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SaZetak: Moderne tehnologije transformirale su podrucje pomazuée prakse na nacin da uvode nove vrste usluga koje se pruzaju
korisnicima, no ujedno mogu posluziti kao dopuna veé postojec¢im uslugama. No uz njihovu primjenu u pomazucoj praksi javijaju
se odredeni eticki izazovi s kojima se struc¢njaci svakodnevno suoc¢avaju. Rad obuhvaca pregled aktualnih mogucnosti u radu s
korisnicima koje nam je omogucila suvremena tehnologija, no isto tako i izazove koristenja iste za prakticare. Takoder u radu ce
biti prikazana rjesenja kojima bi se mogla olaksati profesionalna komunikacija s korisnicima u danasnjem virtualnom svijetu.
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UvODb

Zivimo u vremenu kojem svjedo&imo intenziv-
nom razvoju modernih tehnologija koje su postale
dio ljudske svakodnevnice te su kroz prisutnu glo-
balizaciju konstantno ukljucene u Zivot pojedinca
(Leburi¢ i sur, 2008.). Osim §to nam koriStenje
tehnologije omogucuje olaksanu komunikaciju,
zabavu i edukaciju takoder je jedan od glavnih ¢im-
benika socijalizacije mladih narastaja s obzirom da
navedene skupine vise vremena provedu u drustvu
raznih oblika novih tehnologija - nego u skolskim
klupama. Dok su prijasnje generacije tehnologi-
je koristile za slobodno vrijeme ili za obavljanje
razli¢itih zadataka danasnja “digitalna generacija”
tehnologiju upotrebljava kontinuirano, kao nacéin
zivota. Danas se tehnologijom ne koristimo, nego
s njom “zivimo” (Perusko, 2011; Roboti¢, 2015.).
Ubrzani napredak tehnologije omogucéio je da racu-
nala koristimo svakodnevno i u svakom trenutku
smo spojeni na Internet ve¢inom preko pametnih
telefona. Podaci iz 2016. godine ukazuju kako
Internetu vise ljudi pristupa preko mobilnih tele-
fona i tableta, (51,3%) dok su predvidanja za 2018.
godinu ¢ak 75% u korist mobilnih uredaja (Mobile
Advertising Forecasts 2016). Dakle na Internet
smo spojeni u svakom trenutku, te nemamo potre-

be “i¢i online” ve¢ smo online u svakom trenutku.
Tehnologija pomaze kod plac¢anja racuna internet
bankarstvom, komunikacije s poznatim osobama,
online-kupovanja ili u edukaciji. U danasnje vrije-
me svjedoci smo ekspanzije virtualnih zajednica,
virtualnih organizacija i timova koji funkcioniraju
iskljucivo online. Nove tehnologije postale su cen-
tralni element organiziranja svih aspekata zivljenja,
te je zivot u suvremenom drustvu bez njih nezami-
sliv (Leburi¢ i sur. 2008).

Mediji danas, posebice elektronicki mediji,
osim §to predstavljaju put do edukativnih, infor-
mativnih i zabavnih sadrzaja te prenose poruke o
zivotnim vrijednostima i najnovijim trendovima,
nose i odredenu koli¢inu rizi¢nih i Stetnih sadr-
zaja koju ne smijemo zanemariti (Roboti¢ 2015).
Primjerice Caldarovié i Sarini¢ (2010) navode da se
“suvremeni svijet pod utjecajem modernih tehnolo-
gija sve vise globalizira, no posljedica navedenoga
jest da se stanovnik takve sredine sve vise lokali-
zira, odnosno izabrane dijelove globalnog svijeta
uvlaci u svoje (stambene, zivotne) prostore te se na
taj na¢in udaljava od potencijalne punine zivota”.
Nadalje jedna je od posljedica koristenja modernih
tehnologija i smanjivanje intimnosti, odnosno u
danasnjem suvremenom urbaniziranom svijetu sve

1 Rad je nastao na temelju zavrs$nog rada obranjenog na Studijskom centru socijalnog rada, Pravnog fakulteta Sveucilista u Zagrebu.
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je manje interakcija licem u licem, a sve je vise
posredovanih interakcija (Caldarovi¢ 1987). Brzina
razvoja i Sirenja modernih tehnologija takoder ima
za posljedicu da i danas postoje podrudja i znaca-
jan dio stanovnistva koji su iskljuceni iz novog
znanstveno-tehnoloskog sustava (Grbavac, Tepes i
Rotim 2003). Isti autori navode kako je rasprostra-
njenost koristenja modernih tehnologija selektivno
kako u drustvenom tako i u funkcionalnom smislu,
a razli¢it vremenski redoslijed dostupnosti moder-
nih tehnologija za ljude, zemlje i regije znacajan je
izvor nejednakosti u suvremenom drustvu. Naime
prema podacima DrZavnog zavoda za statistiku
iz 2016. godine u Republici Hrvatskoj 23% sta-
novnistva nije imalo pristup Internetu zbog nepo-
stojanje potrebe za koristenjem Interneta (53%),
nedostatnog znanja za sluzenje Internetom (54%),
previsoke cijene usluge te potrebne opreme (53%),
zabrinutosti za sigurnost i zastitu privatnosti (12%)
te zbog toga $to usluge nisu dostupne na lokaciji
(15%) (https://www.dzs.hr). Dakle digitalna nejed-
nakost uvelike je uvjetovana digitalnim kompeten-
cijama, ali i prihodima kucanstva te geografskoj
dostupnosti. Nadalje moderne tehnologije povlace
za sobom mnoge nemoralne i nezakonite radnje
kojima se sve viSe ugrozavaju prava i interesi
kako pojedinaca tako i drustva u cjelini (Mandari¢
2012.). No potrebno je naglasiti kako su moderne
tehnologije najmo¢niji obrazovni i informacijski
alat u povijesti svijeta (Cash i sur, 2012.).

Koristenje modernih tehnologija znacajno je i
za pomazucu praksu kod direktnog rada s korisni-
cima razli¢itih usluga. Mishna i suradnici (2012)
navode kako su moderne tehnologije dovele do
transformativnih promjena kako u podrucjima
psihologije tako i u samoj praksi socijalnog rada i
ostalih pomazuéih djelatnosti. Naime u posljednje
se vrijeme informacijska tehnologija sve vise upo-
trebljava u gotovo svim podruéjima psihosocijal-
nog rada (NASW i ASWB 2005). Pomazuéu prak-
su u virtualnom okruzenju mozemo definirati kao
elektronicki posredovanu aktivnost koja se koristi
kako bi se stru¢no i eti¢no dostavile razlicite usluge
korisnicima (prema Mishna i sur. 2012). Dok se
prakticari u ovom suvremenom dobu “hvataju u
kostac™ s ubrzanim razvojem modernih tehnologi-
ja, potrebno je rjesavati eticke, pravne, sustavne i

profesionalne prednosti i izazove koji se neizbjezno
pojavljuju.

U ovom radu bit ée predstavljene mogucnosti
modernih tehnologija u pomazucoj praksi te pred-
nosti i nedostaci koristenja u svakodnevnoj pro-
fesionalnoj praksi. Takoder bit ¢e navedeni eticki
standardi koriStenja tehnologije u radu s korisni-
cima, ali i opisani razli¢iti oblici pomazuée prakse
u virtualnom okruzenju.

POMAZUCA PRAKSA U VIRTUALNOM
OKRUZENJU: NEKAD I DANAS

Uvodenje tehnologije u pomazuéu praksu omo-
gucéilo je stru¢njacima da obavljaju svoj posao
izvan granica nadleznosti te da putem virtualnog
okruzenja svoje usluge ponude puno Sirem krugu
korisnika, omogucavajuci im na taj nacin odrede-
nu mobilnost koja je ranije bila tesko zamisliva
(Reamer 2013). Primjerice na razini individualne
prakse, e-mail te Internet omogucéuju razne obli-
ke pomazuce prakse na globalnoj razini (NASW i
ASWB 2005). Prve poznate placene online-usluge
uveo je Dr. David Sommers 1995. godine, koji je
uspostavio uslugu na Internetu temeljenu na dugo-
trajnom pomazuéem odnosu koji se odvijao isklju-
¢ivo online. Od 1995. do 1998. godine Sommers je
u svojoj pomazuéoj online-praksi radio s osobama
diljem svijeta, a koristio je dostupnu tehnologiju
poput e-maila s enkripcijom, ali i chat-a u stvar-
nom vremenu te videokonferenciju. Prvi projekti
medicinske prakse putem modernih tehnologija
(eng. telehealth) datiraju od 1959. godine kada je
Medicinski fakultet Sveucilista u Nebrasci poceo
eksperimentirati sa zatvorenom televizijskom
vezom za pruzanje psihijatrijskih i drugih zdrav-
stvenih usluga izmedu nekoliko zdravstvenih usta-
nova (Skinner i Zack 2004).

Vazno je naglasiti kako se danasnje generacije
oslanjaju na moderne tehnologije prilikom traze-
nja odredenih informacija, edukativnih materijala,
socijalnog povezivanja te jo§ cesce radi traZzenja
pomodi i savjeta u vezi s odredenim problemima.
Upravo uz pomo¢ modernih tehnologija obogaceni
su nacini na koje pojedinci nalaze pomo¢ i podrs-
ku za Sirok raspon problema (Mishna i sur. 2012).
Tehnologija omogucuje pomazuéim prakticarima
da koriste razli¢ite izvore na Internetu kako bi dosli
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do informacija koje bi mogle povecati vjerojatnost
ucéinkovitih intervencija. Nadalje otvara se moguc-
nost i osnivanja online - grupa podrske za osobe
u riziénim zivotnim situacijama (NASW i ASWB
2005). Pomazuca praksa u virtualnom okruzenju
ukljucuje racunala (ukljucujuéi i Internet, drus-
tvene mreze, e-mail, online-chatove, tekstualne
poruke) te ostale elektronicke medije (pametne
telefone, videotehnologiju, fiksne telefone) kojima
se koristimo kako bismo pruzili odredene infor-
macije javnosti, usluge korisnicima, no isto tako i
komunicirali s njima, upravljali povjerljivim infor-
macijama i evidencijom slucajeva, pohranjivali i
imali pristup korisni¢kim podacima te dogovara-
li ostale profesionalne usluge (NASW i ASWB
2005). Danasnje usluge ukljuéuju veéi spektar
mogucénosti prilikom pruzanja usluga zahvaljujuci
modernim tehnologijama te korisnicima omogucu-
ju da sudjeluju u online-savjetovanju, telefonskom
savjetovanju, video-savjetovanju, cybertehnologiji,
razli¢itim intervencijama putem Interneta, grupa-
ma na drustvenim mrezama, e-mail komunikaciji
te komunikaciji tekstualnim ili instant-porukama
kako bi stupili u kontakt sa stru¢njacima kako bi
im omoguc¢ili uslugu koju korisnici traze (Chester
i Glass 20006).

OBLICI POMAZUCE PRAKSE U
VIRTUALNOM OKRUZENJU

Danas su prisutne brojne usluge u virtualnom
okruzenju. Struénjaci pruzaju razli¢ite usluge pri-
lagodene korisnicima. U Tablici 1 prikazane su
osnovne karakteristike razli¢itih oblika pomazuée
prakse u virtualnom okruzenju.

Internet danas ima stotine online savjetodavnih
usluga (Midkiff i Wyatt 2008; Santhiveeran 2009).
Osobe koje se bore s depresijom, anksioznoscu,
ovisnoscu, problemima u bracnim ili partnerskim
odnosima, poremecajima prehrane, problemima
u ponasanju, problemima s mentalnim zdravljem,
mogu se koristiti elektronskim trazilicama za pro-
nalazenje stru¢njaka koji nude usluge online-savje-
tovanja (Reamer 2013).

Santhiveeran (2009) navodi kako online-savje-
tovanje nudi osobi anonimnost te neposredni odgo-
vor od odgovarajuceg online-stru¢njaka ili terapeu-
ta. Reamer (2013) navodi kako online-intervencije

omogucuju dostupnost nekoliko stru¢njaka prili-
kom online-savjetovanja tijekom jednog virtualnog
susreta Sto omogucuje multidisciplinarni pristup
problemu koji predstavlja znacajnu poteskocéu za
korisnika. Isti autor navodi kako je /ive online chat
primjer onoga $to racunalni stru¢njaci nazivaju
sinkroniziranom komunikacijom, §to znaci da se
dogada istovremeno u stvarnom vremenu (Reamer
2013) Online-savjetovanjem se otvara moguénost
da pojedinci kojima je potrebna adekvatna profe-
sionalna psihosocijalna pomo¢ budu povezani s
pruzateljima navedenih usluga u bilo kojem dijelu
svijeta, a ne da su ograni¢eni moguénostima koje
im se pruzaju u mjestu u kojem zive (Ragusea i
VandeCreek 2003). U Hrvatskoj e-savjetovanje
provodi Hrabri telefon za poteskoée djece i mladih
(https://hrabritelefon.hr/).

Sve veéi broj pomazuéih prakti¢ara nudi uslugu
video-savjetovanja, koriste¢i se web-kamerama,
integriranim kamerama, monitorima te aplika-
cijama poput Skypea (Reamer 2013). Kao i kod
online-savjetovanja tako i kod video-savjetovanja
korisnik ne treba putovati, nego moze razgovarati
sa stru¢njakom iz udobnosti svog doma. No postoji
razlika izmedu dvije navedene vrste savjetovanja.
Naime video-savjetovanje ne predstavlja odredene
pogodnosti samo za korisnika veé i za stru¢njaka
jer putem takvog nacina savjetovanja stru¢njak ima
izravan uvid u korisnikovu kako verbalnu tako i
neverbalnu komunikaciju, za razliku od online-
savjetovanja gdje to nije slucaj (Koj¢i¢ 2015).

Nadalje neki struénjaci pruzaju usluge savje-
tovanja iskljucivo preko telefona ili mobilnih
uredaja, ponekad i korisnicima koje nisu nikada
vidjeli uzivo (Reamer 2013). Iako su Internet te
video-savjetovanje privukli vise pozornosti tijekom
pruzanja usluga korisnicima, ipak je savjetovanje
putem mobilnih uredaja ili preko telefona i tek-
stualnih ili instant poruka pretezno najpopularnije
za dostavu usluga od strane licenciranih psiholo-
gijskih stru¢njaka (Williams 2000). Mermelstein i
Holland (1991) navode cetiri prednosti telefonskog
savjetovanja: jeftinije je za razliku od savjetovanja
“licem u lice”, omoguc¢uje anonimnost, korisniku
daje osjecaj kontrole te je prikladno u odredenim
situacijama i s odredenom populacijom. Reese i
suradnici (2002) navode kako su upravo nave-
dene prednosti jedan od glavnih razloga zasto se
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Tablica 1. Osnovne karakteristike razlicitih oblika pomazuce prakse u virtualnom okruzenju

OBLICI POMAZUCE
PRAKSE

OSNOVNE KARAKTERISTIKE

online-savjetovanje

Pruza se putem razli¢itih mobilnih ili racunalnih aplikacija, moguce kao video-savjetovanje ili
putem chata i servisa za instant messaging.

Omogucuje anonimnost te neposredni odgovor stru¢njaka, za razliku od e-maila kada korisnik
¢eka odgovor odredeni vremenski period koji nije jasno definiran.

Moguce je imati nekoliko stru¢njaka prilikom online-savjetovanja tijekom jednog susreta u
virtualnom okruZzenju.

video-savjetovanje

Pruza se putem web-kamera te aplikacija poput primjerice Skypea.
Stru¢njak ima izravan uvid u korisnikovu verbalnu i neverbalnu komunikaciju.

savjetovanje putem
telefona ili mobilnih
uredaja

Telefonsko savjetovanje ucinkovito za neke specifi¢ne probleme primjerice zdravstvene.
Siroko rasireno u svijetu, no postoji mali broj istrazivanja.

cyberterapija

Pruzanje usluge terapeutskog savjetovanja za razlicite poteSkoce putem virtualnog okruzenja.
Pruza se od strane psihijatara, psihologa, rehabilitatora, psihoterapeuta te socijalnih radnika.
Ne smatra se potpunom zamjenom za savjetovanje “licem u lice™.

drustvene mreZe — alat
u radu s Kkorisnicima

Ukljucuje pomazuce intervencije na drustvenim mrezama.
Neformalan kontakt na drustvenim mrezama humanizira odnos te ¢ini stru¢njake dostupnijim.
Izazov je problem postavljanja granica u komunikaciji s korisnicima preko druStvenih mreza.

e-mail usluge

Odnosi se na pomazuce intervencije putem elektronske poste (e-maila).

Neki stru¢njaci koriste ih kako bi se povremeno culi sa svojim korisnicima, kao produzetak
njihovih uredskih usluga.

Nesigurnosti po pitanju povjerljivosti i privatnosti korisnika te kompetentnosti stru¢njaka
pomagaca.

koriStenje tekstualnih
poruka

Ukljucuje pomazuce intervencije putem tekstualnih poruka na mobilnim telefonima.
Informativne svrhe — kada korisnik zeli otkazati sastanak sa stru¢njakom ili ga ugovoriti u neko
drugo vrijeme koje mu odgovara ili ga obavijestiti o nekim novostima odredene specifi¢ne
situacije ili problema s kojim se korisnik suocava.

Moguce ih je koristiti i kao alat u radu s odredenim skupinama.

virtualna stvarnost

.

Koristenje tehnika virtualne stvarnosti uz preduvjet postojanja potrebne opreme i programskih
rjeSenja.

Integrira racunalne grafike u stvarnom vremenu, zvukove te druge osjetilne ulaze, kako bi se
stvorio racunalno generirani svijet s kojim se moze “komunicirati”.

Efikasna u lijecenju razlicitih vrsta fobija (strah od letenja, strah od visina, strah od paukova),
lije¢enju PTSP-a, ADHD-a kod djece, alkoholizma te poremecaja u prehrani.

Uspjesna i u procjeni te rehabilitaciji korisnika koji boluju od demencije, shizofrenije te onih koji
su imali mozdani udar.

Sigurnija te bolja alternativa “in vivo™ terapiji jer je korisnik svjestan da se takav oblik tehnologije
moze iskljuciti u bilo kojem trenutku.

internetske igre u
svrhu terapije

0

Koristenje virtualnih igara prilikom pomazucih intervencija.

Pogodne za lijecenje PTSP-a.

Pogodne za rad s djecom te mladima.

Moguce je nepoznavanje online-igara koje se koriste u terapeutske svrhe od strane struénjaka te
strah od potencijalnih negativnih u¢inaka.

Za sada jo$ prisutan manjak istrazivanja koja ukljucuju online-igre i njihove u¢inke u radu s
korisnicima.

pojedinci koji nikada ne bi zatrazili usluge savje-
tovanja ipak odluce potraziti pomo¢. Dakle moder-
ne tehnologije omoguéuju dostupnost Sirem krugu
korisnika. S obzirom na malen broj istrazivanja
koja se bave ucinkovitos¢u telefonskog savje-
tovanja, Reese i sur. (2002) odluéili su provesti

istrazivanje upravo u tu svrhu. Ispitanici koji su
sudjelovali u njihovu istrazivanju dali su pozitivne
povratne informacije o telefonskom savjetovanju.
Naime izjavili su da im je telefonsko savjetovanje
bilo korisno za globalna i specifi¢na poboljsanja
te da su zadovoljni savjetovanjem koje su dobili.
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Takoder su ocijenili status savjetovanja te interper-
sonalnog utjecaja vrlo sli¢nim kao kod savjetovanja
“licem u lice”. Nadalje pokazalo se kako je telefon-
sko savjetovanje jako uéinkovito za neke specificne
primjerice zdravstvene probleme poput ovisnosti
o duhanskim proizvodima (Orlean i sur. 1991). U
Hrvatskoj takoder postoji usluga telefonskog savje-
tovanja. Jedan od pruzatelja navedenih usluga je i
Psiholoski centar TESA (http://www.tesa.hr/).

Educirani struénjaci u virtualnom okruzenju
mogu pruzati usluge cyber-terapije koja se jo$ nazi-
va i Internet-terapija ili e-terapija (Reamer 2013).
Pojam cyberterapije odnosi se na pruzanje usluge
terapeutskog savjetovanja za razlicite poteskoce
putem Interneta (Florez 2016). Prema istom autoru
usluge e-terapije mogu pruzati psihijatri, psiholozi,
psihoterapeuti te socijalni radnici i ostali pomazuéi
struénjaci. Cyberterapija se ne smatra potpunom
zamjenom za savjetovanje “lice u licem”, medutim
ona pruza neposrednu pomo¢ gdje usluge savjeto-
vanja nisu dostupne u blizini ili kada posjeti kori-
sniku nisu moguci (Ciccarelli i White 2012).

S druge strane danasnje drustvene mreze, kao
primjerice Facebook ili Twitter iznimno su zna-
¢ajne u zivotima kako korisnika tako i praktic¢a-
ra. Stoga Barak i Grohol (2011) smatraju kako je
povezivanje putem navedenih mreza izvrstan alat u
radu s korisnicima. Neformalan kontakt na drustve-
nim mrezama humanizira odnos te ¢ini stru¢njake
dostupnijima (Reamer 2013). Primjer inovacije u
kojem su se drustvene mreze koristile u ovom kon-
tekstu jest suradnja Administracije za zlouporabu
opijata, Sluzbe mentalnog zdravlja te Nacionalne
linije zivota s Facebookom za prevenciju samou-
bojstava kako bi se pomoglo ljudima u krizi. Naime
Facebook je uveo moguénost prijave komentara
Facebooku ako neka osoba uoci odredeni komentar
koji inicira na samoubojstvo te ¢e na osnovi toga
Facebook uputiti osobu u krizi na chat s odgova-
raju¢im terapeutom (Reamer 2013).

Takoder mnoge Internetske stranice pruzaju
mogucnosti primanja usluga koje se ticu mentalnog
zdravlja na nacin da Korisnici putem e-maila traze
te primaju usluge od strane odgovarajucih struc-
njaka (Reamer 2013). No kako navode Peterson
i Beck (2003), pruzanje usluga pomoc¢i i podrske
putem e-maila ima brojne prednosti, no ujedno
i nedostatke koji se ne smiju zanemariti. Naime

prednosti ukljuéuju mogucnost dostave usluga
korisnicima u geografski udaljenijim podrué¢jima,
pojacavajuci i prosirujuéi odnos izmedu struénja-
ka i korisnika te poboljsavajuci ishode lijecenja
(Mattison 2012). Sto se ti¢e samih rizika ovakvog
oblika pruzanja usluga oni ukljucuju nesigurnosti
po pitanju povjerljivosti i privatnosti korisnika, a
nerijetko i nedostatak kompetencija za isporuku
intervencija putem e-maila (Mattison 2012). Dok
se neki struénjaci odluc¢uju za pruzanje usluga
iskljuc¢ivo putem e-maila, drugima e-mail sluzi
kako bi se povremeno culi sa svojim korisnici-
ma, tj. kao nastavak njihovih “uredskih” usluga
(Reamer 2013).

Neki se prakticari odlu¢uju za moguénost dopi-
sivanja s korisnicima putem tekstualnih poruka,
primjerice u informativne svrhe — kada korisnik
zeli otkazati sastanak sa stru¢njakom ili ga ugo-
voriti u neko drugo vrijeme koje mu odgovara ili
ga obavijestiti o nekim novostima odredene spe-
cifiéne situacije ili problema s kojim se korisnik
suocava (Barak i Grohol 2011). Whittaker i sur.
(2012) proveli su istrazivanje u kojem su htjeli
saznati koji je uéinak tekstualnih poruka, koje su
sadrzavale neke od metoda kognitivno-bihevioral-
nih tehnika, na osjecaj depresivnosti kod mladih. U
navedenom istrazivanju ispitanicima su bile slane
dvije tekstualne poruke dnevno kroz devet tjedana
koje su ukljucivale poruke ohrabrenja, podrske te
adrese Internetskih stranica koje bi ispitanik mogao
posjetiti kako bi mu se trenutacna situacija ublazila.
Rezultati istrazivanja pokazali su da je navedeni
nacin doveo do toga da je kod ispitanika doslo do
znacajnog smanjenja negativnih misli te opcenito
poboljsanja raspolozenja.

Virtualna stvarnost (eng. virtual reality) konti-
nuirano se Siri u podrucja pomazuce prakse na nacin
da je dostupna stru¢njacima te korisnicima kao
jedna od komponenti terapije “licem u lice” (Riva
i sur. 2007). Virtualna stvarnost integrira racunal-
ne grafike u stvarnom vremenu, zvukove te druge
osjetilne unose kako bi se stvorio racunalno gene-
rirani svijet s kojim se moze “komunicirati” (Gregg
i Tarrier 2007). Pokazala se efikasnom u lije¢enju
razli¢itih vrsta fobija (strah od letenja, strah od visi-
na, strah od paukova), lije¢enju PTSP-a, ADHD-a
kod djece, alkoholizma te poremecaja u prehrani
(Riva i sur. 2007). Nadalje pokazala se uspjesnom
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i u procjeni te rehabilitaciji korisnika koji boluju
od demencije, shizofrenije te onih koji su imali
mozdani udar (Gregg i Tarrier 2007). U¢inkovitost
virtualne stvarnosti u lije¢enju poremecaja raspo-
lozenja takoder je neupitna (Barak i Grohol 2011).
Koristenje virtualne stvarnosti u svrhe pomazuce
prakse, primjerice kod lije¢enje odredenih fobija,
odvija se na nacin da se ista koristi u strogo kon-
troliranom ambijentu (najcesée struénjakov ured)
te je povjerljivost ocuvana buduéi da korisnik nije
izloZen stvarnoj situaciji za izazivanje reakcije na
odredeni strah (Gregg i Tarrier 2007). Kako navode
isti autori, izlaganje virtualnoj stvarnosti nerijetko
se percipira kao sigurnija te bolja alternativa “in
vivo” terapiji, jer je korisnik svjestan da se takav
oblik tehnologije moze iskljuciti u bilo kojem tre-
nutku. Usprkos ogromnom potencijalu koji nave-
dena tehnologija kontinuirano pokazuje u radu s
korisnicima, ne moZe se sa stopostotnom sigur-
noscéu reéi da je bolja od standardiziranih oblika
pruzanja pomoci. Naime zbog manjka istrazivanja
koja su temeljena na virtualnoj stvarnosti i njezinoj
efikasnosti u podru¢jima pomazuce prakse, njezino
koriStenje i rezultati moraju se uzeti “s rezervom”
(Barak i Grohol 2011). Nadalje kako navode Gregg
i Tarrier (2007), usporedbe virtualne stvarnosti te
standardiziranih metoda pruzanja pomo¢i nisu pro-
vedene te je potrebno provesti daljnja istrazivanja
na ovom podrucju.

Nadalje pozitivan uéinak pokazuju i Internetske
igre u svrhu terapijskog lije¢enja (Barak i Grohol
2011). Istrazivanje koje su proveli Holmes i sur.
(2009) pokazalo je kako igranje video-igara moze
biti u¢inkovito u radu s korisnicima kojima je
dijagnosticiran PTSP. Nadalje Han i sur. (2010)
u svojem su istrazivanju dosli do rezultata koji
pokazuju kako igranje online-igara takoder ima
pozitivan ucinak na korisnike koji boluju od shi-
zofrenije. Naime podaci pokazuju povecano oslo-
badanje dopamina u frontalnom korteksu (Han i
sur. 2010). Hobbs i Yan (2008) navode znacajne
kognitivne i bihevioralne promjene kod djece koja
pokazuju nasilna obiljezja u ophodenju s drugima
nakon koristenja edukativnih on/ine-igara kroz Sest
tjedana. Naime prednosti su koristenja online-igara
u terapijske svrhe u prvom redu primjena atraktiv-
nih i zanimljivih aktivnosti za korisnike te stvaranje
uvjeta i situacija koje su relevantne za lijecenje

odredene korisnikove poteskoce (Kato 2010). Kako
navodi isti autor, online-igre posebno su pogod-
ne za rad s djecom te mladima. Zabavna priroda
igara, koja zadovoljava odredene ljudske potrebe,
kada se koristi u terapeutske svrhe, dodaje posebnu
dimenziju takvim aplikacijama §to moze poboljsati
terapeutska te prakticna postignuca (Barak i Grohol
2011). No postoje odredene prepreke ovakvom
nacinu pruzanja pomoci korisnicima. Primjerice
nepoznavanje online-igara koje se koriste u tera-
peutske svrhe od strane stru¢njaka, strah od poten-
cijalnih negativnih u¢inaka te manjak istrazivanja
koja ukljucuju online-igre i njihove ucinke u radu s
korisnicima, neke su od zapreka (Ceranoglu 2010).

ETICKI STANDARDI KORISTENJA
MODERNIH TEHNOLOGIJA U
VIRTUALNOM OKRUZENJU

Neupitno je da je moderna tehnologija obogatila
samu prirodu pomazuce prakse jer su se povecale
mogucénosti pruzanja usluga te su se smanjile odre-
dene prepreke (Lopez 2014). Moderne tehnologi-
je nesumnjivo olakSavaju rad struénjaka i pristup
samim korisnicima. Koriste¢i se modernom tehno-
logijom, stru¢njaci imaju priliku dostaviti usluge
korisnicima neovisno o tome gdje se oni nalaze
(Lopez 2014). No uporaba modernih tehnologija i
virtualnog okruzenja u radu s korisnicima iziskuje
odredene eticke zahtjeve (Reamer 2013). Naime
poteskoce do kojih se dolazi uporabom modernih
tehnologija u pomazucoj praksi jesu sljedece: nove
tehnologije posjeduju odredenu mo¢, no ujedno su
i fragilne, kljucne se informacije mogu izgubiti ili
presresti, nisu sve Internetske stranice koje sadr-
7e odredena znanja i spoznaje pouzdane, povjer-
ljivost prilikom koristenja modernih tehnologija
moze brzo nestati, korisnici kao i struénjaci mogu
imati krive predodzbe o tome $to se zapravo moze
pruziti putem modernih tehnologija i sl. (NASW i
ASWB 2005). Stoga pomazuci prakticari trebaju
svakodnevno usavrsavati svoje vjestine koriStenja
modernih tehnologija te prilagoditi tradicionalne
protokole prakse zbog kompetentnog i eti¢nog
djelovanja u radu s korisnicima. Postoje razliciti
eti¢ki standardi za pruzanje usluga u virtualnom
okruzenju (NASW i ASWB 2005).

Prilikom pruzanja usluga putem modernih teh-
nologija klju¢na je kompetencija stru¢njaka koji
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odredenu uslugu dostavlja korisniku. Struénjaci bi
trebali pruzati navedene usluge putem tehnologija
u slucaju da posjeduju znanja i vjestine te su prosli
odgovarajuce usavrsavanje, trening ili edukaciju u
pruzanju intervencija ili tehnika putem modernih
tehnologija (NASW i ASWB 2005).

Nadalje, u radu s korisnicima, stru¢njaci su
duzni korisniku osigurati privatnost i povjerlji-
vost. Reamer (2013) smatra kako treba biti jos vise
na oprezu prilikom osiguravanja navedenog stan-
darda putem modernih tehnologija. Naime struc-
njaci ne bi trebali pretpostaviti da su Internetske
stranice ili aplikacije, putem kojih namjeravaju
pruziti uslugu korisnicima, zasti¢ene nego je eticka
duZznost na samim stru¢njacima da se informiraju i
omoguce sigurnost na alatima pomocu kojih pru-
7aju online-usluge.

Nadalje stru¢njaci bi trebali posebnu pozor-
nost prikloniti dokumentiranju usluga pruzenih
putem modernih tehnologija te bi se prakticne
djelatnosti trebale drzati u sigurnosnim datotekama
sa zastitom za elektronicke zapise (NASW i ASWB
2005). U osiguravanju privatnosti i povjerljivosti
korisnika u virtualnom okruzenju, veliku ulogu
ima tehnologija Sifriranja koja sluzi za sprecavanje
neovlastenih “ulazaka” u bazu podataka o samom
korisniku (Reamer 2013). Navedena tehnologija
osigurava vecu zastitu, za razliku od tradicionalnih
papirnatih dokumenata na kojima su razne infor-
macije o korisniku (Hu i sur. 2010).

Stru¢njaci su duzni korisnicima osigurati
informacije o samoj prirodi novih tehnologija
i upoznati ih s njihovim prednostima i manama
(Reamer 2013). Nakon sto korisnik bude upoznat
s metodom pruzanja usluga putem tehnologija i
nakon $to da svoj pristanak, online-intervencija
moze zapoceti. Za legitiman, informirani prista-
nak korisnika potrebno je nekoliko pretpostavki pa
tako struénjaci moraju osigurati da korisnikov pri-
stanak na usluge koje se pruzaju putem modernih
tehnologija nije dobiven uslijed prisile ili pritiska te
korisnik mora biti sposoban shvatiti znacenje dava-
nja pristanka. Poteskoc¢e su moguce kada strucnjak
komunicira s korisnikom isklju¢ivo elektronskim
putem te nema uvid u njegovu dob ili eventualne
okolnosti koje onemogucuju davanja legitimnog
pristanka (Reamer 2013). Jedna je od dodatnih
poteskoca kada struénjaci korisnicima daju opce

formulirane obrasce pristanka koji mogu povri-
jediti korisnikovo pravo na informiranost ili se
mogu smatrati nevaljanima ukoliko ih se osporava
na sudu (Recupero i Rainey 2005). Stoga online-
obrasci za pristanak te sami postupci moraju biti
valjani (Reamer 2013).

Nadalje ukoliko dode do poteskoéa prilikom
pristupa odredenoj tehnologiji, putem koje se pru-
zaju usluge korisnicima, struénjaci moraju znati
rijesiti taj problem te osigurati odredenu tehnicku
podrsku i na taj nacin osigurati svojim korisnicima
pristup odredenoj usluzi (NASW i ASWB 2005).
Naime prilikom pruzanja online-usluga korisniku
moze do¢i do prekida ili ometanja. Do navedene
poteskoée moze doéi od strane korisnika ili struc-
njaka. No na struénjaku je da odredenu poteskocu
rijesi i omoguéi neometano pruzanje online-usluge
(Reamer 2013).

Jedan od etickih standarda koriStenja moder-
nih tehnologija u pomazucoj praksi jesu i kulturne
kompetencije stru¢njaka te rad s ranjivim sku-
pinama. Naime stru¢njaci moraju osigurati online-
metode, tehnike i vjestine koje su uskladene s kul-
turnim, ali i marginaliziranim iskustvima korisnika
u njihovim zajednicama. Kako moderne tehnologi-
je “brisu” udaljenosti, moguce je da u pomazucoj
praksi u virtualnom okruzenju komuniciramo s
korisnicima diljem svijeta. Kulturno kompetentni
struénjaci moraju biti svjesni prednosti i ogranice-
nja modernih tehnologija, postupaka te prakti¢nih
modela kako bi bili u moguénosti pruziti usluge
koje su primjenjive i relevantne za potrebe kulturno
i zemljopisno raznovrsnih korisnika te priopadnika
ranjivih skupina (NASW i ASWB 2005).

Osim same kompetencije stru¢njaka za rad s
modernim tehnologijama takoder je bitno njegovo
konstantno usavrsavanje te edukacija. Svjesni
smo brzine Sirenja modernih tehnologija u svim
aspektima ljudskog Zivota, pa je od velike vazno-
sti da su stru¢njaci pomazucih profesija ukorak s
modernim tehnologijama. Trebali bi stalno svoje
znanje i sposobnosti nadogradivati kroz razli¢ite
treninge i konzultacije kako bi adekvatno pruzali
usluge online NASW i ASWB 2005). Prema istom
izvoru trebali bi biti upoznati s nacionalnim
zakonskim odredenjima u podrucju telekomuni-
kacijskih tehnologija.
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Moderne bi tehnologije u pomazucim praksa-
ma, osim direktnog pruzanja usluga korisnicima,
trebale sluziti i za socijalne akcije u zajednicama
kako bi se povecala dobrobit istih (NASW i ASWB
2005). Prema istom izvoru tehnologije poput
e-maila, sadrzajno bogatih Internetskih stranica,
mogu pomoéi pomazuéoj praksi unutar stvarnih i
virtualnih zajednica.

Postavljanje profesionalnih granica u
virtualnom okruzenju

Stru¢njaci su u radu s korisnicima oduvijek
imali izazove kako postaviti granice u odnosima
te kako ostati iskljucivo na profesionalnoj razini.
Pojava modernih tehnologija dodatno je zakompli-
cirala navedeno. Primjerice ako se stru¢njaci odlu-
¢e pruzati usluge putem Internetske platforme kao
Sto je Facebook, mogu se nadi u situaciji u kojoj
prijateljstvo (Reamer 2013). Kako navodi isti autor,
stru¢njak ¢e se naci u situaciji u kojoj ¢e korisnik
saznati mnoge informacije o njemu, koje on pri-
mjerice nije htio iznositi jer je smatrao da to nije
relevantno u okviru pruzanja usluge (vjerska staja-
lista i opredjeljenja, politicke orijentacije) te nave-
deno moze dovesti do transfera/kontratransfera u
odnosu izmedu stru¢njaka i korisnika. Stru¢njaci
bi trebali poduzeti korake kojima ¢e sprijeciti kori-
snikov pristup odredenoj drustvenoj platformi ili
razini osobnih informacija koje dijele na drustvenoj
platformi kojom se koriste, upravo kako ne bi doslo
do navedene potesko¢e (NASW i ASWB 2005).
Prema istom izvoru preporuca se da stru¢njaci kori-
ste odvojene drustvene mreze — jednu isklju¢ivo u
profesionalne svrhe te onu koje koriste privatno.
No u ovom sluéaju dolazi do jo$ jedne poteskoce.
Reamer (2103) navodi kako struénjaci koji odbiju
korisnikov “zahtjev za prijateljstvo” na jednoj od
drustvenih platformi kojima se koriste privatno
mogu kod korisnika izazvati osjecaj odbacivanja.
Neke od potencijalnih zamki koje bi mogle dove-
sti do eti¢ki neprofesionalnog ponasanja ukljucu-
ju i pogresno predstavljanje vlastite akreditacije i
stru¢nosti preko Interneta, upustanje u neprikladne
visestruke veze s korisnicima elektronickim putem
(primjerice preko Facebooka ili e-maila), prosire-
nje usluga izvan okvira onoga $to je zajamceno

kako bi se povecao prihod te naplacivanje online-
usluga koje nisu pruzene (Reamer 2012).

Uporaba modernih tehnologija nesumnjivo je
pripomogla u radu s korisnicima. Brisu se geo-
grafske granice, korisnici koji nikada nisu planirali
traziti stru¢nu pomo¢ mozda zbog srama ili nekog
drugog razloga, sada imaju manje “koc¢nica” jer su
nove tehnologije donijele sa sobom anonimnost
i sl. U skladu s razvojem modernih tehnologija
pomazudi struénjaci trebali bi konstantno razvijati
i usavrsavati etiCke okvire, standarde te smjernice
koje im pomaZzu u radu s korisnicima. No kako bi se
adekvatno i profesionalno pruzila pomo¢ korisniku,
od neupitne je vaznosti postovanje tih istih etickih
standarda. Oni ¢ine osnovu djelovanja stru¢njaka
pomazuce prakse. Banks (2001) naglasava kako su
se pomazuce prakse odmaknule od relativno jed-
nostavnog razumijevanja etickih problema prema
sveobuhvatnijem te sofisticiranijem shvacanju Siro-
kog spektra suptilnih i slozenih etickih izazova.

NALAZI ISTRAZIVANJA POMAZUCE
PRAKSE U VIRTUALNOM OKRUZENJU

Ubrzan razvoj modernih tehnologija te njihovo
koriStenje u profesionalnim djelovanjima poma-
zuéih struénjaka zahtjeva sustavan pristup istrazi-
vanjima ovog podrucja. lako pojedini istrazivaci i
stru¢njaci ulazu znatne napore kojima pridonose
boljem razumijevanju ovog podrudja, istrazivanja
veé¢inom dolaze s podrucja Sjedinjenih Americkih
Drzava i Kanade gdje je pomazuca praksa putem
modernih tehnologija dostupna ve¢ dugi niz godi-
na, a za rad stru¢njaka u virtualnom okruzenju
razvijene su detaljne smjernice i standardi za dje-
lotvorne intervencije predstavljene u prethodnom
poglavlju (Mishna 2012; Reamer 2013; NASW i
ASWB 2017). Dok Barak i Grohol (2011) navode
da pruzanje pomazucih usluga u virtualnom okru-
Zenju postaje predmet kontinuiranih empirijskih
istrazivanja u medunarodnom kontekstu, u doma-
¢im okvirima gotovo da i ne postoje sustavna istra-
zivanja o upotrebi modernih tehnologija stru¢njaka
pomagaca i u¢inkovitosti u praksi s korisnicima.

Istrazivanja u podruéju pomazuce prakse putem
modernih tehnologija dijelimo na one koja ukljucu-
ju struénjake i na ona koja ukljucuju korisnike kao
relevantne izvore informacija o pomazuc¢im inter-
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vencijama. Struénjaci ve¢inom navode prednosti
usluga u virtualnom okruzenju, ali i konkretne,
vrlo specifi¢ne izazove pomazuéih intervencija u
virtualnom okruzenju. Finn i Barak (2010) proveli
su istrazivanje s 93 stru¢njaka koji su odgovarali
na pitanja vezana uz proces, percipirane ishode te
eticke standarde u pruzanju usluge korisnicima
putem modernih tehnologija. Rezultati su pokazali
kako su sami struénjaci zadovoljni ovakvim obli-
kom pruzanja usluga te smatraju da je uc¢inkovit.
Prema istim autorima stru¢njaci su takoder izjavili
kako nemaju adekvatan trening ni superviziju te
su sami rezultati ukazali na nedostatak konsenzu-
sa oko etickih standarda te zakonskih regulativa u
podrucju koristenja modernih tehnologija. Stoga
autori upozoravaju na potrebu edukacija i dodatnog
usavrSavanja za pruzanje online-usluga te meduna-
rodnu suradnju prilikom formuliranja eti¢kih stan-
darda kako bi se ovakav oblik pomo¢i korisnicima
usavrsio te postao ucinkovitiji (Finn i Barak 2010).

U domacim okvirima prisutni su tek pocetni
istrazivacki napori u podrucju koristenja moder-
nih tehnologija u pomazucoj praksi iz perspektive
struénjaka dok istrazivanja s korisnicima usluga
jos uvijek nisu dostupna. Rezultati kvalitativnog
istrazivanja provedenog s mladim stru¢njacima,
socijalnim radnicima pokazuju kako se moderne
tehnologije u pomazuéoj praksi koriste ovisno o
dostupnosti i moguénostima odredene ustanove.
Kao izazove navode slabu opremljenost ustanova i
spremnost sustava za sustavne edukacije i poveca-
nje kompetencija stru¢njaka te specifi¢ne izazove
primjerice kod kombiniranja tradicionalnog rada
licem u lice i pomazuce prakse putem modernih
tehnologija. Stru¢njaci naglasavaju da iako postoji
mogucnost koriStenja modernih tehnologija kroz
Sirenje usluga te unapredenje prakse za korisnike i
stru¢njake, za to je potrebna visoka informatizacija
sustava socijalne skrbi te sustavna edukacija strué¢-
njaka u podrucju koristenja modernih tehnologija
(Gembec i Vejmelka 2017).

Korisnici takoder navode brojne prednosti
pomazuéih intervencija u virtualnom okruzenju, a
posebice isti¢u prikladnost odredenim skupinama
ili poteskocama. Pomazuce intervencije prikladne
su za rad s mladima Sto potvrduju rezultati sustavne
pregledne analize dostupnih istrazivanja Kauera i
suradnika (2014) koji pokazuju da se mladi ljudi

nerijetko koriste ovakvim oblikom usluga, prepo-
rucili bi ih prijateljima te ih planiraju opet koristi-
ti ako bude potrebno. Korisnici navode kako su
zadovoljni pruzenim uslugama te smatraju da ih
je izrazito lako koristiti, a prema njihovu mislje-
nju, online-usluge manje su stigmatizirajuce za
razliku od usluga “licem u lice”. Korisnici navo-
de kako je razlog tome sama anonimnost on/ine-
usluga. Nadalje navedeno je istrazivanje pokazalo
da postoje ispitanici koji imaju odredenu averziju
prema pruzanju usluga putem modernih tehnologija
i to zbog nepovjerenja prema takvom nacinu pru-
zanja usluga te osjecaja vece sigurnosti kod uslu-
ga “licem u lice” (Kauer i sur. 2014). Dostupnost
pomagaca u virtualnom okruzenju te ¢injenica da
uslugama mogu pristupiti iz udobnosti vlastitog
doma prednosti su ovog oblika pomazucée prakse
koje prepoznaju sami korisnici kao i stru¢njaci.

Brojna istrazivanja upuéuju i na to kako kori-
Stenje modernih tehnologija moZze biti korisno kod
intervencija usmjerenih na probleme mentalnog
zdravlja pa tako pronalazimo doprinos pomazuce
prakse u virtualnom okruzenju u lijecenju nekih
oblika psiholoskih poremecaja — primjerice opse-
sivno-kompulzivnog poremecaja i PTSP-a na Sto
nam ukazuju brojna istrazivanja (Abramowitz
1997; Baer i sur. 1995; Carlbring i sur. 2003; Himle
i sur. 2006; Lange i sur. 2003).

Zanimljivo istrazivanje proveli su Haas i surad-
nici (2008) koji su radili sa skupinom mladih u
riziku od depresivnih i suicidalnih misli. Njihova
je ideja bila da putem modernih tehnologija ohra-
bre mlade u rizi¢noj skupini za trazenje stru¢ne
pomoc¢i. Naime autori su studente s dva americka
fakulteta zamolili da rijese upitnik prepoznavanja
ranih simptoma depresije te rizi¢nih faktora kod
samoubojstva. Nakon navedene procjene studenti-
ma iz rizi¢ne skupine omogucili su individualni rad
u online-okruzenju te strucnjaka koji im je putem
modernih tehnologija pomagao tri puta na tjedan.
Studenti su bili motiviraniji za trazenje stru¢ne
pomoéi u virtualnom okruzenju (Haas i sur. 2008).

Iz navedenog je jasno kako moderne tehnolo-
gije mogu unaprijediti usluge koje se korisnicima
pruzaju u virtualnom okruzenju. Naime isplativije
su, prikladnije te imaju potencijal do¢i do broj-
nih korisnika, za razliku od usluga koje se pruzaju
“licem u lice” (Barak i Grohol 2011). Uz adekvatan
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trening stru¢njaka (Murphy i sur. 2008), usvoje-
ne eticke standarde (Kraus 2010) te online-upute
za stru¢njake (Finn i Bruce 2008), stru¢njaci su
misljenja da ¢e se ovakav nacin pruzanja usluga
Siriti u privatnoj praksi, kao i na radnim mjestima
te skolama (Barak i Grohol 2011). S obzirom na
rasprostranjenost koristenja virtualnog okruzenja u
svakodnevnom zivotu i raznim aktivnostima sigur-
no je da moderne tehnologije nije moguce izbjeci
ni prilikom profesionalne pomazuce prakse s kori-
snicima usluga.

IZAZOVI KORISTENJA MODERNIH
TEHNOLOGIJA U POMAZUCOJ PRAKSI

U suvremenim uvjetima rada nove informacij-
ske te komunikacijske tehnologije postale su sva-
kodnevnica na radnom mjestu (Bodiroga-Vukobar
i Martinovi¢ 2009). Kako navode iste autorice,
digitalna je revolucija stvorila i novu generaciju
zaposlenika. Temeljne osobine koje karakteri-
ziraju novu skupinu radnika na trzistu rada su:
natprosjecne vjestine pretrazivanja i koristenja
informacija, simultano obavljanje vise zadataka
te diskontinuirano i nelinearno ucenje (Bodiroga-
Vukobar i Martinovi¢ 2009). No uporaba modernih
tehnologija otvara ¢itav niz kompleksnih pravnih
pitanja koja se postavljaju pred pravnu znanost i
struku. Naime neka od bitnijih pitanja odnose se
na zastitu osobnih podataka korisnika. Takoder se
postavlja pitanje u vezi s upotrebom Interneta u
privatne svrhe na radnom mjestu te u vezi s prav-
nim posljedicama navedene upotrebe.

Najvazniji pravni instrument u podruéju zasti-
te osobnih podataka na razini Europske Unije jest
Direktiva 95/46/EZ Europskog parlamenta i Vijeca
o zastiti fizickih osoba s obzirom na postupanje
s osobnim podacima te o slobodnom prometu tih
podataka, ¢iji je cilj zastita temeljnih prava i slo-
boda fizic¢kih osoba, osobito prava na privatnost
pri obradi osobnih podataka (Bodiroga-Vukobar i

Martinovi¢ 2009).

Nadalje preduvjet koristenja modernih tehnolo-
gija u pomazué¢im praksama dobra je informaticka
struktura. No u Republici Hrvatskoj to nije slucaj.
Naime kako navode Puljiz i sur. (2001) osnovne
slabosti sustava socijalne skrbi jesu: nedovoljna
transparentnost te nedovoljna informacijska, znan-

stvena i stru¢na osnova sustava. Kako bi se moder-
ne tehnologije mogle koristiti kao alat u radu s kori-
snicima, prioritet je provesti informatizaciju susta-
va te uvesti registar korisnika (Puljiz i sur. 2001).
Puljiz i suradnici dali su 2001. godine prijedlog
kako provesti informatizaciju sustava koji podrazu-
mijeva sustavno prac¢enje podataka o korisnicima,
mjerama i uc¢incima sustava socijalne pomoci te
socijalne skrbi. Prema istim autorima trebao bi se
uspostaviti pregledan registar korisnika na lokal-
noj, podru¢noj, regionalnoj i sredisnjoj razini, neku
vrstu promjenjivog atlasa socijalne pomoéi te soci-
jalne skrbi, u koji bi se stalno unosile ostvarene pro-
mjene i koji bi u svakom trenutku na internetskim
stranicama omogucavao kvalitetan uvid u situaciju.
Godine 2014. izradena je aplikacija koja je donekle
ispunila ocekivanja Puljiza i suradnika. Naime za
tadasnje Ministarstvo socijalne politike i mladih,
Carnet je izradio aplikaciju naziva SocSkrb kojom
je omoguceno stvaranje jedinstvene baze podataka
svih korisnika te preko OIB-a razmjena podataka s
drugim institucijama (Poreznom upravom, Finom,
MUP-om i ostalima) kako bi se smanjilo admini-
striranje i sprijecilo protupravno koriStenje prava
na socijalnu pomo¢ (https://www.czss-novi-marof.
hr/2012/11/28/informatizacija-sustava-socijalne-
skrbi/). Osim navedenog aplikacijom je obuhva-
¢en i registar posvojitelja Sto je trebalo olaksati
postupak posvojenja djece (https://www.czss-
novi-marof.hr/2012/11/28/informatizacija-sustava-
socijalne-skrbi/). No u aplikaciju SocSkrb podatke
ne unose sve ustanove socijalne skrbi (primjerice
one iz sustava institucionalne skrbi za djecu). lako
je aplikacija uvedena te se na taj nacin donekle
modernizirao sustav socijalne skrbi, zanemaruje
se jedna bitna stavka, a to je modernizacija sustava
obrazovanja stru¢njaka u praksi.

Kao s§to vidimo, sustav socijalne skrbi u
Republici Hrvatskoj donekle se nadograduje kod
koriStenja modernih tehnologija u radu s korisni-
cima, no u ovom trenutku poteskoca je vise od
stvarnih koristi. Baze podataka tesko su dostupne
i pretrazive, sustavi nisu umreZeni i ne prate se svi
podaci koji su vazni za pracenje dobrobiti kori-
snika. Edukacije o koristenju aplikacija rijetko
su dostupne stru¢njacima. Na podrucju edukacije
struénjaka o koristenju modernih tehnologija dje-
luju organizacije civilnog drustva, a neke od njih
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poput Centra za sigurniji Internet nude provjerene
sadrzaje o koristima i rizicima online-okruzenja
(www.csi.hr). No struénjacima je potrebna sustav-
na edukacija kao i visoka informatizacija sustava.
Na koji ¢e im nacin to biti omoguceno pitanje je
na koje ¢e u nadolaze¢im godinama Hrvatska zasi-
gurno morati pronaci odgovor.

ZAKLJUCAK

Moderne su tehnologije nesumnjivo postale
sastavni dio zivota pojedinca. Osim $to se koriste
u svakodnevnoj komunikaciji, moderne tehnolo-
gije se koriste i u pomazucoj praksi. Koristenje
tehnologije moze unaprijediti pomazucu praksu
stru¢njaka, bilo da se koristi kao dodatak osta-
lim uslugama bilo kao samostalne intervencije, a
virtualno okruzenje moze biti izuzetno korisno i
kod planiranja preventivnih aktivnosti. Kako kori-
Stenje Interneta raste u svim dobnim skupinama,
intervencije u virtualnom okruzenju prikladne su
za razlicite skupine korisnika. PomaZzuca praksa
u virtualnom okruzenju korisnicima omogucuje
viSestruku korist: omogucéilo se smanjenje tros-
kova, povecala se dostupnost socijalnih usluga te
prikladnost odredenim dobnim skupinama (primje-
rice djeci i mladima putem “virtualne stvarnosti”
ili pruzanjem usluga putem drustvenih platformi).
lako je pozitivni u¢inak suvremenih tehnologija
neosporan, upitno je pravno reguliranje i nadzor
nad pruzanjem i koriStenjem navedenih usluga.
Pojavljuju se i odredeni eticki izazovi s kojima
se struénjaci suocavaju, primjerice kako osigurati
privatnost i povjerljivost samog korisnika, odva-
janje drustvenih mreza koje se koriste iskljucivo u
profesionalne svrhe te one koje se koriste privatno

i ostali izazovi koriStenja modernih tehnologija u
radu s korisnicima.

Uvodenje pomazuce prakse u virtualnom okru-
zenju u radu s korisnicima izazovan je proces koji
zahtjeva pretpostavke informaticke opremljenosti
sustava, strucnjaka koji posjeduju specifi¢ne digi-
talne kompetencije te obavezno mjerenje u¢inaka
intervencija nuznih za uvodenje novih modela rada.
lako su istrazivanja pomazuée prakse u virtualnom
okruzenju dostupna u medunarodnom kontekstu
kod nas je takva istrazivanja tek potrebno provo-
diti. Istrazivanja na podruéju koristenja modernih
tehnologija treba pazljivo planirati te ih sustavno
provoditi s korisnicima i stru¢njacima s ciljem uvo-
denja kvalitetnih i djelotvornih usluga za korisnike
u virtualnom okruzenju.

lako se u Hrvatskoj tezi informatizaciji sustava
socijalne skrbi opremljenost sustava za provode-
nje intervencija u virtualnom okruzenju jos$ uvi-
jek nije dostatna za inovativne socijalne usluge
putem modernih tehnologija. Nadalje stru¢njacima
se rijetko omogucuje educiranje i upoznavanje s
modernim tehnologijama i njihovom moguénoséu
koriStenja u profesionalnoj praksi. Vazno je pro-
cijeniti potrebe struénjaka te razvijati edukativne
programe stru¢nog osposobljavanja na podrucju
koriStenja modernih tehnologija u radu s korisni-
cima. lako su izazovi koristenja modernih tehno-
logija i virtualnog okruzenja u pomazucoj praksi
brojni, $to zahtjeva dodatne smjernice za komplek-
sne intervencije pomazuce prakse u virtualnom
okruzenju, brojne prednosti ovog oblika pomazuce
prakse kako za struénjake tako i za korisnike nala-
zu kako je ovo podrucje vazno razvijati u smjeru
samostalnih intervencija te kao dodatak postoje¢im
pomazuéim uslugama.
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USEFULNESS AND ROLE OF VIRTUAL ENVIRONMENTS
IN ASSISTIVE SERVICES

Abstract: Modern technologies have transformed the practice of assistive services by creating new types of services as well
as extending existing services. However, the increasing use of assistive technologies brings with it certain ethical challenges. This
paper reviews current possibilities and challenges of using modern technologies in professional assistive practice. The paper also
presents standards for professional communication with users in virtual world.

Key words: modern technologies, helping practice, virtual enviroment, services, challenges
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