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LARVALA

Ta knjiga je rezultat raziskovalnega in razvojnega projekta na danskem
otroskem telefonu Berns Vilkar. Projekt, ki ga je financiral TrygFonden, je
potekal od leta 2007 do 2011. Namen priro¢nika je deliti znanje in izku$nje,
pridobljene v tem obdobju. Priro¢nik je namenjen ljudem, ki delajo kot
svetovalci v spletni klepetalnici, ali tistim, ki razmisljajo o delu na tem
podrodju.

Mnogi so prispevali k “projektu klepetalnic”, zato bi se rada zahvalila
organizaciji TrygFonden, ki je organizaciji Berns Vilkar omogocila
poglobljeno preucevanje teme, tako v teoreticnem kot prakticnem smislu.
Redko je zagotovljen tako dober okvir za strokovno socialno delo. Prav tako
se zahvaljujemo placanim in neplac¢anim svetovalcem ter uporabnikom
storitev, ki so prispevali k projektu z intervjuji in vprasalniki. Zahvaljujemo se
vsem, ki so nam dovolili opazovanje in preizkuse, ki so sprejeli in poizkusili
nove stvari, posredovali povratne informacije in z veseljem sodelovali. Za
sodelovanje v projektu se zelimo posebej zahvaliti naslednjim organizacijam
za svetovanje v spletni klepetalnici: UngOnline (Red Cross Youth), Cyberhus,
AIDS Linjen, Girltalk, Unge & Sorg, De Kindertelefoon (Nizozemska)
in kasneje BuddyGuard (Save the Children), Albahus in LMS, ki so vse
sodelovale v mrezi klepetalnic, prek katere smo redno izmenjevali izku$nje
in prakse. Velika zahvala gre organizaciji Child Helpline International (CHI)
za velikodu$no izmenjavo znanja, dokumentov, raziskav in izkusenj, ki so bile
zelo pomembne pri pripravi te knjige.

Pri pisanju so mi pomagali novinarka Anne Louise Stevnhej, ki je knjigo
temeljito uredila, in moji sodelavci pri BorneTelefonen (otroski telefon), ki so
nudili pomoc¢ z branjem in pripombami.

Angleski prevod je nastal na pobudo organizacije Child Helpline
International, ki je prevod tudi financirala. Grusche Michelsen je zagotovil
strokovno lektoriranje in drugi prevod, kon¢no urejanje in prevod pa sta
opravila Zoé & Jesper Ferraris.

Po izobrazbi sem psihologinja, ki izvaja pomo¢ in podporo otrokom in
mladostnikom v spletni klepetalnici od leta 2002, ko sem o metodologiji



svetovanja zacela usposabljati nove svetovalce pri UngOnline (Red Cross
Youth). Moje izku$nje s svetovanjem v spletni klepetalnici so bile fascinantne in
navdihujoce ter so spremenile moj pogled na anonimno svetovanje. Svetovanje
v spletni klepetalnici izpodbija $tevilne konvencionalne predstave o tem, kaj
je potrebno, da je svetovanje lahko uspesno. Mnogi so skepti¢ni, hkrati pa tudi
radovedni ob prvem srecanju s svetovanjem v spletni klepetalnici. Upam, da
bo ta priro¢nik prispeval k razvoju prakse ali preprosto ubesedil tiho znanje,
ki ga mnogi svetovalci v spletni klepetalnici Ze imajo.

Prijetno branje.
Trine Natasja Sindahl



PREDGOVOR

Nenita La Rose

Kot izvréna direktorica organizacije Child Helpline International sem vesela
in ponosna, da smo dobili $e en pomemben vir informacij za ¢lane nase
mreze: priro¢nik za Svetovanje otrokom in mladostnikom v spletni klepetalnici.

Ta priro¢nik je pomemben in potreben vodnik za svetovalce, ki se
soocajo s sodobno tehnologijo. Otroski telefoni Ze ve¢ kot 30 let uporabljajo
telefon kot glavni komunikacijski kanal za zagotavljanje storitev otrokom
in mladostnikom. Toda splet omogoc¢a povsem nove oblike interakcije, kar
ima izjemen vpliv na nasa zivljenja. Posledi¢no opazamo, da so klepetalnice
postale ena od priljubljenih nac¢inov komunikacije med mladimi.

Otroci in mladostniki hitro sprejmejo nove oblike komunikacije, ¢cemur se
morajo prilagoditi tudi otroski telefoni. Klepetalnice so spremenile nacin, na
kakrsenga mladi pricakujejo komunikacijo, zato se otroski telefoni soocajo z
izzivom ohranjanja stika z otroki.

Na sre¢o smo v zadnjem desetletju prica razvoju otroskih telefonov, ki so
svoje storitve zaceli nuditi tudi po novih komunikacijskih kanalih. Od leta
2013 je 23 otroskih telefonov, ki so v¢lanjeni v organizacijo CHI, v svojih
drzavah uvedlo storitve svetovanja v spletni klepetalnici.

Danska c¢lanica CHI Beorns Vilkar velja za enega od pionirjev na tem
podrodju, v raziskovanje katerega so vlozili veliko truda. Rezultat je odli¢na
zbirka strokovnega znanja, izku$enj in najboljsih praks, ki vsebuje dragocene
informacije za vse otroske telefone, ki nacrtujejo, uvajajo in $irijo svetovalne
klepetalnice za otroke. Organizacija CHI pozdravlja to pobudo in z veseljem
predstavlja angleski prevod priro¢nika $irSemu krogu ¢lanic.



UVOD

Svetovanje v spletni klepetalnici je svetovalni pogovor prek spleta. Ponuja
edinstvene moznosti tako za otroka, ki is¢e pomo¢, kot tudi za svetovalce
in organizacije, ki zagotavljajo podporo. Posebnost klepetalnice je, da je
svetovalni pogovor pisen in sinhron. Cepravima izmenjava besedilnih sporocil
nekatere lastnosti zapisanega pogovora, se pogosto popolnoma razlikuje od
besednega pogovora.

Socialno delo, namenjeno otrokom in mladostnikom, je treba razvijati s
poznavanjem sveta, v katerem otroci zivijo. Pomo¢ mora biti na voljo tam,
kjer so otroci, in za mnoge od njih je Zivljenje brez spleta nepredstavljivo.
Zato je smiselno uporabiti splet kot platformo za pomoc tej skupini.

Ta knjiga je zasnovana kot prirocnik, lahko pa se uporablja tudi kot
referen¢no besedilo. Ce vas zanimajo prakti¢ne smernice o tem, kako izboljsati
svoje ves¢ine svetovanja v spletni klepetalnici, potem priporo¢amo poglavja
od 7 do 9. Druga poglavja knjige obravnavajo teoreticne temelje svetovanja v
spletni klepetalnici. Na koncu knjige boste nasli primer celotnega svetovanja.

Koncepti v knjigi

Svetovanje v spletni klepetalnici, kot je obravnavano v tej knjigi, je storitev, pri
kateri se svetovalec pogovarja z uporabnikom storitve prek medija za besedilni
klepet v zivo. Namen svetovanja je uporabniku storitve nuditi podporo pri
razmisleku o lastni situaciji, tezavah ali krizah.

Poudarek je na anonimnem svetovanju za preprecevanje in/ali reSevanje
problemov. Svetovanje v spletni klepetalnici lahko vkljucuje tudi informacije
in smernice o specificnih podrocjih, o dejanskem zdravljenju dusevnih
motenj, o spremljanju zdravljenja ali o dodatnih zdravstvenih storitvah.

Ceprav v tej knjigi ni specifiénih informacij in usmerjevalnih modelov
klepeta o dusevnih motnjah, boste lahko nasli navdih. Za potrebe te knjige je
bil glavni poudarek na otrocih in mladostnikih v starostni skupini od deset do
devetnajst let. Besedi “otroci” in “mladostniki” se uporabljata izmeni¢no, prav



tako tudi zaimka “on” in “ona’, ¢eprav bo slednji pogostejsi, saj so tako otroci,
ki uporabljajo klepetalnico, kot tudi svetovalci, s katerimi se pogovarjajo,
predvsem dekleta in Zenske.!

Uporabnike spletnih klepetalnic imenujemo »klepetalci«. Otroke in
mladostnike, ki vzpostavijo stik s telefonsko linijo za pomo¢, imenujejo
»klicatelji«.

V knjigi boste nasli primere pogovorov iz spletnih klepetalnic. Nekateri so
izmisljeni, vecina pa predstavlja urejene razli¢ice dejanskih pogovorov, ki so
potekali med svetovalci in otroki v spletnih klepetalnicah. Objava prepisov
je bila narejena s soglasji otrok, vendar so bili nekateri deli pogovorov
spremenjeni zaradi za$cite otrokove anonimnosti.

!"To velja za prevod iz dani¢ine v angleski jezik. V slovenskem prevodu uporabljena moska oblika velja za moski in Zenski spol.
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Svetovanje v spletni klepetalnici je opredeljeno kot storitev, ki ponuja
informacije, nasvete in podporo pri psihosocialnih tezavah z uporabo
tehnoloskega sistema klepetalnic. Otrok in svetovalec komunicirata hkrati z
uporabo rac¢unalnikov in tehnologije spletnih klepetalnic. Interakcija poteka
v realnem casu.

Svetovanje v spletni klepetalnici ima veliko skupnih znacdilnosti z drugimi
oblikami svetovanja na daljavo, na primer s telefonskim svetovanjem,
svetovanjem po posti in elektronski posti. Vendar se svetovanje v spletni
klepetalnici razlikuje od tradicionalnega svetovanja na daljavo na ve¢ nacinov.

Moznosti

Vsiimamo preference glede najljubSega medija: telefon, iz o¢iv o¢i, elektronska
posta, besedilna sporocila, fotografije, pisma ali morda klepetalnice. Vemo, da
so otroci in mladostniki zelo specifi¢ni pri izbiri medija, ko i$cejo pomo¢ in
podporo. “Otroci klepetalci” le redkokdaj uporabljajo telefonsko svetovanje
in obratno. Ce zelite pomagati pri povezovanju z otroki in mladostniki, boste
morali biti prisotni na ve¢ medijih. V teh okoli$¢inah je morda smiselno
ponuditi svetovanje otrokom in mladostnikom tudi prek besedilnih sporo¢il.
Drugi otroci morda raje prejmejo nasvete, ko to njim ustreza, tako da obiscejo
spletno stran brez neposrednega stika s svetovalcem.

0trok ima nadzor

Svetovanje poteka na lokaciji, ki si jo otrok izbere sam. To prispeva k izravnavi
tradicionalnega razmerja moci med uporabnikom storitve in svetovalcem.
Morda otrok sedi v svoji sobi v okolju, ki mu zagotavlja obcutek varnosti.
Pri tem nismo v ordinaciji psihoterapevta, kjer bi psihoterapevt izbral okolje
in predmete, ki bi odrazali njegov status. Pri spletnem klepetu lahko otrok
kadarkoli prekine stik s pritiskom na gumb. Otrok ima nadzor nad tem, katere
informacije bo posredoval svetovalcu. Ceprav lahko to svetovalcu obéasno
povzrodi frustracije, saj lahko klepetalec predc¢asno prekine stik, lahko ta
izravnava moci dejansko spodbudi stik na samem zacetku.



Otrok dozivlja visoko Stopnjo anonimnosti

Tako pri telefonskem svetovanju kot tudi pri svetovanju v spletni klepetalnici
se svetovalec in otrok ne vidita. Klepetalnica brez vizualnih elementov
velja za prednost pri vzpostavljanju odnosa in zagotavljanju anonimnosti
klepetalca. Pri svetovanju v spletni klepetalnici se sogovorniki tudi ne slisijo -
komunikacija se ne odvija na dolo¢enem mestu ter je brezobli¢na in brez glasu
(Fukkink & Hermanns, 2007). Ta pojav imenujemo tudi redukcija kanala
(Glantz et al., 2003). Za nekatere otroke in mladostnike lahko to pomeni, da
je korak vzpostavitve stika lazji.

POgovor je pisen

Ko je pogovor zapisan, se dialog shrani in je viden tako prejemniku kot
posiljatelju. To pomeni, da imata oba udelezenca cas in priloznost, da
oblikujeta in uredita napisano, preden sporocilo posredujeta sogovorniku. V
primerjavi z ustnim dialogom otrok dlje ¢asa nameni lastnemu refleksivnemu
procesu. Otroku lahko to Ze samo po sebi zagotovi terapevtski ucinek.

Pogovor je mogoce shraniti, natisniti in ponovno prebrati

Glede na konfiguracijo sistema je mozno, da lahko eden ali oba udelezenca
pogovora shranita kopijo pogovora bodisi v elektronski obliki bodisi na
papirju. Svetovalec lahko transkripte pogovorov uporabi za samorefleksijo
in supervizijo primerov. Transkripti se lahko uporabljajo tudi kot primeri
pogovorov za namene poucevanja (glejte 11. poglavje: Uporaba transkriptov).
To za otroka pomeni, da lahko ponovno prebere pogovor, ko je to zanj
potrebno, ali pa posreduje transkript pogovora nekomu drugemu, ki lahko
tako dobi vpogled v otrokovo situacijo.

Na osnovi tehnologije

Svetovanje v spletni klepetalnici uporablja spletno tehnologijo (IT) - sistem,



ki bo vedno zahteval ve¢ tehnologije kot storitev telefonije, ne glede na to,
kako preprost je.

Svetovanje v spletni klepetalnici je brezplacno

Ce ima otrok dostop do racunalnika s spletno povezavo, svetovanje ni
povezano z nobenimi stroski.

Svetovanje v spletni klepetalnici je tiho

To pomeni, da ima klepetalec morda manj skrbi, ali ga med svetovanjem
nekdo drug slii ali ne, kar ne velja za telefonsko svetovanje.

Svetovanje v spletni klepetalnici je neodvisno od lokacije

Svetovanje v spletni klepetalnici lahko doseze tudi otroke in mladostnike, ki
Zivijo v tujini, a se vseeno Zelijo pogovoriti s svetovalcem iz svoje domovine.
Ti otroci in mladostniki se obi¢ajno zaradi stroskov ali tezav mednarodnega
klica ne bodo odlo¢ili za telefonsko svetovanje. Kot svetovalec se morate
zavedati, da otroci, ki stik vzpostavijo iz tujine, morda Zzivijo v drugacnih
druzbenih in regulativnih razmerah.

Suetovalec je v klepetalnici vzpostavil stik z deklico, ki je bila Zrtev nasilia v druzini. Medtem Ko je bila
deklica Se v stiku s svetovalcem, se je odlocila, da bo nasilie prijavila pristojnim organom. Lokalna
socialna sluzba jg iz razliénin razlogov ocenila, da je deklica v tako veliki nevarnosti, da jo morajo skriti.
Deklica je bila namescena k druzini v sosednji drzavi. Deklica je ohranjala stik s sluzbo svetovanja v spletni
Kiepetalnici. To ji je Se posebej pomagalo, ker iz varnostnih raziogov ni smela imeti stika s prijatelji ali
druzino na Danskem.



Svetovanje osebam z motnjami sluha ali govora

Uporaba telefona za svetovanje osebam z motnjami sluha ali govora je
tezavna. Ceprav obstajajo tehni¢ne resitve, ki osebam z motnjami sluha ali
govora omogocajo telefonsko svetovanje, svetovanje v spletni klepetalnici tej
skupini otrok omogoca svetovanje na enaki ravni kot njihovim vrstnikom.
Hkrati svetovanje v spletni klepetalnici osebam z motnjami sluha ali govora
predstavlja priloznost, da postanejo svetovalci.

Pospesena intimnost

Ena od znacilnosti svetovanja v spletni klepetalnici je, da so udelezenci zaradi
stopnje anonimnosti, ki jo zagotavlja tehnologija, obi¢ajno manj zaskrbljeni
glede svojega videza. Poleg zamudne narave tak$ne oblike komunikacije to
pogosto pomeni, da se bodo svetovalci zelo zgodaj v pogovoru soo¢ili z visoko
stopnjo odprtosti in teznjo po samorazkritju. V tem pogledu oddaljenost
dejansko prispeva k dozivljanju blizine in intimnosti. Ker je neosebno,
postane osebno.

Moznost kombiniranja svetovanja z drugimi spletnimi
funkcionalnostmi

Ker sta tako otrok kot svetovalec istocasno na spletu, svetovanje v spletni
klepetalnici ponuja priloznost za uporabo drugih spletnih materialov med
pogovorom. Na primer, svetovalec lahko otroku poslje povezavo do spletne
strani, ki jo lahko otrok in svetovalec “obiSceta” skupaj. Svetovalec lahko
otroku posreduje povezavo do relevantne spletne strani ali dokumenta, kjer
lahko otrok prebere vec¢ o svoji tezavi ali kjer se lahko pogovori z drugimi
otroki in mladostniki, ki so imeli podobne izkusnje.



OMEJITVE SVETOVANJA V SPLETNI KLEPETALNICI

Svetovanje v spletni kiepetalnici je odvisno od sinhronosti

Svetovanje v spletni klepetalnici zahteva, da otrok in svetovalec isto¢asno
uporabljata svoja racunalnika, medtem ko je svetovanje po elektronski posti
in posti neodvisno od kraja in ¢asa. Otrok lahko pie prejemniku kadarkoli
mu ustreza ter lahko za pisanje pisma ali elektronskega sporocila porabi toliko
¢asa, kot ga potrebuje.

Pogovori v spletni klepetalnici so bolj zamudni

Pogovor v spletni klepetalnici traja priblizno petkrat dlje kot podoben
telefonski pogovor. Nekatere svetovalne organizacije to kompenzirajo tako,
da svetovalcem dovolijo pogovore z vec otroki istocasno.

Predvidevali smo, da bomo potrebovali vet Gasa za usposabljanje nasin prostovoljcev
1a svetovanje v spletni kiepetalnici in po elektronski posti, vendar nismo predvideli
dodatnega Gasa, ki so ga potrebovali za odgovarjanje na vsako elektronsko sporogilo
ali sporocilo v spletni klepetalnici. Zaradi tega dodatnega Casa je delo morda bolj
1adovoljujoce, vsekakor pa pomeni, da lahko odgovorimo na manj sporogil, kot je bilo
pricakovano.

Britanska linija za pomoc, Get Connected, o vzpostavitvi e-svetovanja (Schalken et al. 2008).

Povecano tveganje nesporazumov in konfliktov

V spletni klepetalnici obstaja vecja nevarnost konflikta, saj je koli¢ina
informacij manjsa, zato lahko re§evanje pomot in nesporazumov traja
dlje. Svetovalec mora zato razviti prakso, pri kateri se ¢im bolj izogiba
nesporazumom in konfliktom.



Ialjiva sporodila [laming)

Vecina spletnih strani, ki klepetalcem omogocajo izrazanje, objavi pravila
vedenja ali “spletnega bontona”. To je zato, ker anonimnost ljudem nudi tudi
priloznost, da se brez odgovornosti za svoje vedenje obnasajo Zaljivo. Ceprav
se velika vecina klepetalcev vede primerno, bodo svetovalci v klepetalnicah
naleteli tudi na klepetalce, ki se do svetovalca obnasajo nespostljivo in zaljivo.
Svetovalec v spletni klepetalnici naj si vedno prizadeva ohranjati spostljiv ton
“glasu” tako v neposrednem dialogu z otrokom kot tudi takrat, ko se o otroku
pogovarja s sodelavci.

Bolj prosta oblika stika

Mnogi otroci in mladostniki so navajeni uporabljati razli¢cne medije hkrati.
Ko klepetajo s prijatelji (pogosto z ve¢ prijatelji naenkrat), morda gledajo
televizijo, igrajo spletne igre, poslusajo glasbo ali se pogovarjajo po mobilnem
telefonu. Svetovalci bodo obc¢asno naleteli na tak$ne klepetalce. V nekaterih
spletnih klepetalnicah se odlo¢ijo izkoristiti ta pojav tako, da svetovalci nudijo
svetovanje ve¢ otrokom hkrati. Pri drugih vztrajajo, da je svetovalni pogovor
posebna oblika pogovora, ki zahteva osredotoceno prisotnost tako svetovalca
kot otroka. Treba se je zavedati, da otrok morda ne pozna pravilnika doloc¢ene
spletne klepetalnice. Ni razloga za uzaljenost, ¢e bi otrok rad peljal psa na
sprehod, medtem ko svetovalec ¢aka, ali ¢e si otrok vzame veliko casa za
odgovor, ker hkrati gleda film na televiziji.

lgranje $ spletnimi identitetami

Zaradi anonimnosti na spletu ni neobi¢ajno, da se uporabniki pretvarjajo, da
so nekdo drug, kot so v resnici. Povsem obicajno je, na primer, da se otroci
in mladostniki skusajo pretvarjati, da so nasprotnega spola. Ko so otroci v
stiku s svetovalcem na liniji za pomo¢, lahko navedejo tudi tezave, ki so precej
drugacne od njihovih dejanskih tezav.

SVETOVANJE OTROKOM IN MLADOSTNIKOM V SPLETNI KLEPETALNICI



Svetovalka se je dolgo pogovarjala z deklico, ki je bila Zrtev incesta. V nekem trenutku je ena od njenin
prijateljic prila v kiepetalnico in povedala, da je prva deklica skuSala narediti samomor. Kasneje se je
izkazalo, da gre za isto deklico. Prevzela j identitete dven razlicnin oseb.

Napotitev je lahko tezavna

Zaradi razli¢nih razlogov so spletne klepetalnice le redko lokalne. To pomeni,
da se bodo na spletno klepetalnico obrnili otroci in mladostniki iz celotne
drzave ali celo iz tujine. Le redko je mogoce imeti celovit pregled nad oblikami
pomoci, ki so na voljo lokalno; in tudi ce bi to bilo mogoce, bi moral otrok
navesti, kje Zivi. V nekaterih primerih otrok tega ne bo pripravljen razkriti.

Ocena tveganja in posredovanje v krizi postaneta otezena

Ko svetovalec ne vidi otrokovega obraza ali ne slisi otrokovega glasu, mora
uporabljati sistematicen pristop in imeti nekaj izkusenj, da lahko oceni resnost
situacije. Je otrok v nevarnosti? Ce oceni, da je otrok v situaciji, ki zahteva
takojs$nje posredovanje, ni nobenega zagotovila, da bo otrok svetovalcu dal
informacije, ki bi mu omogocile, da otroku zagotovi pomoc.

Svetovanje v spletni klepetalnice ni za vsakogar

Za uporabo spletne klepetalnice mora imeti otrok ali mladostnik dostop do
spleta. Na Danskem to velja za skoraj vse otroke in mladostnike, ¢eprav nimajo
vsi dostopa prek zasebnega rac¢unalnika. Svetovanje v spletni klepetalnici
zahteva tudi poznavanje obstoja storitve klepetalnice in razumevanje, kako
stopiti v stik. Otrok mora razumeti, kako spletna klepetalnica deluje, ter
mora imeti sposobnosti komuniciranja, tj. sposobnost razumljivega pisanja
in branja.



Svetovanie v spletni kiepetalnici je povezano s tehniénimi
tefavami

Vsi, ki sodelujejo pri svetovanju v spletni klepetalnici, vedo iz izkusenj, da
lahko sistem “zamrzne”, da se lahko povezava prekine sredi pogovora in da se
lahko vcasih popolnoma prekine tudi spletna povezava. Poleg tega je spletno
okolje tezko narediti popolnoma varno.
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2.POGLAVJE

KDO S0
“KLEPETALCI™?




Ko smo spoznali, koliko je otrok, ki na spletu iScejo pomod, nas je povsem osupnilo.
Kids Help Phone, Kanada, o izku$njah pri Sirjenju svojih spletnin storitev (Schalken et al., 2008)

Otroci na spletu razvijajo svoje interese, svoja prijateljstva, svojo ljubezen in
svojo jezo. Razvijajo znanja in ves$¢ine. Najdejo zabavo in pois¢ejo pomoc,
ko imajo tezave. Hitrost $iritve spleta je vecja kot pri vseh drugih medijih
pred njim. Med danskimi otroki, starimi od devet do $estnajst let, jih devet od
desetih dnevno uporablja splet, povprecna starost, pri kateri otroci za¢nejo
uporabljati splet, pa je sedem let.

Britanska raziskava otrok, starih od enajst do devetnajst let, je izpostavila, da
je za vecino otrok splet glavni vir zdravstvenih informacij (Gray et al., 2005).
Ve¢ mednarodnih raziskav je pokazalo, da je kar 75 odstotkov vseh mladih
uporabilo splet za iskanje informacij o zdravju, kar je ve¢ od deleza mladih,
ki so splet uporabili za prenasanje glasbe ali igranje iger (Santor et al., 2007).

Pomo¢ prek spleta ima resni¢no vlogo pri mladih, ki jih skrbi, kaj si drugi
mislijo; ki raje sami re$ujejo probleme; ki morda obupajo; ki mislijo, da jim ni¢
ne more pomagati; ali ki ne vedo, kje bi lahko nasli pomo¢, ki jo potrebujejo.

Mladi s psihosocialnimi tezavami obicajno prezivijo ve¢ ¢asa na spletu in
so bolj nagnjeni k uporabi dolocenih klepetalnic kot drugi mladi (Sun et al.,
2005).

V primerjavi z uporabniki telefonskih linij za pomo¢ so uporabniki storitev
spletnih klepetalnic obicajno starejsi (vsaj pri otroskih telefonih), tezave,
predstavljene v spletnih klepetalnicah, pa so pogosto hujse in kompleksnejse
psihosocialne tezave.



V raziskavi ameriske spletne strani z zdravstvenimi informacijami,
osredotocenimi na najrazli¢nej$e zdravstvene tezave mladih, je bila opravljena
primerjava med mladimi (iz iste $ole in iste starostne skupine), ki so uporabljali
spletno stran, in tistimi, ki spletne strani niso uporabljali. Ugotovljeno je bilo,
da je verjetnost, da mlada oseba uporablja spletno stran najvecja, ce:

1. je mlada oseba dekle;

2. ima mlada oseba dostop do spleta doma;

3. je mlada oseba iskala pomo¢ za ¢ustveno ali vedenjsko tezavo.

(Santor et al., 2007)

SPOL IN STAROST

Z izjemo spletnih klepetalnic, ki so namenjene ozkim ciljnim skupinam ali
temam (npr. za svetovanje v primerih spolnih bolezni ali glede kontracepcije),
se kaze, da spletne klepetalnice uporabljajo predvsem dekleta. Ni nenavadno,
da je v spletni klepetalnici vec kot 80 odstotkov deklet.
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Za to obstaja vec razlogov. Predvsem dekleta pogosteje kot fantje uporabljajo
splet kot komunikacijsko orodje, medtem ko fantje pogosteje uporabljajo splet
za igranje iger, poslusanje glasbe ali gledanje filmov. Za dekleta je pisanje o
tezavah naravni naslednji korak v strategijah reevanja tezav, nekatera dekleta
pa obravnavajo spletne klepetalnice kot “dnevnik, ki se odziva”

Ceprav so najmlajsi klepetalci stari le devet let, je ve¢ina klepetalcev starih
od $tirinajst do dvajset let. V tej starostni skupini je razmeroma visok delez
deklet, ki se pocutijo “potrto” - stanje, ki se lahko izraza kot introvertiranost
in simptomi depresije. Stevilna dekleta v pozni puberteti doZivljajo ali so
dozivljala obcutke zalosti ali depresije ali samomorilne misli. Mnoge so
poskusale narediti samomor, imajo motnje hranjenja ali se samoposkodujejo.
Med fanti v pozni puberteti je prisotna nagnjenost k kajenju, pitju in
eksperimentiranju z drogami. Med fanti je tudi pogostejse tveganje zaradi
nocnega zivljenja, poleg tega pa so predvsem fantje tisti, ki pridejo v navzkrizje
z zakonom.

Tezave deklet in fantov se kazejo na razlicne nacine, kot se odrazajo tudi
njihovi nacini iskanja pomoci in soocanja s tezavami. Dekleta so nagnjena k
iskanju pomoci na mestih, kjer lahko spregovorijo o svojih tezavah, medtem
ko so fantje bolj zadrzani pri iskanju pomoc¢i na lastno pobudo.

Socialno delo, namenjeno fantom, je zato bolj osredotoceno na osvescanje
in vzpostavljanje stikov. Pa vendar, raziskave “spletne pomo¢i” kazejo, da fantje
in dekleta v enaki meri uporabljajo/obiskujejo spletne strani z informacijami
o zdravju in dusevnem zdravju. Tudi ¢e fantje ne stopijo v stik s spletno
klepetalnico, je mozno, da $e vedno iS¢ejo informacije na spletnih straneh,
kjer se klepetalnice nahajajo.



V ameriski raziskavi so moski in Zenske lahko anonimno klepetali drug z
drugim v parih. Med poskusom so pri udelezencih izvajali meritve za depresijo,
osamljenost, samopodobo in zaznano socialno podporo. Eksperiment je
pokazal, da je klepet pozitivno vplival na vse parametre, pri cemer ni bilo
razlik med spoloma (Shaw & Gant, 2002).

Leta 2009 je bilo na podlagi 250 uporabniskih ocen danske spletne
klepetalnice Borns Vilkdr ugotovljeno, da fantje obi¢ajno poroc¢ajo o vedji
koristi pogovora kot dekleta (Sindahl, 2009).

KAJ OTROCI PRINESEJO V SPLETNO KLEPETALNIGO

Svetovanje v spletni klepetalnici lahko krije vse vrste osebnih tezav, vendar
se uporablja zlasti za tezave, povezane s sramom in krivdo, kot so spolnost,
zanemarjanje, samoposkodovanje in zloraba.

Splet mladim nudi tudi priloznost, da raziskujejo lastno spolno usmerjenost
in/ali identiteto, denimo istospolnost, transspolnost ali biseksualnost, pri tem
pa ostanejo anonimni.

Na podlagi ameriske ankete med ucenci sedmega razreda v Kaliforniji so
ugotovili povezavo med psihosocialnimi dejavniki tveganja, zdravju $kodljivim
vedenjem in povecano uporabo spleta. Med ucenci, ki so uporabljali spletne
klepetalnice in so bili na spletu ve¢ kot eno uro na dan, je $tudija ugotovila
vecje Stevilo mladih, ki so trpeli za depresijo ter zlorabljali droge ali alkohol.
(Sun et al., 2005)

Otroci in mladi z resnimi psihosocialnimi tezavami se bolj pogosto obrnejo
na spletne klepetalnice kot na telefonske linije za pomo¢. Tezave, o katerih
se pogovarjajo v spletnih klepetalnicah, so na splosno kompleksne in



resne, poleg tega pa je v spletnih klepetalnicah ve¢ primerov zanemarjanja,
dusevnih bolezni in samomorilnih misli kot na telefonskih linijah za pomoc.
To ne pomeni, da spletna klepetalnica ni primerna platforma za pogovore bolj
vsakdanje narave, vendar je med klepetalci vecji delez mladih, ki prejemajo ali
potrebujejo strokovno pomoc in podporo zaradi custvenih tezav. Pri tovrstnih
tezavah lahko svetovanje mladi osebi v spletni klepetalnici predstavlja izziv.
Po eni strani medij spletne klepetalnice omogoca svetovalnim sluzbam, da
dosezejo vec otrok, ki se spopadajo s kompleksnimi ¢ustvenimi tezavami, po
drugi strani pa morda svetovanje v spletni klepetalnici ne predstavlja zadostne
pomoci za to ciljno skupino. Izziv spletne klepetalnice je zagotavljanje podpore
otroku pri pridobivanju dostopa ali boljsi uporabi strokovne pomoci, ki je na
voljo v javnih sistemih zdravstva, vzgoje in izobrazevanja, socialnega varstva
otrok in druzine ter sistemu zascite otrok.

Obstajajo tudi uporabniki storitev, ki uporabljajo spletne klepetalnice
redkeje v primerjavi s telefonskimi linijami za pomo¢. Najpomembnejsi
so preizkusevalni klici, ki jih prejmejo Stevilne telefonske linije za pomo¢
otrokom. To so klici otrok, ki morda preizkusajo storitev: »Kak3en je obcutek,
ko jih poklicem. Kako se bodo odzvali?« To so lahko tudi otroci, ki jim je
preprosto dolgcas in se jim zdi tak klic smeSen. Na splosno velja, da je Stevilo
otrok, ki preizkusajo storitve spletne klepetalnice, niZje od stevila otrok, ki
preizkusajo telefonskelinije za pomo¢. Ni¢ nenavadnega ni, ¢e kar 70 odstotkov
klicev na telefonsko linijo za pomo¢ sodi v to kategorijo. Pri svetovanju v
spletni klepetalnici ta delez predstavlja manj kot 10 odstotkov stikov. Tudi
stiki zensk ali moskih, ki uporabljajo storitve za spolno zadovoljevanje, so
nizje pri svetovanju v spletni klepetalnici kot pri telefonskem svetovanju. To
je morda zato, ker je pisni medij pocasen in ne nudi posebne stimulacije. Ni
isto, ¢e ne morejo slidati odgovorov svetovalca.

IAKAJ IMAJO RAJE SPLETNO KLEPETALNIGO?

Otroci in mladostniki, ki uporabljajo spletno klepetalnico, imajo lastne razloge
za izbiro te oblike svetovanja pred drugimi. V anketi s klepetalci Australian
Kids Helpine je 24 odstotkov spletnih klepetalcev navedlo, da pomoc¢i ne bi



iskali drugje, ¢e ne bi bilo moznosti za svetovanje v spletni klepetalnici in/
ali po elektronski posti. V spletnih fokusnih skupinah so klepetalci povedali
raziskovalcem, da so se za svetovanje v spletni klepetalnici odlo¢ili predvsem
iz naslednjih razlogov:
« svetovanje v spletni klepetalnici so dozivljali kot bolj zasebno, saj
drugi niso mogli slisati pogovora;
o izkusili so manj ¢ustvene izpostavljenosti - npr. ker jih svetovalec
ni mogel slisati, ¢e so jokali;
«  svoj odgovor so lahko pred posiljanjem uredili;
niso slisali ali videli, ¢e je imel svetovalec o njih dvome, ga ni zanimalo
ali je bil zdolgocasen;
« na splosno so klepetalci izrazili, da so se pocutili bolj samozavestno,
bolj anonimno, z bolj$im nadzorom nad svojimi Custvi ter da je
o obcutljivih, tezkih ali globoko osebnih vprasanjih lazje pisati kot
govoriti.

KLEPETALNICO UPORABLJAM, KER ...

26 SVETOVANJE OTROKOM IN MLADOSTNIKOM V SPLETNI KLEPETALNICI



POVZETEK

Ciljne skupine spletne klepetalnice se lahko zelo razlikujejo, vendar je splo$na
slika uporabnika spletne klepetalnice:

« mlado dekle v puberteti ...

o ... ki se pogosto sooca z resnimi psihosocialnimi tezavami ...

o ... ki se ne zeli izpostaviti svetovalcu ...

o ... in ki ima raje mir in ti$ino, da razmisli in oblikuje, kar Zeli napisati.
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3.POGLAVJE

SVETOVANJE,
NE TERAPIJA ALl
KLEPET




Svetovanje v spletni klepetalnici se obi¢ajno razume kot eno samo svetovalno
srecanje. Zato bi morali kot svetovalec poskusati doseci cilj znotraj enega
samega pogovora. Svetovalni pogovor ni terapija, pri kateri je cilj dosezen
po seriji srecanj. A Ceprav svetovanje ni terapija, ima lahko kljub temu
terapevtski uc¢inek. Splosni cilj anonimnega svetovanja je pretezno enak kot
pri psihoterapiji: da uporabnik storitev doseze ve¢jo avtonomijo ali krepitev
moci ter raziri svoje osebne moznosti za dejanja in odzive.

Pri svetovanju to obsega:
« otrokovo stali$¢e in samoodlo¢anje;
 odkrivanje otrokovih virov mo¢i (osebnih preferenc, ves¢in, druzbenih
odnosov itd.);
« prepoznavanje in $iritev otrokovih morebitnih moznosti.

Kot svetovalec ste katalizator procesa preobrazbe, ki ga je otrok sprozil sam.
Otrok je tisti, ki stopi v stik z linijo za pomo¢; otrok je tisti, ki je zacel proces
- in to je toc¢ka, na kateri se kot svetovalec povezete z otrokom.

Kot svetovalec morate paziti, da ne prestopite meje v terapijo ali zdravljenje.
Enako velja za prestopanje meje v preve¢ sprosc¢en klepet. Na tem mestu
lahko svetovalec postane “prijatelj”, morda se svetovalec in klepetalec poznata
iz prej$njih pogovorov, vloge pa tako postanejo nejasne. Zdi se, da klepet
zmanj$a tesnobo in se lahko uporablja za vzpostavitev dobrega odnosa z
otrokom. Tveganje je, da se otrokova stopnja tesnobe zmanjsa do te mere,
da otrok ne Zeli delati na tezavi, zaradi katere se je sploh obrnil na spletno
klepetalnico. Klepet je lahko prijeten, vendar morda ne bo pomagal. Prav
ta “neoseben” vidik odnosa omogoca, da postane svetovalni pogovor nekaj
drugega kot pogovori, ki jih ima otrok v vsakdanjem Zivljenju z ljudmi okoli
sebe.
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32 SVETOVANJE OTROKOM IN MLADOSTNIKOM V SPLETNI KLEPETALNICI



KAKO MEDIJ
VPLIVA NA
SVETOVALNI
0DNOS



Mislim, da je to dobra Klepetainica. Lahko se jokam, lahko se smejim. Vcasih mi celo

Klepetalka

Svetovanje v spletni klepetalnici obsega besedilna sporocila in premore.
Skupaj tvorijo ritem, ki lahko zlahka tece, trpi zaradi neuvidevnih prekinitev
in se spreminja glede na lastne potrebe. Otrok sam izbere, kaj bo predmet
pogovora in kaj bo iz pogovora izpustil.

V tem pogovoru ni ni¢esar drugega, razen besedilnih sporocil in premorov.
Ni nobenega glasu in nobenih zvokov iz ozadja. Vsaj na zacetku klepetalec ne
bo vedel, kako je njegov sogovornik razpolozen ali katerega spola in starosti je.
Temu pravimo redukcija kanala ali zmanjsani signali. V zgodnjih raziskavah
spletnega komuniciranja je redukcija kanala veljala za pomanjkljivost,
saj je povecala tveganje napacnega razumevanja. Vendar pa je lahko v teh
okolis¢inah zmanjsanje zunanjih drazljajev koristno.

V tradicionalni psihoanalizi je Freud pustil klienta lezati na kav¢u, medtem
ko je kot terapevt ostal izven njegovega vidnega polja. Ideja je bila, da je klient
- ob pomanjkanju informacij - prenasal lastna pri¢akovanja, Zelje in strahove
na odnos. Klient je sam zapolnil vrzeli — bodisi s tem, kar je potreboval, bodisi
s tem, Cesar se je bal. Karkoli Ze je bilo, te stvari bi lahko uporabili v terapiji

Svetovanje v spletni klepetalnici ni terapija. In ¢eprav na splodno ni zazeleno,
da otrok ali mladostnik v stik s svetovalcem prenasa negativna pri¢akovanja,
se to lahko zgodi.

Na svetovanje prek klepeta ne smemo gledati kot na vrnitev k psihoanalizi
z Dunaja v 19. stoletju. Pravzaprav obstaja teznja, da si klepetalci ustvarijo
pozitivno, morda celo idealizirano podobo svetovalca. Kot je dejal eden
izmed klepetalcev: »Malce je podobno pogovoru z bogom.« Vendar pa kot
svetovalec do otroka ne smete zavzeti polozaja bozanskega, temvec se morate
dela lotiti z visoko stopnjo poniznosti. Kot svetovalec v spletni klepetalnici
marsicesa ne veste, saj so vase informacije zelo omejene. Zato je bolje, da se
odrecete “branju med vrsticami” in se osredotocite na tisto, kar je v vrsticah
dejansko napisano.



PRISOTNOST NA SPLETU

NAJLEPSA HVALA! Tako zelo ste mi pomagali! Vsem, ki ste pomagali, bi rad povedal, da je
bilo to nekaj najboliSega, kar sem kadarkoli naredil! Ko odrastem, bom tudi jaz pomagal
drugim, tako kot vi!

Klepetalec

Koncept “prisotnost na spletu” uporabljajo mnogi, ki delajo na podroéju
terapije in svetovanja prek spletnih medijev. To pomeni, da svetovalec in
klepetalec drug drugega dozivljata kot prisotna in pozorna v spletnem
pogovoru. To je pomembno za razumevanje, kako lahko pogovor o osebnih
tezavah deluje v spletnem okolju. Spletna prisotnost pomeni intimnost (strogo
zaupnost) in takojsnjost (interakcija poteka na nacin, da se medij pomakne v
ozadje).

Ko obiscete spletno klepetalnico, naletite na zelo poseben in intenziven
prostor. Svetovalec in otrok se intenzivno ukvarjata s pisanjem prispevkov
za skupno besedilo, ki nastaja na zaslonu. Vsak z radovednostjo in
pri¢akovanjem caka na odgovor drugega: kaj sledi? Obcutek prisotnosti je
fizicen, ustvarja pa ga besedilo, ki nato prica o skupnih prizadevanjih. To je
nekaj zelo edinstvenega.

Pri izkusnji prisotnosti gre delno za dozivljanje stika kot neposrednega,
hkrati pa tudi za izkus$njo biti skupaj. Znotraj te povezave se klepet spremeni
v klepetalnico. Skupno mesto, kjer se lahko srecamo in pogovarjamo.
Ko tehnologija reproducira izkusnjo “prostora’, lahko podpira izkusnjo
prisotnosti, hkrati pa zdrsne v ozadje, tako da se razvije pogovor. To
razumevanje se razlikuje od drugih vrst spletnih izkus$enj, kjer je prisotnost
dosezena z ustvarjanjem hiperrealnosti v kibernetskem prostoru, npr.
udelezenci ustvarijo svoje “avatarje” (elektronsko predstavitev sebe v obliki
podobe) in se premikajo po svetu, ki je podoben realnemu (kot v virtualni igri
Second Life). Pri vecini spletnih klepetalnic pa imajo raje ¢isto postavitev, v
kateri je besedilo primarni ali edini fokus.

Prisotnost pomeni prisotnost “nekoga” Za vas, svetovalca v spletni
klepetalnici, to pomeni, da morate biti pripravljeni dati nekaj svojega, da



klepetalcu omogocite izku$njo prisotnosti druge osebe. To ne pomeni, da
morate razkriti, kdo ste. To pomeni, da s svojim slogom pisanja razkrijete
nekaj svoje osebnosti. Lahko pokazes, kdo si. To pa je seveda povsem
individualno. Na primer, ena svetovalka je povedala, da v klepetalnici rada
uporablja “govorico telesa”. Napisala je: »sedim tukaj in se praskam po

glavi« ali »Tako me je presenetilo, da sem skoraj padla s stolax.
Prek spletne klepetalnice je mogoce vzbuditi obcutek prisotnosti in za
mnoge je ta obcutek prisotnosti moc¢nejsi, kot bi bil pri pogovoru iz o¢i v o¢i.
Kot pravi Finn Skarderud, norveski psihiater (2002), gre za “prisotnost s
pomocjo razdalje”.

OBGUTEK NADZORA

Korak med pisanjem in posilianiem omogoga moinost cenzure, hkrati pa tudi dopusca
moznost spontanin izjav. Cas, preden posljes, omogota povecan obtutek nadzora.
Izjava uporabnika storitev spletne terapije (Rimehaug, 2002)

Anonimnost in imeti ob¢utek nadzora sta verjetno najvecja razloga, zakaj
ima toliko otrok in mladostnikov raje svetovanje v spletni klepetalnici. Otrok
ima v spletni klepetalnici nadzor nad mnogimi podro¢ji:

otrok se sam odlo¢i, kdaj bo vzpostavil stik in kdaj ga bo prekinil
(seveda odvisno od delovnega casa linije za pomo¢);

otrok sam izbere, kje bo med svetovanjem;

otrok se sam odlo¢i, kaj Zeli svetovalcu povedati in ¢esa ne bo povedal;
lahko se tudi odlo¢i, da bo svetovalcu povedal nekaj, kar ni res;

otrok se sam odlo¢i, ali zeli svetovalcu razkriti svoje ¢ustveno stanje
- na primer, Ce joce;

otrok se sam odlo¢i, ali bo uposteval nasvete ali predloge, ki mu
jih posreduje svetovalec med svetovanjem (nadaljnja $tudija na
nizozemskem Kindertelefoonu je pokazala, da je 71 odstotkov otrok,
ki jim je svetovalec med pogovorom v klepetalnici svetoval, naj se
pogovorijo z nekom zunaj spletne klepetalnice, dejansko upostevalo
ta nasvet);



« otrok ima cas, da se izrazi ter izbriSe in uredi sporocila, preden jih
poslje svetovalcu.

Pa vendar, kot svetovalec v spletni klepetalnici se morate zavedati, da odnos
med tistim, ki i$¢e pomo¢, in tistim, ki pomaga, ni nikoli enakovreden. Ce
ste vi tisti, ki prosite za pomo¢, boste nagnjeni k temu, da odgovorite na
vprasanja svetovalca, Ceprav je to lahko bolece. Tudi v spletni klepetalnici je
lahko otroku tezko postaviti meje in poskrbeti zase.

SPLETNO SAMORAZKRITJE

\ kibernetskem prostoru ni nince srameiljiv.
(Evans, 2008)

Po opisih izkusenj imajo klepetalci v spletnem svetovanju manj inhibicij in
zadrzkov, ko govorijo o svojih tezavah, obcutkih ali vprasanjih. Medij brez
obraza in brez glasu ustvarja ve¢jo teznjo, da klepetalec razkrije, kar ima
v mislih. Ta trend lahko med spletnimi uporabniki opazite tudi kot Zaljiva
sporocila (flaming), ko udelezenci v spletnem pogovoru brez zadrzkov
drug drugemu pisejo zelo agresivna ali grda sporocila, saj za svoje izjave ne
odgovarjajo.

Ameriski psiholog John Suler razlikuje med nezlonamernim in
zlonamernim neoviranim vedenjem (2004).

Uporaba svobode nevidnosti lahko osvobodi klepetalca v njegovem
samoupodabljanju in samoizrazanju. Otrok lahko sedi doma za svojim
ra¢unalnikom in se pocuti razmeroma anonimnega, oddaljenega in fizicno
varnega, medtem ko dozivlja prisotnost svetovalca. To spodbuja zaupnost,
integriteto in intimnost ter pomaga otroku, da se odpre in razkrije vec¢ o sebi.
To se v bistvu Steje za ploden vidik svetovanja v spletni klepetalnici. Hkrati pa
tudi pomeni, da bodo klepetalci o sebi delili dolo¢ene informacije, kar bodo
kasneje morda obzalovali. Zato se morate kot svetovalec zavedati bistvene
razlike: ali klepetalec potrebuje podporo, da spregovori o svoji situaciji, ali
potrebuje podporo, da informacije zadrzi zase in kasneje ne dobi ob¢utka, da
je o sebi razkril prevec.



Ko se dva neznanca srecata, morata pridobivati informacije drug o drugem
oz. mora vsak od njiju deliti informacije o sebi, da bi tako lahko bolje
predvidela vedenje drug drugega in s tem zmanjsala tesnobo. Da bi ugotovili,
kako se taksna interakcija vzpostavi in razvija v spletnem klepetu v primerjavi
z interakcijo v Zivo, so raziskovalci oblikovali pare 158 oseb, starih od
sedemnajst do Stiriindvajset let, ki se med seboj niso poznali.

Ugotovili so, da so osebe, ki so komunicirale prek racunalnika, postavljale
vel vprasanj in razkrile ve¢ o sebi, kot osebe, ki so komunicirale iz o¢i v o¢i.
Izkazalo se je, da je v spletnih klepetalnicah mozno postavljati vprasanja, ki
bi jih “v Zivo” imeli za nevljudna. Hkrati so raziskovalci opazili pogostejse in
intimnej$e izmenjave v interakcijah v spletni klepetalnici kot pri interakcijah
iz oc¢i v odi.

Osebe, ki so komunicirale v Zivo, so se spoznale hitreje, je pa ta razlika
s¢asoma izginila (Tidwell & Walther, 2002).

Koncept pospesene intimnosti se uporablja za opis pojava, kjer sogovorniki prek
spletnih medijev zelo hitro izkusijo zaupnost - in morda celo lazno intimnost.
To pomeni, da postanejo bolj ustrezljivi, so se bolj pripravljeni odpreti, manj
skrivajo svoje obcutke in so se bolj pripravljeni o njih pogovarjati.

Ameriski raziskovalec John Suler je opisal Sest dejavnikov, ki ustvarjajo ta
“ucinek dezinhibicije na spletu” (2004). Od teh $estih jih je pet pomembnih
za svetovanje v spletni klepetalnici.

1. »Ne pozna$ me.« Zaradi anonimnosti se klepetalec pocuti varno in

se lahko pogovarja o stvareh, zaradi katerih bi mu sicer bilo nerodno.

Anonimnost klepetalcu tudi omogoca, da pove stvari, ki bi jih v

drugih okolis¢inah dojemali negativno in agresivno.

2. »Ne vidi§ me.« Nevidnost pomeni, da se lahko klepetalec predstavi

natanko tako, kot hoce - in morda ne vedno v skladu z resnico.

Nevidnost pomeni, da ne moremo brati izrazov, ki bi nam sicer dali

vedeti, ali lahko zaupamo temu, kar pove druga oseba.

3. »Vsejevmojiglavi.« Ker nimamo specifi¢nih znanj, sogovorniku

pripisujemo lastnosti, ki so lahko resni¢ne ali ne, vendar odrazajo

nase lastne Zelje, upe ali potrebe.

4. »To je samo igra.« Obcutek, da se to, kar se dogaja v pogovoru, ne



dogaja v resnici - in zato ni pomembno - osvobodi klepetalca iz njegove
zgodbe.

5. »Enakovredna sva.« V odnosu pride do izenacenja moci. V nekaterih
odnosih po spletu udelezenci ne poznajo statusov drug drugega. To sicer
ne velja pri svetovanju v spletni klepetalnici, kjer klepetalec pozna status
svetovalca (na primer, ve, da se pogovarja z odraslo osebo, ki ima posebno
znanje). Kljub temu odsotnost statusnih simbolov vpliva na klepetal¢evo
dozivljanje razmerja moci.

Izkusena svetovalka v spletni klepetalnici je neko¢ povedala, da je dozivela
povecano skrb. Ko se je pogovarjala s fantom, ki so ga na $olskem dvorisc¢u
zmerjali, je lahko iskreno napisala: »kar ti govorijo in kako se vedejo
do tebe, res ni v redu!«. Prifizicnem srecanju z istim fantom bi na njen
odziv lahko vplivali predsodki. Morda bi se ji zdelo, da fant izgleda kot nekdo,
ki povzroca tezave, ali pa bi morda vedela za pretekle dogodke, ko je bil fant
sam zaljiv do vrstnikov.

STIK JE KRHEK

Otrok se odloci za svetovanje v spletni klepetalnici deloma zato, ker ima pri
tem ve¢ nadzora. To vkljucuje tudi moznost, da kadarkoli prekine pogovor.
Vecina svetovalcev v spletni klepetalnici pogosto dozivi prekinitve pogovora
- pogovore, ki se koncajo, preden se svetovalcu zdi, da je pogovor zakljucen.
Svetovalcu seveda ostanejo vprasanja o tem, kaj je prispevalo k zakljucku
pogovora: »Sem kaj narobe naredil?« Poleg tega svetovalec ne bo vedel, ali je
otrok prejel pomog, ki jo potrebuje.

Obstaja ve¢ razlogov, zakaj je pogovor pred¢asno prekinjen. Morda je otrok
zadovoljen s pogovorom in ne Zeli izgubljati ¢asa s povzemanjem. Morda
otrok ni zadovoljen in si Zeli poskusiti nekaj drugega. Morda pa je bil otrok
tudi custveno preobremenjen in je preprosto potreboval odmor. Morda je
otroka nekaj zmotilo tam, kjer je sedel, ali pa je prislo do tehni¢nih tezav.

Ne glede na vzrok prekinitve, krhka ali porozna narava stika pomeni,
da je treba pogovor ohraniti na ravni, na kateri ga je mogoce prekiniti



brez posledi¢no vecjih tezav. Zato veliko svetovalcev raje ne uporablja bolj
konfrontacijskih tehnik svetovanja v spletni klepetalnici. Potencialno bi na ta
nacin odprli travme, ki jih ne bi mogli zakljuciti, ce bi se pogovor nenadoma
prekinil.

POVZETEK

Medij spletne klepetalnice vpliva na stik med svetovalcem in klepetalcem,
ker:
« sogovornika imata na voljo manj signalov (dejstev in znanja drug
o drugem);
 navkljub posrednemu znacaju pogovora oseba dozivlja prisotnost
sogovornika;
o klepetalec ima obc¢utek nadzora;
« klepetalec ¢uti manj inhibicij oz. zadrzkov;
o stik je krhek in zlahka prekinjen.
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9.POGLAVJE

KAKO SE
VIPOSTAV
SVETOVALNI
0DNOS?




Zaupnost in razpoloZljivost sta klju¢na elementa, ki morata biti prisotna, da
se v spletni klepetalnici lahko vzpostavi odnos z otrokom ali mladostnikom.

Spletno svetovanje pogosto ustreza mladim, ki odraslim ne zaupajo. Pri
svetovanju v spletni klepetalnici imajo namre¢ popoln nadzor in lahko stik
prekinejo kadarkoli. Morda so jih v preteklosti zaupanja vredni odrasli pustili
na cedilu. Morda pric¢akujejo, da se tudi na svetovalca ne bodo mogli zanesti.
Naloga svetovalca je, da s klepetalcem vzpostavi zaupen odnos. Zaupanje se
vzpostavi, ko klepetalec zacuti, da ga svetovalec podpira, razume in ceni.

Za vzpostavitev in ohranjanje odnosa z otrokom je pomembno pokazati,
da ga znate poslusati brez prekinitev. Ko se v spletni klepetalnici ni¢ ne
dogaja, sogovornik ne ve, ali ste §e vedno prisotni. Otrok ne more niti videti
niti slisati svetovalca, zato se lahko pocuti negotovo. V pogovoru iz odi iz
oci lahko sogovorniku pokazete s pogledom, kimanjem, zvoki in morda
dotiki, da ga poslusate. Enako lahko storite v pogovoru v spletni klepetalnici s
spodbudnimi komentarji, denimo: »To se s1i3i tezko« ali »Predstavljam
si, da je bilo to zate dobro«. Hkrati je pomembno priznati, da se
pozitivne lastnosti pogovorov v klepetalnicah nahajajo tudi v trenutkih miru
in tidine, v priloznostih za izrazanje in refleksijo. Ce svetovalec nenehno “skace
v besedo’, lahko zmoti klepetalcev proces. Gre za iskanje ritma pogovora s
klepetalcem, kjer kot svetovalec niste niti prevec vztrajni niti prevec pasivni.

Odnosi na spletu temeljijo na zaupanju. Vedno obstaja moznost, da se
nekdo predstavlja za drugacnega, kot je v resnici, vendar moramo verjeti,
da je sogovornik iskren in pristen. Zaupanje med svetovalcem in otrokom
se ustvari tako, da svetovalec pokaze neobsojajo¢ odnos in prizna tezave ali
skrbi, o katerih se Zeli otrok pogovoriti. »s118im, da mora biti tezko«kaze
resni¢no zanimanje. »zelo rada bi sli3ala ve¢ o tem« kaZze zaskrbljenost
o tem, kar se otroku dogaja, ter izkazuje Zeljo po nudenju podpore in
sodelovanju z otrokom. Pripombe, kot so: »opisiva bolj jasno, kaj se
dogaja ...« in »Potem pa poglejva, ali lahko skupaj najdeva nekaj
moznosti.« kazejo, da svetovalec prevzema odgovornost za potek pogovora.
Taks$ne pripombe hkrati zagotavljajo pogovoru strukturo.

Zaupnost pogovora je izrednega pomena za vzpostavljanje zaupnega in
odprtega odnosa med svetovalcem in otrokom. Zaupnost otroku zagotavlja
izku$njo varnosti in “zasebnosti”. Omejevanje zaupnosti pa lahko predstavljajo
groznjo za odnos.



Zaupanje pomeni tudi zaupanje v tehnologijo, zaupanje, da drugi nimajo
dostopa do pogovora in da pogovor ne bo objavljen brez soglasja otroka. Gre
za zaupanje, da je tehnologija varna in da tehnicne tezave ne bodo predc¢asno
koncale pogovora. Tehni¢nim tezavam se nikoli ne moremo izogniti v celoti,
vendar je pomembno, da temu podroc¢ju namenimo znatna sredstva. Tako
bosta oba, svetovalec in otrok, vedela, da se lahko zaneseta na sistem spletne
klepetalnice.

Vzpostavitev zaupanja je predpogoj za nemoten potek svetovanja v spletni
klepetalnici; da bo pogovor res koristen za otroka, pa bomo morali uporabiti
tudi tehnike in metode svetovalnega pristopa, usmerjenega k resitvi. To bomo
obravnavali kasneje v knjigi.

Razpolozljivost velja za eno od velikih prednosti spletnih klepetalnic. Otrok
mora imeti dostop do spleta. Vendar lahko v spletnih klepetalnicah hitro
nastanejo ¢akalne vrste. Ker so med pogovorom v spletni klepetalnici trenutki
neaktivnosti, ima ponudnik storitve klepetalnice moznost, da posameznemu
svetovalcu omogoca izvajanje ve¢ isto¢asnih pogovorov s klepetalci. Pogovor
v spletni klepetalnici poteka pocasi, zato bi moral biti svetovalec sposoben
obvladati kar precej svetovalnih pogovorov z ve¢jim $tevilom otrok.

Danske in tudi mednarodne raziskave z uporabniki so pokazale, da je za
klepetalce zelo neprijetno, ce morajo predolgo ¢akati, da pridejo do svetovalca
v spletni klepetalnici. Klepetalci opozarjajo tudi na prekratek delovni cas.
Vendar pa je bolje imeti veliko svetovalcev, ki delajo manj ur, kot pa imeti
premalo svetovalcev, ki so razporejeni cez daljsi delovni cas. Posledica
slednjega so daljse cakalne vrste in predolgo ¢akanje otrok na pomoc.
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6.POGLAVJE

[AHTEVNI
POGOVORI




Obstaja mnogo razlogov, zakaj je pogovor lahko zahteven. Klepetalec lahko
predstavi boleco temo (vsebinski vidik). Pogosteje je tezava v dinamiki
pogovora — kako dobro poteka sodelovanje med svetovalcem in otrokom.
Pogovori, ki so tezki v drugih medijih, so tezki tudi v spletni klepetalnici.
Naletite lahko na redkobesedne klepetalce, ki odgovarjajo z enozloznimi
izrazi, kot so da, ne ali ne vem. Naletite lahko tudi na klepetalce, ki nocejo
spremeniti svojega mnenja, so ozkogledni in ne vidijo nobenih novih
moznosti: »NIHCE mi noc¢e pomagati« ali »To sem Ze poskusil«.

LAZNA IDENTITETA

Internet je laboratorij identitete za otroke in mladostnike; povsem obicajno
je, da ga uporabljajo za eksperimentiranje z lastno identiteto. K temu prispeva
ve¢ dejavnikov:

» dostop je enostaven, splet pa je enostaven za uporabo; hitro in
nezapleteno je dobiti dostop do vecine spletnih strani, ki bi jih klepetalci
zeleli preizkusiti;

o klepetalec ima visoko stopnjo nadzora nad tem, kako se bo predstavil;

o klepetalec ima lahko veliko stopnjo nadzora nad tem, kdo lahko dostopa
do informacij o njegovi identiteti (¢eprav mnogi mladi niso tako pozorni
na te priloznosti);

» otroka ne morete videti ali slisati, zato je vasa sposobnost prepoznavanja
lazi zelo omejena.

Ironija je v tem, da zmoznost skrivanja ali izkrivljanja informacij ustvarja
izku$njo distance, anonimnosti in nadzora, ki najveckrat vodi do vecje
iskrenosti in samorazkritja.

Med pogovorom je tezko preveriti, ali se oseba iskreno predstavlja. Vendar
pa je tako kot pri anonimnih telefonskih linijah za pomoc¢ »... zmotno verjeti,
da je to, s cimer imamo opravka ... nujno tocno ali resnicno ali osebno. Tezave,
pri katerih svetujemo, so scenariji, situacije ali dogodki, ki jih posamezniki
(uporabniki storitev) predstavijo svetovalcu - in to velja ne glede na to, ali so
predstavljene tezave izmisljotine, ‘misli’ ali scenariji, ki se dejansko dogajajo.«



(Jensen, 2005:17). Kot svetovalcu vam lahko koristi, da se opominjate, da
otrokova iskrenost ni klju¢na za vrednost pogovora. Namesto tega se raje
osredotocite na to, kako se odzivate.

Klepetalci lahko zamolc¢ijo ali izkrivijo informacije. To moznost ima tudi
svetovalec, vendar v vecini primerov ni priporocljiva. Svetovalec naj daje
otroku vtis, da informacij o pogovoru ne deli s sodelavci. Morda bo otrok
neposredno vprasal: »Boste to komu povedali?« Ce svetovalec odgovori
iskreno, lahko otrok zapusti spletno klepetalnico, saj je ne S$teje ve¢ za
zaupno. V taks$ni situaciji si je koristno zapomniti, da se otrok ni obrnil
osebno na svetovalca. Otrok se je obrnil na spletno klepetalnico in bi mu
morali tudi v prihodnosti omogocati uporabo storitve brez zanasanja na
dolocenega svetovalca. V pogovoru lahko pride do trenutka, ko je primerno
obvestiti otroka, da boste informacije o pogovorih delili s sodelavci v spletni
klepetalnici, da se mu lahko nudi najbolj$a podpora.

Dejstvo, da je v spletni klepetalnici tako enostavno skriti svojo identiteto,
lahko pomeni, da se sogovornikoma morda zdi, da drug drugemu ne moreta
povsem zaupati. Pomembno je, da je otrok popolnoma prepric¢an, da je
svetovalec oseba, za katero se predstavlja. Svetovalec mora vedno veljati za
zaupanja vredno osebo.

V anonimnih svetovalnih klepetalnicah obstaja skupina uporabnikov, ki
lahko vzamejo precej ¢asa, ¢eprav je le-teh malo. To so klepetalci, ki uporabljajo
svetovanje na nacin, ki bi ga lahko oznacili za patoloskega. Psihiater Marc
Feldman (2007) je izvedel Studijo o tovrstnih uporabnikih spleta. Pojasnil je,
da svoje zgodbe gradijo na spletnih objavah in knjigah o zlorabah. Oblikujejo
nasilne zgodbe o svojem Zivljenju in vcasih pripovedujejo zelo dramati¢ne
dogodke. Vcasih se obrnejo na ve¢ svetovalnih sluzb, vendar jih svetovalci
lahko pogosto prepoznajo po elementih njihovega vedenja ali sloga pisanja.
Za svetovalca je delo s to vrsto klepetalca lahko zelo stresno. Svetovalec dobi
obcutek, da nekaj “ni povsem v redu”. Zaradi tega je tezko ohraniti slog in
odnos, ki se obi¢ajno uporablja pri svetovanju. Feldman priporoca, da izberete
posamezne svetovalce, ki skrbno, empati¢no in zaupno izpodbijajo izjave
klepetalca ter so celo iskreni glede sumov. Tipi¢en odziv bo zanikanje, pogosto
pa bo klepetalec prekinil pogovor. Pri tem seveda upamo, da ta strategija
lahko pomaga klepetalcu poiskati ustrezno strokovno pomoc. Strategije glede
taks$nih klepetalcev so odvisne od smernic specifi¢ne spletne klepetalnice.



Za oblikovanje in ohranjanje lazne identitete na spletu je potreben trud.
Zato je smiselno predpostavljati, da je velika vecina klepetalcev pretezno
iskrenih o tem, kar govorijo, oziroma da je “v povedanem vsaj nekaj resnice”.

Igranje z razlicnimi identitetami v kibernetskem prostoru je mogoce pri
svetovanju celo konstruktivho uporabiti. Na primer, svetovalec in otrok
lahko odigrata scenarije, s katerimi se sooca otrok. To lahko izvedeta v obliki
pogovora. Recimo, da se mora otrok soociti z uciteljem. V tem primeru lahko
svetovalec in otrok odigrata pogovor, pri ¢emer otrok vadi konkretna vedenja.
Svetovalec lahko prevzame vlogo ucitelja in tudi otroka, ce je to koristno.

OMEJENE JEZIKOVNE IN/ALI SOGIALNE VESCINE

Svetovanje v spletni klepetalnici lahko uspe$no izvedemo tudi z otroki,
ki imajo zaradi starosti, disleksije ali drugih razlogov tezave s pisanjem in
branjem. Ce je pogovor foneticen, ga je mogode razumeti, zato je lahko
svetovanje ucinkovito. Svetovalec mora paziti, da ne predpostavlja otrokove
starosti ali inteligence na podlagi njegove nezmoznosti pisanja, saj za to lahko
obstaja veliko razlogov.

Pogovor v spletni klepetalnici je lahko zahtevnejsi, ¢e ima klepetalec (ali
svetovalec) tezave z jezikom ali slovnico - na primer, ¢e piSe v svojem drugem
jeziku. Otrokom, ki imajo velike tezave s pisanjem, lahko pravzaprav telefonsko
svetovanje ali svetovanje iz o¢i v o¢i bolj koristi — ne zaradi ucinkovitosti,
temvec zaradi Custvene dinamike svetovanja.

Pogovor z neznancem o necem tezavnem in osebnem za nikogar ni
lahek. Zagotovo ni lahek za otroke in mladostnike, ki so leta Ziveli v socialni
izolaciji, morebiti zaradi ustrahovanja, zanemarjanja ali zlorabe v domacem
okolju. Tudi pri svetovanju v spletni klepetalnici je tezko pomagati tistim, ki
imajo najvec tezav. Vendar spletna klepetalnica ni nujno neprimerno orodje
za to skupino otrok in mladostnikov. Nasprotno, mnogi klepetalci lahko
spoznajo, da moznost izrazanja v klepetalnici predstavlja izrazito prednost.
Mnogi menijo, da odsotnost zunanjih drazljajev poveca koncentracijo in
osredotocenost. Spletna klepetalnica je morda $e posebej u¢inkovita za osebe,
ki imajo tezave s koncentracijo.



Svetovalec lahko nudi podporo taksnim klepetalcem tako, da je potrpezljiv
in jim zagotovi dovolj ¢asa, da se izrazijo. Ce je potrebno, lahko svetovalec
pomaga spodbujati pogovor (vendar brez usmerjanja ali oblikovanja
pogovora). Na primer, otroku lahko ponudite izbiro: »si takrat postal
zalosten ali ti je bilo vseeno, si se morda razjezil ali ... ?«.

PONOVNI STIKI

Stevilne anonimne spletne klepetalnice temeljijo na enkratnih stikih, kar
pomeni, da je treba klepetalcu pomagati z enim samim pogovorom. Vendar
se pogosto najdejo otroci, ki se Zelijo veckrat pogovoriti o isti temi.

V eni $tudiji so pri Australian Kids Helpline ugotovili, da je med klepetalci v
primerjavi s klicalci ve¢ja teznja po veckratni uporabi storitve. Ugotovili so,
da je 84 odstotkov njihovih klepetalcev storitev uporabilo ve¢ kot trikrat, 47
odstotkov pa ve¢ kot desetkrat.

(Kids Helpline, 2002)

Dokler pogovori prispevajo k izboljsanju otrokovega polozaj, ni problem, ce
otrok spletno klepetalnico uporablja veckrat. Obstajajo pa tudi klepetalci,
katerim ponavljajoci obiski spletne klepetalnice ne predstavljajo prizadevanj
zaizboljsanje zivljenjske situacije, temvec Zeljo po takoj$njem stiku, pozornosti
ali drugih stvareh. Ti klepetalci pogosto potrebujejo strokovno pomo¢ v
resnicnem svetu. Mnogi so Ze na zdravljenju v zdravstvenem sistemu in/ali
v stiku s sistemom socialnih sluzb. Za spletne klepetalnice lahko postanejo
obremenjujoci. Obstajajo spletne klepetalnice, kjer vec¢ina njihovih stikov
prihaja iz relativno majhne skupine “kroni¢nih klepetalcev”.

Namen spletne klepetalnice bi moral biti prispevek k pozitivnemu
razvoju otrokove situacije. Ce to ni mogoce, mora prevzeti nalogo, da otroku
pomaga do ustreznejsega in koristnejsega vira pomoci. Zavrnitev klepetalca
ali omejevanje stika je na splosno v nasprotju z naceli spletne klepetalnice.



Vendar pa ni koristno ponavljati strategij spoprijemanja, ki so se izkazale za
neucinkovite, ali poslusati ponavljajoce se zgodbe o klepetalcu kot zrtvi ali
osebi brez virov moci ali moznosti.

Ce se odlocite podpirati klepetalce, ki is¢ejo le pozornost, je klju¢nega
pomena, da je okvir za stik jasen in nespremenljiv. Izku$nje so pokazale, da to
skupino klepetalcev v veliki vecini sestavljajo mlade osebe, ki so v zgodnjem
otrostvu dozivele zapostavljenost. Imajo velike tezave pri razumevanju
odnosov na konstruktiven nacin ter si pogosto ne morejo pomagati, da bi
se umaknile od svoje trenutne situacije. Zato mora linija za pomo¢ prevzeti
odgovornost za stik in razumeti, da ta skupina klepetalcev pripada drugi
ciljni skupini in da morda ne bodo imeli koristi od metod, ki se uporabljajo
za primarno ciljno skupino. Dostopnost je ena glavnih prednosti svetovanja
v spletni klepetalnici, pri nekaterih osebah pa to lahko pomeni pretirano
uporabo.
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1.POGLAVJE




Ker svetovalni pogovori v spletni klepetalnici trajajo precej dlje kot ustni
svetovalni pogovori, postane potreba po strukturi $e pomembnejsa. Da
bo otroku svetovalni pogovor zares koristil, mora svetovalec imeti jasno
metodologijo, ki podpira pot dialoga od A do Z. Obstajajo $tevilni modeli
svetovanja, ki jih lahko uporabimo. Sledi kratek oris modela petih faz, ki ga
je razvil nizozemski otroski telefon De Kindertelefoon, nato pa preizkusil,
prilagodil in implementiral danski otroski telefon Berns Vilkar.

Leta 2009 je danska spletna klepetalnica Borns Vilkér izvedla projekt, vkaterem
so raziskali, ali bi bil za svetovalne pogovore koristen model sistemati¢nega
svetovanja namesto bolj intuitivhega pristopa, ki temelji na splosnih
ves¢inah svetovanja, zlasti aktivnem poslu$anju. Projekt so izvedli tako, da
so izbrali skupino svetovalcev in jim predstavili model petih faz. Rezultati so
obsegali tako ocene uporabnikov kot tudi kvantitativne in kvalitativne ocene
svetovalcev v projektu ter ocene dveh psihologov, ki sta vodila raziskavo.
(Sindahl, 2009)

Uporaba strukturiranega modela svetovanja zagotavlja svetovalcu orodje, ki
podpira dinamiko in namen svetovalnega pogovora, hkrati pa poskrbi, da
svetovalec ne izgubi pregleda nad svetovalnim pogovorom. Zlasti v spletnih
klepetalnicah, kjer je tempo lahko razmeroma pocasen, se lahko fokus in
perspektiva hitro izgubita. V primerjavi s svetovalnimi pogovori iz o¢i v oci
lahko traja precej casa, da se izgubljeno razumevanje ponovno vzpostavi.

Pri modelu sistemati¢nega svetovanja svetovalec najde ravnovesje med
nadzorovanjem svetovalnega pogovora na eni strani in zagotavljanjem, da je
svetovalni pogovor osredotocen na otroka in podpira otrokov nadaljnji razvoj
na drugi strani.

Svetovalec mora prevzeti nadzor:
+ kadar je strokovna presoja nujna;
« ko je treba svetovalni pogovor premakniti naprej;
« ko je treba razsiriti ali zoziti vsebino svetovalnega pogovora;
» ko je treba poskrbeti za doseganje ciljev svetovalnega pogovora.



Svetovalec z otrokom gradi odnos na naslednje nacine:
s poslusanjem, reflektiranjem, povzemanjem, izkazovanje razumevanja,
podpore in empatije itd.;
 zraziskovanjem otrokove zgodbe s podrobnejs$imi vprasanji;
« s spodbujanjem otrokovih lastnih zmoznosti reSevanja tezav.

MODEL PETIH FAL

Cilj modela petih faz je zagotoviti, da svetovalec razjasni eno ali ve¢ tezav, ki
tvorijo osnovo otrokove zgodbe. Tako svetovalec in otrok postavita realen cilj
svetovalnega pogovora. Svetovalec pomaga krepiti moci otroka in mu nudi
podporo pri reSevanju njegovih tezav. Hkrati svetovalec poskrbi, da svetovalni
pogovor poteka na otroku jasen in transparenten nacin. Model petih faz je kot
mentalni nacrt za svetovalca: zagotavlja pregled nad svetovalnim pogovorom.

1. 0blikovanje odnosa

CILJ: Ustvariti sprejemajoce vzdusje in razviti zaupanje.
METODA: Empatija, spostovanje, iskreno zanimanje, aktivno poslusanje.

2. Razjasnitev otrokove zgodbe

CILJ: Pridobiti jasen pogled na otrokovo zgodbo, perspektivo, 0sebnost, socialno mrezo in kompetence.
METODA: Otroku postavite podrobna vprasanja o njegovi zgodbi, njenih podrobnostin, globini in
konkretnih manifestacijah.

3. Postavitev cilja pogovora

CILJ: Da se oba zavedata, za kaj lahko otrok svetovalni pogovor uporabi.
METODA: Pojasnievanije.



4. Doseganie cilja svetovainega pogovora

GILJ: Zagotoviti, da bo pogovor otroku Kar se da koristil.
METODA: Spodbujanie otrokovih lastnih veSEin resevanja tezav.

5. IakljuGevanje svetovalnega pogovora

CILJ: Da ima otrok na koncu &im manj vprasanj.
METODA: Povzemanje in pojasnjevanje.

Model petih faz se bistveno ne razlikuje od drugih modelov svetovalnih
pogovorov, ki jih najdemo v literaturi. Primer lahko najdemo v knjigi Davida
Lesterja o telefonskem svetovanju Crises Intervention and Counseling by
Telephone (2002), kjer je opisan osnovni model pomoci, ki prav tako obsega
pet faz. S proucevanjem, kateri elementi so pri svetovanju ucinkoviti, med
drugim ugotavlja naslednje:

+ klepet ni u¢inkovit, razen do mere, potrebne za vzpostavitev stika z
uporabnikom storitve (glejte 3. poglavije, Svetovanje, ne terapija ali
klepet);

« tezave klepetalca je treba pregledati v prvih dveh tretjinah svetovalnega
pogovora — in ne v zadnji tretjini;

« reflektiranje ¢ustev (svetovalec ubesedi ¢ustva, ki jih uporabnik storitve
bolj ali manj neposredno izrazi) je najbolj u¢inkovita v srednjem delu
svetovalnega pogovora in ne na koncu;

 reSevanje tezav se lahko uporablja med celotnim svetovalnim
pogovorom, vendar je najbolj uc¢inkovito, ko se izvaja na koncu
pogovora in se osredotoca na to, kaj lahko uporabnik storitve naredi
nemudoma po zakljucku svetovalnega pogovora.

Svetovalni pogovori, povezani z akutnimi tezavami, od svetovalca zahtevajo
bolj aktiven in direktiven pristop od tistih, ki so opisani tukaj (glejte toc¢ko 9.7
o posredovanju v krizi).



1. faza: Oblikovanje odnosa

Za svetovanje v spletni klepetalnici je znacilno, da sogovornika hitro dosezeta
zaupnost. Otrok bo tezavo obicajno predstavil zgodaj v svetovalnem pogovoru,
pogosto Ze v prvih stavkih.

SVETOVALEC: »Zivijo in dobrodoSel v klepetalnici.«
OTROK/MLADOSTNIK: »Zivijo. Sem fant, star 15 Tet. Tako mi je zal,
zmeden sem. Bojim se, da sem gej! ...«

Ton svetovalnega pogovora je vzpostavljen zelo hitro. Pomembno je, da se
svetovalec zaveda, da ¢eprav “druzabni pogovor” in druga obicajna orodja za
vzpostavljanje zaupanja ne vzamejo veliko ¢asa, so morda potrebne dodatne
metode, da se klepetalec pocuti prijetno in varno. Na primer: izrazite lahko
razumevanje ali priznate, da se situacija, ki jo opisuje, zdi resna. Ce klepetalcu
pokazete, da svetovalnemu pogovoru posvecate vso svojo pozornost, lahko
prav tako pripomorete k vzpostavitvi zaupanja. To lahko dosezete s hitrim
odzivanjem in ponavljanjem klju¢nih vidikov tega, kar otrok pove. V nekaterih
primerih je morda treba poudariti anonimnost in otroku zagotoviti, da se
zaradi svetovalnega pogovora ne bo zgodilo ni¢ proti njegovi volji. Nekaterim
otrokom je morda treba povedati, s ¢im se obremenjujejo drugi otroci, ko se
obrnejo na spletno klepetalnico, ali kako poteka tipi¢en svetovalni pogovor.
Ceprav so otroci morda navajeni uporabe spletne klepetalnice, verjetno $e
niso seznanjeni s svetovanjem.

Transparentnost je pomembno nacelo modela petih faz, zlasti kadar se
uporablja pri svetovanju v spletni klepetalnici, kjer je tako veliko nevidnega.
Transparentnost lahko dosezete z informiranjem otroka, kje sta v pogovoru
in kaj sledi, na primer: »Mis1im, da bi bilo koristno, ¢e bi si Tahko
predstavljala tvojo situacijo. Potem se lahko pogovoriva, kako ti
Tahko kar najbolje pomagam. zato ti bom zdaj postavila kar nekaj
vprasanj. Je to v redu?«.

Nekateri sistemi spletnih klepetalnic omogocajo klepetalcu, da $e pred
stikom s svetovalcem posreduje nekaj informacij o sebi. Morda je klepetalec



navedel svoj spol in starost, morda pa tudi temo, o kateri se Zeli pogovoriti s
svetovalcem. Klepetalcu je smiselno pokazati, da ste prebrali in razumeli, kar
je napisal.

Vzpostavljanje odnosa s klepetalcem med drugim obsega tudi vzpostavitev
ritma svetovalnega pogovora med otrokom in svetovalcem. Otrok in
svetovalec si najpogosteje izmenjujeta sporocila s konsistentnim tempom.
Ceprav to z otrokom, ki pise prepocasi ali prehitro, ni vedno mogoce, je
pomembno vzpostaviti dober ritem. Na tempo svetovalnega pogovora vpliva
tudi dolzina sporocil.

Vzpostavljanje odnosa ni le nekaj, kar se zgodi na zacetku svetovalnega
pogovora - to je nenehen proces. Svetovalec mora biti ves ¢as svetovalnega
pogovora empaticen in kazati, da poslusa, kaj otrok govori.

OTROK: »Tezko je povedati, ker postanem Zalosten.«

SVETOVALKA: »V redu. Bi ti bilo potem bolje, Ce se ne pogovarjava
ravno o tem? Ali pa se poskusiva pogovarjati pocasi in v miru?«

OTROK: »Pocasi in v miru.«

SVETOVALKA: »V redu ... povsem v redu je, Ce postanesS Zalosten. Ce
se ti zdi, da se noceS vec pogovarjati o tem, ali Ce te vprasSam
nekaj, na kar noces$S odgovoriti, mi kar povej ...«

Pri svetovanju v spletni klepetalnici ni neobicajno, da so svetovalni pogovori
prezgodaj prekinjeni. To je lahko posledica dejavnikov, na katere nimate
vpliva, na primer zaradi tehni¢nih tezav ali nenadnega dogodka, ki zmoti
otroka. Do prekinitve pa lahko pride tudi zaradi izgube odnosa med otrokom
in svetovalcem. Kot svetovalec lahko morda cutite, da se otrok obnasa
kljubovalno. V tem primeru je lahko koristno, da otroka vprasate, ce je
zadovoljen s svetovalnim pogovorom: »Zdi se mi, da se pogovora nisem
lotila tako, kot bi ti ustrezalo - imam prav?« ali »Bi se Zelela
pogovoriti o tem na drugacen nacin?«.

Morda se vam zdi, da svetovalni pogovor ni ve¢ osredotocen — bodisi
zato, ker ste izgubili pozornost (v tem primeru je primerno, da se opravicite
klepetalcu), ali zato, ker je otrok postal preve¢ utrujen in potrebuje premor.



Ko je svetovalni pogovor prekinjen ali se pred¢asno konca, je pomembno,
da se opomnite, da je za veliko otrok moznost, da prekinejo svetovalni
pogovor, kadarkoli si Zelijo, bistven razlog, da se sploh odlocijo za svetovalni
pogovor s svetovalcem v spletni klepetalnici.

»Zivijo in dobrodosel v klepetalnici.«
»0 cem se zelisS pogovoriti?«

»Kaj te obremenjuje?«

»S1iSati je hudo.«

»To je gotovo tezko.«

»Dobro, da si se obrnila na nas.«

2. faza: Razjasnitev otrokove zgodbe

Obstaja pomembna korelacija med otroki, ki pravijo, da so pridobili bolisi pregled nad
svojimi tezavami, in otroki, ki pravijo, da se po svetovanju pocutijo precej bolje.
Iz ocene uporabnika danske spletne klepetalnice Borns vilkr (Sindan, 2003)

Klepetalec obicajno Ze zgodaj doloc¢i ton pogovora. V 2. fazi gre za oblikovanje
predstave o otrokovem pogledu na situacijo, zaradi katere je poiskal
svetovanje. V tej fazi zelite pregledati, “kaj se z otrokom dogaja’, da se lahko
z njim poveZete in mu pomagate na najboljsi mozni nacin. Tukaj je poudarek
na tem, kako je tezava opredeljena (»kdo je tisti, ki se mu najbolj
zdi, da obstaja tezava?; »Kdaj si ugotovil, da obstaja tezava?«).
Morda je smiselno povprasati tudi o stvareh zunaj “zgodbe o tezavi’, saj lahko
odkrijete dragocene informacije o otrokovi osebni socialni mrezi ter njegovih
virih moc¢i in preferencah.



SVETOVALKA: »V redu :) Kako to, da si zmedena, ali Tahko nosis
tangice ali ne?«

OTROK: »Veliko stvari mi dovolijo, na primer piti, imam pet Tukenj
v usSesih in tako naprej, vendar moja mama pravi, da tangice niso
dobra ideja. Ampak zakaj mi potem dovoli poceti druge stvari?«

SVETOVALKA: »Razumem, kako te to lahko zmede. veliko stvari ti
dovoli. Kako pa to, da se ti zdi, da tvoji mami ni vSec¢, Ce nosis
tangice?«

OTROK: »Mis1i, da je izzivalno, vendar ni rekla ne. zato se ne
strinjava, c¢e jih vseeno lahko nosim.«

SVETOVALKA: »Tvoji mami se torej zdi 1izzivalno, kaj pa ti sama
mis1isS o tem?«

OTROK: »MisTlim, da ni izzivalno, ker je bilo tako v starih casih.
Ampak danes je to kar normalno.«

SVETOVALKA: »V redu. Kaj pa tvoje prijateljice? Kaj si one mislijo
o tangicah?«

OTROK: »Nekateri jih nosijo, druge pa ne. Skoraj vse moje
prijateljice, ki niso soSolke, to pocnejo. Ampak v mojem razredu
ni nobene, ki bi jih nosila, cCeprav nekaterim to dovolijo.«

SVETOVALKA: »Tiste, ki nosijo tangice, koliko so stare? ... Morda
vesS, zakaj tiste v razredu tega ne pocnejo?«

OTROK: »Tiste, ki jih nosijo, so moje starosti do 15 Tet. MisTim,
da zato, ker v naSem razredu ni drugih, ki jih nosijo.«

V 2. fazi obravnavamo naslednja vprasanja:

 dejstva: kaj se je zgodilo, kdaj in s kom; kaj je bilo storjeno; kaj je
dogodek povzrocil;

« razumevanje: zakaj je to pomembno za otroka;

o zelje: kaj si otrok zeli spremeniti;

o viri moci: kdo je otroku blizu (zasebno, v $oli/instituciji, v krogu
prijateljev ali v strokovnem okolju); kaj je otroku vsec; kaj gre otroku
dobro od rok.



Na tej tocki je naloga svetovalca predvsem strukturirati otrokovo zgodbo.
Leta 2009 smo iz priblizno 800 uporabniskih ocen danske spletne klepetalnice
Borns Vilkar ugotovili, da je za otroka zelo ucinkovito in koristno, ¢e mu
svetovalec med svetovalnim pogovorom aktivno pomaga, da pridobi boljsi
pregled nad svojimi tezavami. Za klepetalca je tudi koristno, ¢e mu svetovalec
pomaga pri naslednjem:
prirazlikovanju velikih in majhnih tezav;
pripostavljanju prioritet med razli¢nimi tezavami;
« prioblikovanju ¢asovnice: v katerem vrstnem redu so se stvari zgodile;
o prirazlikovanju med dejstvi in dozivljanjem dejstev: kaj se je zgodilo in
kako so razli¢ne osebe to dozivljale;
 pripregledu vzrokov in posledic;
« pri pomoci otroku, da vidi in izkoristi svojo potencialno socialno
mrezo;
« pri povzemanju otrokove zgodbe.

Ceprav gre pri tej fazi za oblikovanje $irse slike, je hkrati pomembno, da
ostanete na pravi poti in zagotovite, da je predmet svetovalnega pogovora
tisto, kar je za otroka najpomembnejse. Zato je morda primerno, da to redno
potrdite z otrokom: »Se trenutno pogovarjava o tem, o Cemer se zeli3
pogovoriti?«.

2. faza je zakljucena, ko je tema pojasnjena in je dosezena razumna slika
celotne situacije klepetalca. Ta faza se obicajno zaklju¢i s svetovalCevim
povzetkom, ki nakazuje, da se sedaj svetovalni pogovor premika proti drugi
ravni, hkrati pa potrdi, da je svetovalec pravilno razumel tezavo ali problem.



PRIMERI VPRASANJ IN FRAZ V 2. FAZI:

3. faza: Postavitev cilja pogovora

SVETOVALEC: »Zaradi Cesa si se obrnil na nas?«

OTROK: »Da bi naSel resSitev.«

SVETOVALEC: »Kaj natancno zeliS reSiti?«

OTROK: »Da se ustrahovanje konca.«

SVETOVALEC: »Ja, to bi bilo v redu! Razumem, da si tega zelis...«

SVETOVALEC: »Nimam pripravlijene reSitve zate, lahko pa skupaj
razmisTiva o veC moznostih - ti to ustreza?«

Besede “cilj” v svetovalnem pogovoru s klepetalcem obi¢ajno ne uporabljamo.
Pa vendar je namen 3. faze, da v sodelovanju s klepetalcem dolo¢imo, kje naj
bi bil ob koncu svetovalnega pogovora. Kako mu svetovalni pogovor lahko
pomaga? Na kaj je klepetalec upal, ko se je odlocil vzpostaviti stik s spletno
klepetalnico?

Tesnobnim, preobremenjenim in/ali zelo jeznim osebam reSevanje tezav
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ne gre dobro od rok. Custvena nevihta se mora najprej umiriti — na primer
tako, da klepetalcu omogocimo, da sprosti svoja Custva. Sproscanje Custev je
redko dovolj samo po sebi, vendar lahko predstavlja korak v pravo smer.

3. faza je lahko najtezja, saj vsebuje elemente, ki so najbolj oddaljeni od
obicajnega pogovora, in tezi k poudarjanju svetovalnega vidika pogovora.
Iz preizkusanja svetovalnega modela vemo, da je ta faza zelo pomembna
pri dolocanju, kako dejansko koristen je svetovalni pogovor za otroka. Ko
so preizku$evalni svetovalci porocali, da je bila 3. faza uspe$no izvedena, je
otrok v kasnejsi oceni porocal, da se je res pocutil bolje. Ko so preizkusevalni
svetovalci porocali, da 3. faza ni bila uspesno izvedena, je otrok v kasnejsi
oceni porocal, da se je po svetovalnem pogovoru pocutil slabse. Sicer ne
poznamo vzrocne zveze, vendar ugotavljamo, da se ta dva pojava zgodita
hkrati. Tako jasne povezave ni opaziti v nobeni drugi fazi.

SVETOVALKA: »V redu, ne s1isi se prijetno in razumem, da ga imas
rada in bi ga rada videla, ceprav te je ze velikokrat razocaral
. Mi Tahko poves kaj o tem, kaj upasS, da bosS dobila iz najinega
pogovora, da bom Tahko na to pozorna, medtem ko se pogovarjava
RS
OTROK: »V redu. Vsak dan mislim nanj in cCeprav ga ne poznam kot
osebe, kakrsna je, ga Se vedno vidim kot svojega ocCeta. Upam, da
bom nasla resSitev, a hkrati mislim, da se moram o tem z nekom
pogovoriti. zZelo tezko to drzim v sebi, saj sem precej mlada in
tako naprej.«
SVETOVALKA: »V redu, torej zelisS, da bi se Tahko o tem pogovorila,
hkrati pa upas, da bi Tahko skupaj nasla kaksSno reSitev .. sem te
prav razumela?«

OTROK: »Ja, pravilno si me razumela.«

Med preizkusanjem modela petih faz so svetovalci preseneceno ugotovili, da
lahko veliko $tevilo otrok natan¢no opise, kaj Zelijo prejeti iz pogovora. Kljub
temu lahko naletite na klepetalce, ki imajo tezave s formuliranjem cilja. V
idealnem primeru klepetalec sam oblikuje cilj svetovalnega pogovora, vendar



je lahko v doloc¢enih primerih potrebno, da svetovalec otroku pomaga pri
izrazanju cilja. Na primer: »Govorila sva o tvojem strahu, kako se bodo
tvoji starsi odzvali, ko bodo izvedeli, da si gej. Rekel si, da ne
veS, kaj bi storil, ce izvejo. Bi ti pomagalo, Ce se pogovoriva o
razlic¢nih moznostih in kaj Tahko storis glede njih? Ali pa je Se
kaj drugega, kar je zate pomembno?«.

Morda otrok potrebuje dve do tri moznosti, med katerimi lahko izbira:
»zdaj si mi malce opisala svojo situacijo. Morda je dovolj, da
si mi za zacetek samo opisala svojo situacijo? Morda zelis, da
se pogovoriva o moznostih, ki jih imas na voljo, da spremenis$ to
situacijo? Kaj mis1lis o tem?«.

Lahko pride do situacij, ko pri¢akovanja klepetalca presezejo sposobnosti
svetovalca. V tak$nih primerih naj svetovalec to otroku pove, hkrati pa
mu predlaga, kaj lahko otrok stori namesto tega. Na primer: »Ne bom ti
svetovala o tem, kako storiti samomor, niti ti tega ne smem
svetovati, vendar bi se rada s tabo pogovorila o tem, kako Tlahko
najdeS pomo¢ pri resSevanju tezav, pred katerimi Zelis zbezati«.

Ceprav ima klepetalec predstavo o tem, kaj Zeli doseci s svetovalnim
pogovorom, je v¢asih dobro omeniti druge moznosti, na katere klepetalec
sam Se ni pomislil. Na primer: svetovalec pozna ustrezno ustanovo, ki izvaja
storitve na podroc¢ju dudevnega zdravja, in lahko klepetalcu posreduje
kontaktne podatke. Vendar taksne informacije na splo$no niso primerne
pred naslednjo fazo. 3. faza se zakljuci z jasno formulacijo cilja pogovora in s
klepetal¢evim soglasjem glede tega cilja.



PRIMERI VPRASANJ IN FRAZ V 3. FAZI:

A. faza: Doseganje cilja svetovalnega pogovora

4. faza je odvisna od rezultatov 3. faze. Mnogi otroci se Zelijo lotiti reSevanja
tezav. Toda ce klepetalec Zeli, da ga nekdo samo poslusa, medtem ko svetovalec
nenehno govori o resitvah, je to za odnos lahko slabo. Zato je pomembno, da
se svetovalec drzi “dogovora’, s katerim je bila zakljucena 3. faza. Ce to ni
mogoce, se vrnite v 3. fazo in z otrokom sklenite nov dogovor.

, , Ko ti piSem, bi bilo res Iepo, da Si samo vzames ¢as in Si zraven ter mi prisiuhnes in mi
pomaaa$ zaceti, brez neprestaneaa razmisljanja o tem, da moras resiti kup tezav ...
Klepetalka

Svetovalec je samo spraseval, zato tezava ni bila resenal
Klepetalec
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Ni neobicajno, da svetovalec prehitro preide na redevanje tezave. Povsem
naravno je, da Zelite pomagati. Vendar pa tezave ne morete resiti, dokler z
otrokom ne vzpostavite odnosa oziroma preden dolodite cilj svetovalnega
pogovora. V prej$njih fazah bi moral svetovalec priti do razumevanja otrokove
situacije, tezav in zelja. Svetovalec mora hkrati razumeti in Zeleti pomagati.
Samo Zzelja po nudenju pomoci ni dovol.

Cilj svetovalnega pogovora ima lahko razli¢ne oblike in ni vedno jasno,
ali se svetovalni pogovor nanasa na tezavo. Ko pa otrok zeli delati na tezavi,
se delo zavestno izvaja z uporabo modela petih faz, da se otroku zagotovi
mo¢ za razumevanje in uporabo lastnih virov moci. To dosezemo tako, da
pregledamo, kaj je otrok Ze storil oziroma kaj so poskusili drugi v otrokovi
socialni mrezi. S tem pregledom svetovalec veliko izve, $e posebej o otrokovih
strategijah spoprijemanja. Prav tako krepi njegove vire moci, ki jih morda ze
ima, vendar se jih Se ne zaveda.

Nato se svetovalec z otrokom pogovori o njegovih lastnih razmislekih in
reditvah. Sele na tej tocki svetovalec in otrok skupaj razmislita o morebitnih
moznostih. To lahko storita z razmislekom o hipoteti¢nih vprasanjih (»Ce
bi bil ti glavni ...«) ali s pregledom moznih nasvetov drugih oseb. Tukaj je
tudi priloznost za svetoval¢eve predloge. Najbolje je, ¢e proces poteka
s sodelovanjem otroka in svetovalca. V nekaterih primerih je za otroka
ustvarjalno obravnavanje tezave prezahtevno. V tem primeru lahko svetovalec
otroku predstavi $tevilne alternativne moznosti, med katerimi lahko izbira.
Na ta nacin se krepijo otrokove moci, da lahko aktivno sodeluje pri reSevanju
lastne tezave, namesto da mu svetovalec narekuje eno “pravilno” resitev.

Ne pozabite vprasati, kakSna pomo¢ je Ze bila zagotovljena otroku ali
njegovi druzini. Morda domnevate, da otroku ni na voljo nobena druga
pomod, ker se je obrnil na spletno klepetalnico. To bi moralo biti razjasnjeno
7e v 2. fazi. Ce je bila otroku ali njegovi druZini ze zagotovljena pomo¢, je
koristno preuciti, kako lahko otrok to pomoc¢ bolje izkoristi. To seveda ni
pomembno, Ce situacija otroka ogroza.



V sistemati¢ni raziskavi nizozemskega otroskega telefona Kindertelefoon je
bilo ugotovljeno, da je eden od $tirih klepetalcev, ki so uporabljali spletno
klepetalnico, Ze prejel strokovno pomoc.

(Fukkink & Hermanns, 2007)

Ko dolocite enega ali ve¢ predlogov za resitev, skusajte otroku omogociti,
da resitve izvede. Katere korake obsega resitev? Kateri koraki bodo najlazji/
najtezji? Kaj storiti, ¢e resitev ni uspesna? Kaksne odzive lahko otrok pricakuje?
Uporabna resitev je:
a) resitev, ki je izvedljiva (ali s strani otroka ali svetovalca);
b) resitev, ki je v skladu z vrednotami otroka in svetovalca;
c) reditev, za katero tako svetovalec kot otrok menita, da bo pripeljala do
uspeha.

Resitev mora biti dovolj konkretna, da klepetalec pred koncem svetovalnega
pogovora natan¢no ve, kaj bo storil oziroma kako jo bo uresnicil.

Lahko jo celo izvede med svetovalnim pogovorom. Lahko se zgodi, da
mora otrok poklicati ali pripeljati nekoga, ki bo prebral svetovalni pogovor na
zaslonu. V tem primeru lahko svetovalec ostane v stiku z otrokom in pocaka
na prvi odziv.

Obstajajo svetovalni pogovori, kjer otrok samo Zeli, da ga nekdo poslusa. V
tak$nih pogovorih je koristno, da pogosto preverite, tako da vprasate otroka,
kako se pocuti: »kako se pocutid ta trenutek?«.

Svetovalka se pogovaria z deklico, ki se nahaja v neki ustanovi. Po dolgem pogovoru $ svetovalko deklica
pove, 0a jo je stric spolno zlorabil. To je zanteven pogovor. Deklica se tezko jasno izraza, tema pa je obgutljiva.
Deklica se skupaj s svetovalko odlogi, da bo svojo zgodbo razkrila kontaktni osebi, ki je v blizini. Deklica
pripelje kontaktno osebo, da prebere pogovor na zaslonu. Nato se kontakina oseba in svetovalka dogovorita
0 najboljsem nacinu za obravnavo Situacije.



To vam omogoci, da ocenite, ¢e je klepetalcu pomagalo, da je povedal svojo
zgodbo. Pred zakljuckom svetovalnega pogovora je morda dobro, da svetovalec
vprasa klepetalca, ¢e mu je pomagalo, da je lahko povedal svojo zgodbo. Ce
mu je pomagalo, lahko svetovalec vprasa, ali obstajajo drugi ljudje, s katerimi
se lahko pogovori o tej tezavi. Ce mu ni pomagalo, pogovora ni treba zaceti
znova, vendar je lahko koristno, da klepetalec o tem razmisli, ce se mora Se
kdaj obrniti na spletno klepetalnico.

Poleg tega v 4. fazi svetovalec obi¢ajno napoti otroka k strokovnjaku, ce je
to potrebno. Napotitve obravnavamo v kasnejsem poglavju.

4. faza se konca s svetovalcevim povzetkom: »Pogovorili sva se o tem,
da si zelo zalostna, ker sta se s prijateljico sprli in da bi jo
rada jutri ujela v Soli in se ji opravicila. Se vedno se ti zdi
zares tezko, cCe se tudi ona ne opravici tebi. Se ti zdi, da je to
primerna tocka za zakljucek pogovora ali imas Se kaksSne dvome?«.
S tem omogocite naraven zakljucek svetovalnega pogovora.

PRIMERI VPRASANJ IN FRAZ V/ 4. FAZI:
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»Kdo ti Tahko pri tem pomaga?«

»Vidim, da bi moral nekdo pomagati mami in ocetu. Ti ne mores -
odras1li morajo pomagati.«

»Kaj zelis, da naredim zate?«

»Bi rada slisala, kaj si jaz mislim?«

»Kaksno, se ti zdi, da je moje mnenje o tem, kar mi pravis$?«

h. faza: Zakljucevanje

Lahko je precej neprijetno, ko je pogovor zakljugen, ti pa nenadoma ostanes sam z vsemi
obGutki in ogromno praznino.
Klepetalka

Naloga svetovalca je, da svetovalni pogovor pripelje do zakljucka. Klepetalcu
je vcasih tezko predlagati konec svetovalnega pogovora. Ker je za potek
svetovalnega pogovora v prvi vrsti odgovoren svetovalec, je njegova naloga,
da svetovalni pogovor zaklju¢i pravocasno in sprejemljivo.

Kljub temu veliko svetovalnih pogovorov koncajo otroci, v¢asih tudi
brez poslavljanja. V spletnih klepetalnicah med osebami enake starosti ni
neobic¢ajno, da se pogovor konca brez poslavljanja. Ce ste ze izkusili, kako
dolgotrajnointezavnojelahko formalno koncati pogovorvspletniklepetalnici,
boste razumeli, zakaj. Nenadna prekinitev svetovalnega pogovora morda ni
izraz otrokovega nezadovoljstva, poudariti pa je treba, da si mora svetovalec
vedno prizadevati, da se od otroka poslovi.

SVETOVALKA: »Torej, glede tega, o Cemer si se zelel pogovoriti:
sva se zdaj pogovorila o tem, kar je zate pomembno?«

OTROK: »Ja, najlepsa hvala za pomoc.«

SVETOVALKA: »Z veseljem. In dobrodoSla si kadarkoli.



OTROK: »V redu, hvala :)«
SVETOVALKA: »Z veseljem, adijo :-)«

S povzetkom zakljudite krog svetovalnega pogovora. Dober nacdin za
zakljucek svetovalnega pogovora je ta, da ponovno omenite dogovor, ki ste
ga s klepetalcem sklenili v 3. fazi. Tukaj morate preveriti, ali se otroku zdi,
da je prejel podporo, in ali je zdaj bolj sposoben sam obvladati svojo tezavo.
Morda je primerno tudi pregledati, kako bo svetovalec nadaljeval z obravnavo
primera in kaj se bo zgodilo pozneje, ¢e sploh kaj. Pogosto je dobro tudi izraziti
hvaleznost za trud klepetalca v svetovalnem pogovoru ali se mu preprosto
zahvaliti za vzpostavitev stika. Otrok morda cuti olajsanje, ker je spregovoril
o tezavi, ker je dosegel boljsi pregled nad situacijo in svojimi moZnostmi.

Ni¢ nenavadnega ni, ¢e otrok po zakljucku svetovalnega pogovora ponovno
¢uti strah in negotovost, $e posebej, ¢e mora uresniciti kak$ne nacrte. Morda
je treba nameniti temu nekaj ¢asa in otroka na to pripraviti. To ni nujno znak,
da svetovalni pogovor ni bil koristen ali da nacrt ni bil primeren.

V nekaterih primerih je morda dobro pogovor navezati na klepetal¢evo
zivljenje zunaj spleta. Svetovalni pogovor je lahko dolg in intenziven, ob
prekinitvi stika pa sta lahko tidina in obcutek osamljenosti izredno tezka.
Dobra resitev je pogovor o tem, kaj bo otrok pocel, ko se bo odjavil iz spletne
klepetalnice. Je kaj zanimivega na televiziji? Bo imel kmalu vecerjo? Bo jedel
nekaj, kar mu je vsec?

V nekaterih primerih bo otrok Zelel prebrati pogovor ali ga natisniti,
preden izgine z zaslona. Za to obstajajo razli¢ne tehnicne resitve, vendar mora
biti svetovalec pozoren na otrokove potrebe, Se posebej, ¢e besedilo za otroka
izgine po zakljucku svetovalnega pogovora.



PRIMERI VPRASANJ IN FRAZ V/ 5. FAZI:

/.7 DOLZINA SVETOVALNEGA POGOVORA

Svetovanje v spletni klepetalnici zahteva precej ¢asa. Posamezen svetovalni
pogovor lahko traja od pet minut do ve¢ ur. V. mnogih spletnih klepetalnicah
je povpre¢na dolzina svetovalnega pogovora 45 minut.

Izmenjava informacij v klepetalnici traja petkrat dlje kot pri
pogovoru iz o¢i v oci.
(Tidwell & Walther, 2002)

Ceprav se model petih faz zdi obseZen, to ne pomeni nujno, da bodo
svetovalni pogovori daljsi kot pri uporabi alternativnih tehnik. V nekaterih
primerih lahko izvedemo vseh pet faz v le nekaj minutah. Ce klepetalec
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vzpostavi stik s spletno klepetalnico s konkretnim vprasanjem, naj svetovalec
ne zadrzuje odgovora. Svetovalec lahko odgovori na vprasanje, nato pa
klepetalca vprasa, ce se Zeli pogovoriti $e o ¢em. V¢asih konkretno vprasanje
predstavlja le zacetek svetovalnega pogovora, ki obsega veliko bolj zapletene
teme. Klepetalec lahko na primer vprasa, kako bi lahko ugotovil, ¢e je okuzen
s klamidijo, za vprasanjem pa se skriva pogovor o spolni zlorabi. Morda pa
klepetalec potrebuje le konkreten odgovor.

Povzemanje je naraven nacin zakljuc¢evanja svetovalnega pogovora, ne da
bi neposredno rekli: »No, zdaj pa morava zakljuciti«.

GASOVNE OMEJITVE

Nekatere spletne klepetalnice so dolocile ¢asovno omejitev svetovalnih
pogovorov. To je lahko pravilo ali pa le prakti¢no nagelo. Casovna omejitev je
lahko doloc¢ena ob upostevanju posameznega klepetalca, drugih klepetalcev,
ki ¢akajo v ¢akalni vrsti, ali delovnega okolje svetovalca. Vse to so upraviceni
razlogi.

Ce morate pri delu upostevati ¢asovne omejitve, lahko model petih faz
pomaga pri postavljanju “vmesnih ciljev”. Na primer, ¢e je casovna omejitev
svetovalnega pogovora ena ura, je dobro pravilo, da dosezete 3. fazo v prvih
30 minutah - e ne celo pre;j.

Za zaklju¢ek svetovalnega pogovora ni primerno uporabiti casovne
omejitve. Klepetalec bo to dozivljal kot hladno in birokratsko. Naloga
svetovalca je, da doseze naraven zakljucek svetovalnega pogovora znotraj
¢asovne omejitve. Ce sledite modelu svetovalnega pogovora in poskrbite za
napredek v pogovoru, lahko v vecini primerov dosezete naraven zakljucek
znotraj ¢asovne omejitve. Kljub temubodo Se vedno prisotne situacije, ko boste
morali klepetalca obvestiti o ¢asovni omejitvi. Ce se svetovalcu Ze zgodaj v
pogovoru zdi, da bo morda tezko zakljuciti svetovalni pogovor znotraj casovne
omejitve, je dobro, da klepetalca Ze zgodaj opozori o ¢asovni omejitvi: »Nisem
prepricana, da bova imela ¢as za vse ...«ali»Ce Zeliva poskrbeti,

da bo pogovor koristen zate, kaj morava dosec¢i v cCasu ene ure?«.



Poudariti moramo, da klepetalci niso odgovorni za upostevanje ¢asovnih
omejitev, tudi ¢e jih obvestimo o ¢asovnih omejitvah in se z njimi strinjajo.

Naletite lahko tudi na klepetalce, ki bodo v zaklju¢ni fazi izpostavili povsem
novo tezavo, ki je lahko resnejsa od te, ki ste jo obravnavali med svetovalnim
pogovorom. To je morda zato, ker so morali zbrati pogum, da so spregovorili o
tej temi, zdaj pa se jim zdi, da se ¢as izteka. V tem primeru se mora svetovalec
odlo¢iti, ali je tezavo mogoce obravnavati v okviru trenutnega svetovalnega
pogovora ali pa bi bilo za klepetalca bolje, da bi se o tej tezavi pogovoril, ko bo
na voljo vec ¢asa. Prav tako je koristno, da se s klepetalcem pogovorite o tem,
da bi bilo bolje, ¢e bi tezavo omenil bolj zgodaj v naslednjem svetovalnem
pogovoru.

Klepetalec morda novo tezavo uporablja tudi za ohranjanje stika s
svetovalcem. V tem primeru lahko razmislite o vzpostavitvi povezave med
svetovalnim pogovorom in Zivljenjem klepetalca zunaj spleta, kot je opisano
v 5. fazi.

Literatura

Barak, A. (2007). Emotional support and suicide prevention through the
internet: A field project report. Computers in Human Behavior, 23, 971-
984.

Crimpen, Rafael van (ur.). (2007). Basic training child helpline. Utrecht:
Landelijk Bureau Kindertelefoon.

Fukkink, R., & Hermanns, J. (2007). Childrens experiences with the
Kindertelefoon: Telephone support compared to chat support. SCO-
Kohnstamm Instituut.

Jensen, T. B. (2005). Telefonrddgivning som metode til forebyggelse og
sundhedsfremme. Sundhedsstyrelsen.

Kids Help Line (2003). Visual counselling tools revolutionise online service.
Kidshelpline Newsletter, August 2003, 1-2.

Lester, David (ur.). (2002). Crisis intervention and counseling by telephone.
Charles C. Thomas Publisher.

Reid, W., & Caswell, D. (2005). A national telephone and online helpline



for young Australians. V: Batch, J., & Wootton, R. (ur.), Tele-paediatrics:
Telemedicine and child health (str. 169-187). London: Royal Society of
Medicine Press.

Sindahl, T. N. (2009). Erfaringer fra metodeudviklingsprojektet. (interno
porocilo).

Sindahl, T. N. (2009). Hvad synes brugerne om BorneChatten? — En analyse af
brugerevalueringer og brugerfeedback pd BerneChatten. (interno porocilo).

Sindahl, T. N., & Geist, E. (2009). Chat med udsatte bern. PsykologNyt, 16(63),
3-7.

Tidwell, L. C., & Walther, J. B. (2002). Computer-mediated communication
effects on disclosure, impressions, and interpersonal evaluations: Getting
to know one another a bit at a time. Human Communication Research,
28(3), 317-348.

Urbis Keys Young (2002). National review of tele counselling and web
counselling services. The Department of Health and Ageing Quality and

Effectiveness Section.

Walther, J. B., & D’Addario, K. P. (2001). The impact of emoticons on message
interpretation in computer-mediated communication. Social Science
Computer Review, 19(3), 324-347.



JEZIK IN VEDENJE
PRI SVETOVANJU
V SPLEINI
KLEPETALNICI



Vecina otrok, ki stopijo v stik s spletno klepetalnico, ze ima izkusnje s
klepetalnicami. Vendar bodo te izkusnje pogosto izvirale iz okolis¢in, ki niso
povezane s svetovanjem. Kot svetovalec se morate zavedati, da je treba opre-
deliti posebne okolis¢ine svetovanja v spletni klepetalnici. Pogovor ne sme
postati vsakdanji klepet (¢eprav lahko vsakdanje elemente uporabimo za vz-
postavitev odnosa).

SPLETNI ZARGON, EMOTIKONI IN OKRAJSAVE

Stevilne linije za pomo¢, ki so uvedle svetovanje v spletni klepetalnici,
so porabile veliko ¢asa in truda za usposabljanje svetovalcev pri uporabi
emotikonov (smeski), izrazanju custev (npr. z akronimi, kot je LOL =
“Laughing Out Loud” = smejanje na glas), uporabi socialnih glagolov (npr.
“smiiro” — smejati se ironi¢no) in uporabi “jezika besedilnih sporo¢il”. Vendar
nam raziskave in izkusnje pravijo, da to ni podrocje, kamor bi bilo smiselno
usmerjati nas trud. Uporaba te vrste jezika je pogosto poskus nadomesc¢anja
odsotnih signalov govorice telesa v besedilni komunikaciji. Raziskave kazejo,
da uporaba smeskov ni pomembna za interpretacijo posredovanega besedila,
temvec jih je treba razumeti kot obliko druzbenega slenga, ki se uporablja
med otroki in mladostniki. Vecina svetovalcev in mladih v spletni klepetalnici
ugotavlja, da je razmeroma enostavno sporociti obcutke z uporabo besedilnih
medijev. Nekateri celo ugotavljajo, da spletno okolje spodbuja izrazanje custev,
saj zmanjsuje inhibicije.

Otroci se s svojimi ucitelji ne pogovarjajo tako kot s svojimi prijatelji. Enako
razlikovanje je prisotno pri svetovanju v spletni klepetalnici. Kot svetovalec
si morate prizadevati za uporabo jezika, ki nakazuje, da ste odrasla oseba,
pri cemer upostevajte otrokovo raven razumevanja. Odnosa z otrokom ne
morete razvijati s “slengovsko” komunikacijo.

Ko klepetalec uporablja taksen jezik, ga bo morda svetovalec moral vprasati
o natan¢nem pomenu ali se prepricati, da si ga je pravilno razlozil: »Si trenutno
zalosten?« Vesel smesko je izjema. Pogosto se uporablja kot vljudnostna gesta
skupaj z “Zivjo” in “Adijo”. Na tej tocki je najboljsi nasvet naslednji: pocakajte,
da vidite, ali klepetalec uporablja emotikone, in sledite njegovemu zgledu.



V eksperimentalni $tudiji, izvedeni v Ameriki, so raziskovalci prosili ve¢
udeleZencev, naj preberejo enaka elektronska sporo¢ila z in brez uporabe
emotikonov. Nato so jih prosili, naj ocenijo posiljatelja z ve¢ parametri,
vklju¢no s posiljateljevim razpolozenjem, resnostjo in iskrenostjo.
Eksperiment je pokazal, da ima uporaba emotikonov le majhen vpliv na
interpretacijo besedila.

(Walther & D’Addario, 2001)

Vsekakor pa je dobro poznati najbolj pogosto uporabljene emotikone, denimo
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GOVORJENI JEZIK

Jezik svetovalnega pogovora v spletni klepetalnici je drugacen od jezika, ki
se uporablja v elektronskih sporo¢ilih, ki so bolj formalne narave, ¢eprav so
elektronska sporocila manj formalna kot dejanska pisma. Govorni oblacki
v stripih so dobra ilustracija oblike dialoga, ki se uporablja v klepetalnici.
Vecina ljudi razume taksen pogovor brez posebne razlage.

Da zagotovimo dolo¢en tempo pogovora, pravopisne, tipkarske in
slovni¢ne napake, obi¢ajno popravljamo le, ¢e izkrivljajo sporocilo. Vendar je
bistveno, da kot odrasel poklicni svetovalec komunicirate na nacin, ki odraza,
da ste odrasla oseba in strokovnjak, hkrati pa pri tem ne ustvarjate distance
do otroka. Kot svetovalec v spletni klepetalnici morate imeti dobre ves¢ine
tipkanja in pisanja, da lahko besedilo napisete hitro in s ¢im manj napakami.

Svetovalec naj pri pisanju uporablja neposredni slog, da zmanj$a morebitne
nesporazume in zagotovi tok pogovora. Klepetalec bo uporabljaluporablja
emotikone, in sledite njegovemu zgledu isti slog, kar je treba upostevati za
razumevanje njegovih sporo¢il. To pomeni, da je “jezik klepetalnice” manj
preci$c¢en in manj raznolik kot govorjeni jezik. To ima prednosti in slabosti,
vendar je pomembno, da to upostevate pri komuniciranju in interpretaciji
sporocil klepetalca.



Sporocila v svetovalnem pogovoru naj bodo kratka, hkrati pa naj upostevajo
ton pogovora. Obstajati mora ravnotezje med ucinkovitimi in empati¢nimi
elementi.

Obicajno si svetovalec in otrok izmeni¢no posiljata besedilna sporocila.
Otrok ima ¢as za razmislek o sporocilu; ko pa poslje svoje sporocilo, ga lahko
razumete kot povabilo za odgovor.

LOCILA

Dejstvo, da v pogovoru v spletni klepetalnici nimate veliko razpolozljivih
informacij o svojem sogovorniku, zahteva uporabo kompenzacijskih strategij.

Dialog poteka v “pogovornem” jeziku in ne uporablja tipi¢nih slovni¢nih
pravil, na primer velike zacetnice ali lo¢il v skladu s pravopisom. Po drugi
strani pa se locila precej bolj uporabljajo za samo komunikacijo. Uporaba
tropicja (...) lahko nakazuje premik: pred tropi¢jem je odziv na otrokove misli,
po tropicju pa predstavimo novo vprasanje. Na primer: »S1i31 se tezko ...
si komu Ze kdaj povedala o tem?«. Alternativno se lahko tropicje uporabi
za ponazoritev prekinitve teme ali, ¢e je postavljeno na konec odgovora, za
nakazovanje namere: »Nameravam napisati Se nekaj ...«.

Oklepaji se uporabljajo za vstavljanje notranje refleksije in/ali obcutkov.
»Cutim krivdo (zavedam se, da v resnici to ni moja krivda, vendar
razmiSljam na tak nacin, na zalost)«.

Za poudarjanje sporocila se lahko uporabljajo klicaji. Enako velja za
VELIKE CRKE, vendar se morate zavedati, da jih je mogoce razumeti kot
“kri¢anje” in lahko delujejo agresivno. Enak ucinek se pojavi pri uporabi ve¢
klicajev skupaj!!!

V bistvu je uporaba lo¢il in drugih simbolov za razvijanje komunikacije
zelo odvisna od okolis¢in in osebnega sloga. Obicajno se svetovalec poskusa
prilagoditi otrokovemu slogu, vendar na nacin, ki ponazarja, da svetovalec ni
otrok, temvec odrasla oseba s strokovno vlogo v pogovoru.



PRAVOPISNE NAPAKE, SLOVNIGA IN HITROST PISANJA

Za spodbujanje tempa pogovora je najbolje, da piSete kratke, preproste stavke.
Pravopisnih napak pogosto ne popravljamo, dokler ne posljemo sporocila.
To vec¢inoma pocnejo klepetalci, ki nato svoje napake naknadno popravijo
tako, da pravilno napisejo besedo in dodajo zvezdico (*). Vendar lahko tudi
svetovalec uporabi to metodo, zlasti ¢e je poslal stavek, ki ga je mogoce
napacno razumeti zaradi pravopisnih ali slovni¢nih napak.

OTROK: »Zelo mi je Zl«
OTROK: »zal*«

Ce ugotavljate, da imate tezave z doseganjem primernega ravnovesja med
tempom pisanja in kakovostjo pisanja, je morda smiselno razmisliti, ali je
svetovanje v spletni klepetalnici najboljsi na¢in uporabe vasih vescin.

SPRASUJTE, SPRASUJTE, SPRASUJTE

Obicajni odzivi ustne komunikacije, kot so denimo kimanje, posnemanje
izraza ali druga obrazna mimika, v spletni klepetalnicah odsotni. Zato kot
svetovalec tezje ugotovite, ali s klepetalcem dejansko vzpostavljate odnos.
Da se prepricate, ali ste na pravi poti, je pomembno, da nenehno postavljate
vprasanja, ki razjasnjujejo otrokovo zgodbo, in vam pomagajo ugotoviti, kako
se otrok pocuti, ko se o tem pogovarja: »kaj ti meni3 o tem?«.
Pomembno si je zapomniti:
 nicesar ne veste, dokler otrok tega ne pove;
« ne morete vedeti, ali ste pravilno razumeli, kaj otrok sporoca, preden
tega ne potrdi;
« nemogoce je vedeti, ali je otrok povedano razumel, kot ste nameravali,
dokler vam tega ne potrdi.



Kot svetovalec v spletni klepetalnici razvijete poseben cut za neizrecene, a
implicitne elemente pogovora glede na to, kako se klepetalec izraza, ali pa na
podlagi drugih signalov v pogovoru dobite obcutek, da so v ozadju tezave, ki
$e niso bile v celoti ubesedene. V taksnih okolis¢inah je vloga svetovalca, da
otroku nudi podporo pri raziskovanju teh vprasanj, hkrati pa uposteva dejstvo,
da morda obstajajo dobri razlogi, zakaj nekatere stvari ostajajo neizrecene.

Pri telefonskem svetovanju ste lahko po vprasanju tiho, s ¢imer klicatelja
spodbujate k odgovoru. Pri pogovoru v spletni klepetalnici boste pogosto
doziveli, da klepetalec preprosto ignorira vpradanje. Klepetalcev tok misli
je morda nekje drugje. Morda ni videl vprasanja, ali pa na vprasanje ne Zzeli
odgovoriti. Kot svetovalec boste ugotovili, da je povsem naravno, da veckrat
postavite isto vprasanje, morda z malce druga¢nimi besedami.

POGOVORI 0 POGOVORU

V spletni klepetalnici si mora svetovalec prizadevati, da je proces svetovanja
pregleden za klepetalca. To imenujemo metakomunikacija. Gre za proces
stalnega dialoga med svetovalcem in otrokom o poteku pogovora. Na ta nacin
svetovalec vkljuci otroka v tok pogovora in v svetoval¢eve miselne procese.
Otroka je treba nenehno obvescati o odlocitvah svetovalca in razlogih za te
odlo¢itve. Morda je treba tudi sproti preverjati, ce je pogovor koristen za otroka.
Metakomunikacija prispeva k transparentnosti. Proces postane transparenten
tako za otroka kot za svetovalca, kar znatno spodbuja sodelovanje.
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PRIMERI POGOVOROV 0 POGOVORU:

2./ SPROTNO POVZEMANJE

Za svetovalca je sprotno povzemanje bistveno za zagotavljanje in dokazovanje,
da pravilno razumete otroka. Hkrati povzemanje pogovoru zagotavlja
strukturo. Prikazuje, o ¢em sta se otrok in svetovalec pogovarjala in v
katero smer poteka pogovor. Zaradi pocasnega tempa svetovanja v spletni
klepetalnici se lahko struktura izgubi, vendar uporaba modela pogovora in
sprotno povzemanje pomagata ohranjati strukturo. Pri daljSem povzetku
je besedilo morda najbolje razcleniti, da otroku ni treba predolgo cakati,
nazadnje pa prejme izredno zgoscen in velikanski blok besedila.

SVETOVALKA: »Samo povzela bom ...«
SVETOVALKA: »Povedala si mi, da se te ucitelj dotika na mestih,

kjer ne zelis, da se te dotika ...«
SVETOVALKA: »... in bojiS se 1in odloc¢ila si se, da boS nekaj
naredila in se obrnila na nas (zelo pametno od tebe) ...«

SVETOVALKA: »... in rada bi izvedela, ali je mogoce kaj narediti,
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da se to ustavi. Sem te pravilno razumela?«

(opomba: [..] nakazuje, da boste napisali Se vec)

Prav tako je dobro, da stalno razmisljate o tem, kar vam je otrok povedal,
vendar to napisite s svojimi besedami, kar izkazuje vaSe razumevanje otrokove
situacije. S tem dajete otroku moznost, da vas popravi ali vidi svojo situacijo
v novi perspektivi in/ali obcuti, da ga razumete, kar je koristno za pogovor.

NUDENJE PODPORE

Komunikacija v spletni klepetalnici omogoca svetovalcu, da otroku izrazi
empatijo in hvaleznost. V primerjavi z drugimi vrstami svetovanja pogovor
v spletni klepetalnici omogoca bolj intenzivno intimnost (glejte 1. poglavije).
Vseeno je pomembno, da ves ¢as pogovora otroku izkazujete podporo. Eden
od nacinov izkazovanja podpore je razmisljanje in izrazanje o otrokovih
obcutkih: »s1i3ati si razo€arana, imam prav?«. Poleg tega lahko
spodbujate klepetal¢evo samopodobo z izrazanjem hvaleznosti: »kako dobro
zate!« ali »s1i3ati je precej tezavno!« (tukaj so locila uporabljena za
poudarjanje besed).

Pohvale lahko spodbujajo krepitev moci otroka, vendar jih je treba
uporabljati z obcutkom. Ko nekoga pohvalite, ga presojate — in ni vedno
prijetno, ko nas nekdo presoja, tudi ¢e je mnenje pozitivno. Pohvale
izpostavljajo neenakovreden odnos med osebo, ki prejema pohvale, in osebo,
ki pohvale deli - med osebo, ki presoja, in osebo, ki je delezna presoje. Ena
od prednosti svetovanja v spletni klepetalnici je, da zmanj$a neenakost moci,
zaradi Cesar se sogovornika pocutita bolj enakovredna v pogovoru. Toda
skrbno izbrane pohvale lahko okrepijo klepetal¢ev obcutek moci: »zelo
dobro, da si se obrnila na nas«. »Slisati je, kot da si poskusila
Ze precej razlicnih stvari - to je res dobro«. »Dobro vprasanje

..«ali»s1isati si zelo skrben prijatelj«.
Normalizacija otrokovih odzivov ima lahko ucinek podpore in otroku



nudi olajsanje: »Prejemamo veliko vprasanj o tem ...« ali »veliko
kTepetalcev se zeli pogovoriti o tej tezavi«.

Empati¢no poslusanje, kar pomeni poslu$anje z namenom razumevanja
¢ustev klepetalca, je kot pri vseh oblikah svetovanja pomembno tudi pri
svetovanju v spletni klepetalnici. Empaticne izjave morajo biti natancne,
saj imajo drugace lahko na otroka nasprotni ucinek. Natancne, empati¢ne
povratne informacije lahko posredujete le, Ce sprasujete, sprasujete in
$e vel sprasujete, saj pogovor v spletni klepetalnici ni podprt z obrazno
mimiko, govorico telesa ali drugimi telesnimi signali, ki nudijo informacije
o otrokovem pocutju. Zato morate postavljati vprasanja, poslusati odgovore
in pokazati, da ste sligali in razumeli, kar je otrok rekel. Ce niste prepricani,
ponovno vprasajte.

Uporabniska ocena, izvedena v letih 2008-2009 na danski spletni klepetalnici
Borns Vilkir, je pokazala, da je 77 odstotkov od 800 otrok, ki so se odzvali na
prosnjo za oceno, porocalo o obc¢utku, da jih je svetovalec obravnaval resno in
so se lahko s svetovalcem pogovarjali o temah, o katerih so se zeleli. To kaze,
da je svetovalcem v veliki meri uspelo vzpostaviti dober odnos z otroki ter da
so empati¢no prisluhnili njihovim potrebam in Zeljam (Sindahl, 2009).

Podobna s$tudija nizozemskega Kindertelefoona je pokazala, da je v
primerjavi s podobnim telefonskim svetovanjem veliko stevilo otrok v spletni
klepetalnici dozivljalo, da jim svetovalci nudijo podporo in jih jemljejo resno.
To nakazuje, da odsotnost zvo¢nih signalov ne omejuje sposobnosti svetovalca
pri zagotavljanju podpore in izrazanju spostovanja do otroka (Fukkink &
Hermanns, 2007).

PREMORI

V vecini pogovorov v spletni klepetalnici si sogovornika izmeni¢no poéiljata
pisna sporotila, s katerimi odgovarjata na predhodna sporotila. Zelja po
pospesitvi tempa pogovora lahko vcasih pomeni, da sogovornika posljeta



sporocila soc¢asno. To lahko poveca tempo pogovora. Vendar pa povzroci
tudi tveganje, da se pogovori krizajo, tj. da se ne odzovete na sporocilo, ki
ste ga pravkar prejeli, temvec na nekaj, kar je sogovornik napisal pred nekaj
minutami. Znacilen scenarij je, da svetovalec in otrok izmeni¢no piseta in
¢akata, da sogovornik odgovori.

Tako je tok pogovora sestavljen iz pisnih sporo¢il in premorov med pisnimi
sporocili. Premori lahko predstavljajo pomembno pomoc¢ pri svetovaléevi
interpretaciji in razumevanju situacije klepetalca. Sistem spletne klepetalnice
lahko svetovalcu pomaga pri interpretaciji tiine.

In sicer, ve¢ sistemov spletnih klepetalnic svetovalcu in klepetalcu pokaze,
¢e sogovornik trenutno nekaj piSe. To je obic¢ajno nakazano z oznako, kot
je: “Obiskovalec tipka” V sistemih brez te funkcije se lahko dolg premor,
ko klepetalec pise svoje sporocilo, interpretira, da se klepetalec ukvarja z
drugimi aktivnostmi. Ce sistem pokaze, kdaj sogovornik pise ali ne, je mogoce
razlikovati med premorom, ko otrok pise, in premorom tiSine.

Medtem ko klepetalec tipka, svetovalec obicajno c¢aka na otrokovo
sporocilo, da se preprica, da se odgovori in vprasanja ne krizajo. Najbolje
je, da klepetalca ne motite z novimi vprasanji, temve¢ mu daste cas, da svoj
odgovor oblikuje. Dolgi premori pri pisanju se obicajno interpretirajo kot
klepetal¢ev proces oblikovanja sporocila, ki je bistven za vsebino pogovora.

Premore tiSine lahko interpretiramo na razli¢ne nacine. Svetovalec bo
pogosto vprasal o custvenem stanju klepetalca, na primer: »kako se trenutno
pocutis?« ali preprosto: »si $e tukaj?«. Ce takoj po tezkem vpraganju
nastopi premor ti$ine, lahko to obi¢ajno interpretiramo tako, da je svetovalec
“zadel v zivo” in da je klepetalec ¢ustveno razburjen.

Ko svetovalec uporablja premore — na primer, ker o neCem razmislja,
nekaj iSce ali sprasuje sodelavca — je morda dobro otroku reci: »0 necem
premisljujem«.

Da lahko interpretiramo premore v pogovoru, je treba doseci skupen
tok in ritem, da premori v ritmu ali toku postanejo ocitni. Premore je tezje
interpretirati, e se svetovalec ukvarja z ve¢ svetovalnimi pogovori hkrati in
zato ne more opazovati in podpirati ritma.



KAKO LAHKO TEHNOLOGIJA PODPIRA SVETOVALNI
0DNOS

Tehnologki sistemi, ki se uporabljajo pri svetovanju v spletni klepetalnici,
lahko podpirajo pogovore na $tevilne nacine. Najpogostejse funkcije so:
a) sistem pokaze, ko sogovornik pise sporocilo;
b) sistem klepetalcu pred zac¢etkom pogovora postavi vprasanja, odgovore
pa posreduje svetovalcu, preden ta za¢ne pogovor (to vkljuc¢uje vprasanja o
spolu klepetalca, starosti, nameravani temi pogovora, vzdevek v klepetalnici
oz. uporabnisko ime);
c)spletna klepetalnica oziroma individualni svetovalec ima elektronski
nabor standardnih odgovorov na pogosto zastavljena vprasanja, ki jih je
mogoce hitro kopirati in prilepiti v pogovor;
d) po pogovoru se je mogoce premikati navzgor in navzdol, kopirati in
lepiti besedilo;
e) svetovalec ima dostop do informacij o prej$njih pogovorih s klepetalcem;
f) klepetalcem so na voljo vizualna orodja, s katerimi lahko izrazijo svoje
Custveno stanje ali posredujejo povratne informacije med pogovorom;
g) zmoznost urejanja spletne klepetalnice, da se lahko izkoristijo prednosti
svetovanja v spletni klepetalnici.

(b) Vprasanja o pogovoru

Nekatere spletne klepetalnice zahtevajo od klepetalca, da za prijavo vnese
uporabni$ko ime. Vcasih klepetalci uporabljajo naklju¢na imena ali
kombinacije ¢rkin $tevilk. V¢asih klepetalci uporabljajo prepoznavne vzdevke,
ki jih morda uporabljajo drugje na spletu in ki predstavljajo njihove spletne
identitete. Klepetalec lahko uporablja tudi ime, ki pove nekaj o njegovi oz.
njeni situaciji (npr. Zalostnal5).

Uporaba uporabniskega imena je v podporo na naslednje nacine:
o ker je klepetalca lazje prepoznati, ¢e se veckrat obrne na spletno
klepetalnico;



» ker lahko klepetalec s svojim uporabniskim imenom pove nekaj o tem,
kdo je ali o ¢em bo pogovor potekal;

o kerjevpomoc privzpostavljanju odnosa, ¢e ima vsak sogovornik svoje
ime.

Pomembno pri uporabi uporabniskih imen:

+ Klepetalec se lahko odlo¢i za uporabo lastnega imena, pri cemer se ne
zaveda, da bo v resnih primerih, ko je treba otroka zas¢iti, morda svetovalec
moral po zakonu razkriti informacije o klepetalcu pristojnim organom.

« Ce klepetalec uporablja isto uporabnisko ime na razli¢nih spletnih
straneh, ga bo morda kdo prepoznal od drugod. Svetovalec lahko dobi
informacije o klepetalcu, ki jih klepetalec ni neposredno posredoval
svetovalcu. To lahko ogrozi anonimnost klepetalca, ¢e ni anonimen na
drugih spletnih straneh, kjer uporablja to uporabnisko ime.

o Klepetalcevo ime lahko zanj postane tudi omejitev. Morda vzdevek
“Zalostnal5” ni primeren, ¢e klepetalka ni ve¢ zalostna ali &e se Zeli
pogovoriti o ¢em drugem.

« Ce otrok meni, da mora najti opisno uporabnisko ime, je to morda
ovira, ki mu preprecuje uporabo spletne klepetalnice.

o Morda ni vedno koristno, da lahko svetovalec prepozna klepetalca iz
prej$njih pogovorov. Verjetno ste Ze bili v situacijah, ko ste si zeleli, da bi
lahko zaceli znova in ustvarili novo zgodbo o sebi. Po drugi strani pa je
lahko klepetalcu nadlezno, ¢e ga svetovalec ne prepozna, ¢eprav uporablja
isto uporabnisko ime.

» Kot svetovalec morate biti previdni, da ne oblikujete preve¢ predpostavk
na podlagi otrokovega uporabniskega imena. Morda “Zalostnal5” ni
petnajstletno dekle, temvec klepetalec, ki stanuje na tevilki 15 (»Zalost na
15), ali ...

Pri pogovoru z otroki in mladostniki je pomembno poznati spol in starost
klepetalca. Ce se npr. klepetalka Zeli pogovoriti, ali bi imela spolni odnos s
fantom, je pomembno vedeti, ali je klepetalka stara enajst ali enaindvajset
let. Svetovalec mora zato zelo zgodaj v pogovoru razjasniti spol in starost
klepetalca, da lahko vzpostavi dober odnos in omogoc¢i koristno svetovanje.



Vprasanja o spolu in starosti skoraj vedno prekinejo naravni tok pogovora,
ki se vzpostavi, ko se pogovarjamo o tezavni temi. Taksna vprasanja zmotijo
tok pogovora in pogovor celo podaljsajo. Zato se nekatere spletne klepetalnice
odlocijo, da klepetalce prosijo za te podatke pred zac¢etkom pogovora.

Nekatere spletne klepetalnice prosijo klepetalce, naj navedejo zeleno temo
pogovora s svetovalcem, in vprasajo, ali so ze bili v stiku s spletno klepetalnico.
Nekatere spletne klepetalnice vprasajo o mestu prebivalis¢a klepetalca ali o
drugih informacijah, ki se uporabljajo za statisticne namene.

Kot svetovalec se morate zavedati, da je otrok odgovoril na ta vprasanja
preden se vzpostavi odnos med vami in otrokom. Obstaja delez klepetalcev,
ki na ta vprasanja ne odgovarjajo iskreno, ker morda Zelijo zasc¢ititi svojo
anonimnost. Ce se med pogovorom pojavijo dvomi, da je otrok odgovoril
po resnici, je primerno, da otroka ponovno vprasate. Svetovalec mora biti
empatien in razumeti, da je to morda nekaj, kar Zeli otrok razkriti $ele
kasneje.

(C) Uporaba standardnin odgovorov

Vsak pogovor je edinstven - zato se morda zdi zelo sporno predlagati uporabo
standardnih odgovorov pri svetovanju. A dejstvo je, da scasoma vecina
svetovalcev razvije nabor standardnih odgovorov, ki jim ustrezajo v razli¢nih
fazah pogovora. Ko lahko svetovalec ¢rpa iz izkuSenj in za oblikovanje
odgovora ne potrebuje veliko ¢asa, lahko poveca tempo in tok pogovora.

“Knjiznica” standardnih odgovorov je lahko integrirana v sistem in
aktivirana z enim samim klikom - ali pa je preprosto dostopna v besedilnem
dokumentu, iz katerega lahko svetovalec kopira in prilepi odgovore v pogovor.
To je lahko osebni dokument za posameznega svetovalca ali pa dokument v
skupni rabi, ki ga uporabljajo vsi svetovalci. Ce uporabljate model pogovora,
kot je model petih faz, lahko standardne odgovore pripnete posameznim
fazam, da zagotovite boljsi pregled.



(d) Premikanje po pogovoru, kopiranje in lepljenje

V vecini sistemov klepetalnic je celoten pogovor na voljo na zaslonu med
svetovanjem. To svetovalcu in otroku daje moznost, da se premikata gor in dol
po pogovoru, da pregledata ali oblikujeta pregled poteka pogovora. To velja
za veliko prednost svetovanja v spletni klepetalnici, saj svetovalcu omogoca,
da pregleda in premisli o tem, kaj je otrok povedal prej v pogovoru, glede
na izbiro klepetalcevih izbranih besed. Poleg tega je lahko koristno kopirati
prejsnje dele pogovora in jih vstaviti v trenutni pogovor. Na primer: »Prej si
rekla, da [... del besedila iz predhodnega dela pogovora ...] -
ali zdaj, ko sva se o tem pogovorili, razmiS1jas drugace o svoji
situaciji?«.

Stevilnim svetovalcem je v pomo¢, &e si med pogovorom delajo zapiske,
¢eprav je celoten pogovor na voljo na zaslonu. Enostavno je izgubiti rdeco nit
pogovora, zapisovanje pa lahko olajsa pregled nad pogovorom.

(&) Dostop do informacij o prejSnjih pogovorin s kiepetalcem

Nekateri sistemi omogocajo dostop do informacij o tem, kolikokrat je
klepetalec uporabil spletno klepetalnico, v nekaterih primerih pa so prejsnji
pogovori zabelezeni in svetovalcu na voljo. Pomembno je, da klepetalce
obvestite, da se pogovori snemajo. Belezenje informacij brez soglasja ali celo
brez jasnega obvestila otroku o postopku je neeti¢no in v¢asih tudi nezakonito.

(f) Vizualna orodja

Da bi nadomestile odsotnost custvenih odzivov klepetalca o njegovem
pocutju pri pogovoru, je ve¢ spletnih klepetalnic skusalo razviti orodja, ki bi
jih klepetalci uporabljali v pogovoru - na primer simbole razpoloZenja. Pri
komunikacijiiz o¢ivocilahko iz obrazne mimike ali govorice telesa razberemo,
kaj otrok cuti. Nizozemski Kindertelefoon je razvil orodje, s katerim lahko



otrok med pogovorom svetovalcu z uporabo simbolov (na primer: palec
usmerjen gor, vstran ali dol) nakaze, kako dobro ga je po njegovem mnenju
svetovalec razumel. Vendar so izkus$nje pokazale, da so klepetalci le redko
uporabljali to funkcijo. Ce so jo zZe uporabljali, so jo obi¢ajno takrat, ko so
zakljucevali pogovor, ko se svetovalec ni mogel ve¢ prilagoditi otrokovim
odzivom.

Na Australian Kids Helpine so razvili podobno orodje za podporo otroku
pri izrazanju obc¢utkov. S pomocjo vizualnih simbolov je otrok lahko izbral
obcutke, ki so predstavljali njegovo trenutno situacijo, in ocenil te obcutke
glede na to, kako mo¢ni ali $ibki so bili. Orodje otroku ni bilo na voljo, dokler
se svetovalcu ni zdelo primerno, da mu orodje predstavi. Izkazalo se je, da
orodje ni bilo pogosto uporabljeno. V vecini primerov je svetovalec ugotovil,
da pisni pogovor zadostuje.

Zdi se, da vecina svetovalnih sistemov uporablja zelo malo vizualnih orodij.
Pogovor je oc¢is¢en “vizualnih Sumov’, tako da ostanejo le besede, ki si jih
izmenjata svetovalec in otrok.

(0) Razvoj klepetalnice

Ce bi ustanavljali svetovalno sluzbo, ki bi omogocala stik iz o&i v oéi, bi
razmislili o tem, kako urediti in okrasiti svetovalnico. Svetovalnico bi Zeleli
narediti vabljivo, udobno in strokovno. Mogoce bi razmislili tudi o tem,
kako naj bo urejena ¢akalnica. Na enak nacin bi morala spletna klepetalnica
razmisliti o videzu klepetalnice. Tukaj zaslon predstavlja svetovalnico, zato je
pomembno, da razmislite, kako lahko zaslon prispeva k ob¢utkom varnosti,
intimnosti in strokovnosti, ter kako lahko pomaga pri zbujanju obcutka
pomirjenosti pri pogovoru. Na podoben nacin razmislite o tem, kako je videti
zaslon, ko se klepetalci prijavijo ali postavijo v ¢akalno vrsto, da pridejo do
spletne klepetalnice. Na primer, kaj bi klepetalci radi poceli, brali ali gledali
med ¢akanjem?



NAJDITE LASTEN OSEBNI SLOG

Kot svetov