni¢enja, odnosno nedostatke. KoriStenje
interneta zahtijeva znanje 1 vjestine koje nemaju svi korisnici, stoga, oni korisnici
koji nemaju usvojene vjestine neée se moéi obratiti savjetovateljima online. (Cagalj
Farkas, 2020.). S druge strane, neki korisnici nemaju ni pristup internetu kao ni
uredaje putem kojih bi dobivali online savjetodavne usluge. Feijt i sur.,(2020.) Istina
jest da online svijet nudi brojne mogucnosti i prednosti, medutim, potrebno je biti na
oprezu, pogotovo kada se radi o ovako osjetljivom podrucju kao $to je savjetovanje.
Opasnost online svijeta krije se u tome $to nekvalificirani pojedinci mogu prevariti
ljude kojima je potrebna pomo¢ predstavljajuci se kao savjetovatelji, a zapravo uopce
nisu educirani. (Trebski i Miynski, 2022.). Isto tako, moguée je da se dogode i
kvarovi, smetnje interneta, prekid veze i ostale tehni¢ke poteskoce. Uz to postoji
opasnost od hakiranja, ¢ime se moze naruSiti privatnost 1 anonimnost korisnika.
(Baker, Ray, 2011., prema Trebski i Mtynski, 2022.). Iz razloga mogucnosti kvarova
1 prekida interneta vazno je da se uspostavi alternativna usluga nastavka
savjetovanja, $to je najéesce putem telefona. (Hassija i Gray, 2011.; Johnson, 2014.,
prema Barker i Barker, 2022.). Takoder, pri koriStenju savjetovanja putem e-maila,
moze se dogoditi da se e-mail ne primi, bilo zbog krive adrese ili neke druge greske.

(Trebski i Mtynski, 2022.).

Zbog svih nedostataka koje online savjetovanje nosi sa sobom, Kuulasmaa i sur.,
(2004.), prema Kingsley i Henning, (2015). navode kako ovakav nain pruZanja

usluga nije zamjena za usluge uzivo ve¢ da se provodi ako je to zaista potrebno.

5. PRIKAZ SAVJETOVANJA U PRAKSI U VRIJEME PANDEMIJE
COVID -19

Drzave diljem Europe i svijeta potaknute kriznom situacijom bile su primorane na

brzu prilagodbu na ,,novo normalno“. Tako se praksa u podrucju savjetovanja i
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zaStite mentalnog zdravlja u bolnicama, Skolama, savjetovaliStima 1 raznim
udrugama vrlo brzo prebacila u ve¢ postojece i poznate, no za vecinu, nove i
izazovne oblike pruzanja podrske, $to je imalo utjecaja na savjetovatelje, ali i na
njihove korisnike. Nedugo nakon pojave pandemije stru¢njaci su poceli provoditi
istrazivanja na temu COVID-19 i pruzanja savjetodavnih usluga na daljinu,
prednostima i nedostacima te poteskocama s kojima su se susretali savjetovatelji i
korisnici. U nastavku ¢ée biti prikazan dio primjera iz prakse Republike Hrvatske kao

i rezultati i spoznaje nekih provedenih istrazivanja u inozemstvu.

5.1. Primjeri iz Republike Hrvatske

Na internetu je dostupan velik broj usluga za pomo¢ 1 podrsku, od brojeva raznih
postojecih savjetodavnih linija kao i onih otvorenih uslijed pojave pandemije, preko
Internet stranica za online savjetovanje kao i informacija, priru¢nika i savjeta vezanih

uz suocavanje s pandemijom.

Na podruéju Primorsko-goranske zupanije otvorena je besplatna telefonska linija za
podrsku mladima pod nazivom: ,,Brini o sebi — Budi dobro — ProZivi COVID “. Na
toj liniji mladi mogu zatraziti psiholosku podrSku pozivom, SMS porukom, a mogu
se javiti i na WhatsApp.® Isto tako, na internet stranici osnovne $kole Stobrec®
stavljena je obavijest 0 organiziranom E-savjetovaliStu za djecu, mlade i njihove
roditelje. Uz e-savjetovaliste, pod nazivom ,,Pitaj! Ne skitaj!“, ova je Skola kreirala i
Aplikaciju za mentalno zdravlje NZJZ-SDZ“ te otvorila linije za telefonsko
savjetovanje. Takoder, na internet stranicu Dje¢je bolnice Srebrnjak! stavljena je
obavijest Hrvatske lije¢nicke komore koja je informirala lije¢nike o dostupnosti
psiholoske pomo¢i u vrijeme pandemije preko videopoziva, telefona ili e-maila. Uz
to, navedeno je kako je Hrvatska psiholoSka komora od 4. prosinca 2020. godine
otvorila dvije dezurne telefonske linije namijenjene zdravstvenim djelatnicima

otvorene 24 sata na dan. Nadalje, 26. ozujka 2020. godine pri Klinici za psihijatriju

8Psiholoska  pomoé,  posjeéeno  3.07.2022. na  mrernoj stranici Grad  Rijeka:
https://www.rijeka.hr/koronavirus/psiholoska-pomoc/

%Vijesti, posjeéeno 03.07.2022. na mreznoj stranici Osnovne §kole Stobreg: http://os-
stobrec.skole.hr/?news_id=1606

Opsiholoska pomo¢ za lije¢nike u vrijeme pandemije bolesti COVID-19, posjeéeno 05.07.2022. na
mreznoj stranici  Djedje bolnice Srebrnjak: https://www.bolnica-srebrnjak.hr/index.php/hr/86-
novosti/518-psiholoska-pomoc-covid-19

14


https://www.rijeka.hr/koronavirus/psiholoska-pomoc/
http://os-stobrec.skole.hr/?news_id=1606
http://os-stobrec.skole.hr/?news_id=1606
https://www.bolnica-srebrnjak.hr/index.php/hr/86-novosti/518-psiholoska-pomoc-covid-19
https://www.bolnica-srebrnjak.hr/index.php/hr/86-novosti/518-psiholoska-pomoc-covid-19

Vrapée organizirana je ,Jedinica za izvanbolnicku nekontaktnu skrb“ sa svrhom
osiguranja kontinuiteta pruzanja usluga osobama s dusevnim smetnjama. Takoder, u

sklopu navedenog, osigurano je krizno savjetovanje za javnost. (Bre¢i¢ i sur., 2020.).

Jo$ jedan vrlo zanimljiv i koristan primjer savjetovaliSne podrSke u praksi jest
,Udruga kako si?“ ¢ije su osnivanje pokrenule okolnosti pandemije i potresa.
Navedena udruga ima vlastitu internet stranicu''kao i profile na drustvenim
mrezama, Facebook, Instagram, LinkedIn te YouTube kanal. Udruga trenutno nudi
besplatno e-savjetovanje, savjetovanje uzivo, psihosetnje, grupe podrske za socijalnu
anksioznost, pomo¢ pri uéenju, a organiziraju i razne dogadaje, projekte i radionice.
Takoder, na web stranici i drustvenim mrezama, objavljuju vrlo zanimljive i
edukativne Clanke kroz koje educiraju javnost o psihiCkom zdravlju i daju korisne

savjete za ocuvanje istog.

Prepoznavsi ozbiljnost situacije svaka Zupanija u Republici Hrvatskoj stavila je na
raspolaganje savjetovatelje na savjetodavnim linijama preko Hrvatskog crvenog
kriza. Takoder, Hrvatska psiholoska komora i1 Hrvatsko psiholosko drustvo otvorili
su telefonske brojeve na razini svake zupanije za pruzanje psiholoSke pomoci

osobama u karanteni ili samoizolaciji. *2

5.2. Prikaz istrazivanja provedenih u inozemstvu

Krizne situacije, kao S§to je pandemija COVID-19 mogu biti prilika za brzu
prilagodbu, inovacije i u¢enje. (McFarlane i sur., 2020., prema Barker i Barker,
2022.). Takoder pandemija je pruzila priliku za istrazivanja jer su svi savjetovatelji i
korisnici koji su se susretali online stekli iskustvo koje u uobic¢ajenim okolnostima ne
bi. (Barker i Barker, 2022.).

Barker i Barker, (2022.) u Sjedinjenim Americkim Drzavama proveli su istrazivanje
vezano uz online pruzanje savjetodavnih usluga tijekom pandemije. Istrazivali su
iskustva savjetovatelja i procjene o nedostacima, prednostima i prikladnosti online
savjetodavnog rada. Rezultati su pokazali kako savjetovatelji smatraju u¢inkovitijim

savjetovanje ,.licem u lice“. Autori smatraju kako je moguce da savjetovatelji imaju

11 Kako si? Posje¢eno 12.07.2022. na mreznoj stranici Kako si?: https://www.kakosi.hr/
12 Kako si? Posje¢eno 12.07.2022. na mreznoj stranici Kako si?: https://www.kakosi.hr/
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takvo misljenje zbog nedostatka iskustva u pruzanju online savjetovanja kao i zbog
needuciranosti u koriStenju interneta u svrhu pruzanja usluga. Naime, u istrazivanju
je sudjelovalo 114 savjetovatelja od kojih je 58% navelo kako prije pandemije nisu
pruzali usluge online savjetovanja. O nedostatku iskustva savjetovatelja s
provodenjem online savjetovanja svjedoCi 1 istrazivanje Maurya, Brucea i
Therthanija (2020.) prema Rahimi i Sabri (2021.) koje je pokazalo da od 193
anketiranih savjetovatelja u Sjedinjenim Americkim Drzavama, njih 156, (80,8%) je
navelo da rijetko ili nikada pruzaju online usluge. lerardi i sur., (2022.) proveli su
zanimljivo istrazivanje u kojem su usporedivali uc¢inkovitost online savjetovanja
studenata tijekom pandemije i ucinkovitost savjetovanja ,licem u lice“. U
istrazivanju su sudjelovale dvije skupine studenata. Prva skupina sastojala se od 34
studenata koji su primali savjetodavne usluge u vrijeme pandemije, od sijecnja 2020.
godine do srpnja 2021. godine. U drugoj skupini bio je 81 student koji je polazio
savjetovanje ,licem u lice” izmedu sije¢nja 2016. i prosinca 2019. godine.
Istrazivanje je pokazalo da je savjetovanje ,licem u lice® uéinkovitije u pogledu
smanjenja Sireg spektra psihopatoloskih problema i u povecanju zadovoljstva
zivotom. Nizu ucinkovitost savjetovanja putem interneta u pogledu zadovoljstva
Zivotom autori povezuju sa samom situacijom koju je prouzrokovala pandemija

(karantena, izolacija, neizvjesnost...).

Barker i Barker, (2022.) navode kako su najbolji primjeri prakse online
savjetodavnog rada postali dostupni u proljec¢e 2020. godine kada je sve veci broj
savjetovatelja pocCeo pruzati usluge na daljinu. Tako je Americka udruga za
savjetovanje 2020., prema Barker i Barker, (2022.) upozorila savjetovatelje da
osiguraju privatnost na nacin da zatvaraju vrata prostorije u kojoj se nalaze prilikom
pruzanja usluga i da izbjegavaju u to vrijeme biti negdje na otvorenom. Takoder,
kako bi bili §to profesionalniji savjetovatelji su upuéeni da obrate paznju na

osvjetljenje, kut kamere i ostalo.

Li i Leung, (2020.) u Kini tijekom travnja i svibnja 2020. godine proveli su
istrazivanje o mentalnom zdravlju ucenika i1 njihovoj namjeri traZenja usluge
savjetovanja preko interneta. Za tre¢inu sudionika istraZivanja pokazalo se da imaju
odredene psihicke poteskoce, a preko 40% sudionika izjasnilo se da namjeravaju

koristiti online savjetodavne usluge. Sudionici kojima je prije pandemije naruseno
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mentalno zdravlje viSe su sumnjali u ucinkovitost online savjetovanja nego oni
sudionici bez poteskoca s mentalnim zdravljem. Jo$ jedno istrazivanje provedeno u
Kini pokazalo je da 0,9% sudionika ima tesku anksioznost, 2,7% umjerenu dok
21,3% ima blagu anksioznost. (Cao i sur., 2020.) S obzirom na to da okolnosti
pandemije, kako smo prethodno vidjeli, uzrokuju anksioznost, uz to i povecani stres i
depresiju, savjetovatelji bi trebali unaprijediti svoje trenutno znanje i vjeStine vezane

uz navedene poteskoce. (Rahimi i Sabri, 2021.).

U Bielli, pokrajini u Italiji kada se prvi puta uvela karantena, Krizni centar za
prevenciju samoubojstava pokrenuo je telefonsko savjetovaliste. (Macchiarulo i
sur.,2021.). Provedeno je ukupno 199 savjetodavnih razgovora, 87% pozivatelja
nikada nije imalo kontakt sa stru¢njacima s podru¢ja mentalnog zdravlja, 10
pozivatelja nakon razgovora otiSlo je na hitan pregled dok je za 3 slucaja bila
potrebna intervencija lijeCnika opce prakse i socijalne sluzbe. Svi pozivatelj bili su
vrlo zadovoljni primljenom uslugom. Macchiarulo i sur. (2021.) navode da je
pandemija svojim okolnostima omogucila prevladavanje normativnih, tehnoloskih i

kulturnih prepreka u koriStenju zdravstvenih usluga na daljinu.

U Sjedinjenim Americkim Drzavama Kang i sur. (2021.) proucavali su iskustva
pacijenata koji se lijeCe od ovisnosti i koji su zbog pandemije svoje lijeCenje nastavili
savjetovanjem preko telefona. Sudionici su opcenito bili zadovoljni prelaskom na
savjetovanje preko telefona. Prednosti koje su navodili jesu: udobnost, privatnost i
fleksibilnost. Takoder neki sudionici naveli su kako im je prelazak na ovaj nacin
savjetovanja pruzio sigurnost u smislu zaStite od zaraze. S druge strane, neki
sudionici nisu bili zadovoljni. Jedan sudionik naveo je kako se neki problemi uspiju
rijeSiti preko telefona, no da je ipak za rjeSavanje odredenih problema potreban
fizicki kontakt. Isto tako, dok nekima telefonsko savjetovanje daje osjecaj
privatnosti, drugima je privatnost narusena jer se savjetovanje odvijalo od kuce, gdje

su prisutni i ostali ukucani.

U Australiji djeluje linija pomo¢i za djecu 1 mlade kojima je uz telefonske usluge
omogucéeno koriStenje chata i e-poste.(Batchelor i sur., 2021.) Batchelor i sur.,
(2021.) analizirali su trendove potraznje prethodno navedenih usluga na tjednoj i

mjesecnoj razini tijekom pandemije. Pokazao se porast potraznje usluga neposredno

17



nakon proglasenja pandemije kao i pojavom drugog vala pandemije u Australiji u
srpnju 2020. godine. Naj¢esce su se javljale djevojke u dobi od 13 do 18 godina i to
putem chata. Najces¢i razlog obracanja uslugama linije u travnju 2020. godine bila je

zabrinutost uzrokovana pandemijom.

Na Sveucilistu u Madarskoj od 4. ozujka do 25. svibnja 2020. godine, pokrenut je
program savjetovanja dostupan ¢lanovima SveudiliSta. (Szlamka i sur., 2021.).
Clanovi su se mogli registrirati putem interneta te birati izmedu dobivanja podrske
vezane uz suocavanje s pandemijom 1 pristupanju opéenitom programu savjetovanja
od 6 seansi. Na kraju programa, savjetovatelji su naveli kako je povremena slaba
veza ili prekid veze utjecalo na u¢inkovitost savjetovanja. Takoder su misljenja kako
je savjetovanje na ovakav nac¢in utjecalo na izgradnju odnosa s korisnicima. Iako su
se uspjeli vidjeti preko kamere, nisu uspjeli dobiti uvid u geste i pokrete tijela. S
navedenim se poklapa misljenje Anjum Ahmed i Haya Firdous, (2021.), prema
Rahimi i Sabri, (2021.), koji su konstatirali kako nedostatak neverbalne komunikacije
ometa proces savjetovanja. Kako bi se nadoknadio navedeni nedostatak Smith i
Gillon (2021.) svojim su istrazivanjem doSli do spoznaje kako je potrebno da
savjetovatelji upotrijebe svoju kreativnost i fleksibilnost prilikom pruzanja
savjetodavnih usluga na daljinu. Isto tako, Feijt i sur. (2020.) naglasavaju kako se
tehnike savjetovanja moraju prilagoditi i izmijeniti kako bi dobro funkcionirale u

online okruzenju.

S obzirom na sve izazove 1 poteskoce s kojima su se savjetovatelji morali suoCavati
prilikom pruzanja online savjetodavnih usluga uvida se potreba za dodatnom
edukacijom za pruzanje online savjetovanja kvalificiranih savjetovatelja, ali i
osposobljavanjem stru¢njaka za ovaj nacin koji se tek obrazuju za savjetodavni rad.
(Smith i Gillon, 2021.). Isto misljenje dijele i Maurya, Bruce i Therthani (2020.) koji
dodaju kako bi se edukacije za online savjetovanje trebale uvesti nakon $to studenti

vec¢ razviju vjestine savjetovanja ,,licem u lice®.

Stratton i sur., (2020.) prema Szlamka i sur., (2021.). daju naglasak na potrebu
provodenja viSe istrazivanja o e-zdravlju i online pruzanju intervencija kako bi se
spoznale naju¢inkovitije tehnike. U svom radu, kao jedan od zaklju¢aka, Smith i sur.,

(2022.) naglaSavaju potrebu provodenja viSe istrazivanja kako bi se dobio uvid u
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iskustva koriStenja online savjetodavnih usluga, s obzirom na to da je tijekom

pandemije to bila jedina mogucnost, ne i izbor korisnika.

Prije pojave pandemije autori su smatrali kako je online pruzanje usluga prikladnije
za djecu i mlade zbog njihove dobre snalazljivosti u koriStenju interneta i
tehnologije, (Barker i Barker, 2022,) medutim prema Feijtu i sur., (2020.) u
okolnostima pandemije to nije slu¢aj jer je navedena skupina korisnika vrlo ranjiva

na krizne situacije opcenito.

6. SAVJETOVATELJI | PANDEMIJA COVID- 19

Od pocetka javnozdravstvene krize uzrokovane pojavom virusa COVID-19, na
raspolaganju su stru¢njaci koji se bave pruzanjem psihosocijalne podrske ljudima
kojima je to potrebno, osnazivanjem istih te, samim time, pomaganjem u o¢uvanju
njihova mentalnog zdravlja. Spomenuti struc¢njaci takoder su pojedinci, Koji se od
samog pocetka krize suocavaju s istim izazovima i strahovima kao 1 njihovi korisnici,
a u isto to vrijeme trebaju pruzati podrsku. (Szlamka i sur., 2021.) Stoga se valja u
nastavku ovog rada usmijeriti na iskustva savjetovatelja te utjecaja cjelokupne
situacije na njih kao i ha moguc¢nosti podrske koje su im na raspolaganju, posebno u

vidu supervizije.

Kako se pruzanje savjetodavne podrske prebacilo na daljinu, savjetovatelji su se
morali prilagoditi novim uvjetima rada, njihov privatni prostor preko noc¢i ujedno je
postao i njihovo radno mjesto. Korisnike su morali virtualno pustiti u svoje domove
Sto im je predstavljalo veliki izazov. Samim time, doSlo je do neravnoteze izmedu
njihova poslovnog i privatnog zivota. (Szlamka i sur., 2021.). Buduéi da su se
savjetovatelji nalazili u sli¢nim situacijama i dozivljavali sli¢na iskustva kao i njihovi
korisnici, postojala je opasnost od ometanja procesa savjetovanja osjecajima
savjetovatelja, ¢ime se narusava kvaliteta i cilj savjetodavnog razgovora. (Szlamka i
sur., 2021.). Drugim rijecima, bio bi prisutan kontratransfer ili protuprijenos;
transferna relacija izmedu savjetovatelja i korisnika do koje dolazi kada savjetovatelj
»izgraduje svoj odnos prema korisniku u skladu sa svojim iskustvima®, pri cemu je
jako bitno da savjetovatelj bude svjestan tih iskustava i da ih drzi pod kontrolom.
(Jankovi¢, 1997.:40).
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Hrvatski Crveni kriz 2020. godine izdao je priru¢nik®® u kojem su sadrzane smjernice
vezane uz psihosocijalnu podrsku za vrijeme pandemije. U navedenom su priru¢niku
nabrojani izazovi s kojima su se suocavali djelatnici i volonteri na telefonskim
linijama Crvenog kriza u vrijeme pandemije. Savjetovatelji su navodili kako su se
osjecali bespomoc¢no, u smislu da ne mogu dovoljno pomoc¢i. Tako im se, primjerice
obratilo mnogo pozivatelja s egzistencijalnim problemima. Svakodnevno su bili
izloZeni frustracijama pozivatelja, kao 1 s pozivateljima koji su manifestirali teze
poteskoce s mentalnim zdravljem. Kao poteskoce, savjetovatelji su navodili kako su
bili umorni, napeti, zabrinuti za korisnike, javljala su im se pitanja sto je bilo kasnije
s pozivateljima. Sli¢na iskustva navodili su 1 stru¢njaci Sveucilista u Madarskoj koji
su proveli program savjetovanja spomenut u prethodnom poglavlju. Uz umor,
navodili su kako im je nedostajao osobni kontakt s korisnicima kao 1 podrska od
strane kolega savjetovatelja, uz to, navode nedostatak edukacije o kriznim
intervencijama i posljedicama zdravstvene krize na mentalno zdravlje. (Szlamka i
sur, 2021.). Isto tako, sami uvjeti rada kao i velik broj razli¢itih korisnika doveli su
do opasnosti pojave rizika profesionalnog sagorijevanja (burnouta) savjetovatelja.
(Szlamka i sur., 2021.). Sve nabrojeno itekako utjeCe na same savjetovatelje, na
njihovo fizicko i mentalno zdravlje, svakodnevno funkcioniranje kao i na moguénost
i kapacitet daljnjeg pruzanja savjetodavnih usluga. Iz tog razloga vrlo je vazno da
savjetovatelji zastite sebe, brinu o sebi, koriste tehnike opustanja, brinu o svom
zdravlju, traze podrsku od kolega ili bilo koju drugu metodu koja im ina¢e pomaze u
stresnim situacijama. (Profaca, 2020.). Uz sve navedeno, vrlo je vazno da

savjetovatelji imaju na raspolaganju moguénost supervizije.

6.1. Supervizija u online okruzenju u vrijeme pandemije

Pojavom virusa COVID-19 supervizija se u Republici Hrvatskoj poéela provoditi na
daljinu, putem interneta. Takozvana ,supervizija na daljinu® primjenjivala se u
svijetu i prije nastanka ove krize, medutim u Republici Hrvatskoj to nije slucaj, ve¢

je, s obzirom na okolnosti, postala ,,jedini izbor®. (Ajdukovi¢, 2020.:8)

13 Psihosocijalna podrska za vrijeme epidemije, Prakti¢ne smjernice za pomagace, posjeceno
12.07.2022.na mreznoj stranici:
https://www.hck.hr/UserDocslmages/publikacije/Priru%C4%8Dnici/HCK%20-
%?20Psihosocijalna%20podr%C5%A1ka%20za%20vrijeme%20epidemije%20-%20za%20web. pdf
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Supervizija je

., komunikacijski proces u kojem se mogu nalaziti profesionalne i/ili neprofesionalne
osobe (dobrovoljci) na istim ili razli¢itim institucionalno-hijerarhijskim pozicijama
radi razmjene informacija i iskustava ili pak pruzanja podrske i legitimacije putem
podizanja razine znanja, kontrole ili evaluacije djelatnosti koje obavljaju. “ (Zganec,
1995. :170).

Ajdukovi¢ (2020.) navodi da su autori 2009. godine online superviziju objasnili kao
malo podrucje koje se razvija i ima potencijala. Neke od prednosti online supervizije
jesu: smanjeno vrijeme i troskovi putovanja, osjecaj sigurnosti, distance u virtualnom
svijetu.( Weitz, 2019., prema Ajdukovic¢, 2020.). Isto tako, sastanak se moze snimati,
Sto je vrlo korisno jer se moze pogledati viSe puta. Takoder, ugodnije je podijeliti
vlastita iskustva iz udobnosti doma.'*Prethodno spomenute prednosti istovremeno
mogu prijeé¢i u nedostatke ukoliko se ne postuju eti¢ki aspekti online supervizije.
(Ajdukovié, 2020.),

Sto se tice supervizije na daljinu u Hrvatskoj, ve¢ina supervizora i supervizanata nije
imalo iskustva s online supervizijom kao ni sa savjetodavnim radom putem interneta,
a neki od njih nisu imali tehni¢ke uvjete. (Ajdukovi¢, 2020.). Hrvatski supervizori
dali su smjernice za razvoj supervizije na daljinu u pandemiji COVID-19. Tako
navode da supervizija u uvjetima krize ,,moze biti jednokratni ili viSekratni krizni
odgovor na potrebe strué¢njaka.““(Ajdukovi¢, 2020.:19) Uz navedeno, izmedu ostalog,
naglaSavaju vaznost odrzavanja kontakta, bilo telefonom ili e-mailom postoje¢ih
supervizijskih grupa .Na kraju, uvida se vaznost postivanja etic¢kih nacela kao i

uvodenje smjernica za novi na¢in supervizijskog rada. (Ajdukovi¢, 2020.).

7. ZAKLJUCAK

Savjetovanje je izrazito vazna metoda pomoci kojom savjetovatelji pruzaju podrsku

korisnicima koji se suoCavaju s raznim poteSko¢ama, kako bi ih osnazili za

14 Psihosocijalna podrska za vrijeme epidemije, Prakti¢ne smjernice za pomagace, posje¢eno
12.07.2022.na mreznoj stranici:
https://www.hck.hr/UserDocslmages/publikacije/Priru%C4%8Dnici/HCK%20-
%20Psihosocijalna%20podr%C5%A1ka%20za%20vrijeme%20epidemije%20-%20za%20web. pdf
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svakodnevno funkcioniranje. Savjetovanje se naj¢esc¢e provodi ,licem u lice* i za tu
vrstu savjetovanja struénjaci su primarno educirani. Pojava pandemije COVID-19
stavila je velike izazove pred pruZanje savjetodavnih usluga. Inace alternativne vrste
savjetovanju ,.licem u lice®, postale su jedina moguéa opcija. Uvidom u istrazivanja i
primjere iz prakse primje¢uju se brojni izazovi s kojima su se susretali savjetovatelji i
korisnici. Okolnosti savjetodavnog rada u vrijeme pandemije COVID-19 podsjetile
su na vaznost neverbalne komunikacije i fizickog kontakta prilikom savjetovanja koji
su u vrijeme pandemije izostali i tako utjecali na kvalitetu terapijskog odnosa. Koliko
god da tehnologija i internet pruzaju razne blagodati ipak ne mogu nadomjestiti
fizicki kontakt. Spoznajama sadrZzanim u ovom radu uvida se potreba za daljnjim
istrazivanjima podrucja online savjetodavnog rada kako bi se uvele promjene i
prilagodile online usluge u svrhu bolje pripremljenosti u slu¢aju neke nove krize koja
bi potencijalno opet mogla zahtijevati ovakav nacin rada. Isto tako, unaprjedenje
online savjetodavnog rada moze biti poticaj savjetovateljima koji inace rade uzivo,
da se educiraju za pruzanje online ili telefonskog savjetovanja. Takoder, ova situacija
moze potaknuti i obrazovne institucije koje se bave educiranjem savjetovatelja da u
svoje programe uvedu i edukaciju savjetovanja na daljinu, zbog moguc¢ih buducih
kriza, ali 1 zbog ubrzanog napretka tehnologije. Sve navedeno vrlo je vazno kako bi
svi savjetovatelji u buduc¢nosti bili spremni pruziti adekvatnu i kvalitetnu skrb
korisnicima unato¢ teSkim okolnostima. Isto tako, uvida se vaznost podrske i
osnazivanja savjetovatelja u kriznim situacijama kao 1 poticaj na odlaske na
superviziju 1 koriStenje metoda i tehnika zaStite kako mentalnog tako i fizickog
zdravlja. Jo$ uvijek aktualna pandemija COVID- 19 ostavlja trag na mentalnom
zdravlju ljudi te ¢e zasigurno u buduénosti savjetodavni rad biti izuzetno vaZan
¢imbenik u prevladavanju negativnin posljedica pandemije, stoga je vazno da
savjetodavna struka prepozna alate koje ima, da ih unaprjeduje kako bi bili

kvalitetniji i u kona¢nici uspjesniji u ostvarivanju svoje svrhe.
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