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Sazetak

Chat savjetovanje postaje sve dostupnija i ¢eS¢a metoda traZzenja podrske i pomoci kod
djece i mladih, a sa sobom donosi prilagodene savjetodavne tehnike s obzirom na
nedostatak neverbalnih i kontekstualnih informacija o Kklijentu. U skladu s tim, cilj
istrazivanja bio je ispitati konverzacijske znaajke savjetodavnih chat razgovora s
djecom 1 mladima u Hrvatskoj. Podaci su prikupljeni kroz veljatu 2017. godine kao
transkripti chat razgovora koje su savjetovatelji procijenili savjetodavnima u sklopu
rada udruge Hrabri telefon. Sudionici su bili 21 dijete i mlada osoba (raspon dobi od 11
do 18) te 15 savjetovateljica (raspon dobi od 21 do 25 godina). Za ispitivanje
konverzacijskih znacajki koristena je konverzacijska analiza. Pokazalo se da zbog
ubrzane sigurnosti i intime u chatu djeca vrlo brzo zapocinju s temom razgovora i
otkrivaju svoje brige savjetovatelju. Savjetovatelji najceSCe koriste parafraziranje,
emocionalno reflektiranje te postavljanje informativnih otvorenih i zatvorenih pitanja,
Sto su vjestine aktivnog slusanja koje pomazu otkrivanju $to veéeg broja informacija.
Savjetovatelji nastoje djetetu pruziti osjecaj topline i empatije, prona¢i u njemu
postojee snage kako bi potaknuli pozitivne emocije i misli te pruziti plan akcije na
kraju razgovora kako bi zadrzali djetetov osjecaj sigurnosti. Postizanje jasne strukture se
pokazalo izrazito vaznim, S obzirom na to da su strukturirani razgovori najéesce

dovodili do uspjesnog kraja savjetodavnog procesa.

Kljuéne rijeci: chat savjetovanje, djeca i mladi, savjetovanje, konverzacijska analiza



Summary

Chat counseling is continually becoming a more available and more requested method
of support for children and youth seeking help. It consists of adjusted counseling
techniques based on communication lacking non-verbal and contextual information
about the client. Accordingly, the aim of this study was to examine conversational
features of chat counseling with children and youth in Croatia. The data was collected
during February 2017, as chat transcripts which the counsellors at the Brave phone
childline rated within the counseling area. The clients were 21 children, young boys and
girls 11 to 18 years of age, and 15 counselors 21 to 25 years of age. Conversation
analysis was chosen as the research method. The results showed how, because of
accelerated safety and intimacy which chat offers, children start talking about their
problems and open up very early in the conversation. The counselors mainly use
formulations, emotional reflections and directive questions, which are active listening
skills used to collect as much information as possible. They try showing empathy and
warmth, as well as finding the child's strengths in order to induce positive emotions and
thoughts. At the end of conversation they provide an action plan in order to preserve the
child's feeling of safety. Accomplishing a clear structure in conversation turned out to
be very important since the highly structured conversations most often resulted in a

successful conclusion of the counseling process.

Key words: chat counseling, children and youth, counseling, conversation analysis
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Uvod

Psihologijsko savjetovanje

Diljem svijeta ljudi se suo¢avaju s razli¢itim poteSkocama koje utje¢u na njihovo
psiholosko zdravlje. Razvojem tehnologije i1 razliCitih vrsta pristupa informacijama,
ljudi se sve ¢eS¢e odluCuju potraziti psiholosku pomo¢ (Dowling i Rickwood, 2015).
Ako Zelimo uspjes$no raditi na tim teSkocama, bilo s odraslima ili s djecom 1 mladima,
vazno je upoznati se sa sredstvima koje oni koriste kako b1 pronasli psiholoSku pomo¢ 1
podrSku za sebe (Sindahl, 2011), kao i s metodama rada na psiholoSkom zdravlju —
poput psiholoskog savjetovanja ili psihoterapije.

U psihologijskom savjetovanju, cilj je upoznati klijenta s vlastitim snagama te
kako ih moze §to uspjeSnije iskoristiti da si pomogne u nekom konkretnom problemu ili
situaciji u kojoj se nalazi (Corey, 2004). Obi¢no se radi o problemima u obiteljskim i
socijalnim odnosima ili 0 pitanjima poboljSanja funkcioniranja u zajednici (Walsh,
2014). Savjetovatelji se pritom usmjeravaju na neke od klijentovih postoje¢ih opcija,
izbora 1 moguénosti (Walsh, 2014). Vecina ljudi nosi se s teSko¢ama u odredenoj mjeri,
a savjetovanje predstavlja metodu koja im moze pomoc¢i da sami uvide kako se situacija
moze poboljsati. Pritom, savjetovatelj ne nastoji promijeniti licnost klijenta, Sto je

glavna razlika izmedu savjetovanja i psihoterapije (Strong i Matross, 1973).

Mediji koriSteni u savjetovanju

U kontekstu razli¢itih medija koji se danas koriste u ovom podrucju rada,
savjetovanje mozemo podijeliti na savjetovanje licem-u-lice, telefonsko i online ili
elektronicko savjetovanje (Fukkink i Hermanns, 2009). Savjetovanje licem-u-lice
predstavlja klasi¢nu, najprije uspostavljenu metodu, a sve se ¢es¢e Koriste i druga dva
navedena medija (Perle, Langsam i Nierenberg, 2011). Razlozi tomu su najcesce
prakti¢ni: telefon 1 internet pruzaju mogucénosti jeftinijeg 1 brzeg savjetovanja, Sto cijene
1 klijenti 1 savjetovatelji. Takoder, ove metode su prikladne za odredene skupine ljudi.
Primjerice, primjereniji su klijentima koji zive u mjestima udaljenima od gradova te
nemaju jednostavan pristup savjetovatelju, ili pak djeci, koja ovise o roditeljima i

njihovoj spremnosti da ih odvedu stru¢njaku kada zele razgovarati o nekom problemu



(Gore i Leuwerke, 2008). Medutim, postoje vazne razlike izmedu navedenih medija.
Naspram savjetovanja licem-u-lice, u telefonskom savjetovanju sudionicima nedostaju
vizualne informacije o sugovorniku, sto ukljucuje izgled, ponasanje i druge neverbalne
znakove u komunikaciji (Fukkink i Hermanns, 2009). Savjetovatelj i klijent mogu
pretpostaviti kako se druga osoba osjeca po verbalnim i paraverbalnim informacijama,
no ne mogu biti sigurni u to koliko je sugovornik zaista ukljucen u razgovor, da li je
sam ili sjedi pored nekog tko slusa razgovor, teku li sugovorniku suze iako mu glas
zvuci bistro 1 sli¢no.

Elektroni¢ko savjetovanje, ili krace, e-savjetovanje je po tom pitanju jo$
specifi¢nije. Vazno je napomenuti kako ono moze funkcionirati u razli¢itim oblicima, a
najces¢i oblici savjetovanja odvijaju se putem e-maila ili chata. Oni su iskljucivo
tekstualni, usprkos tomu S$to Internet nudi i brojne vizualne mogucnosti (Lipinski-
Harten i Tafarodi, 2013). Pri koriStenju e-maila i chata, savjetovatelju nedostaju
neverbalni i kontekstualni znakovi (Fukkink i Hermanns, 2009; Mallen, 2005). Radi
nedostatka neverbalnog dijela komunikacije, moguce je da dode do nerazumijevanja ili
otezanog razumijevanja klijentovog problema, nesporazuma ili gubitka vaznih dijelova
informacija o klijentovom stanju (Buljan Flander i Cosi¢ Pregrad, 2013).

Chat i e-mail se medusobno razlikuju ponajvise po vremenskoj dimenziji: chat
spada pod sinkronizirane nacine savjetovanja, jer savjetovatelj i klijent simultano
odgovaraju na poruke, dok se e-mail smatra asinkroniziranim na¢inom savjetovanja
buduc¢i da postoji vremenski odmak izmedu upita klijenta i odgovora savjetovatelja.
Vremenski odmak obi¢no traje od nekoliko sati pa do nekoliko dana, ¢esto zbog na¢ina
organizacije onih koji provode e-mail savjetovanje (Bradford i Rickwood, 2014;
Dowling i Rickwood, 2014a).

Elektronicko ili e-savjetovanje

Pristup e-savjetovanja razvija se od 1959. kada je prvi put upotrijebljen u
ameri¢koj drzavi Nebraski kako bi zaposlenici dviju lokalnih bolnica mogli lakse
komunicirati 1 pomo¢i pacijentima. U 1960-ima se pojavio prvi racunalni program,
Eliza, namijenjen upravo terapijskom dopisivanju (Perle i sur., 2011). Program je bio

dizajniran tako da simulira nedirektivan terapijski razgovor baziran na principima



Rogersove psihoterapije (Dowling i Rickwood, 2013). Od tada, pa sve do danas, e-
savjetovanje se nije prestalo razvijati i ljudima je postajalo sve dostupnije i privlaénije.
Tim razvojem raste i potreba da se ovakav nadin savjetovanja uskladi s etickim i
funkcionalnim principima struke (Johnson, 2015).

E-savjetovanje se ve¢inom odvija kroz samo jedan ili dva susreta (Dowling i
Rickwood, 2014; Sindahl, 2011). Stoga, savjetovatelj ¢esto ima na raspolaganju samo
jedan razgovor u kojem treba do¢i do svojevrsnog terapijskog cilja. Tu je potrebno
naglasiti da, iako savjetovanje nije psihoterapija, ono u odredenoj mjeri moze imati
terapijski u¢inak. U tom razgovoru savjetovateljev je cilj saznati klijentovu perspektivu
situacije zbog koje se javio, motivaciju, resurse (sposobnosti, socijalnu podrsku), kao i
pomoc¢i klijentu otkriti opcije koje moze poduzeti u blizoj buduénosti. Savjetovatelj
pritom treba paziti da ne prijede svoje granice, u smislu da zaluta u psihoterapijskom

pravcu ili da pak pristupi klijentu previse prijateljski (Sindahl, 2011).

Nekim klijentima e-savjetovanje odgovara vise nego savjetovanje licem u lice jer
im je na taj naCin lakSe biti otvoren, ekspresivan i iskren (Fenichel i sur., 2002).
Posebno je korisno klijentima koji su osjetljivi na fiziCku prisutnost (Salleh i sur.,
2015). Premda dosadas$nja istrazivanja mahom pokazuju kako e-savjetovanje pozitivno
utjeCe na ishode u problemima koje navode klijenti (Cohen i Kerr, 1998; Dowling i
Rickwood, 2013; Kessler i sur., 2009), vazno je uzeti u obzir da se tu radi o novom
na¢inu dinamike savjetovanja i da bi valjalo istraziti njegove odrednice kako bi bolje
postavili pravila i granice te izgradili kvalitetniji osjecaj povjerenja i imali bolje

rezultate (Johnson, 2015).

E-savjetovanje djece i mladih

Savjetovanje djece sadrzi brojne odrednice koje su zajedniCke savjetovanju
odraslih, dok ga istovremeno odlikuju svoje posebnosti zbog emocionalnog i
kognitivnog stadija u kojemu se djeca nalaze. Djeca imaju i drugacije odgovornosti i
ograni¢enja od odraslih ljudi, §to je takoder vazna Cinjenica koju savjetovatelj treba

imati na umu (Hutchby, 2005).



Savjetodavne vjestine koje se Cesto koriste u savjetovanju djece (kao i odraslih
osoba) su aktivno sluSanje, sazimanje, parafraziranje, konfrontacija i reflektiranje
(Hutchby, 2005). Williams i suradnici (2009), ispitujuci transkripte chat razgovora s
djecom s australske linije Kids Helpline, pronasli su kako savjetovatelji ¢eS¢e koriste
parafraziranje, konfrontaciju putem postavljanja pitanja te informativna pitanja u
usporedbi s iskazivanjem empatije, poticanja i pitanja usmjerenih na emocije. Navedene
vjestine prvenstveno imaju za cilj postizanje veceg razumijevanja situacije i razvijanja
osjecaja povjerenja izmedu djeteta i savjetovatelja. lako chat s djecom obic¢no traje
znacajno dulje od drugih oblika savjetovanja, ¢esto se saznaje manje informacija nego
kada se s djetetom razgovara putem drugog medija. Stoga je posebno vazno Koristiti
savjetodavne vjestine s ciljem da se dode do Sto viSe korisnih informacija za dijete

(Dowling i Rickwood, 2014a).

Djeci 1 mladima je ideja o savjetovanju i traZzenju informacija od stru¢njaka putem
chat-a sve primamljivija, $to pokazuju razliCita istrazivanja u kojima je pronadeno kako
je 20-25% mladih preko interneta pretrazivalo teme poput depresije, vr$njackih odnosa,
nasilja te gdje potraziti pomo¢ (Gould i sur., 2002; Rideout, 2001, prema Perle i sur.,
2011). Vazna je i Cinjenica da je potraznja za chat savjetovanjem kod djece porasla
toliko da rijetke linije uspjevaju odgovoriti na sve dobivene upite (Fukkink i Hermanns,
2007; SOS Malta Kellimni, 2017). U nekim zemljama ova je potreba toliko prepoznata
da su ukinute telefonske savjetodavne linije za djecu (SOS Malta Kellimni, 2017) ili
uvedene dodatne chat linije s posebnim ciljnim skupinama, poput chata za muske
adolescente u Kanadi (BroTalk, 2017).

U ovom kontekstu, zanimljivo je istaknuti istrazivanje autorica Bradford i
Rickwood (2014), u kojem su nastojale ispitati adolescente o tome koje nacine
savjetovanja oni preferiraju i bi li ga trazili za sebe. Najvec¢i broj sudionika naveo je
savjetovanje licem-u-lice kao zeljeni oblik savjetovanja (58,9%), no vazno je istaknuti
kako je 16% sudionika navelo online savjetovanje kao zeljenu metodu, dok je samo
1,3% mladih navelo telefonsko savjetovanje kao Zeljenu metodu savjetovanja. Mladi su
kao razlog biranja online savjetovanja najce$¢e navodili anonimnost i jednostavan
pristup potrebnim medijima. Ovi rezultati ukazuju na to da je online savjetovanje

traZzeno medu mladima, ¢ak toliko da valja ispitati treba li smanjiti broj telefonskih linija



u korist online medija — mozda ih ¢ak ukinuti kao S§to je to ucinila Malta na svojoj

djecjoj savjetodavnoj liniji (SOS Malta Kellimni, 2017).

Sto se tice udinka ovakve vrste savjetovanja, dosada$nja istrazivanja pokazala su
da mladi primjecuju pozitivne posljedice ve¢ nakon jednog savjetodavnog razgovora
putem chata (Dowling i Rickwood, 2015; Fukkink i Hermanns, 2009; King, Bambling,
Reid i Thomas, 2006). Veliki broj istrazivaéa se bavio usporedbom odredenih
savjetodavnih linija i e-savjetovanja za djecu (npr Fukkink i Hermanns, 2009; King i
sur., 2006), u kojima se pokazalo kako su djeca iz obje vrste savjetovanja izasla S
pozitivnijom slikom o sebi i svom problemu, premda je slika Cesto bila nesto pozitivnija
nakon telefonskog savjetovanja. To moze biti pokazatelj da valja prilagoditi tehnike

koristene u e-savjetovanju kako bi postale barem jednako uc¢inkovite.

Unato¢ svim ranije nabrojanim nedostatcima online savjetovanja, poput
nedostatka vizualnih informacija o klijentu, ono se ipak pokazuje uspje$nim u velikom
broju istrazivanja. Moguce je da tome pomaze Cinjenica da je online savjetovanje u
najve¢oj mjeri anonimno, klijent se osjeca zaSticeno od drustvene stigme jer ga je
nemoguce identificirati, stoga se osje¢a manje ranjivim 1 viSe spremnim na otvaranje
(Dowling 1 Rickwood, 2016). Takoder, ovakav nacin savjetovanja upravo zbog daljine
izmedu klijenta i savjetovatelja klijentu daje veci osjecaj kontrole nad onim Sto ¢e rec¢i o
sebi (Salleh i sur., 2015). Chat takoder omogucava djeci da se razgovoru vrate kasnije,
da ga ponovno procitaju i dodatno razmisle o tome Sto je bilo receno (Cook i Doyle,

2002 prema Salleh i sur., 2015).

Iz svega navedenog moze se zakljuciti kako je e-savjetovanje djeci primamljivo i
korisno, no postoji veliki prostor za unaprjedenje. S obzirom na navedeno, vazno je
ispitati koje su znacajke takvog savjetovanja kako bi uocili potencijalno uspjesnije ili
manje uspjes$ne obrasce u takvim razgovorima. Takoder, vazno je re¢i kako je podrucje
e-savjetovanja s djecom u Hrvatskoj gotovo u potpunosti neistrazeno, stoga je jedan od
ciljeva ovog rada pruZiti i neke smjernice za buduca istraZivanja na podrucju e-

savjetovanja u Hrvatskoj.

Kako bi ispitali navedene znacajke razgovora, u ovom istrazivanju bit ¢e koriStena

metoda konverzacijske analize.



Konverzacijska analiza

Konverzacijska analiza pripada u podruéje kvalitativne metodologije, a
utemeljena je primarno za analizu audio podataka (Hepburn i Bolden, 2012), iako se
moze koristiti i za analizu vizualno snimljenih sadrzaja (Sidnell i Stivers, 2013). Premda
ve¢ina priruénika koja objasnjava konverzacijsku analizu krec¢e od audio ili video
snimki te stoga opisuje posebnu metodologiju za pisanje transkripata namijenjenih ovoj
vrsti analize, veliki broj istraZivaca koristio je ovu vrstu analize kako bi ispitao odlike
unaprijed pisanih materijala, kao $to su e-mailovi ili chatovi (npr. Hepburn, 2005;
Stommel i van der Houwen, 2013; Stommel i te Molder, 2015; Stommel, 2016). U tom
kontekstu, istrazivaci se ne bave detaljnom izradom konverzacijskog transkripta, ve¢ se

usmijeravaju na tekst koji je napisan ranije.

Konverzacijska analiza koristi se za proucavanje znacajki razgovora, poput
izmjene aktera, redoslijeda razli¢itih elemenata u komunikaciji, nacina otvaranja i
zatvaranja razgovora (Potter i Edwards, 2013; Stommel i van der Houwen, 2014).
Njome se proucavaju ,,akcije, poput pitanja, trazenja informacija, nudenja, pozivanja,
prigovaranja, predstavljanja i sl., koje ljudi koriste kako bi postigli ono $to Zele u nekom
razgovoru (Sidnell, 2013). Metoda je korisna jer se pokazalo da se veé¢i dio ljudske
komunikacije, premda lako vidljiv 1 opisiv vanjskom opazacu, zapravo odvija van
svijesti aktera same komunikacije (Sidnell, 2013). Drugim rije¢ima, akteri nisu u
potpunosti svjesni zaSto su neSto zatrazili na odredeni nacin, dok konverzacijski
analiticari svojim proucavanjem brojnih ljudskih interakcija mogu donositi neke

pretpostavke o tim razlozima.

Postavlja se pitanje na koji se nacin konverzacijski analitiCari bave prou¢avanjem
konverzacije unutar psihologije. Sacks, utemeljitelj konverzacijske analize, tvrdi kako
se cijela ljudska kognicija (misli, znanja, emocije) u razgovoru percipira kao vazna ili
nevazna 0ViSno o tome na koji nacin su informacije prezentirane (Potter i Edwards,
2013). Analiticari pritom promatraju cijele sekvence razgovora: prvog aktera koji iznosi
informaciju i naéin na koji to ¢ini, potom drugog aktera koji reagira na iznesenu

informaciju i na¢in na koju ju interpretira.



Neke od temeljnih postavki unutar ove metode odnose se na redoslijed iznesenih
informacija u razgovoru. Tako, primjerice, konverzacijski analitiari smatraju kako prve
reCenice u razgovorima ¢esto postavljaju temelje za opcenito razumijevanje kasnije
iznesene situacije ili da uredna izmjena informacija izmedu aktera u razgovoru moze
znaciti da se medusobno dobro razumiju i nadopunjuju. Kada jedan akter tek iznese
neku informaciju, konverzacijski analiticari smatraju da drugi akter ve¢ u prvom
odgovoru iskazuje (ne)razumijevanje izreCenog. Konverzacijski analitiCari takoder
promatraju upotrebu rije¢i u razli¢itim situacijama. Primjerice, rije¢i koje su u nekom
jeziku grublje vjerojatno ¢e oznaCavati namjerno ponaSanje u nekoj situaciji (npr; u
engleskom, izraz to kick biti ¢e vjerojatnije viSe KoriSten od izraza to fall u istom
kontekstu, ako osoba Zeli naglasiti da je pad bio namjeran; Potter i Edwards, 2013).
Osim redoslijeda i koriStenja odredenih vrsta rijeci, konverzacijski analiticari bave se
promatranjem Cesto koriStenih sekvenci u razgovoru. Tako su primjerice opazili ¢estu
sekvencu kada jedan akter odbija prijedlog drugog aktera. Sekvenca se sastoji od
zahvale na pocetku odgovora, samog ¢ina odbijanja i na kraju objasnjenja za odbijanje
(Potter i Edwards, 2013).

Opisana analiza moze biti vrlo korisna u istrazivanju e-savjetovanja buducéi da se
klijent i savjetovatelj ne mogu vidjeti, ¢uti ni na bilo nac¢in dobiti dojam jedan 0
drugome osim kroz pisani tekst. Konverzacijskom analizom moguce je uoditi neke
obrasce u pisanju koji su uspjeS$niji ili manje uspje$ni od drugih, koji dovode do
pozeljnih ili nepozeljnih reakcija klijenta 1 koji bolje ili loSije funkcioniraju prilikom
davanja informacija ili koriStenja bilo koje od savjetodavnih tehnika. Proucavanje
razgovora na ovoj razini moze pomoc¢i donijeti neke smjernice za edukaciju
savjetovatelja te njihov daljnji rad, sve u svrhu poboljSanja usluge koja postaje sve

vaznija, osobito kod mladih ljudi.

Konverzacijska analiza i specifi¢nosti e-savjetovanja s djecom

Metoda konverzacijske analize se na dje¢jim uzorcima Koristi na isti na¢in kao 1
na uzorcima odraslih osoba, no vazno je naglasiti kako postoje specifi¢ni nalazi kod

mlade populacije. Jedan od vaZznih nalaza je taj da izmedu djece i1 odraslih u



institucijskim okolnostima (kao $to su bolnice ili Skole) Cesto postoji asimetrija u
odnosu (Hepburn, 2005). Na dje¢jim savjetodavnim linijama to je vazno osvijestiti, jer
ukoliko se dijete osje¢a manje kompetentnim i vaznim u razgovoru, bit ¢e mu teSko
ostvariti osjecaj sigurnosti i povjerenja koji su nuzni kako bi mu se pomoglo. Dijete se
moze pitati shvaca li ga savjetovatelj ozbiljno, vjeruje li mu i hoce li poduzeti odredene
korake vezane uz problem s kojim mu se povjeri. U tu svrhu moze koristiti razli¢ite
metode komunikacije koje proucava konverzacijska analiza (Hepburn, 2005). S druge
strane, e-savjetovanje pruza kontekst ,,ubrzane sigurnosti i intime*, koje omogucuje
djetetu da se puno brZze otvori 0sobi s kojom razgovara nego u razgovoru licem-u-lice
(Sindahl, 2011). To moze znaciti da ¢e razgovor zapoceti u sredistu djetetove price, §to
pak ne znaci da se preskace dio savjetodavnog procesa ostvarivanja povjerenja. Vazno
je ispitati na koji nafin se to dogada s obzirom na djetetovo rano otvaranje

savjetovatelju.

Analiziraju¢i djeCje razgovore valja imati na umu kako se ona drugadije
sporazumijevaju od odraslih ljudi. Primjerice, koriste drugaéije rijeci, Sto zbog
kognitivnog razvoja, §to zbog generacijskih razlika. Kada govorimo o e-savjetovanju,
osim navedenog, konverzacijski analitiari trebaju uzimati u obzir znakove koje djeca
koriste, primjerice emotikone ili vrstu slova (npr. jesu li koristena mala ili velika tiskana
slova) te pretpostavljati §to koriSteni znakovi predstavljaju djetetu. Takoder, zanimljivo
je prouciti reakciju savjetovatelja na takve elemente konverzacije — hoce li se referirati
na odredeni znak kojeg dijete odluc¢i koristiti, ho¢e li u svom odgovoru pokazati
(ne)razumijevanje odredenog emotikona, s kojim ciljem se odlu¢uje referirati na neki od

znakova koje dijete koristi i sl.

U konacnici, tijekom svakog savjetovanja s djetetom cilj je ispitati njegovu
perspektivu problema s kojim se javlja, otkriti njegove snage te mu pruziti intervenciju s
kojom moZe nesto uciniti nakon razgovora (Sindahl, 2011). Konverzacijskom analizom
mogu se ispitati nac¢ini na koje savjetovatelji pristupaju tim ciljevima i kako djeca

reagiraju na njih.



Udruga Hrabri telefon

Diljem svijeta postoje linije za djecu koje nude pomo¢ i podrsku kroz slusanje i
zajednicko pronalazenje rjeSenja za probleme s kojima se suocavaju. Samo u 2015.
godini, ove linije je kontaktiralo viSe od 14 milijuna djece i mladih (Child Helpline
International, 2016 prema Vui¢, Hrpka i Tomi¢, 2016). Kada govorimo o Hrvatskoj,
postoji nekoliko udruga koje pruzaju usluge telefonskog savjetovanja za razliCite
skupine ljudi, izmedu ostalog i djecu, no jedina besplatna linija namijenjena upravo
djeci je Hrabri telefon za djecu. Hrabri telefon je takoder trenutno jedina udruga u
Hrvatskoj koja nudi uslugu besplatnog chat savjetovanja primarno namijenjenu djeci i

mladima.

Hrabri telefon je nevladina, neprofitna organizacija osnovana 1997. Udruga se
bavi pruzanjem direktne pomo¢i i podrSke djeci 1 roditeljima na podrucju obiteljskih
odnosa, emocionalnih teskoc¢a, zlostavljanja i zanemarivanja, problema vezanih uz
ucenje i Skolu te brojnih drugih problema koji mogu muciti obitelji s djecom (Vui¢ i
sur., 2016). Udruga svake godine sudjeluje u desetak programa i projekata, od kojih su
najpoznatiji programi koji dijele ime sa samom udrugom; Hrabri telefon za djecu te

Hrabri telefon za mame i tate.

Program od najveceg interesa za ovaj rad je E-savjetovanje, koji se odvija putem
vise medija dostupnih na internetu — e-mail, chat, drustvena mreza Facebook i forum.
Od navedenih medija djeca i adolescenti najviSe pristupaju Hrabrom telefonu putem
chat-a, dok su ostali mediji ¢e$¢i nacini javljanja za roditelje i stru¢njake koji traze
pomo¢ ili informacije. Chat je uveden na Hrabri telefon u 2009. godini, a od tada svake
godine biljezi porast u broju primljenih upita. Do kraja 2016. godine chat i Facebook
postali su primarni na¢ini na koje djeca i mladi stupaju u kontakt s Hrabrim telefonom

(Vuié 1 sur., 2016), a predvida se i daljnji porast tog trenda.

Karakteristike chat savjetovanja na Hrabrom telefonu

Savjetovatelji Hrabrog telefona su volonteri, studenti pomagackih zanimanja

(psihologija, pedagogija, socijalni rad, studenti Edukacijsko-rehabilitacijskog fakulteta).



Tijekom bazi¢ne edukacije (koja traje ukupno 6 mjeseci) buduci volonteri su educirani o
karakteristikama chat savjetovanja, vjezbaju savjetovanje sa simuliranim klijentima te
provode pravo savjetovanje putem chata uz vodstvo starijeg volontera mentora.
Tijekom perioda samostalnog volontiranja, volonteri svake godine imaju priliku polaziti

dodatnu besplatnu edukaciju posebno namijenjen za chat savjetovanje.

Chat na Hrabrom telefonu je u potpunosti anoniman. Djeca se mogu prijaviti putem
bilo koje e-mail adrese i premda imaju mogucnost ostaviti neke podatke o sebi
(primjerice upisati svoju dob), to nije obavezno. Savjetovatelj ima uvid samo u e-mail
adresu s koje je osoba prijavljena te internetski kolaci¢ (eng. cookie) koji donekle mogu
biti indikatori toga da li se dijete javljalo ranije ili ne (Birnbaum, 2004), no ne i

indikatori identiteta djeteta.

U 2016. godini Hrabri telefon je zaprimio 325 upita putem chata, $to je gotovo
dva puta viSe upita u odnosu na prethodnu godinu. Koliko je to zna¢ajan broj govori i
podatak da je radno vrijeme chata radnim danima od 17 do 20 sati, $to znaci da je
svakog radnog dana u prosjeku zaprimljeno 1-2 chat upita. Prosje¢no trajanje jednog
savjetodavnog razgovora na chatu je sat do sat i trideset minuta, $to znaci da su chat
Smjene gotovo u potpunosti popunjene savjetodavnim razgovorima. Od svih medija
unutar e-savjetovanja, najvise upita zaprimljeno je putem chata (46%) i to najvise od
strane adolescentica. Putem ovog medija djevojke se najces¢e javljaju s temama
vezanima uz psihosocijalno zdravlje, obiteljske odnose, depresivne osjecaje te osjecaj
usamljenosti. Medu ovim Sirokim temama istiCu se dvije uze teme koje su
karakteristi¢ne upravo za chat, a to su odnosi s roditeljima i samoozljedivanje (Hrabri

telefon, 2017b).

Navedeni podaci pokazuju da je potraznja za ovakvim oblikom savjetovanja
velika kod hrvatske djece i mladih te da valja razmisljati o pro$irenju i poboljSanju
ovakvih usluga. To prepoznaje i udruga Hrabri telefon, pa je za vrijeme ovog
istrazivanja uvela dodatnu chat liniju te zapocela evaluaciju e-savjetovanja. Zajedno s
evaluacijom, ovaj rad moZe koristiti poboljSanju usluga koje Udruga ve¢ nudi, ali i

pruziti smjernice za rad drugim potencijalnim e-savjetovateljima djece.
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Cilj i istrazivaCka pitanja

Cilj ovog rada je istraziti znaCajke konverzacije izmedu klijenta (djeteta ili

adolescenta) i savjetovatelja u chat savjetovanju.
Na cilj se pokusalo odgovoriti postavljanjem sljedecih istrazivackih pitanja:

1. Koje su znacajke konverzacije prilikom uspostave savjetodavnog razgovora i
odnosa?

2. Koje su znacajke konverzacije povezane za sredi$nji dio savjetovanja?

3. Kako je konverzacijski strukturiran savjetodavni razgovor?

4. Koje znaCajke odlikuju konverzaciju prilikom zatvaranja savjetodavnog

razgovora?
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Metoda

Sudionici

U ovom istrazivanju koristen je 21 transkript, a sudionici su 21 mlada osoba te 15
savjetovateljica koje su vodile razgovore. Deskriptivni podaci o sudionicima navedeni
su u Tablici 1.

Tablica 1. Broj sudionika (n), arimeticka sredina dobi (M) s pripadaju¢om standardnom
devijacijom (SD) te raspon dobi sudionika (min i max)

Sudionici n M SD min max
Djeca
V4 17 14,40 2 11 18
M 4 16 1,50 15 17
Uk. 21 14,79 1,96 11 18
Savjetovatelji
V4 15 22,95 1,02 21 25

Ovakav uzorak odgovara uobicajenoj slici djece koja se javlja na chat, ne samo na
Hrabrom telefonu, ve¢ i u svijetu. Prosje¢no trajanje razgovora uklju¢enih u ovo

istrazivanje je 46 minuta. Pritom, najkraci chat trajao je 7 minuta, a najdulji 91 minutu.

U vrijeme provodenja istrazivanja trajala je edukacija odredenog broja volontera,
stoga savjetovateljice imaju izrazene razlike u trajanju iskustva volontiranja na liniji,
odnosno na chatu. Sest volonterki u ovom istrazivanju nalazilo se u procesu mentorstva
(to znaéi da su vodile razgovor uz pomo¢ starijeg, educiranog mentora), Cetiri
volonterke su vodile razgovore kao dio svoje prve samostalne smjene, osam volonterki
je iz prethodno educirane generacije §to znac¢i da su na Hrabrom telefonu u prosjeku 19
mjeseci, a tri volonterke su iz trenutno najstarije generacije na Hrabrom telefonu,

educirane prije vise od 2 godine i 6 mjeseci.
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Postupak

S obzirom na neistrazenost podru¢ja chat savjetovanja s djecom i mladima u
Hrvatskoj, kao najadekvatniji metodoloski pristup odabrana je kvalitativna
metodologija. Pritom, posebno je odabrana konverzacijska analiza, zbog odlika samog
savjetodavnog procesa, kao i na temelju strane literature u kojoj su se proucavala sli¢na

pitanja (npr. Stommel, 2016).

Prije pocetka istrazivanja proveden je razgovor s programskom koordinatoricom
linije te predsjednicom udruge Hrabri telefon zbog dopustenja provodenja istrazivanja
koriste¢i zapise chat savjetovanja iz baze Hrabrog telefona. Budu¢i da sam i sama
Clanica Udruge od kraja 2013. godine, primijetila sam koliko jo§ postoji prostora za rad
na podrucju chat savjetovanja u Hrvatskoj, s ¢ime su se slozile i iskusnije Clanice.
Dogovoreno je kako ¢e na web stranicu preko koje djeca pristupaju chatu biti
postavljena poruka s tekstom (Prilog 1) putem kojeg bi djeca bila upucena da se na
njihovim chatovima moze provoditi istrazivanje te pod kojim uvjetima. Isti tekst je
uveden 1 na dio web stranice Udruge koja govori o nacelima povjerljivosti pod kojima

Udruga djeluje (Hrabri telefon, 2017a).

Podaci su se prikupljali tijekom veljace i ozujka 2017. godine. 1z baze Hrabrog
telefona odabrani su oni chat razgovori koje su volonteri oznacili kao savjetodavne u
statistickom programu iCarol (iCarol, 2017) kojeg Udruga inace koristi za vodenje

poziva i statisticku analizu.

Prije same analize, na temelju literature (Hepburn, 2005; Potter i Edwards, 2013;
Sindahl, 2011; Stommel i van der Houwen, 2013; Stommel i te Molder, 2015; Stommel,
2016) i detaljnog upoznavanja s materijalom konstruiran je vodi¢ za konverzacijsku
analizu (Prilog 2.), koji je koristen kao predlozak za samu analizu. Navedeni vodi¢
ukljucuje podrucja konverzacije koje sam identificirala kao vazne u kontekstu ovog
istraZivanja 1 na koje sam bila usmjerena prilikom analize. Neka od tih podrucja su:
otvaranje i zatvaranje komunikacije, postizanje strukture u razgovoru, postizanje
dogovora, nacini postavljanja pitanja, znac¢ajke konverzacije prilikom pruzanja podrske,
znacajke konverzacije prilikom nesuglasica izmedu aktera, i druge. Vodi€ je zamiSljen

kao skup navedenih podrucja sa smjernicama o tome na §to se tema sve moze odnositi.
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Tako primjerice, podrucje izmjene teme moglo je obuhvacati istrazivanje dogada li se
izmjena tema ,,prirodno® ili ,,u skokovima®, tko predvodi promjenu teme, te u kojem
trenutku u konverzaciji se tema mijenja. Podruc¢je nacina postavljanja pitanja moglo se
odnositi na istrazivanje toga kada se koriste otvorena ili zatvorena pitanja te na koje sve

nacine savjetovatelj i klijent uvode pitanja u razgovor.

Nakon izrade vodica, slijedilo je detaljno upoznavanje s materijalom. S obzirom
na veliku rasprostranjenost tema, transkripte je bilo potrebno detaljno iS¢itavati vise
puta, prilikom svake promjene podrucja proucavanja. Tako na primjer, najprije sam
Citala sve transkripte 1 biljezila zapaZene obrasce prilikom prouCavanja otvaranja
razgovora, a nakon §to sam zapocela proucavati strukturne aspekte razgovora, ponovno
sam Citala transkripte kako bih mogla detaljnije opaziti strukturne obrasce konverzacije.
U svakom tranksiptu oznacavala sam dijelove koji bi mogli biti reprezentativni isjecci, a
na kraju sam ih odabrala na na¢in da uklju¢im $to vise razli¢itih transkripata u rad. Radi

dodatne zaStite identiteta djece, svima su izmijenjena imena.
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Rezultati
1. Pocetni dio razgovora

1.1. Otvaranje razgovora

Prije nego ude u chat, dijete mora proc¢i kroz log-in ekran koji ga informira o
procesu savjetodavnog razgovora na chatu. Svaki chat na Hrabrom telefonu pocinje
univerzalnom pozdravnom porukom koja glasi: ,,Bok! Razgovaras sa savjetovateljem
Hrabrog telefona. Kako ti mogu pomo¢i?“ Nakon uvodne poruke, primije¢eno je da
savjetovatelji obi¢no ¢ekaju da dijete prvo inicira temu razgovora, a potom se razgovor

odvija ovisno o sadrzaju te poruke.

U ovom uzorku primije¢ena su dva istaknuta obrasca zapocinjanja razgovora kod
djece. Prvi obrazac je izravno postavljanje problema (Isje¢ak 1), a u drugom obrascu
djeca ne postavljaju problem ve¢ dodatna pitanja o radu linije (IsjeCak 2). Taj pristup ¢e

biti nazvan testiraju¢im.

1.1.1. lIzravno postavljanje problema

Isjecak 1 (chat 14)

1] 19:.02 Savjetovatelj Poslana zatvorena poruka - Pozdravna

2| 19:06 | Karla Imam 15 godina i vec godinu dana patim

3 od depresije a nedavno mi je dijagnosticiran

4 bipolarni poremecaj. Jako se lose osjecam i

5 ne mogu izaci iz kuce. Posjetila sam vec vise

6 psihijatara ali svi su jednostavno prepisali

7 lijekove. Jedino pitanje koje STALNO

8 postavljaju je kako sam. Ne znam s kime

9 razgovarati. Imam jako susretljive i brizne
10 roditelje ali ne volim s njima o tome razgovarati
11 jer onda i njih i sebe rastuzim. Oni zele da ja
12 s njima komuniciram o tome ali ja
13 jednostavno ne znam kako.
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14 | 19:08 | Savjetovatelj | Draga Karla, za pocetak bih ti htjela zahvaliti
15 Sto si se javila Hrabrom telefonu i ukazala

16 nam povjerenje.

17 | 19:11 Savjetovatelj Vjerujem da ti je tesko. Cini mi se da se osjecas
18 bespomo¢no. Procitala sam $to si napisala, i

19 zanima me o kojoj tocno temi bi htjela sa mnom
20 razgovarati.

U Isjecku 1, moze se vidjeti tipian primjer djeteta koje odmah istice problem
zbog kojeg se javlja kao i sve relevantne informacije (retci 1-13). Na samom pocetku
djevojka izdvaja ono §to smatra najvaznijim za razumijevanje situacije, a to su dob 1
obiljezavajuca potesSkoca (retci 2-4). Nastavlja s osjec¢ajima i poremecajima koji ju muce
(redak 4), no uz njih odmah istice i neuspjeSne intervencije odlazaka kod psihijatara
(retci 5-7). Na taj nacin Zeli poslati poruku savjetovatelju da je ve¢ nesto uéinila te da ne
zeli ¢uti takvo rjeSenje problema, ve¢ trazi neSto drugacije. IzraZzava nezadovoljstvo i
najviSe ga objaSnjava kroz pitanje koje psihijatri redovito ponavljaju. Pritom, rijec
,»stalno* piSe velikim tiskanim slovima kako bi izrazila frustraciju nerazumijevanjem od
strane psihijatara (redak 7). Navodi kako ne zna s kim razgovarati, pritom
objasnjavajuci obiteljsku situaciju - za koju vjerojatno pretpostavlja da ¢e savjetovatel]
pitati (retci 9 i 10). Jasno razlaZze zaSto ne zeli razgovarati s roditeljima (11) te dodaje
kako joj trenutno nedostaje znanja za razgovor s njima (retci 12 i 13). Time ostavlja
prostora za rad na tom podrucju.

Proces pisanja trajao je 4 minute, a u to vrijeme savjetovateljica nije nista
napisala. Djevojka, nakon §to je iznijela problem, nastavlja Sutjeti i ¢ekati odgovor.
Nakon $to je savjetovateljica primila odgovor, ne odgovara direktno na postavljenu
problematiku, ve¢ najprije zahvaljuje djevojci Sto se odlucila javiti Hrabrom telefonu
(retci 14 i 15). Osim jednostavne zahvale za javljanje, savjetovateljica navodi kako je
djevojka ovim ¢inom poklonila Hrabrom telefonu svoje povjerenje (redak 16), ¢ime
dodatno isti¢e svoju zahvalnost, ali i poti¢e osjecaj snage kod djevojke (Sindahl, 2011).
3 minute kasnije, savjetovateljica odgovara referiraju¢i se na pocetno postavljeni
problem (redak 17), i to na emocionalni dio. Navodi kako je procitala ono Sto je
djevojka napisala (redak 18), ¢ime opravdava vrijeme u kojemu nije bilo odgovora te

nastoji pokazati djevojci da je prisutna i da ju zanima ono $to joj Zeli re¢i. U cilju lakSeg
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strukturiranja razgovora, savjetovateljica pita djevojku o kojem od navedenih problema
najvise zeli razgovarati (redak 19).

Kada se dijete javi na chat s detaljno postavljenim problemom u samom pocetku,
savjetovatelji u ovom uzorku obi¢no slijede opisani nac¢in odgovaranja. Bez obzira na to
Sto se dijete na taj nac¢in odmah otvori i ne pokazuje da mu treba vremena za uspostavu
povjerenja, savjetovatelj ne propusta priliku naglasiti koliko je pohvalno Sto se dijete
odlucilo nekome povjeriti 1 potraziti pomo¢ za sebe. Takav odgovor nikada nije direktan
odgovor na djetetovo pitanje ili postavljeni problem, veé¢ sluzi uspostavi odnosa izmedu
aktera i gotovo u pravilu ne usporava daljnji razvoj komunikacije. Nakon Ssto
savjetovatelj pohvali dijete, redovito se vraca na temu, a i dijete nastavlja odgovarati
dalje u tonu u kojem je i zapocelo razgovor, obi¢no bez referiranja na savjetovateljeve
rijeci.

1.1.2. Testirajuci pocetak

Isjecak 2. (chat 15)

1] 19:40 Savjetovatelj Poslana zatvorena poruka - Pozdravna
2| 19:40 Kruno Vecer
31 19:40 Kruno Prvo, zanima me §to je ovo, slu¢ajno sam usao..?
4119:41 Savjetovatelj Bok, ovo je chat Hrabrog telefona. Hrabri telefon je
5 linija za pomo¢ djeci i roditeljima, na koju se mogu
6 javitit ukoliko Zele razgovarati o ne¢emu $to ih
7 muci ili o nekim problemima.
8| 19:42 Kruno Pa dobro, daj da isprobam!
9 | 19:42 Kruno Ne ide mi u $koli, i nemam velike inspiracije za rad,
10 bojim se pada godine (ne lazem)
11| 19:43 Kruno Imam 15, 1. razred srednje skole sam.
12 | 19:43 Kruno I tko moze vidjeti ovaj razgovor?
13| 19:44 Savjetovatelj Drago mi je da si nam se odlucio javiti i podijeliti s
14 nama ono S$to te muci i Zeljela bih te pohvaliti zbog
15 toga
16 | 19:44 Kruno Hvala
17 | 19:44 Savjetovatelj Hrabri telefon je anonimna linija te ovaj razgovor

17




18 ostaje izmedu nas

19 | 19:44 Kruno Zanimljivo

20 | 19:45 Savjetovatelj Nasa duznost je otkriti informacije jedino ukoliko je

.....

21 neciji Zivot ugrozen

Isjecak 2 prikazuje primjer testirajuceg pocetka razgovora. Dijete koje se javilo
,Ltestira® savjetovateljevu reakciju i raspituje se o funkcioniranju chata. U ovom slucaju,
djecak se javio pristojnim pozdravom (redak 2), nakon kojeg je odmah uslijedilo
njegovo pitanje o funkcioniranju linije (redak 3). Djecak ¢ak dodaje frazu ,,slu¢ajno sam
usao®, kojom si ostavlja prostora da ode bez posljedica ukoliko dobije
nezadovoljavaju¢i odgovor. Savjetovatel] odgovara u slicnom tonu, s opuStenim
pozdravom ,,.Bok!* (redak 4), te odmah objaSnjava S$to je chat Hrabrog telefona (retci 4-
7). Djecak tada izraZzava volju za pocetkom razgovora (redak 8) te polako zapocinje
razgovor o onome Sto ga muci (retci 9-11), no kratko prekida svoju pricu jer se sjetio jos
jednog njemu vaznog pitanja (redak 12). Savjetovateljica ne odgovara odmah, vec
najprije pohvaljuje djeCaka za javljanje (retci 13-15). Nakon njegove kratke zahvale
(redak 16), savjetovateljica odgovara na njegovo prethodno pitanje, objaSnjavajuci i
neka ograni¢enja u anonimnosti (retci 17 1 18 te 20 1 21). Na taj nacin Zeli dati djecaku
do znanja da ¢e ga zastiti ako to bude potrebno, no da njegovo povjerenje moze biti
sacuvano. Vrlo je vazno djetetu reci koji su to¢no uvjeti pod kojima anonimnost ostaje
sacuvana, jer onda dijete moze samostalno donijeti odluku o tome koliko ¢e toga otkriti

0 sebi znajuci $to se s tim informacijama moze dogoditi.

Ovakvi poceci razgovora u chat-u su neSto rjedi, najvjerojatnije zbog log-in
ekrana s uvodnom porukom koji ipak uvede dijete u chat i daje mu dojam nacina
funkcioniranja. Uz to, na web stranici s koje djeca pristupaju chatu navedena su opca
pravila povjerljivosti i anonimnosti koje Hrabri telefon koristi. Prema tome, djeca
nerijetko imaju neko predznanje o radu chata prije nego Sto se odluce javiti. Kada i
poc¢inju razgovor na testiraju¢i nacin, ¢esto vrlo brzo kre¢u s temom 0 kojoj zapravo
zele razgovarati. PoCetna pitanja sluze kao potvrda onog $to su ve¢ ¢uli o chatu, kao

sredstvo za dodatnu sigurnost, ali ne i kao prikaz nepovjerenja.
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2. Konverzacijska struktura
2.1. Postizanje strukture

Buduc¢i da chat razgovori u prosjeku traju znatno dulje od primjerice, telefonskih
razgovora, potreba za strukturom posebno je naglasena (Sindahl, 2011). Svako
odstupanje od teme razgovora moze imati za posljedicu da se sljede¢ih 10, 20 ili 30
minuta ne razgovara o temi koju je dijete istaknulo kao njemu najvazniju. Moze se
dogoditi da dijete ode iz razgovora jer nema vremena ostati dulje ili da dode kraj
radnom vremenu linije, a da se pritom zbog manjka strukture nije pokrila glavnina
problema. U ovom dijelu pokusati ¢u opisati strukturu savjetodavnog razgovora na
chatu, kako ju savjetovatelji i djeca postizu te do kakvih se informacija dolazi u visoko i

nisko strukturiranim razgovorima.

2.1.1. Fokus na odredenu temu

Nerijetko se dogada da se na chat savjetovanje javljaju djeca i mladi koji se
suocavaju s teskim ili izrazito teSkim problemima, poput fizickog ili seksualnog
zlostavljanja, iznimnih oblika druStvene izolacije, suicidalnth misli 1 drugih
emocionalnih tesko¢a. U ovom uzorku su se brojne mlade osobe javile s ¢itavim nizom
problema koje nerijetko iznesu na samom pocetku razgovora. Sljedeé¢i isjeak (3)

prikazuje tipican na¢in komunikacije primijec¢en u tim situacijama.

Isjecak 3. (chat 2)

17:31 Savjetovatelj Jako mi je Zao Cuti da ti se uzastopno dogada nesto
lose. Voljela bih ¢uti nesto viSe o tome sto ti se do-

gada.

to u redu.

1
2
3
4117:31 Savjetovatelj Mozemo krenuti nekim kronoloskim redom ako ti je
5
6

17:32 Barbara Znaci prije 3 god mi je baka umrla i to mi je bila prva
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7 smrt nekog mojeg bliznjeg i prvi put da sam bila na
8 pogrebu i vidjela mrtvu osobu i to nekog bliznjeg
9117:32 Barbara I to me rastuzilo al i$lo je na bolje
10 | 17:33 Barbara Kao i kod svakog drugog
11| 17:33 Barbara Onda je umro jo$ jedan obiteljski prijatelj mamu od
12 frendice je auto pregazio i bila je ko biljka neko
13 vrijeme i umrla je
14| 17:33 Barbara Mama od mog tadasnjeg decka je umrla pri porodaju
15| 17:34 Barbara Jedan deCko me seksualno zlostavljao
16 | 17:34 Barbara Prekinula sam prije mj dana s tim deCkom
17 | 17:34 Barbara Roditelji ¢e mi se rastat jos malo tata ni ne zna za to
18 mama ¢e pokrenut sve to
19| 17:34 Barbara Ve¢ mama ima drugog lika
20| 17:34 Barbara S kojim me stalno usporeduje
21| 17:35 Barbara Puno tog.Ne znam jesam li zaboravila $ta
22 | 17:35 Barbara Sad mi niSta ne pada na pamet...
23 | 17:36 Savjetovatelj Puno toga si mi sad nabrojala. Zelim te prvo pohva-
24 liti jer vjerujem da nije lako razgovarati o svemu to-
25 me i otvoriti se, potrebna je hrabrost i snaga za to,
26 koju vidim da imas.
27 | 17:36 Savjetovatelj Sto te od navedenog najvise muéi, da krenemo prvo
28 s time.

Djevojka u pocetku razgovora navodi da ju muci vise razli¢itih tema, na $to se

savjetovateljica referira (retci 1-3). Predlaze djevojci da joj izloZi teme kronoloSkim

redom (redak 4), sto ona prihvac¢a — ne eksplicitno, no pocinje nabrajati svoje probleme

od onih koje ona vidi kao najstarije prema najnovijima (retci 6-19). Poteskoce koje

navodi odnose se na puno podru¢ja njezina zivota: nosenje s gubitkom bliske osobe

(redak 6), nosenje sa smrcu (retci 6-14), seksualno zlostavljanje u romantic¢noj vezi

(redak 15), prekid veze (redak 16), potencijalni razvod roditelja (redak 17), kao i

prozivljavanje dinamike odnosa izmedu roditelja (retci 17 i 18), osjeéaji pritiska (redak

20) od strane majke, a u svim tim temama nalaze se potencijalna bespomoc¢nost, tuga,
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razocCaranje i druge neugodne emocije. Savjetovateljica uzima trenutak da ju pohvali i
zahvali joj se na hrabrosti da se otvori o svemu (retci 23-26). Primjecuje da je vazno
odabrati jednu od navedenih tema za vodenje razgovora pa navodi da ¢e ,krenuti prvo*
s jednom temom (retci 27 i 28). Konstrukcija recenice koju bira odaSilje dozom
odluc¢nosti — jasno je da ¢e se usmjeriti na samo jednu temu i tu ne ostavlja prostora za
raspravu. lako postavlja strukturu na taj nacin, daje djevojci priliku na izbor teme na

kojoj ¢e se zadrzati, ovisno o tome §to sama smatra najvaznijim u ovom trenutku (27).

U ovakvim situacijama moze biti korisno sazeti sve ono $to je mlada osoba rekla
(Sindahl, 2011), no savjetovateljica to nije ucinila — najvjerojatnije zbog toga Sto Se
cijeli razgovor odvio u tek 5 minuta, $to je prili¢no brzo za chat. Opcenito, sazimanje se
pokazala kao najmanje koriStena savjetodavna intervencija u ovom uzorku, premda su
neki chat razgovori trajali i preko 60 minuta. Valjalo bi ispitati koriste li se
savjetovatelji dotad napisanim tekstom kako bi postigli osjecaj pracenja i razumijevanja

razgovora, sto moze biti prijedlog budu¢im istrazivac¢ima.

2.1.2 Pruzanje opcija

Vec je viSe puta naglaSeno koliko je struktura vazna u savjetodavnom chatu, a u
Isjecku 3 imali smo prilike vidjeti kako izgleda konverzacija kada dijete izlozi vise tema
odjednom. U nekim drugim razgovorima dijete je zapocelo i nastavilo razgovor s
jednom konkretnom temom, no savjetovatelj je tu prepoznao viSe smjerova u kojima

razgovor moze Krenuti.

Isjecak 4. (chat 8)

17:43 | Savjetovatelj Cini mi se da te cijela situacija frustrira, da nemas
konkretne informacije o tome $to se dogada, a ma-

mino tipkanje po mobitelu ti se €ini sumnjivo

17:45 | Gabrijela Ma sigurna sam da nesto muti, ubija me to

17:45 | Savjetovatelj Moje miSljenje sada je da 0 ovome mozemo pricati

na vise razlicitih nacina i zanima me koji bi tebi

~N o o A WOON P

pasao
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8 17:45 | Savjetovatelj Mozemo pricati opcenito o odnosima i prevarama,

9 S$to dovodi do njih i kako mogu utjecati na druge

10 17:46 | Savjetovatelj Ili mozemo pricati o tome $to ti konkretno mozes

11 uciniti u ovoj situaciji, i $to misli§ da bi ti olaksalo

12 17:46 | Savjetovatelj Ili nesto trece, Sto se tebi ¢ini bitno

U navedenom isjecku (4). mozemo uociti upravo takav primjer. Djevojka se
povjerila o sumnji kako mama vara tatu, pri ¢emu je savjetovateljica prepoznala
nekoliko smjerova u kojima razgovor moze oti¢i. Najprije najavljuje da ¢e joj ponuditi
nekoliko opcija (retci 5-7), a zatim od retka 8 do 12 nudi opcije koje dijeli u zasebne
odgovore (prva opcija od 8-9, druga od 10-11 i tre¢a u retku 12). Ono §to je vazno uociti
je da savjetovateljica nudi opcije u obliku $irih tema, poput kategorija. Tako objasnjava
kako bi tema ,,0odnosa i prevara® ukljucivala razli¢ite elemente razgovora, od toga kako
dolazi do prevara u odnosu, do toga kako prevare utjeCu na druge. Druga tema je
usmjerena na djevojku te ne bi ukljucivala razgovor o odnosima, ve¢ bi se usmjerila na
to Sto djevojka osjeca i moze uéiniti. Savjetovateljica ostavlja prostora za to da postoji i
tema koju nije uocila kako bi djevojka sama mogla izraziti ono o ¢emu bi zapravo
zeljela razgovarati. Ono S$to savjetovateljica takoder postize ovakvim postavljanjem
strukture je dublje uklju¢ivanje djevojke u proces savjetovanja — koriste¢i svojevrsnu
metakomunikaciju — vrstu komunikacije kojom se sugovornika upoznaje s procesom
govornikova razmi$ljanja (Sidnahl, 2011) - koja se moze jasno primijetiti u retcima 5-7.
Tu savjetovateljica raspisuje svoja razmiSljanja vezana uz temu s kojom se djevojka
javlja i time ju informira ne samo o svom videnju problema ve¢ i o mogucim
smjerovima u kojima savjetovanje moze i¢i. Metakomunikacija doprinosi

transparentnosti i sluzi za postizanje uspjesnije suradnje (Sindahl, 2011).

U oba primjera koja se odnose na postizanje strukture, vidimo da su savjetovatelji
oni koji vode ,,glavnu rijec* u tome kako ¢e se doZivljaj strukture posti¢i. Pritom, oni
preuzimaju kontrolu nad razgovorom, ali ne isklju¢uju mladu osobu iz odluke o tome
kamo c¢e razgovor krenuti. Nastoje uoliti, parafrazirati i razjasniti teme s kojima je
dijete ili mlada osoba dosla, a onda daju samom djetetu na izbor ¢emu ¢e se dalje

posvetiti. Nerijetko se dogodi da dijete i dalje ne zna o ¢emu zapravo zeli razgovarati,
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Sto je informacija koju savjetovatelj sazna nakon $to postavi pitanja usmjerena na
postavljanje strukture. No, i to su vrijedne informacije koje dalje pomazu savjetovatelju
u tome da pruzi djetetu adekvatnu pomo¢ — nekad i samo u obliku razjaSnjenja pravog
problema. Nakon §to savjetovatelj i dijete direktno ili indirektno odaberu temu, slijedi
zadatak istrazivanja te teme. Pritom se savjetovatelji, ali i djeca, sluze razli¢itim

konverzacijskim alatima koji im pomazu posti¢i dublje razumijevanje problema.

2.2. Pitanja

S obzirom na sve elemente komunikacije koji izostaju u chatu, vazno je imati na
umu kako se niSta ne zna o djetetu odnosno o savjetovatelju dok to nije ,,izreCeno —
tocnije, napisano. Pitanja su u ovom mediju mozda i za stupanj vaznija nego u drugim
medijima savjetovanja. Savjetovatelji Cesto razviju svojevrstnu ideju o tome Sto bi
druga osoba mogla osjecati, no u chatu to moze biti veoma varljiv osjecaj (Sindahl,
2011). S obzirom da su pitanja toliko vazna, vazno je ispitati kako ih savjetovatelji
uvode u razgovor te kako ih strukturiraju. Takoder, vazno je istraziti postavljaju li djeca
pitanja, koliko to ¢esto rade i u kojim situacijama te kakvu povratnu informaciju dobiju

u tim situacijama.

Savjetovanje je obostrani proces i postavljanje pitanja s obje strane moze znaditi
veci sinkronizaciju u odnosu (Sindahl, 2011). Osim samog postavljanja pitanja, vazno je
da ona budu i odgovorena. U ovom dijelu bit ¢e prikazani neki uoceni trendovi u

postavljanju pitanja od strane djece, mladih i savjetovatelja, kao i u odgovorima na ista.

2.2.1. Postavljanje viSe od jednog pitanja

Isjecak 5. (chat 1)

1]19:22 Anita Bojim se

2119:23 | Savjetovatelj | Cega se bojis?

3 |19:24 Anita Bojim se oti¢i u Skolu zato §to znam §to ¢e biti
4 119:24 Anita Znam da ¢e mi se rugati, Cupati me za odjecu i
5 govoriti da se oblacim kao ciganka i gurati me
6 | 19:25 Anita U zid i prijetiti
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71 19:26 Savjetovatelj Ako sam te dobro razumjela, osim $to te zadirkuju,
8 i prijete ti? To me zaista brine i to nije mala stvar.
9 Sto ti to¢no prijete? Zna li razrednica za to?

10 | 19:26 Anita Ne

Navedeni isjeCak razgovora prikazuje jedan od opazenih sluc¢ajeva u ovom
uzorku, a odnosi se na situacije kada savjetovateljica postavi vise od jednog pitanja
odjednom. Djevojka na pocetku isjeC¢ka navodi kako se boji (redak 1), na Sto
savjetovateljica postavlja pitanje o razlogu straha (redak 2). Djevojka objaSnjava razlog
svojih strahova, odnosno pruza vrlo detaljan odgovor na postavljeno pitanje (retci 3-6).
Njezin odgovor zabrinuo je savjetovateljicu, $to joj i porucCuje (redak 8) te u tom
trenutku postavlja tri razli¢ita pitanja s potrebom da sazna S§to je viSe moguéih
informacija (retci 7-9). Medutim, djevojka kratko odgovara samo s ,ne“ (redak 10).
Pritom nije u potpunosti jasno je li djevojka odgovorila samo na posljednje pitanje, na

neko od prethodnih ili na sve zajedno.

U ovom uzorku se pokazalo kako djeca vrlo ¢esto odgovore samo na jedno od
postavljenih pitanja u slucajevima kada savjetovatelji postave viSe pitanja odjednom.
Obi¢no odgovore samo na posljednje postavljeno pitanje, dok ostala budu zanemarena.
U slucaju navedenog isjecka, razgovor je u tom trenutku trajao vise od 30 minuta te su
djevojka i savjetovateljica ve¢ zaokruzile jednu cjelovitu temu. Ova tema se otvorila
nakon §to je savjetovateljica pitala Zeli li djevojka razgovarati o joS neCemu Sto ju muci.
Mozda ba$ u tome, kao i u ¢injenici da je chat u tom trenutku mogao biti otvoren jo$
otprilike 30 minuta do kraja radnog vremena, lezi razlog zaSto je savjetovateljica

pozeljela pozuriti savjetodavni proces.

Kao $to je ve¢ navedeno, buduci da djeca Cesto zanemaruju tako postavljena

pitanja, valja razmisliti o smislenosti postavljanja vise pitanja odjednom.

2.2.2. Protupitanja

Djeca i mladi u savjetovanju postavljaju pitanja u puno manjoj mjeri nego

savjetovatelji, Sto je trend koji je uocen i u drugim zemljama (Sindahl, 2011). Djeca
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najcesce postavljaju pitanja kada ih zanima odgovor na neki konkretan problem i to je
ono po §to su dosla u savjetovanje (npr, Isjecak 6, retci 1-2) ili kada se raspituju o radu
linije i savjetovatelja (kao $to je prikazano u isjecku 2, retci 3 i 12). Trend koji je
primijec¢en prilikom postavljanja pitanja od strane djece i mladih je taj da savjetovatelj

oprezno pristupa odgovaranju na ista i ¢esto to ¢ini postavljanjem protupitanja.

Isjecak 6. (chat 6)

19:47 Dubravko Sto mogu uéiniti ako me jedan uéenik koji ide sam-

om u razred maltretira 1 tuce?

19:48 Savjetovatelj Zao mi je ¢uti §to ti se dogada. Voljela bih saznati

nesto viSe o tome. Sto toéno misli§ kada kaze$ da te

g B~ WIN -

ucenik iz tvog razreda maltretira i tuce?

Kao $to se moze vidjeti u Isjecku 4, savjetovateljica ne daje odgovor na direktno
postavljeno pitanje, ve¢ uzima vremena da reflektira i parafrazira ono $to je dijete reklo
te da postavi protupitanje kako bi saznala viSe informacija (retci 3-5). Ovakav nacin
izmjene aktera u komunikaciji je uobi¢ajen iz viSe razloga. Najprije, djeca Cesto imaju
oc¢ekivanja da se na savjetodavnim linijama ,,daju savjeti‘ (Stommel, 2016) pa nerijetko
kre¢u u razgovor s direktnim postavljanjem problema u nadi kako ¢e odmah dobiti
savjet kojeg su dugo vremena cekali. Jasno je da tu savjetovatelj ne¢e odmah odgovoriti
na postavljeno pitanje, jer mu nedostaje velik dio kontekstualnih informacija koje mogu
utjecati na kona¢nu intervenciju. Vazno je uoditi kako savjetovatelj ne isti¢e da ne moze
odgovoriti na pitanje, ve¢ jednostavno odgovara protupitanjem — uparujuéi ga s
parafraziranjem 1 reflektiranjem kako bi pokazao da je ,Cuo* dijete, a ne da ga

jednostavno ignorira.

2.3. lzmjena aktera

U komunikaciji licem u lice odrzavanje sinkronizirane komunikacije te¢e prirodno
— prate¢i neverbalne znakove sugovornika, govornik moZe pretpostaviti kad on zeli
nesto re¢i, kad mu prepusta rije¢ i sl. Za vrijeme chatanja neverbalni dio izostaje, stoga
izmjena aktera pociva na drugacijim pravilima komunikacije. U danas$nje vrijeme

komunikacija se ¢esto odvija putem neverbalnih kanala poput SMS poruka, mobilnih i
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online aplikacija koje koristimo da bi ostali u kontaktu s prijateljima i poznanicima.
Porast koriStenja takvih sredstava komunikacije omogucio je da se i putem navedenih
kanala ostvari komunikacija slicnih pravila kao i ,licem-u-lice. U kontekstu chat
savjetovanja, zanimljivo je promotriti komunikaciju dvoje nepoznatih ljudi i prouditi
kojim konverzacijskim znakovima oni jedno drugome prepustaju mjesto u

komunikaciji.

Isjecak 7, (chat 16)

118:13 Lara Pokusala sam joj objasniti da je to opasno i da mi
2 mora obecati da ¢e prestati ali... svaki puta se pono-
3 vilo
4118:14 Savjetovatelj Jako mi je drago da si joj ti ukazala na opasnost koju
5 rezanje nosi
6 | 18:14 Savjetovatelj Kako si se ti osjecala kad si to saznala?
7|18:14 Lara Bila sam pogodena
8| 18:15 Savjetovatelj Vjerujem da ti nije bilo lako ¢uti da ti je prijateljica
9 tuzna i da svoj zivot izlaze takvoj opasnosti
10 | 18:16 Savjetovatelj Vjerujem da ti nije bilo lako i kad je prekrsila obe-
11 ¢anje. Kako si tad reagirala?

U uzorku ovog istrazivanja dalo se primijetiti kako konverzacija tece prili¢no
jednostavno. Dijete i savjetovatelj obi¢no pokazuju dobro medusobno razumijevanje i
ne dolazi do puno preklapanja izmedu njihovih reCenica, ve¢ konverzacija tece
sinkronizirano. Trend koji je primije¢en prilikom prou¢avanja izmjene aktera je uvelike
strukturiran redoslijed odgovaranja na upite od strane savjetovatelja. IsjeCak 7 prikazuje
jednu od tipi¢nih sekvenci kroz koje savjetovatelji postavljaju strukturu izmjene
govornika — najprije reflektiraju izreCene osjecaje ili misli djeteta (retci 3-4 i 7-9), a
potom postavljaju pitanje (retci 5 i 10) kako bi dali jasan znak djetetu da moZe nastaviti
sa svojom pricom. To je trend koji se ponavlja kod razli¢itih savjetovatelja. Pritom,
dijete nekad ostavi ,,prostora“ u obliku nekoliko minuta kako bi savjetovatelj mogao
doprinijeti svojim mislima, a nekad savjetovatelj ,,uska¢e” u konverzaciju svakih
nekoliko djetetovih poruka kako bi lakSe usmjerio razgovor u smjeru u kojem Zeli. S
obzirom da software kojeg Hrabri telefon koristi za chat ne biljezi sekunde, tesko je re¢i

o koliko vremena se radi kad dijete odlu¢i napraviti pauzu i prepustiti mjesto u

26



konverzaciji savjetovatelju, no kad promatramo minute u uzorcima obi¢no nademo na

razliku od minute ili dvije izmedu djetetove izjave i savjetovateljeva odgovora.

2.4. lzmjena tema

Dosad se veé¢ pokazalo kako struktura ima vaznu ulogu u chat savjetovanju, a
nacini na koje savjetovatelji postavljaju strukturu prakti¢ki onemogucuju Ceste izmjene
tema. Medutim, one se ipak povremeno dogadaju. Jedan ucestali razlog promjene teme

je prijelaz s razgovora o problemu na intervenciju, kao §to prikazuje IsjeCak 8.

2.4.1. Prijelaz na intervenciju

Isjecak 8. (chat 20)

18:44 Savjetovatelj Vjerujem da ti je teSko povjeriti se roditeljima oko
takve teme

18:44 Savjetovatelj Pa bih ti predlozila da pokuSamo smisliti zajedno
neki nacin kako da im kazes

(b WiIN -

18:44 | Savjetovatelj Sto ti se ¢ini od te ideje?

Svaki savjetodavni razgovor bi prije ili kasnije trebao do¢i do faze razgovora o
intervencijama koja je nuzna da bi se postigao savjetodavni cilj. Pokazalo se da
savjetovatelji na ovu fazu uglavnom prelaze samoinicijativno, no uz suradnju s djetetom
na nacin da najprije predloZe intervenciju o kojoj bi Zeljeli razgovarati (retci 3 1 4), a
potom pitaju dijete kako mu se to ¢ini (redak 5). Dijete ¢esto ne odgovori izravno na
postavljeno pitanje, ve¢ nastavlja razgovarati o predloZenoj intervenciji, ¢ime se
dotadasnja tema razgovora mijenja.

Ipak, postoje situacije u kojima se tema razgovora mijenja, a da ta promjena nije
nuzna ni pozeljna u savjetodavnom razgovoru. Sljedeéi isjeCak prikazuje jedan od

takvih slucajeva.
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2.4.2. Odstupanje od strukture

Isjecak 9 (chat 5)

1 18:08 | Savjetovatelj Koliko sam shvatila, smatras da ona tebe ne podnosi
2 jer si Zensko. Smatram da nije u redu odnositi se prema
3 nekome loSe radi toga $to je musko ili zensko.Takoder,
4 zelim istaknuti kako ti nisi manje vrijedna zbog toga
5 Sto si zensko, bez obzira na to §to netko drugi rekao.
6 Mislim da je vazno da pricate unutar obitelji o vasem
7 odnosu zato §to nije u redu da se ljudi unutar obitelji
8 lose odnose jedni prema drugima.
9 18:09 | Dragica Da.
10 18:09 | Savjetovatelj Na pocetku si mi rekla da si razmisljala o samouboj-
11 stvu i to me brine. Koliko ¢esto razmislja$ o tome?
12 18:10 | Dragica Pa sada ne koliko i prije. Razmis$ljala sam o tome 5-6
13 puta,ali sam znala da mi ne¢e pomo¢,i zbog toga sam
14 odustala.
15 18:11 | Dragica A mn brine moja baka. Ona je jako negativna i bojim
16 se da to loSe uti¢e na moju mamu
17 18:13 | Savjetovatelj Puno ljudi u Zivotu pomisli na samoubojstvo, medutim
18 mene brine $to si ti tako mlada. Kako to mislis da ti ne-
19 ¢e pomo¢i? Na koji nacin misli§ da loSe utjece na
20 mamu?
21 18:14 | Dragica Nece mi pomoc¢ jer ¢u izgubit Zivot, a time ¢u mnogo
22 toga propustiti, nadam se lijepog
23 18:14 | Dragica Jer joj prwnosi losu energiju
24 18:14 | Dragica N*
25 18:15 | Savjetovatelj Slazem se s tim da ¢e$ mnogo toga propustiti i sma-
26 tram da je cijeli Zivot pred tobom. Lijepo je da pozi-
27 tivno gledas na budu¢nost. Kako se ponasa prema
28 mami?

Isjecak prikazuje primjer u kojem je savjetovateljica nastojala promijeniti temu
zbog informacija napisanih na pocetku razgovora (retci 10 1 11), no u tome nije naisla
djevojéinog obiteljskog problema (redak 1), izrazavanja podrS§ke u formi vlastitih
misljenja (retci 2 i 3) i vaznih ¢injenica (retci 3-5). Takoder, dodaje prijedlog kako bi

svi u djevoj¢inoj obitelji trebali razgovarati o tome Sto se dogada (retci 6-8), s ¢im se
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djevojka slaze (redak 9). Savjetovateljica se tada ne zadrzava na dotadasnjoj temi
odnosa s bakom i mamom, ve¢ dozivljava tu temu barem na kratko zatvorenom i vraca
se na pocetak razgovora kad je djevojka spomenula svoje emocionalne teskoce (retci 10
i 11). Djevojka odgovara na postavljeno pitanje (retci 12-14), no vrlo brzo nakon toga
vraca se na temu odnosa s bakom (retci 15 i 16). U sljedeé¢ih nekoliko izmjena odgovora
(retci 17-28) dolazi do mijesanja dviju tema. Savjetovateljica izrazava potrebu nastaviti
razgovarati o emocionalnim teSsko¢ama djevojke, odnosno razmisljanju o suicidu, zbog
Cega nastavlja s pitanjem vezanim uz tu temu (retci 18 i 19). Istovremeno, prepoznaje
djevojc¢inu potrebu da prica o baki, pa u istom odgovoru postavlja i dodatno pitanje
(retci 19 i 20). Djevojka odgovara na oba pitanja: najprije na pitanje o samoubojstvu,
zavrSavajuc¢i odgovor u pozitivnom tonu kako bi naglasila da je ta tema za nju zavrSena
(retci 21 i 22). Zatim odgovara na pitanje o baki, kratko i s vrlo malo detalja, kao da Zeli
ostaviti prazan prostor kojeg savjetovateljica moze ispitati (redak 23). Savjetovateljica
se u sljedecem odgovoru jo§ kratko referira na temu samoubojstva, pohvaljujuci
djevojku na trenutnom razmisljanju (retci 25-27), a zatim postavlja pitanje kojim zeli
bolje ispitati situaciju s bakom i mamom (retci 27 i 28), naglo se vra¢ajuéi na prvotnu
temu razgovora.

Ovakav nac¢in komunikacije, premda rijedak u uzorku ovog istrazivanja, pokazuje
se neadekvatnim. Do mijeSanja i izmjena tema dolazi uslijed nedostatka u postavljanju
strukture i granica razgovora, a pokazalo se da u tim situacijama savjetovatelj i dijete ne
dolaze do konkretne intervencije, dublje podrske ili ¢ak ,,0bostranog® zavrSetka
razgovora. Iako neka odstupajuca pitanja mogu sluziti savjetovatelju da produbi svoje
kontekstualno znanje o djetetu (npr, pitanje o samoubojstvu u prethodnom slucaju
moglo je sluZziti boljoj procjeni emocionalnog stanja djevojke), vazno je da kod takvih
pitanja djetetu bude jasno zaSto su postavljena. U tim situacijama mogu pomoci
spomenute vjeStine metakomunikacije, jer bi na taj nacin djetetu bilo jasnije zbog Cega
pitamo naizgled odstupajuca pitanja, te da ga zapravo ne ,,napustamo® u temi koja ga
zanima.

Djeca iz razgovora nalik Isje¢ku 9 uglavnom odlaze nakon dugo vremena, cesto
usred ili prije dijela razgovora o intervencijama i bez pozdrava. Drugim rije¢ima,
savjetodavni razgovor se kontinuirano odvija u pocetnim fazama razgovora (uspostavi

povijerenja, definiranju teme), a savjetovatelji ne uspijevaju prije¢i na sljedece faze iako
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razgovor traje jednako ili dulje od prosje¢nog razgovora na chatu. Ne moze Se na
temelju tako malog uzorka i samo jedne strane uvida u proces savjetovanja pretpostaviti
da djeca odlaze iz takvih razgovora nezadovoljna, no ono §to je sigurno je da odlaze iz
razgovora bez pravog plana o tome $to uciniti u vezi problema zbog kojeg su se javili.
Ovaj primjer jo$ jednom dokazuje koliko su adekvatno definiranje problema i proces

strukturiranja razgovora vazni u chat savjetovanju.

3. Sredisnji dio razgovora

Ovaj dio rada posvecen je znaCajkama konverzacije koje se obi¢no pojavljuju
nakon otvaranja razgovora i prije njegovog zavrSetka, a da se pritom ne odnose na
strukturne aspekte (kojih ima u svim dijelovima savjetodavnog razgovora). Prou¢avane
teme odnose se na savjetovateljevo poticanje djetetove komunikacije i otvaranja, na¢ine
pruzanja podrske djetetu te znaCajkama konverzacije prilikom dolaska do nesuglasica

izmedu djeteta 1 savjetovatelja.

3.1. Poticanje konverzacije

Otvaranje nepoznatoj osobi djeci moze predstavljati izrazito stresni, nepoznati
teritorij u kojem nisu sigurni koliko i kako se mogu izraziti te sto ¢e ih tamo docekati.
Vazno je da su savjetovatelji svjesni tog potencijalnog stresa i da po potrebi koriste
znaCajke konverzacije za poticanje djeteta na daljnje otvaranje. U chatu je to posebno
vazno s obzirom na malenu koli¢inu dobivenih informacija u puno vremena (u odnosu
na druge savjetodavne medije). O jednom vidu poticanja na razgovor bilo je govora
ranije, u dijelu otvaranja razgovora (,testiraju¢i pocetak®), no kada govorimo o
sredis$njem dijelu savjetodavnog procesa, nailazimo na dodatne konverzacijske tehnike

poticanja.
3.1.1. PruZanje topline

Djeca Cesto trebaju poticaj kada ih je strah da ¢e nai¢i na nerazumijevanje starijeg

savjetovatelja. Ponekad tijekom predstavljanja svog problema naglasavaju kako su

30



svjesni da njihov problem nije ozbiljan, ¢ime postavljaju obranu za slucaj da i

savjetovatelj smatra jednako i da ne shvaca njihov problem onako kako ih oni shvacaju.

Isje¢ak 10 (chat 17)

1 19:28 | Laura U srednjoj sam $koli, pa ono, znam da jo§ ne razumin
2 prave probleme al ovo je ono §ta ja znan i meni nije
3 lipo bas

4 19:29 | Savjetovatelj Slobodno mi napisi $to te muéi. Svaki problem moze
5

osobi biti tezak 1 zanima me $to tebe muci.

Isje€ak 10 primjer je koji nalikuje ranije spomenutom ,.testiraju¢em pocetku, no
radi se o znaCajkama konverzacije koje se pojavljuju u razli¢itim fazama razgovora, od
pocetka do kraja. Djevojka se, kao S§to je ranije navedeno, brani od moguceg
savjetovateljevog odbijanja na nacin da uz spomenuti problem dodaje kako zna da se ne
radi o ,,pravom problemu‘ jer je jo$ uvijek srednjoskolka (retci 1-3). Savjetovatelji u
takvim situacijama reagiraju vrlo sli¢no, znajuéi koliko je vazno potvrditi djetetu da je
njegov ili njezin problem relevantan. Tako savjetovateljica i u ovom slucaju najprije
poziva djevojku na otvaranje (redak 4), dodajuci kako svaki problem moze biti tezak te
da ju zanima Sto djevojku muci (retci4 15).

Ovakvi odgovori od strane savjetovatelja uvijek su prozeti dozom topline, koja
predstavlja glavno sredstvo poticanja na otvaranje. Redovito se pozivaju na svoje
osjecaje, odnosno, govore o interesu za djetetov problem u prvom licu (npr; ,,zanima me
sto te muci®). Cak i kada dijete nije eksplicitno izjavilo da ga plasi moguénost da njegov
problem ostane neshvacen, ovakav nacin reakcije od strane savjetovatelja je Cest i

pomaze djetetu da se osjeti sigurnijim i shvacenijim u razgovoru.

3.1.2. Suocavanje sa Sutnjom

Druga situacija u kojoj je potrebno potaknuti dijete na razgovor je kada nastane

Sutnja, odnosno dulji izostanak odgovora od strane djeteta.

Isjecak 11 (chat 1)

‘ 1 ‘ 18:59 ‘ Savjetovatelj Zelim ti re¢i kako ponasanje tvojih kolega u razredu
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2 nikako nije u redu. | da nisi ti tome kriva. Nitko nema

3 pravo donositi zakljuc¢ke o drugoj osobi i odnositi se

4 s nepostovanjem prema njoj. Ja vjerujem da si ti

5 jedna divna osoba i dobra prijateljica.

6 19:02 | Savjetovatelj Uzmi si vremena koliko ti treba. Tu sam za tebe i

7 cekam.

8 19:03 | Anita Tesko mi je o tome

9 19:05 | Savjetovatelj Zeli§ 1i mozda o ne¢emu drugome razgovarati?
10 19:05 | Anita O ¢emu
11 19:07 | Savjetovatelj Bilo ¢emu $to te brine. Vjerujem da si se zato i javila
12 tu na Hrabri. Razumljivo je da ti je teSko biti u situaci-
13 jiu kojoj se trenutno nalazis. Meni je zaista stalo da
14 se osjecas bolje.
15 19:09 | Anita Dosta sam sramezljiva i sigurno su u pravu zato §to se
16 ne zeli druziti s menkb

Isjecak 11 prikazuje jedan od ceSc¢ih konverzacijskih obrazaca u situacijama kada
podrske djevojci koju brine ponasanje vrSnjaka (retci 1-5). Nakon 3 minute izostanka
odgovora od strane djevojke, savjetovateljica piSe kratku poticajnu poruku u kojoj
porucuje kako je u redu da joj treba vremena i da ¢e ju ¢ekati koliko je potrebno (retci 6
1 7). Djevojka odgovara kratkim odgovorom kako bi dala do znanja da je joS tu i da
postoji razlog nastaloj Sutnji (redak 8). Sljedece 2 minute nema izmjene odgovora, $to
savjetovateljica ponovno interpretira kao Sutnju. Ovaj put nudi djevojci izlaz iz nastale
situacije na na¢in da promijene temu (redak 9). Djevojka ne zna o kojoj bi temi mogli
razgovarati (redak 10), pa joj savjetovateljica kratko pojasnjava ¢emu sve sluzi Hrabri
telefon (redak 11). Ulogu Hrabrog telefona ne objasnjava detaljno, ve¢ koristi taj prostor
da potakne djevojku na nastavak razgovora, dajuci joj do znanja da je u redu da brine o
sebi (retci 11-14). Nakon toga, djevojka nastavlja razgovor o vr$njacima (retci 15 i 16).

Cini se da savjetovatelji daju barem 2 minute prostora Sutnji. U ovom uzorku,
savjetovatelji su cesto pretpostavljali da dijete mozda ima tehnickih poteskoca, a ne da
je Sutnja nastala iz procesnih razloga savjetovanja, osobito kada se Sutnja dogodi u
pocetnom dijelu razgovora. Savjetovatelji obi¢no ostave prostora djetetu da na sebi
adekvatan nacin izadu iz Sutnje predlazu¢i im opcije o tome kako razgovor mozZe

zapoceti ili se nastaviti, u slu¢aju da se Sutnja pojavila tijekom srediSnjeg dijela
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razgovora. Ako je razlog djetetove Sutnje pisanje dugacke poruke, §to se ¢esto nalazi na
pocetku razgovora, tada se ono obi¢no ne obazire na postavljena pitanja ve¢ nastavlja s
pisanjem 1 Salje poruku kada je spremna. U tom slucaju savjetovatelji mogu vidjeti
oznaku da dijete piSe, no ponekad pitaju dijete ima li tehnickih poteskoca, vjerojatno
kako bi mu dali do znanja da ga ¢eka. Ako je razlog Sutnje drugadiji, dijete se obi¢no
kratko referira na postavljeno pitanje kako bi dalo do znanja savjetovatelju da je
prisutno, kao §to je slucaj u Isjecku 11.

Ono sto je takoder zanimljivo istaknuti u ovom kontekstu je izostanak signalnih
markera — znakova koje u komunikaciji koristimo kako bi pokazali drugoj osobi da ju
sluSamo te ih 1 na taj nacin koristimo za poticanje komunikacije, npr ,,aha®, ,hmm* ili
,,okej“. Slican se nalaz pokazao i u drugim istrazivanjima chat savjetovanja. Pokazuje se
da savjetovatelji CeSCe koriste parafraziranje i metakomunikaciju kako bi pokazali
djetetu da ga sluSaju. Signalni markeri — ako se koriste — stoje na pocetku takvih
reCenica, a ne samostalno kao u govornoj komunikaciji, te obi¢no sluze drugacijoj svrsi
(Danby, Butler i Emmison, 2009; Stommel, 2016).

3.2.  Nacini pruzanja podrske

Savjetovatelji koriste empatiju i metode pruzanja podrske kako bi klijenti mogli
lakSe iskoristiti vlastite snage i vjeStine u rjeSavanju nekog problema (Mallen, 2005).
Pritom, oni koji su navikli raditi u uvjetima licem-u-lice izvjeStavaju koliko im je teze
posti¢i isti stupanj empatije i pruzanja emocionalne podrSke bez kontekstualnih i
auditornih znakova (Harris i sur., 2011). Temeljem takvog razmi$ljanja mogli bismo
pretpostaviti kako ¢e pruzanja podrske u chatu biti malo, no u ovom uzorku nije takav
slucaj. Podrska se u chatu, kao i drugim oblicima pruzanja pomoci, najées¢e provodi
koriStenjem parafraziraju¢ih i/ili reflektiraju¢ih recenica, kako bi se iskoristile
informacije koje je dijete ranije navelo o sebi ili svom problemu. Pronadena su dva
vazna konverzacijska obrasca, ovisna o tome procijeni li savjetovatelj da je potrebno

usmijeriti se na dijete ili na situaciju.
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3.2.1. Normalizacija
U situacijama kad savjetovatelji procijene da dijete treba podrsku u noSenju s
okolinom, a ne sa slikom o sebi, tada uglavnom Koriste pristup normalizacije situacije

kako bi pruzili podrsku djetetu. Jedan takav primjer vidljiv je u Isjecku 13.

Isjecak 13. (chat 13)

17:21 | Josipa I mama se ljuti uZasno i sve a ja stvarno bii al nemogu

se koncentriraat ni nis$§ eto sad bi morala ucit povijest

17:23 | Savjetovatelj Vidim da si zabrinuta jer se ne moze§ natjerati da uci§
i vjerujem da ti nije lako kad se mama ljuti na tebe.
Ponekad nam se svima dogodi takav period u Zivotu
kada nam se ne da uciti i kada nam nedostaje moti-
vacije.

0N O Ol A WIN B

17:23 | Josipa Tocno to

Djevojka koja se ne moze koncentrirati na u¢enje ¢esto je u razgovoru spominjala
roditelje 1 Skolu kao aktere koji joj stvaraju pritisak i1 koji su pravi razlog njezina
problema — to ju je muéilo viSe nego $to ju mucéi manjak motivacije za ucenjem. U
Isjecku 13 najprije spominje mamu koja se ljuti (redak 1), $to joj ne pomaze u ucenju jer
se 1 dalje ne moze koncentrirati (retci 1 1 2) te dodaje kako bi ,,morala* uciti povijest
(redak 2). ,,Morati“ je rije¢ kojom nastoji naglasiti koliko je vazno da krene uciti zbog
vanjskih razloga (nisu jasno navedeni, no moze biti da se blizi ispit ili je mami vazno da
uci). Savjetovateljica najprije reflektira ono Sto je djevojka rekla zele¢i joj dati do
znanja da empatizira s njom (retci 3 1 4), a potom pokusSava normalizirati situaciju u
kojoj se djevojka nalazi kako bi se bolje osje¢ala u vezi svog problema (retci 5-7).

Djevojka dobro reagira na takav oblik podrSke, slazu¢i se sa savjetovateljicom (redak

8).

3.2.2. lsticanje djetetovih snaga

U situacijama u kojima dijete viSe puta naglasi kako misli negativno o sebi (Sto

moze izraziti i kroz reCenice o tome kako smatra da ga drugi ljudi vide), savjetovatelji
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obi¢no nastoje podrzati dijete na nacin da pokuSavaju promijeniti njegovu Sliku o sebi.

Jedna takva situacija moze se vidjeti u Isjecku 12.

Isjecak 12 (chat 7)

19:12 | Edita Pa da, stalo mi je, jedino $to radim je da piSem biljeSke

0 onome §to znam, pa me to malo opusta.

19:13 | Savjetovatelj Drago mi je da ima$ ne$to §to te opusta na taj nacin

19:13 | Savjetovatelj Mislim da je bas$ jako pohvalno §to sama istrazujes i

postujes svoje interese, to mi se ¢ini bas zrelo od tebe

ool AW IN

19:14 | Edita Mnogo vam hvala.

Djevojka se javila na chat zabrinuta zbog toga Sto ima interese koji se uvelike
razlikuju od interesa njezinih prijatelja, zbog ¢ega tvrdi da ju smatraju ,,glupom* i
Lludom®. Savjetovateljica se usmjerila na naglasavanje djevoj¢inih snaga kako bi
umanjila osjecaj kojeg joj stvaraju drugi ljudi. U IsjeCku 12 moZe se promotriti jedna od
njihovih interakcija. Najprije, tijekom razgovora o problemu djevojka navodi kako vodi
biljeske o predmetu svojih interesa te da to na nju djeluje opustajuce (retci 1 1 2).
Savjetovateljica to pohvaljuje u prvom licu (redak 3), Salju¢i na taj nacin poruku da joj
je djevojka tijekom razgovora postala draga i da je na njezinoj strani. Nakon osobne
poruke, detaljnije podrzava ono S$to je djevojka ranije napisala, te dodaje da joj se zbog
toga Cini zrela, Sto je ponovno jedan osobni dojam (retci 4 1 5). Djevojka se na tome
zahvaljuje, koriste¢i rije¢ ,,mnogo* kojom Zeli naglasiti koliko joj znaci Cuti takve rijeci
(redak 6).

Djeca cCesto napiSu o sebi puno viSe nego S§to zapravOo sami primjecuju.
Referirajuci se na osobine koje je dijete iskazalo o sebi, savjetovatelj moze posti¢i da
ono stekne jasniji uvid u svoje vjestine i sposobnosti, $to je ve¢ jedan oblik intervencije
u savjetovanju. U situacijama u kojima dijete jasno izlaze negativan stav o sebi,
savjetovatelji ¢esto koriste pristup naglasavanja ,,pohvalnih* osobina, na §to djeca dobro
reagiraju — obi¢no direktnom zahvalom tijekom razgovora ili na samom kraju
savjetodavnog chata. U situacijama u kojima dijete ne naglagava negativan stav o sebi,
savjetovatelji se usmjeravaju na problem tijekom vecine razgovora, medutim na samom
kraju sazmu i neke djetetove pozitivne osobine. Njih vjerojatno koriste kako bi osnazili

dijete u provodenju dogovorene intervencije.
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3.3.  Konverzacija prilikom nesuglasica

S obzirom na sve ve¢ navedene nedostatke chat savjetovanja, koji se ve¢inom

odnose na vec¢u moguénost nastanka nerazumijevanja izmedu klijenta i savjetovatelja u

odnosu na druge oblike savjetovanja, moglo bi se o¢ekivati kako ¢e u chat savjetovanju

¢esto dolaziti do nesuglasica izmedu aktera. Medutim, u ovom uzorku rijetko je dolazilo

do njih. lzuzev jednog chata u kojem se djecak javio nezadovoljan dobivenim savjetom

od dana ranije no trazec¢i daljnja rjeSenja, u ostalim transkriptima rijetko su se nalazili

znakovi nerazumijevanja. Ako su i postojali, oni su se uglavnom nalazili u fazi kojoj bi

savjetovatelj ve¢ bio u procesu pruzanja nekih intervencijskih ideja, dok bi se dijete

zadrzavalo na ranije izreCenoj problematici.

Isjecak 14. (chat 19)

1 17:46 | Savjetovatelj Cini mi se da ne vjeruje$ da mi je vazan ovaj razgovor
2 s tobom? Pitam se kako to da tako misli§?
3 17:48 | Lovro a kako je tebi kao osobi vazan ovaj razgovor?
4 17:49 | Savjetovatelj Hrabri telefon Zeli biti tu za djecu i mlade i pomo¢i im
5 kad imaju probleme. Vazno nam je saslusati svaku
6 0sobu koja nam se javi i pokusati je razumijeti.
7 17:49 | Lovro a dali ti mene razumije§ makar malo
8 17:51 | Lovro mislim nije da sumnjam u tebe ali ipak malo si me zbu-
9 nila i ti pojedinim pitanjima
10 17:51 | Savjetovatelj Trudim se razumijeti situaciju u kojoj se nalazis. Stalo
11 mi je da pronademo neko rjesenje, no €ini mi se kao
12 da ti se ne svida ono $to ti piSem. Pitam se kako to da
13 si se ponovo javio i koja su tvoja ocekivanja od
14 Hrabrog Telefona?
15 17:53 | Lovro Da me potaknete i dadnete savijet da kako da se izba-
16 vim iz ove situacije

Isje¢ak 14 prikazuje jednu situaciju u kojoj je doslo do konflikta i nacin na koji ga

savjetovateljica nastoji razrijeSiti. Savjetovateljica najprije parafrazira ranije izreceno,

kako bi pokusala razjasniti zasto djecak misli da nju ne zanima njihov razgovor (retci 1 i

2). Djec¢ak ne odgovara na postavljeno pitanje, ve¢ odgovara protupitanjem (redak 3),

izrazujuéi frustraciju oko misli kako nekome mozZe biti vazan razgovor s nepoznatom
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osobom. Savjetovateljica, premda je pitanje bilo postavljeno na osobnoj razini,
odgovara iz uloge Udruge — kao da je Hrabri telefon zivo bice, skupina ljudi kojoj je cilj
slusati drugu djecu zato Sto to Zele (retci 4-6). Djecak se referira na posljednje receno i
pita ju da li ga savjetovateljica razumije barem malo (redak 7), nakon ¢ega objaSnjava
zaSto mu je to sumnjivo (retci 8 19). Savjetovateljica ponovno ne daje direktan odgovor
na njegovo pitanje, ve¢ odgovor kojim porucuje da ga zeli razumjeti, ostavljajuéi si
pritom prostora mogucnosti da ga mozda ipak ne razumije (redak 10). Naglasava svoju
zelju da zajednicki nadu rjeSenje problema (redak 11), no navodi kako joj se ¢ini da
nemogucnost pronalaska rjeSenja dolazi s njegove strane (redak 12). Zatim ga pita,
direktno, sto ga je potaklo da se ponovno javi Hrabrom telefonu, odnosno $to ocekuje
od savjetovatelja na chatu Hrabrog telefona (retci 12-14).

Pitanje koje savjetovateljica postavlja na kraju je pitanje koje se pronaslo u svim
situacijama u kojima je doSlo do bilo kakve nesuglasice u uzorku ovog istrazivanja.
Savjetovatelji tim pitanjem ostavljaju prostora moguénosti da dosad nisu uspjesno
definirali problem ni motivaciju s kojom se dijete javilo te pokuSavaju saznati tu
informaciju direktnim pitanjem djetetu. U ovom uzorku, nijedno dijete nije znalo jasno
izre¢i svoja o¢ekivanja. Kao u slucaju djecaka iz Isjecka 14, odgovor se uglavnom
okrec¢e oko toga da djeca Zele rjeSenje problema i ocekuju dobiti to rjeSenje. Nesuglasice
u drugim chatovima nisu bile toliko izraZzene i savjetovatelj i dijete bi uvijek nekako
dosli do teme o kojoj dijete Zeli razgovarati. Medutim, u slu¢aju ovog djecaka, do
odgovora nisu dosli, a chat je trajao joS vise od pola sata (¢ak se ponovno javio).

,O&ekivanje* je koncept kojeg moze biti tesko razumijeti i u odrasloj dobi. Cini se
vazno u ovim situacijama djetetu postaviti to pitanje na dobi primjereniji nacin, uz
potencijalne opcije u vezi toga S§to bi sve mogla biti njegova/njezina ocekivanja.
Savjetovateljeva reakcija da istrazi ocekivanja u situacijama nesuglasica ¢ini se
primjerena, no valja ispitati na¢in na koji je do ocekivanja najbolje do¢i. Zbog

nedostatka nesuglasica u ovom uzorku, taj dio nije mogao biti adekvatno istrazen.
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4. Zavrsni dio razgovora

Svaki savjetodavni razgovor ima svoj kraj i zanimljivo je ispitati kako se kraj
manifestira u chat okruzenju. Chat pruza djetetu mo¢ anonimnosti i kontrolu otkrivanja,
ali i kontrolu odlaska kada god ono to zeli. Ako ode, nitko ga nece i ne moze zaustaviti i
ne mora se viSe nikada vratiti. Chat se moze prekinuti iz niza razloga, poput tehnickih
poteskoca, dolaska druge osobe u prostoriju u kojoj je dijete, djetetu moze biti dosadno
ili teSko nastaviti razgovor pa ode, a moze se prekinuti i obostranim pozdravom. U
okvirima konverzacijske analize pronadena su dva obrasca zavr$avanja razgovora s

obzirom na okolnosti.

4.1. ,Prisiljeni* zavrSetak

Do ,prisiljenog* zavrSetka dolazi kada dijete ili savjetovatelj iz nekog razloga
moraju uskoro oti¢i iz razgovora, no imaju vremena to medusobno iskomunicirati. Vrlo
Cest razlog prekida razgovora u ovom uzorku bio je kraj radnog vremena chata. Zbog
okolnosti u kojima udruga Hrabri telefon djeluje, nije moguce produziti chat nakon 20
sati, zbog Cega savjetovatelji moraju biti spremni na samoinicijativno zavrSavanje

razgovora do 20 sati ako za tim ima potrebe.

Isje¢ak 15. (chat 21)

19:48 | Savjetovatelj Moram ti reéi da je sada 19:48h, a da je radno vrijeme
Hrabrog telefona do 20h. Zeljela bih s tobom nastaviti
razgovor no ¢ini mi se da nam za to treba puno vise

vremena nego $to nam je preostalo.

19:51 | Savjetovatelj Ono sto bih predlozila je da nastavimo razgovor i plan
akcije do tvog iduc¢eg javljanja. Chat je otvoren svakim
radnim danom od 17h do 20h, a takoder mozes$ naz-
vati besplatnu i anonimnu liniju Hrabrog telefona na
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razgovarati jer ne bismo ustedjeli vrijeme na tipkanje.
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19:52 | Savjetovatelj Vazno mi je da zna$ da Zelim s tobom nastaviti raz-
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govor bilo preko chata ili telefona. Sto misli§ o tome?
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13 19:53 | Petra Moze radije preko chata?

14 19:53 | Savjetovatelj Naravno.

S obzirom na kratko radno vrijeme chata (od 17 do 20 sati), razgovor se ¢esto
morao odvijati na nac¢in da se zavrsi do 20 sati. Primjeéeno je kako savjetovatelji najave
djetetu da Ce se razgovor morati zavrsiti nakon odredenog vremena, $to se moze vidjeti i
u Isjecku 15 (retci 1-4). U ovom slucaju, savjetovateljica procijenjuje kako im je ostalo
premalo vremena za nastavak razgovora (retci 2-4), premda naglasava zelju za
nastavkom (retci 2 i 3). U ovakvim situacijama savjetovatelji Cesto nastoje posti¢i
dogovor oko buduceg javljanja djeteta na liniju 1 nastavak razgovora, §to je u ovom
sluéaju savjetovateljica direktno napisala djevojci (retci 5 i 6). U tom trenutku pruzila
joj je i informacije o radu udruge (retci 6-9), kako bi bila sigurnija da ¢e se javiti unutar
radnog vremena. Osim chata, nudi i opciju telefonskog razgovora i objasnjava prednost
linije u smislu da bi mogli pro¢i viSe sadrzaja, §to im je u tom trenutku predstavljalo
problem (retci 9 1 10). Nakon pruzanja informacija, joS jednom naglaSava koliko joj je
vazno nastaviti razgovor (retci 11 i 12), a potom trazi povratnu informaciju od djevojke
(12). Djevojka prihvaca dogovor o javljanju kao temu, prepoznaje savjetovatelji¢in
pokusaj prebacivanja razgovora s chata na telefonsku liniju te zbog toga postavlja
pitanje kojim daje do znanja da joj je preko chata ugodnije razgovarati (redak 13).
Savjetovateljica to prihvaca, koriste¢i rije¢ ,,naravno“ kako bi naglasila kako nije
problem da se zaista ponovno javi na chat (redak 14).

Nezavidna situacija u kojoj se razgovor mora prekinuti prije svog ,,prirodnog*
kraja zbog radnog vremena uvijek se moze dogoditi, stoga savjetovatelji trebaju biti
spremni na tu opciju. U ovom sluéaju, kao i u drugim sliécnim chat razgovorima,
savjetovateljica je reagirala nudenjem jasnih opcija, ali i toplog pozivanja na daljnji
razgovor. PokuSala je pruziti djetetu jasnu informaciju o tome da razgovor mora
zavr$iti, no istovremeno da to nije neSto S§to ona Zeli. Dogovaranje buduceg plana
javljanja djetetu moze pomoci da ne izgubi steCeni osjecaj sigurnosti — bez obzira na to

jesu li ili nisu dosli do neke intervencije, dijete zna da se moze ponovno javiti.
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4.2. ,Prirodni‘ zavrsetak

Kad chat dode do svog ,prirodnog* kraja, do kraja savjetodavnog procesa,

zavrSetak izgleda bitno drugacije. Jedan od takvih primjera moze se vidjeti u Isjecku 16.

Isjecak 16. (chat 18)

1 19:15 | Marina I ja imam samo tri poruke
2 19:15 | Marina Od njega koje su mi ostale
3 19:15 | Savjetovatelj To je i viSe nego dovoljno.
4 19:15 | Marina Hvala vam
5 19:15 | Marina Da je barem vise stranica da pomazu ljudima kao $to
6 ste vi
7 19:17 | Savjetovatelj Lijepo mi je to ¢uti. Sretna sam §to sam ti uspjela po-
8 modi s tvojim problemom
9 19:17 | Savjetovatelj Zelim ti lijep ostatak dana. Radi nesto u emu uZzivas
10 jer si zasluzila
11 19:17 | Marina Hvala vam takoder
12 19:17 | Savjetovatelj Bok!
13 19:18 | Marina Bok!
14 19:19 | Sustav Marina je odjavljen/a

Nakon sto razgovor dode do svog prirodnog kraja, pokazuje se da je to nesto §to
,osjete i savjetovatelj i dijete. Obi¢no se zahvalne jedno drugome, kao $to je u IsjeCku
16 to ucinila djevojka (retci 4 i 11). U ovom trenutku savjetovateljica pocinje govoriti iz
prvog lica, referirajuci se na svoje osjecaje vezane uz ono §to je rekla djevojka (retci 7 i
8). Savjetovateljica tada porucuje djevojci kako je zasluzila da se lijepo provede ostatak
dana, Zele¢i joj tako poslati poruku kako nije bilo jednostavno razgovarati o svemu o
¢emu su razgovarale i kako sada ima ,pravo* na odmor (retci 9 i 10). Osim lijepe
poruke, savjetovateljica tom reCenicom Zeli jasno dati do znanja da se razgovor priblizio
svom kraju i da je vrijeme za pozdrav te ne ostavlja prostora za razvoj daljnje
komunikacije. Nakon toga obostrano se pozdravljaju kratkim pozdravima prije nego sto

se djevojka odjavi (retci 12-14).
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Rasprava

Cilj ovog rada bio je istraziti znacajke konverzacije izmedu klijenta (djeteta ili
adolescenta) i savjetovatelja prilikom chat savjetovanja. Pritom, na cilj je odgovoreno
postavljanjem istrazivackih pitanja usmjerena na konverzacijske znacajke prilikom
otvaranja 1 zatvaranja razgovora, srediSnjeg dijela savjetodavnog procesa te

proucavanjem strukturalnih znacajki konverzacije.

Proucavaju¢i pocetne dijelove razgovora, primjecena su dva ucestala obrasca
konverzacije koje koriste djeca i mladi. Najcesce uvode savjetovatelja u problem vrlo
rano u komunikaciji — na samom pocetku razgovora ili nakon kratkog, ,.testirajuceg*
uvoda. Ovakav nalaz ne ¢udi s obzirom na to da se chat pokazuje kao podrucje ,,ubrzane
intime*, mjesto u kojemu je dijete zastiCeno anonimno$cu 1 vlastitom kontrolom toga
Sto ¢e podijeliti 1 kada moze oti¢i. ,,Ubrzana intima* dovodi do toga da razgovor Cesto
pocinje u srediStu price (Sindahl, 2011). Takoder, pokazalo se da djeca Cesto vrlo
detaljno opisuju ono Sto ih muci, na samom pocetku nudeci informacije o tome §to im
se dogada, kako se osjecaju u vezi toga i $to su ve¢ dosad pokusali uciniti. Taj je trend
primije¢en i u drugim istrazivanjima te je moguce da djeca pristupaju savjetovanju na
opisani nacin ne samo kako bi informirali savjetovatelja o sebi, ve¢ kako bi ujedno
prikazali i motiv javljanja na savjetodavni chat (Hepburn, 2005). Djeca kojoj je teze
ostvariti odnos povjerenja s nepoznatom osobom na pocetku postavljaju pitanja o radu
chata, kao i ,,hipotetska“ pitanja o onome $to ih muci kako bi proucili savjetovateljevu
reakciju prije nego mu se odluCe otvoriti. Savjetovatelji u oba slucaja koriste
konverzacijske znacajke kojim poticu djetetov osjecaj povjerenja i snage te kojim ga
potiu na daljnju komunikaciju (pohvala za javljanje, parafraziranje i emocionalno
referiranje na izreCeno, empatiziranje, postavljanje pitanja za detaljnije objaSnjenje

situacije).

Od pocetka pa sve do kraja savjetodavnog razgovora vazno je voditi raCuna o
strukturi razgovora, posebno zbog toga S§to chat u prosjeku traje znatno dulje od
savjetovanja kroz druge medije. Pokazalo se da savjetovatelji nastoje suziti temu
razgovora na onu koja je djetetu najvaznija u trenutku javljanja, a to rade u suradnji s

djetetom: postavljaju¢i mu direktna pitanja ili nude¢i opcije o smjerovima u kojima
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razgovor moze oti¢i. Pritom, iako djeluju tako da poticu dijete da samostalno odabere u
kojem Ce se smjeru razvijati razgovor, savjetovatelji su vrlo odlu¢ni u tome da suze
podrucje rada na jednu do dvije teme po razgovoru. Pokazalo se da savjetovanje Cesto
ne dolazi do faze razgovora o intervencijama ili obostranog pozdrava ako je tema

razgovora presiroka ili nije jasno definirana te ¢esto dolazi do njenih izmjena.

Savjetovatelji u drugim istrazivanjima primijetili su kako moze biti tesko raditi s
kompleksnim problemima (npr., Dowling i Rickwood, 2014b; Sindahl, 2011) zbog
usporenosti chata u odnosu na druge savjetodavne medije. Zbog toga srediSnji dio
savjetovanja moze biti najtezi za strukturiranje, no to je nuzan dio procesa kako bi se
mogao posti¢i odgovarajuci savjetodavni cilj. Savjetovatelji u uzorku ovog istrazivanja
Cesto koriste parafraziranje, reflektiranje emocija te koristenje otvorenih i zatvorenih
informativnih pitanja kako bi detaljnije ispitali situaciju u kojoj se dijete nalazi, njegove
kompetencije 1 socijalnu podrsku te kako bi se zadrZali na odabranoj temi. Nesto rjede
koriste metakomunikaciju, a najmanje koriste sazimanje i intepretaciju. Ovi rezultati
sukladni su rezultatima drugih istraZivanja te o¢ekivani s obzirom na medij u kojem se
savjetovanje provodilo. Vjestine koje koriste usmjerene su na dobivanje informacija
koje su nuzne kako bi se dobila Sira slika o djetetu (Dowling i Rickwood, 2014a;
Mallen, 2011; Williams i sur, 2009). Primijeceno je da savjetovatelji navedene vjeStine
koriste veoma cesto, $to je pronadeno i u drugim istrazivanjima. Autori tih istrazivanja
pretpostavljaju da Cesto koriStenje parafraziranja i postavljanja pitanja savjetovatelji
koriste kao nadomjestak neverbalnoj komunikaciji (Mallen, 2011; Williams i sur, 2009).
U ovom kontekstu vazno je i re¢i kako je u savjetovanju licem-u-lice jasno kada se
vjesStina parafraziranja koristi da bi savjetovatelj dobio viSe informacija, kada da bi
organizirao temu razgovora, a kada da bi pruzio podrsku. U chat savjetovanju ta se
podijela nije pokazala toliko jasnom (Stommel i van der Houwen, 2014), sto je bio

slucaj i u ovom uzorku.

Sto se ti¢e izmjene aktera, sudionici pokazuju vrlo sinkroniziranu izmjenu. Druga
istrazivanja navode kako dobra sinkroniziranost moze pomoci jasnoci situacije i
smanjenju asimetrije u odnosu izmedu savjetovatelja i djeteta, no kako manjak
sinkronizacije u nekim trenutcima ne mora znaciti nedostatak, ve¢ da se informacije

izmjenjuju brze i stoga ima manje ,,praznog hoda“ u komunikaciji (Danby i sur, 2009).
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Struktura savjetodavnog razgovora moze se ostvariti na razliite nacine.
Koristenje strukturalnog modela moze pomodéi savjetovateljima da lakSe ostvare
dinamiku i svrhu savjetodavnog razgovora. Jedan od najuspjes$nijih modela u radu s
djecom preko chata dolazi s nizozemske djecje savjetodavne linije De Kindertelefoon
pod nazivom ,,Petofazni model“ (Five phase model; Sindahl, 2011). Model sluzi kao
mentalna mapa savjetovatelju, pruzajuci pregled razgovora, a ne striktne smjernice u
kojima se razgovor mora kretati. Tablica 2. prikazuje kratak saZzetak spomenutog

modela.

Tablica 2. Sazetak ,, Petofaznog modela “ strukture savjetodavnog razgovora s

djecom i mladima putem chat-a (Sindahl, 2011)

Izgradnja Razjas$njenje Postavljanje Rad prema ZaokruZenje
odnosa djetetove price cilja cilju razgovora
Cilj Stvaranje Stjecanje jasne Postizanje Osiguravanje  Osiguravanje da
podrzavajuc¢e  slike djetetove  razumijevanja (unutar dijete ode s
atmosfere i price, ciljarazgovora mogucénosti) minimalno
izgradnja perspektive, kod oba aktera da dijete ima  neodgovorenih
povjerenja li¢nosti, korist od pitanja
socijalne mreze razgovora
i kompetencija
Metoda Empatija, Detaljna pitanja Stimuliranje  Razjasnjenje i
postovanje, 0 djetetovoj L djetetovih sazimanje
iskreni prici i Razjasnjenje vjestina
interes, konkretnim rjeSavanja
aktivno manifestacijama problema
slusanje problema

Na temelju uzorka ovog istrazivanja, moze se uociti kako savjetovatelji Hrabrog
telefona vode razgovore strukturiraju¢i ga vrlo sliéno navedenom modelu. Bitna
primijecena razlika je ta da savjetovatelji Cesto nastoje definirati temu, odnosno cilj,
vrlo rano u razgovoru, dok je u ,,Petofaznom modelu to sastavni dio druge faze. Ipak,
autori napominju kako model ne valja doslovno shvaéati te da su empatija i poticanje
vazni dijelovi ¢itavog savjetodavnog procesa zbog Cega faza izgradnje odnosa moze
trajati krace. Takoder, navode da je vazno pridrzavanje nekih opcenitih smjernica, a

odnose se na to da djetetove teSkoce valja ispitati kroz prve dvije tre¢ine razgovora, da
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su emocionalne refleksije najucinkovitije pri sredini, a intervencije usmjerene na

rjesavanje problema pri kraju razgovora.

Sto se tice sredi$njeg dijela razgovora, uoceni obrasci odnose se na nadine
poticanja komunikacije i davanja podrske djetetu. Opcenito, savjetovatelji se koriste
znakovima ,topline* (reflektiranje emocija, empatiziranje) Kada zele potaknuti dijete na
nastavak razgovora, pritom mu daju¢i do znanja da su prisutni i da ih osobno zanima
cuti Sto dijete Zeli re¢i. Posebna strategija poticanja uocena je u trenutcima kada nastane
Lsutnja“, odnosno dulji izostanak djetetova odgovora. Savjetovatelji obi¢no pruzaju
podrsku na nacin da poticu dijete da si uzme vremena, a ako Sutnja potraje nude i
nekoliko opcija za nastavak razgovora. Ako Sutnja nastane na pocetku razgovora,
savjetovatelji Cesto najprije nastoje ispitati razlog Sutnje — pocevsi od tehniCkih
poteskoca pa do moguénosti da su mozda ne¢im povrijedili dijete. Djeca se obi¢no ne
referiraju na Sutnju ve¢ reagiraju nastavkom razgovora ili odlaskom iz istog (pritom je
nepoznato radi li se o tehni¢kim poteSkoc¢ama ili drugom razlogu odlaska). Moguce je
takoder da djeca koriste Sutnju kako bi potaknula savjetovatelja na nastavak

komunikacije premda je mozda njihov ,,red” (Stommel i te Molder, 2015).

Pruzanje podrske djetetu iznimno je vazno, osobito kada se radi o djeci koja
opisuju negativnu sliku o sebi i uzroke povezane s reakcijama drugih ljudi. U ovom
istrazivanju pokazalo se da se savjetovatelji Cesto nastoje usmjeriti na djetetove snage
kako bi ga podrzali u nosSenju sa svojim brigama. Lopez i Edwards (2008) nasli su kako
isticanje snaga moze inducirati pozitivne emocije kod djeteta te da onda pozitivne
emocije pomazu djetetu da lakSe uoc¢i svoje snage u buduénosti. Emocije imaju znatan
utjecaj na miSljenje pa uocavanje snaga moze pomoci djetetu i na podrucju misljenja o
sebi. Empatija 1 potvrda djetetovih snaga pokazuju se kao najuspjesnije intervencije za
ostvarenje terapijskog odnosa (Dowling i Rickwood, 2014b), a obje je metode moguce
koristiti u chat savjetovanju. Osim isticanja djetetovih snaga, savjetovatelji koriste i
normalizaciju situacije. Normalizacija ima pozitivan podrzavaju¢i ucinak i1 mozZe

pomo¢i djetetu da osjeti olakSanje vezano uz ono $to ga brine (Sindahl, 2011).

ZavrSavanje razgovora Uvelike se razlikuje ovisno o okolnostima. Ako dijete ili
savjetovatelj moraju prekinuti razgovor zbog razloga poput zavrsetka radnog vremena

chata, savjetovatelji nastoje uvesti plan za djetetovo buduce javljanje, upoznavajuci ga
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pritom i s drugim metodama savjetovanja. U navedenim situacijama savjetovatelji se
trude biti topli, pruzajuci djetetu vlastito emocionalno stajaliSte o zavrSetku poziva i
zelju da se razgovor nastavi. Takoder, traze povratnu informaciju od djeteta vezano uz
pruzene informacije, kako bi u djetetu postigli osjecaj uklju¢enosti u odluku o zavrsetku
poziva, kako ne bi izgubili steCeno povjerenje te kako bi potaknuli dijete da uistinu
nastavi razgovor nekog drugog dana. U drugim situacijama, savjetovatelj je onaj koji
procjenjuje trenutak u kojem je razgovor dosao do kraja. Kratkom recenicom referira se
na dogovorenu intervenciju odnosno plan akcije za dijete i osvrée se na djetetovu
buduénost, ¢ime Salje poruku kako je vrijeme da se dijete okrene od chata prema toj
buduénosti. Savjetovatelji obi¢no nastoje zavrSiti razgovor u pozitivnhom tonu, $to je
trend kojeg djeca uglavnom prihvacaju i uzvracaju. Takoder, primijeceno je kako se
djeca Cesto zahvaljuju savjetovateljima prije samog odjavljivanja, $to Stommel (2015)
vidi kao ¢in kojim dijete porucuje savjetovatelju da je ,,primilo“ nesto od njega — savjet,
plan ili nesto trec¢e. Takoder, vazno je napomenuti kako savjetovatelj nikada nije prvi
koji se odjavljuje s chat-a, iako je prvi koji pokrece sekvencu zatvaranja razgovora.
Stommel (2015) je primijetio slican trend u svom istrazivanju, objasnjavajuéi kako
savjetovatelj uvijek ostavlja prostora da ¢e se dijete neCeg prisjetiti 1 zeljeti nastaviti
komunikaciju, te naglaSujuci vaznost toga da savjetovatelj i dalje bude dostupan da

ponovno usmijeri dijete ako je potrebno.

Ogranicenja istrazivanja

Kao $to je veé vise puta navedeno, u chat savjetovanju ne mozemo znati o djetetu
nista vise od onog $to je napisano. Stoga, kada govorimo o pretpostavkama toga Sto
djeca misle ili Zele poruditi odredenim konverzacijskim znacajkama, bilo bi korisno
imati i njihovu povratnu informaciju o zadovoljstvu savjetovanjem, koja nedostaje u

ovom istrazivanju.

Osim toga, svaka interpretacija u kvalitativnoj metodologiji podloZzna je
interpretaciji samog istrazivaca. U ovom sluéaju, istrazivanje je provedeno od strane

osobe koja ima dugogodiSnje iskustvo na liniji, zbog Cega posjeduje vlastite, ranije
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uvide u konverzacijske znacajke chat savjetovanja koji su zasigurno utjecali na kona¢ne

nalaze u odredenoj mjeri.

Vazno ograni¢enje u ovom kontekstu je i program, odnosno software kojeg Hrabri
telefon koristi za provodenje i zapis chatova. Naime, software biljezi vrijeme samo u
satu i minutama, a ne biljezi sekunde. To moze biti vazno pri proucavanju Sutnje i
izmjene aktera, gdje se puno lakSe moze uociti struktura tih konverzacijskih znacajki
ako znamo tocnije vrijeme. Takoder, software ne pamti razgovore, ve¢ ih savjetovatelji
runo UpisUju u program za vodenje statistike razgovora. U tom prijenosu gube se
emotikoni koje software ne prepoznaje. Tamo gdje bi trebao biti emotikon nalazi se
prazno polje koje se nekad moze uociti, no ve¢inom ne (npr., u slucajevima kad je
emotikon na kraju re¢enice nemoguée ga je uociti). Cak i kada znamo da je akter
iskoristio emotikon, ne znamo koji je emotikon iskoriSten. Zbog tog ograniCenja nije
bilo moguce istraziti imaju li emotikoni znacajnu konverzacijsku funkciju ili ne, $to bi

kod djece i mladih moglo biti vazno (Sindahl, 2009).

Doprinosi istrazivanja

S obzirom na ranije opisani porast u koristenju chat savjetodavnih usluga u
svijetu, pa i u Hrvatskoj, vazno je usmjeriti se na istrazivanje tog medija kako bi
savjetodavni standardi na chatu bili $to viSi. Po dosadas$njim saznanjima, OvO
istraZivanje je prvo u Hrvatskoj koje se bavi temom chat savjetovanja. To je vazno jer,
iako postoje brojna inozemna istrazivanja sa sli¢nim temama, svaka je kultura razlicita 1
konverzacijske znacajke se mogu uvelike razlikovati od drzave do drzave. Premda je
Hrabri telefon trenutno jedina udruga koja provodi chat savjetovanje namijenjeno djeci
u Hrvatskoj, ne znaci da se taj trend nece $iriti buduc¢i da postoji veliki interes djece za
traZenjem pomoci preko tog kanala. Ovaj rad moZe pomo¢i svima koji se budu Zeljeli
ukljuciti u takav oblik pruzanja pomo¢i tako da dobiju jasniji uvid u neka podrucja u
koje mogu usmjeriti edukaciju savjetovatelja kako bi njihova usluga bila Sto
kvalitetnija.

Takoder, ovo istrazivanje, zajedno s drugim oblicima evaluacije e-savjetovanja
koje provodi Hrabri telefon, moze pomo¢i poboljsanju postojece usluge navedene

udruge i tako pomoc¢i kvalitetnijoj skrbi za djecu u Hrvatskoj.
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Implikacije za buduca istrazivanja

Ovom podrucju istrazivanja koristila bi replikacija ili slicno istrazivanje kako bi
se produbilo znanje o chat savjetovanju u Hrvatskoj. Budué¢i da svaka kvalitativna
analiza sadrzi osobni pecat istrazivaca, veci broj istrazivanja moze doprinijeti dubljoj

analizi i jasnijem razumijevanju ovog savjetodavnog podrucja.

Takoder, vazno je spomenuti kako su se savjetovatelji razlikovali u dugotrajnosti
iskustva rada na chatu, stoga bi u nekim buduéim istrazivanjima valjalo ispitati
razlikuju li se iskusniji 1 manje iskusni savjetovatelji u koriStenju nekih savjetodavnih
vjestina. Takvi bi nalazi bili korisni prilikom osmiSljavanja osnovnih ili dodatnih

edukacija za chat savjetovatelje.

Kao sto je navedeno ranije, moZe se ispitati koriste li savjetovatelji ranije napisane
dijelove teksta kako bi se podsjetili napisanog umjesto saZimanja kao savjetodavne
vjestine. Osim toga, bilo bi korisno usmjeriti se na dijelove razgovora koji nisu

obuhvaceni ovim radom, poput ve¢ spomenutih emotikona.
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Zakljucak

U ovom istrazivanju analizirani su trankripti chat savjetovanja s djecom |

mladima udruge Hrabri telefon.

Pokazalo se da zbog ubrzane sigurnosti i intime koja dolazi s chatom kao medijem
djeca brze otkrivaju svoje brige savjetovatelju te da je potrebna posebna doza brige za
uspostavu odnosa 1 osjecaja povjerenja od strane savjetovatelja kako bi se dijete
osjecalo ugodno vezano uz svoje otvaranje 1 uz dobivenu podrSku. Savjetovatelji
najceSce koriste parafraziranje, emocionalno reflektiranje te postavljanje informativnih
otvorenih 1 zatvorenih pitanja, $to su vjeStine koje pomazu otkrivanju §to ve¢em broju
informacija. Takve vjeStine su vazne s obzirom da u chatu nedostaju kontekstualne,
neverbalne i paraverbalne informacije pa o djetetu mozemo znati nesto tek kada nam
ono samo to napise. Savjetovatelji nastoje djetetu pruziti osjecaj topline, pronaéi u
njemu postojece snage kako bi potaknuli pozitivne emocije i misli te pruziti plan akcije
na kraju razgovora kako bi zadrzali djetetov osjecaj sigurnosti. Postizanje jasne
strukture se pokazalo izrazito vaznim s obzirom da su stukturirani razgovori (razgovori
vodeni jasno postavljenom temom definiranom u suradnji s djetetom, ¢estim pitanjima
vezanima uz nju te urednom izmjenom aktera) dovodili do zavrsetka u kojem je dijete
odlazilo s nekoliko moguc¢ih intervencija i planom akcije za dalje. Razgovori
strukturirani oko jedne teme mogli su biti dublje obradeni zbog karakteristi¢nosti chata
kao Sto su: dulje trajanje razgovora u odnosu na savjetovanje u drugim medijima te
spora izmjena informacija zbog pisanja. Pritom, vazno je odlu¢no pristupiti
strukturiranju razgovora u odredenom smjeru, no uzeti u obzir i potrebe djeteta.
Prilikom postavljanja pitanja koja nisu direktno vezana za temu o kojoj se razgovara,
bilo bi korisno koristiti vjeStine metakomunikacije kako bi dijete imalo jasniju sliku
cilja takvih pitanja. ZavrSeci razgovora obi¢no su prozeti dozom topline i ponavljanjem

dogovorenog plana akcije te eventualnim dogovorom oko buduéeg javljanja udruzi.

Nalazi ovog istraZzivanja mogu se upotrijebiti kao smjernice u budu¢em koristenju,

poboljsanju i proucavanju usluga chat savjetovanja s djecom i mladima u Hrvatskoj.
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Prilozi

Prilog 1.
Poruka o provodenju istrazivanja na chat-u Hrabrog telefona

Hrabri telefon posebno vodi ra¢una o povjerljivosti i ¢uvanju podataka koje
dobije putem savjetodavne linije, chata, e-maila, foruma ili na bilo koji drugi nacin.
Jako nam je vazno dobiti i zadrZati povjerenje djece 1 odraslih osoba te informacije koje
dobijemo o njihovim ¢éesto teskim i ozbiljnim temama drzimo ¢vrsto za sebe. Kako bi se
djeca 1 odrasle osobe osjecali §to sigurnije 1 ugodnije u razgovoru na savjetodavnoj liniji
ili putem chata, e-maila i foruma, ne trebaju odati svoje ime, prezime, iz kojeg grada
zovu, adresu, svoj broj mobitela i dr. No, slobodni su podijeliti te podatke s nama

ako zele te ¢e ti podaci ostati zasticeni na Hrabrom telefonu.

Hrabri telefon takoder redovno provodi istrazivanja i analizira podatke iz poziva i
chat razgovora kako bi sto bolje djelovali na podrucju zastite djece. U slucajevima
analize poziva ili chat razgovora, anonimnost djeteta ili odrasle osobe je satuvana te

ih nije moguce identificirati te tocan sadrzaj razgovora ostaje unutar udruge.



Prilog 2.

Vodi¢ za konverzacijsku analizu

e Otvaranje i zatvaranje komunikacije (tko zapocinje/zavrsava razgovor, na koji nacin,
Sto se nastoji postici tijekom otvaranja i zatvaranja razgovora i kako)

e Postizanje strukture u razgovoru (koja sredstva komunikacije koristi savjetovatelj
kako bi postigao strukturu razgovora, koliko dopusta odstupanje od postavljene
strukture)

e Izmjena tema (dogada li se ,prirodno* ili u ,,skokovima®, tko predvodi promjenu
teme, u kojem trenutku u konverzaciji se tema mijenja)

e Nacini postavljanja pitanja (kada se koristi otvoreno, kada zatvoreno pitanje, na koji
nacin savjetovatelj i klijent uvode pitanje u razgovor)

e lIzmjena aktera u konverzaciji (u kojem se trenutku akteri izmjenjuju, koliko je
izmjena sinkronizirana)

e Postizanje dogovora (koje sredstvo komunikacije akteri koriste kako bi postigli
dogovor ili istaknuli neko pravilo)

e Nacini izraZavanja misljenja i/ili stavova (na koji nain akteri istiCu svoja
razmis$ljanja ili stavove, koliko su (ne)izravni)

e Znacajke komunikacije prilikom pruzanja podrske (koje sredstvo komunikacije
koristi savjetovatelj kako bi pruzio podrsku, pokazao empatiju i druge emocije u
razgovoru s klijentom, kako klijent reagira na takvu recenicu)

e Znacajke konverzacije prilikom poticanja klijenta na komunikaciju (Kojim se
na¢inom komunikacije sluzi savjetovatelj kada potic¢e klijenta na pruZanje dodatnih
informacija o sebi i svom problemu)



e Odlike komunikacije prilikom nesuglasica i nerazumijevanja (Kojim se sredstvom
komunikacije sluze akteri kako bi izrazili nezadovoljstvo, kako bi rijesili nesuglasicu
ili konflikt, konfrontirali neujednacene informacije i sli¢no)

o Odlike komunikacije prilikom neocekivanih prekida tijekom razgovora (Koje su
znacajke konverzacije netom prije prekida te na koji nafin se akteri vracaju u
razgovor)

e Znacajke konverzacije prilikom dugih Sutnji jednog od aktera (Kako savjetovatelj
poti¢e klijenta da pokaZe svoje prisustvo na chat-u, koliko vremena daje klijentu da
se izrazi, kako klijent reagira ako savjetovatelj dulje vremena ne napiSe neki tekst)
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