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Profesjonalna pomoc psychopedagogiczna online
na przyktadzie terapii i mediacji
(Nie)zbedna odpowiedz na sytuacje trudne

Abstrakt: W niniejszym artykule odniesiono sie do tematyki pomocy psychopedagogicznej
online na przyktadzie terapii i mediacji, osadzajgc jg w szerokim kontekscie najnowszych
analiz teoretycznych i empirycznych, jak rowniez wskazujgc implikacje praktyczne. Celem
opracownia jest pokazanie mozliwosci jakie niesie zastosowanie IC T (Information and Com-
munication Technology — technologie informacyjno-telekomunikacyjne) w réznych formach
wsparcia jednostki, ale tez uczulenie na istniejqce bariery w tej formie pracy. Szczegdiny
nacisk zostat potozony na kwestie kompetencji pomagajqcego, ktére stanowiq o jakosci me-
diacyjnego i terapeutycznego wsparcia. Podjeto prébe odpowiedzi na pytanie o znaczenie
wzbogacenia programéw ksztatecenia réznych specjalistow, w tym psychologéw, pedagogow,
mediatoréw i doradcédw o tresci zwigzane ze wsparciem online.

Stowa kluczowe: terapia online, mediacja online, pomoc psychopedagogiczna, ksztatace-
nie specjalistow, kometencje w pracy online.

Wprowadzenie

Rozszerzenie zakresu profesjonalnego psychopedagogicznego wsparcia online wy-
nika zaréwno z rosngcego zapotrzebowania na takg forme pomocy, co Iaczy sie
z wieksza popularnoscig tego typu ustug, ale takze z intensywnego (w sensie

(s. 135-149) 135



Ewelina Flatow-Kaleta, Katarzyna Waszynska

tempa jak réwniez zasiegu) postepu informatycznego i digitalizacji spoteczen-
stwa. Wykorzystanie $rodkéw komunikowania na odleglo$¢, jako wyraZznie ob-
serwowalny trend, to takze odpowiedZ na zmiane oczekiwan odbiorcéw, ktérzy
dos$wiadczaja licznych korzysci z oferowanych e-ustug w wielu obszarach swojego
funkcjonowania. Zainteresowanie wsparciem online jest réwniez wynikiem obec-
nego stylu zycia zwigzanego z ,kulturg typu instant” i typowej dla tych czaséw
potrzeby ,natychmiastowosci” (Melosik 2001). Opisywang przez Melosika, charak-
terystyczng dla ponowoczesnosci triade: fast food / fast car/ fast sex, mozna by
bylo rozszerzy¢ takze o nowy wymiar: fast help.

To zapotrzebowanie wynika réwniez z wielu pojawiajacych sie w ostatnich
latach sytuacji trudnych i kryzysowych w Polsce, ktérych efektem byly miedzy
innymi ,czarne protesty”, strajki nauczycieli, protesty kobiet. Sytuacja na $wie-
cie réwniez zwiekszyta u wielu ludzi poziom odczuwanego stresu i ,,niepewnosci
jutra”. Mowa tu chociazby o globalnej pandemii COVID-19 i wojnie w Ukrainie.
Wiele analiz krajowych i miedzynarodowych wskazuje, iz ograniczenia zwigzane
z lockdownem wywarly istotny wptyw na zdrowie psychiczne ludzi na catym $wie-
cie (Bao i in. 2020; Brooks i in. 2020; Appleton i in. 2021; Frackowiak-Sochanska,
Hermanowski [2021]; Zielona-Jenek i in. [2021]). Konieczno$¢ pelnienia jedno-
czes$nie roli rodzinnej i zawodowej w domowej przestrzeni (przejécie na home
office), jak réwniez brak mozliwoéci realizowania dodatkowych form aktywnosci,
spowodowaty nasilenie sytuacji konfliktowych oraz probleméw w zakresie funkcj-
nowania psychicznego (Dabek 2021; Dragan i in. 2020; Cwikta 2021; Frackowiak-
Sochanska, Hermanowski [2021]).

Oczywiscie wybdr pomocy zdalnej nie w kazdym przypadku byt $wiadoma
decyzja powstata na podstawie bilansu zyskow i strat, a spowodowany byt czesto
niemozno$cia skorzystania z tradycyjnej formy: ,twarza w twarz”. Z pewnoscia
jednak pandemia i zwigzana z nia izolacja byly w duzej mierze katalizatorem
zwiekszenia ustug ICT w réznych formach wsparcia. Mozemy zauwazyé, iz te
same czynniki, ktére beda powodowaly rozszerzenie zakresu e-$wiadczen (w tym
terapeutycznych i mediacyjnych), przyczyniaja sie takze do intensyfikacji zapo-
trzebowania na pomoc online. Mamy tu na mysli chociazby wspomniana powyzej
sytuacje pandemii, ktéra moze przyczynia¢ sie do nasilania istniejacych juz trud-
nosci spotecznych czy powstania wtérnych kryzyséw psychicznych (Brooks i in.
2020; Panchal i in. 2021). W ostatnim czasie doda¢ nalezy do tego takze kryzys
migracyjny i olbrzymie zapotrzebowanie na wsparcie dla oséb, ktére z réznych
przyczyn: finansowych, logistycznych, komunikacyjnych lub z uwagi na ogranicze-
nia jezykowe beda odbiorcami pomocy psychopedagogicznej online.

Wszystkie te elementy sprawiaja, iz zainteresowanie terapia, psychoterapia,
poradnictwem czy mediacjg online nalezy traktowa¢ nie w kategoriach incyden-
talnych i w konteksécie odpowiedzi na trudno$ci w korzystaniu z tradycyjnych
form wsparcia, ale jako szeroki i stale rozwijajacy sie trend. Zmiana oczekiwan
odbiorcow i idace w $lad za tym poszerzanie oferty w kierunku pomocy zdalnej,
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wymusily konieczno$é¢ stalego udostkonalania narzedzi i e-platform, tak by ogra-
nicza¢ przeszkody na drodze do bezpiecznego i efektywnego ich wykorzystania.
Ewolucja ta musi z jednej strony uwglednia¢ korzysci jakie sie z tym wiaza, z dru-
giej za$, liczne bariery i wyzwania, przed ktérymi stoja specjaliSci dbajacy o to,
by zachowaé wysoki standandard oferowanych ustug. Efektywnos$¢ i jako$¢ tego
wsparcia w duzej mierze zalezne bedg od e-kompetencji oséb $wiadczacych wspar-
cie na odlegtosé.

Istota mediacyjnego i terapeutycznego wsparcia online

Mediacja online (e-mediacja, cybermediacja), definiowana przez pryzmat jej isto-
sty i celu, to: ,proces rozwigzywania sporu, w ktérym osoba trzecia — profesjo-
nalny mediator — przy uzyciu technik komunikacji elektronicznej, takich jak np.
poczta elektroniczna, czat, telekonferencja czy wideokonferencja, utatwia stronom
znalezienie satysfakcjonujacych rozwigzan i zawarcie ugody” (Grabowski 2012,
s. 43). Jest to metoda zarzadzania konfliktem, skoncentrowana na wsparciu stron
w poszukiwaniu takich rozwiazan, ktére beda tworzone na podstawie ich po-
trzeb, akceptowalne, zgodne z prawem (ktére nie zmierzaja do jego obejscia)
i zgodne z zasadami wspdtzycia spolecznego. Jest to jedna z metod rozwiazy-
wania konfliktéw z wykorzystaniem interwencji trzeciej strony (ang. third part
intervention), przy czym ta interwencja w zaden sposéb nie powinna blokowaé
autonomii decyzyjnej stron. W przypadku e-mediacji interwencja ta odbywa sie
z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej. Mediacja, jako okreslony
sposob komunikacji w konflikcie, jest jedna spo$rod ADR (ang. Alternative Dispu-
te Resolution) — alternatywnych metod rozwigzywania sporéw. W odniesieniu do
mediacji online méwimy o ODR (ang. Online Dispute Resolution), ktéra jest ,,me-
toda rozstrzygania konfliktéw na zasadach tradycyjnej mediacji, jednak z uzyciem
nowoczesnych technologii, przede wszystkim Internetu” (Czapska 2019, s. 23).
Inne okreslenia stosowane w literaturze i w przepisach prawa to: Internet Dispute
Resolution (iDR), ElectronicADR (eADR), onlineADR (0ADR). W niniejszym opraco-
waniu analiza ograniczona zostala do jednej z metod ODR — mediacji, zawezonej
dodatkowo do formy z wykorzystaniem ICT przez mediatora.

Terapia online (e-terapia, cyberterapia, wsparcie on line, e-interwencja) ,,za-
ktada uzycie komputera (lub innego urzadzenia dzialajacego w oparciu o tech-
nologie informacyjne i komunikacyjne) w celu zapewnienia, ulepszenia badz tez
utatwienia terapii. Cyberterapia, stanowigca zazwyczaj uzupelnienie tradycyjnego
kontaktu pacjenta z terapeuta, obejmuje oddzialywania podejmowane w Interne-
cie oraz w $rodowisku wirtualnej rzeczywistosci” (Wiederhold, Wiederhold 2006
za: Skrzypinska 2014, s. 26).

Terapia, podobnie jak mediacja prowadzona w formule online moze przyj-
mowa¢ réznorodne formy. Ze wzgledu na sposéb, zakres, forme komunikacji,
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mozemy wyr6zni¢: dzialania asynchroniczne, bez symultanicznego potaczenia,
gdzie interakcja odbywa sie z mniejszym lub wigkszym opdznieniem (przesytki
poczta tradycyjna, maile, nagrania gtosowe) oraz synchroniczng — w czasie rze-
czywistym (chat-roomy, chaty, listy/drzewka/dyskusyjne, konsultacje telefoniczne,
telekonferencje, wideokonferencje), w catosci lub w czesci bazujace na stowie
pisanym (Czapska 2019; Goodman 2006; Skowronski, Waszynska 2016a). Ist-
nieje na przyklad w e-poradnictwie model oparty na wymianie czterech e-ma-
ili, ktéry taczy w sobie zasady poradnictwa motywacyjnego, terapii skupionej na
rozwigzaniach i podejicia narracyjnego. Po zakoniczeniu pomocy, ,klient jest dalej
motywowany do kontynuowania pracy nad soba i jezeli to konieczne, oferuje
mu sie kontakt po wyznaczonym czasie w celu sprawdzenia co pozytywnego
zrealizowal w procesie aktywnego rozwigzywania trudnosci. Klient otrzymuje
tez liste kontaktéw, zrédet, publikacji, ktére sa przydatne i stanowig dodatkowe
zasoby do wprowadzania pozytywnych zmian” (Skowronski, Waszyniska 2015a,
s. 86). W praktyce spotka¢ mozna zatem formy mieszane, a takze dodatkowe
rozwiazania wpisujace sie w formule terapii i mediacji online, m.in.: internetowe
formularze zgtoszniowe, materialy do pobrania w Internecie, zastosowanie skopli-
kowanych algorytméw i sztucznej inteligencji do analizy rozwigzan zgtaszanych
przez klientéw poprzez specjalne platformy (Gassova i in. 2018; Czapska 2019;
Skrzypinska 2014). Przeglad literatury i stanowisk badaczy wskazuje, iz w $ro-
dowisku internetowym cze$ciej mamy do czynienia z formami pracy krétkotermi-
nowej, cho¢ ostatnie lata wymusily réwniez wieksze zainteresowanie modelami
dtugoterminowego wsparcia.

Warto tez zauwazy¢, ze istnieja takie rozwigzania w zakresie e-mediacji oraz
e-terapii, ktére w duzej mierze, lub catkowicie, ograniczaja udziat specjalisty
w tym procesie. Bazuja one na asynchronicznym kontakcie tekstowym lub na
platformach internetowych opartych na skoplikowanych algorytmach. W przypad-
ku terapii sg to pakiety samopomocowe dostepne online, ktére umozliwiaja pa-
cjentowi/klientowi samodzielng nauke technik bez udzialu terapeuty. Natomiast
w przypadku mediacji istniejg systemy do e-mediacji, w ktérych mediacja odbywa
sie ,,bez kontaktu stron i bez udziatu fizycznego mediatora, zas ugoda jest sugero-
wana przez ekspercki system, ktéry na podstawie oczekiwan formutowanych tajnie
przez kazda ze stron proponuje rozwigzanie pozostajace w obszarze zainteresowa-
nia uczestnikéw sporu” (Krawczyk-Brytka, Bellwon 2014, s. 345).

W dalszej czesSci opracowania uwaga skupiona bedzie na tej formie terapii
i mediacji online, ktéra najbardziej przypomina komunikacje face to face, a zatem
na wsparciu synchronicznym z wykorzystaniem wideokonferecnji, gdzie mozliwy
staje sie dialog w czasie rzeczywistym (on-on-one online intervention) (Amichai-
-Hamburger i in. 2014; Kluzowicz, Kluzowicz 2021). Tak formutuje to Skrzypin-
ska: , komputery podiaczone do Internetu uzywane sa zatem w roli urzadzen [...]
umozliwiajacych komunikacje pomiedzy pacjentami a terapeutami” (Skrzypinska
2014, s. 26). Niezaleznie jednak od realizowanego modelu wazne jest, aby osoby
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profesjonalnie pomagajace w sieci dazyty do stworzenia jak najlepszych warunkow
pracy w relacji z klientem i realizowaly je zgodnie z zasadami etyki i profesjonal-
nych standardéw (Skowronski, Waszynska 2016b).

Terapia i mediacja on line przed
i w (post)pandemicznej rzeczywistosci

Chociaz, jak wskazano powyzej, pandemia i ograniczenia zwigzane z lockdownem
przyczynity sie do swoistego boomu w zakresie stosowania e-pomocy, to byta ona
(w mniejszym stopniu) analizowana i realizowana juz wczesniej. Pod koniec XX
i na poczatku XXI w. powstawaly na $wiecie dokumenty i opracowania dotycza-
ce zalecenn do stosowania e-pomocy (APA 1997; Budman 2000; Barak, Bucha-
nan 2004; Fenichel 2004; Holmes, Ainsworth 2004; Kraus 2004; Zack 2004).
Na gruncie polskim o zasadach pracy online, modelach procesu terapeutycznego,
etycznych i prawnych kontektach tej formy pomagania pisali przed pandemia
m.in.: Aouil (2004, 2010), Chocholska, Osipczuk (2010), Skrzypinska (2014),
Skowroniski, Waszynska (2015a, b, ¢, 2016b, 2017), Madej, Sendler i Makara-
Studzinska (2016). Kwestie odnszace sie do istoty tej formy pomocy byly réwniez
przedstawiane i dyskutowane przez Skowronskiego i Waszynska na miedzyna-
rodowych konferencjach (2014, 2017). W pracy Wprowadzenie do poradnictwa
i psychoterapii przez Internet mozna zapoznac sie z proponowanym przez autoréw
opisem kontaktu — czyli formuta odnoszaca sie do zasad pracy w gabinecie online
(Skowronski, Waszynska 2016b).

Spotecznosé¢ polskich ,,pomagaczy” byta w tym czasie znacznie bardziej scep-
tycznie nastawiona do stosowania e-pomocy niz zagraniczni ich koledzy. Jednak
obserwujac miedzynarodowe zalecenia i coraz bardziej powszechne wykorzysta-
nie Internetu w réznych dziedzinach zycia w Polsce, nastawienie profesjonali-
stbw w Polsce zaczelo sie zmienia¢. Na bazie badan przeprowadzonych jeszcze
przed wybuchem pandemii COVID-19 wsréd polskich psychoterapeutéw, Drath
i Necki (2018) wskazywali na coraz powszechniejsza zgode srodowiska na wkro-
czenie technologii komunikacyjno-informacyjnych w obszar ich profesjonalnych
dziatann. Podsumowali to refleksja: ,coraz mniej znaczacy jest dylemat »czy sto-
sowac psychoterapie online?«, a coraz wazniejsze staje sie pytanie »kiedy i jak ja
stosowac?«” (Drath, Necki 2018, s. 61). Ekspansja tych ustug w dobie pandemii
zostata odnotowana w licznych analizach na gruncie lokalnym, jak i miedzyna-
rodowym. Potrzebe wsparcia online zauwazyli nie tylko przez sami specjalici,
ale takze przez klienci. Tak, w stosunku do mediacji, definiuje te zmiane Dabek:
W miejsce tradycyjnych spotkan twarzg w twarz, pojawity sie nowe metody me-
diacji online (dotad wystepujace jedynie sporadycznie)” (Dabek 2021, s. 155). Ten
sam trend dotyczyl psychoterapii. Pokazuja to wyniki badan Frackowiak-Sochan-
skiej i Hermanowskiego (2021): z 27,7% psychoterapeutéw pracujacych online
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przed pandemia, po jej wybuchu odsetek ten wzrést do 94,1% (Frackowiak-
-Sochanska, Hermanowski [2021], s. 14). Byl to obraz niejednorodny, co genero-
watlo dodatkowe trudno$ci w adaptacji do nowej rzeczywistosci: ,najwiecej psy-
choterapeutéw prowadzilo sesje online poprzez polaczenie audio-wideo (Skype,
Messenger, Zoom, Google Meet etc.). Te forme odbywania sesji wybrata réwniez
zdecydowana wiekszo$¢ klientow. Wielu psychoterapeutéw zdecydowato sie na
forme mieszang, z czesécia klientéw spotykajac sie wirtualnie poprzez polaczenie
audio-wideo, a z pozostalymi rozmawiajac przez telefon. Niektérzy respondenci
z tej grupy prowadzili cze$¢ sesji w formie tradycyjnej, w kontakcie bezpo$rednim”
(Kluzowicz, Kluzowicz 2021, s. 10).

Okres pandemii mozna uznawa¢ zatem jako swoisty wyzwalacz zmian w tym
zakresie: zmian postaw, zmian na poziomie rozwigzan procedralnych i technicz-
nych, a nawet legislacyjno-proceduralnych. W odpowiedzi na sytuacje zwiaza-
na z psychologicznymi nastepstwami COVID-19 oraz wplywem ryzyka infekcji
na dostepno$é¢ réznych form wsparcia, zaczety by¢ tworzone oficjalne zalece-
nia, rekomendacje i standardy. Dotyczylo to towarzystw i stowarzyszen media-
cyjnych oraz terapeutycznych, jak réwniez rekomendacji polskich konsultantéw
w dziedzinie psychiatrii i psychologii klinicznej. Zar6wno w przypadku zalecen
odnoszacych sie do terapii, jak i do prowadzenia mediacji w formule online,
procedura ta nie byta, co do zasady, traktowana jako standard postepowania.
Dopuszczona zostata jednak w sytuacji ekstraordynaryjnej (izolacja zwigzana
z pandemia COVID-19), a to wymusito préby jej uporzadkowania i standaryzacji.
Na tym polu znowu pojawiato sie wiele réznic, a duza dynamika zmian stano-
wisk i rekomendacji mogta wrecz utrudniaé specjalistom funkcjonowanie w no-
wej rzeczywistosci. W Raporcie z badan, ktérych celem byta analiza doswiadczen
psychoterapeutéw psychodynamicznych w pracy z pacjentami w czasie epidemii
COVID-19, Zielona-Jenek i Izdebska i Soroko [2021] tak opisuja ten stan: ,w
czesci stanowisk wskazywano na zasadno$¢ zdalnej formy pracy terapetycznej
w warunkach epidemii (por. O$wiadczenie Sekcji Naukowej Psychoterapii Pol-
skiego Towarzystwa Psychiatrycznego z dn. 13 marca 2020, Informacja Polskiego
Towarzystwa Terapii Behawioralnej i Poznawczej, O$wiadczenie Zarzadu, Rady
i Komisji Etycznej Polskiego Towarzystwa Psychoterapii Psychoanalitycznej z dn.
16 marca 2020, Rekomendacje Zarzadu Polskiego Towarzystwa Psychoterapii Ge-
stalt z dn. 15.03.2020). Wieksza przychylno$¢ wobec pracy zdalnej wykazywaty
Towarzystwa, w ktérych juz wczesniej uznawano jej zasadno$¢ (np. PTTPB).
W innych z kolei, mozliwo$¢ $wiadczenia warto$ciowej pracy psychoterapeutycz-
nej w warunkach odbiegajacych od osobistego kontaktu byta omawiana warun-
kowo (Rekomendacje Zarzadu Polskiego Towarzystwa Psychoterapii Gestalt z dn.
18.03.2020) lub krytycznie” (Zielona-Jenek i in. [2021], s. 2-3). W podobnym
tonie do mediacji online odniosto sie najwieksze stowarzyszenie mediacyjne
w Polsce. W sformutowanych przez Polskie Centrum Mediacji Standardach pro-
wadzenia mediacji czytamy: ,standardem jest mediacja prowadzona w sposéb
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bezposredni jednak w przypadku sytuacji kryzysowej (np. pandemii) lub bra-
ku mozliwosci bezposredniego spotkania mediacyjnego dopuszczalne jest zasto-
sowanie e-mediacji. E-mediacja jest uzupelnieniem tradycyjnej formy mediacji
prowadzonej w Polskim Centrum Mediacji, zatem standardy e-mediacji sa uzupet-
nieniem standardéw pracy mediatora PCM wynikajacych ze Standardéw Prowa-
dzenia Mediacji PCM w zakresie réznych specjalizacji, Kodeksu Etyki Mediatora
Polskiego Centrum Mediacji i wtasciwych przepiséw prawnych”. Miato to swoje
przelozenie na praktyke mediacji, w tym mediacji ze skierowania sadu, odnosnie
do ktérych Ministerstwo Sprawiedliwos$ci 20 kwietnia 2020 r. wystowsowalo pi-
smo do prezeséw Sadéw Okregowych z prosba o ,rozwazanie i upowszechnia-
nie mozliwosci kierowania spraw do mediacji, ze szczegdlnym uwzglednieniam
mediacji online”.

Trafnie stan rozwoju mediacji online po pandemii COVID-19 okresla
Effort-Szczepaniak. Te analize mozna tez poszerzy¢ na cate spektrum wsparcia psy-
chopedagogicznego i ustug pomocowych, w tym terapeutycznych, realizowanych
przy wykorzystaniu nowoczesnych technologii informacyjno-komunikacyjnych:
»-.chociaz skokowy rozwo6j mediacji online zostat po czesci spowodowany pan-
demia COVID-19, to kontekst tych propozycji jest szerszy i nie ogranicza sie wy-
tacznie do sytuacji nadzwyczajnych. Powszechne wykorzystanie mediacji online
nie jest bowiem uwarunkowane jedynie trudno$ciami w funkcjonowaniu sadow-
nictwa powszechnego czy niemozno$cia osobistego spotkania stron i mediato-
ra. Wykorzystanie $rodkéw komunikowania sie na odleglo$¢ pozwala przeciez
takze na rozwigzanie w mediacji sporéw pomiedzy stronami, ktére np. dzieli
znaczny dystans. Ma to znaczenie réwniez dla realnych oszczednos$ci zwigzanych
np. z uniknieciem konieczno$ci dojazdu do miejsca prowadzenia mediacji.
Co wiecej, narzedzia informatyczne zwigzane z komunikacja sa stale uspraw-
niane, takze pod wzgledem zapewnienia bezpieczenstwa rozmoéwcédw, stad
z nadzieja mozna oczekiwaé kolejnych etapéw rozwoju mediacji online (Effort-
-Szczepaniak 2021, s. 124).

Z tego wzgledu istotne staje sie podejmowanie badan dotyczacych mozliwosci
i ograniczen zwigzanych z szeroka implementacjg formuty online na grunt pomo-
cy psychologiczno-pedagogicznej, w tym ustug mediacyjnych i terapeutycznych.
Wazne jest teZz poznanie postaw i opinii obu stron procesu, a w dalszej konse-
kwencji wypracowanie rzetelnych standardéw i opierajac sie na nich — wzbogaci¢
o ten aspekt programy ksztalcenia i doskonalenia specjalistéw. Watek ten jawi sie
jako wyzwanie, szczegdlnie w obliczu niejednorodnych i — w wielu miejscach —
nieprecyzyjnych wskazan dla praktyki terapeutycznej i mediacyjnej. Dodatkowo
warto zwrdci¢ uwage na fakt, ze sami profesjonalici werbalizuja niepewnos¢,
brak kompetencji w tym obszarze, a co za tym idzie — potrzebe doskonalenia
(Frackowiak-Sochariska, Hermanowski [2021], Zielona-Jenek i in., [2021]).
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Proces pomagania online
Wybrane watki w zakresie edukacji specjalistow

Techniczne podstawy pomagania online

Pierwszym wyzwaniem w kontakcie online okazuje sie ,znajomo$¢ zagadnien
technicznych e-terapii” (Madej i in. 2016, s. 33; Skowronski, Waszyriska 2016b):
weryfikacja sprawnosci sprzetu, tacza internetowego, zabezpieczenie dostaw pra-
du, kontrola bezpieczenistwa danych, wybranie odpowiedniego medium oraz
platformy komunikacji. Te, wydawaloby sie czysto techniczne aspekty, musza by¢
dostosowane do mozliwosci odbiorcy i odpowiednio mu zakomunikowane. Chodzi
o zbudowanie na tej kanwie poczucia bezpieczenstwa, co wigze sie z percepcja
specjalisty jako osoby kompetentnej, takze w tej dziedzinie. Standardy e-mediacji
zobowiazuja mediatora do przeprowadzenia wczes$niejszej rozmowy diagnostycz-
nej pozwalajacej ,,sprawdzi¢ jakos$¢ potaczenia i mozliwosci klientéw do komunika-
cji za pomoca danego komunikatora”. Podnoszona jest tez kwestia zabezpieczenia
ciggtosci kontaktu w postaci alternatywnego narzedzia (np. telefon), formuty ko-
munikacji (np. czat) czy platformy (Standandardy...[2020]). Warto w tym miejscu
wspomnie¢ o znaczeniu tych kwestii w kontek$cie poufnosci procesu wsparcia.
Zaréwno w terapii, jak i mediacji, odnosi sie ona nie tylko do przebiegu se-
sji online, ale takze do jej rejestracji (najczesciej wykluczanej), przechowywania
i zabezpieczania danych, w tym nagran (Gassova i in. 2018; Mania 2010; 2017;
Skowronski, Waszynska 2016).

Aspekt czasowy spotkan online

Waznym, czesto spychanym na dalszy plan obszarem jest chronemika — aspekt cza-

sowy spotkan w formule online. Zaréwno odnoénie praktyki, jak i wytycznych dla

ksztatcenia i doskonalenia specjalistéw, nalezatoby ten watek rozpatrywaé pod katem:

— wyboru optymalnego czasu (ze zwgledu na dyspozycyjnosé¢ wszystkich uczest-
nikéw procesu, granice zaangazowania czasowego, liczbe dystraktoréw w oto-
czeniu itp.),

— optymalizacji terminu sesji (z uwglednieniem stref czasowych dla oséb w od-
legtych lokalizacjach),

— dostosowania dtugosci spotkania i ewentualnych przerw do specyfiki pracy
online,

— punktualno$ci (z uwzglednieniem ewentualnych probleméw technicznych),

— momentu i formuty konczenia spotkan (z uwzglednieniem faktu, iz dla wielu
klientéw jest ono oceniane jako trudniejsze z uwagi na ,nagle urwanie wat-
ku” (Kluzowicz, Kluzowicz 2021, s. 14).
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Organizacja przestrzeni do pracy w formule online

Kolejng kwestia, ktéra powinna stanowi¢ element przygotowania specjalistéw do
pracy w formule online jest organizacja przestrzeni do pracy. Specjalista musi by¢
$wiadomy rangi niewerbalnych aspektéw komunikowania zwigzanych z uktadem
otoczenia, organizacjg przestrzeni i tym, co Mahrabian nazywa sygnalami apa-
rycyjnymi (ubiér, dodatki, makijaz, fryzura). Jak wskazuja badania, wyzwaniem
okazuje sie znalezienie odpowiedniej przestrzeni gwarantujacej poufnosé¢ i kom-
fort procesu (Kluzowicz, Kluzowicz 2021; Frackowiak-Socharniska, Hermanowski
[2021]). Dotyczy to obu stron, cho¢ specjalista musi mie¢ na wzgledzie standardy,
W tym wymogi etyczne, ktére sugeruja prowadzenie sesji online w miejscu statym,
z wykorzystaniem przestrzeni gabinetu/osrodka lub — w sytuacjach nadzyczajnych
— innym miejscu ,spawiajacym wrazenie profesjonalizmu i dajacym mozliwosé
swobodnej rozmowy” (Standandardy [2020]). Moze to by¢ wskazowka dla spe-
cjalistéw, ktoérzy ,koniecznos$é zaproszenia pacjentéw/klientéw do swojej prywat-
nej przestrzeni” (Frackowiak-Sochaniska, Hermanowski [2021], s. 18) uznawali za
jedna z gtéwnych trudnosci e-wsparcia.

Diagnoza w fomule pracy zdalnej

Jak wynika z licznych analiz, formufa online implikuje trudnosci w zakresie dia-
gnozy opartej na — tak waznych przeciez — niewerbalnych elementach komunikacji
(Madej i in. 2016; Krawczyk-Brytka, Bellwon 2014; Olasupo, Atiri 2013; Wasser
2021; Zielona-Jenek i in. [2021]). Diagnoza podczas spotkania z wykorzystaniem
ICT, jesli (co jest rekomendowane) nie byta poprzedzona spotkaniem face to face,
wymaga od specjalisty duzego do$wiadczenia i stopnia $wiadmomosci oraz wiedzy
o ograniczeniach diagnozy i komunikacji online (Wasser 2021). Z drugiej strony,
badani terapeuci wskazuja, ze ,praca zdalna oferuje — specyficzne dla niej — Zré-
dta danych np. plynace ze sposobu ustawienia kamery przez pacjenta, dostarcza
okazji do ujawnienia sie tre$ci wcze$niej nieobecnych w terapii, zwieksza otwar-
to$¢ pacjentéw” (Zielona-Jenek i in. [2021], s. 33).

Budowanie relacji opartej na zaufaniu

Suchanek (2018) podnosi problem ,tworczego uczestniczenia w konwersacji w ro-
li stuchacza, ktéry wraz z méwigcym wspédttworzy przestrzen znaczeniowa to-
czacej sie rozmowy” (Suchanek, s. 9). Dodatkowo, praca z wykorzystaniem ICT
ogranicza mozliwosci specjalisty w zakresie zarzadzania procesem, modelowania
komunikacji, odzwierciedlenia i prowadzenia. Posrednictwo ekranu stanowi bariere
dla efektywnosci czesto intuicyjnie stosowanych technik opartych na kinestetycz-
nych czy proksemicznch aspektach komunikacji. Wykorzystanie charyzmy specjali-
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sty uwypuklajacej sie w jego bezposredniej obecnosci moze by¢ w formule online
ograniczone (Goodman 2006). Na te bariery wskazuja takze sami psychoterapeuci.
Badani przez Frackowiak-Sochanska i Hermanowskiego (2021) wspominajg o ,bra-
ku mozliwosci obserwowania reakcji ciata, zakt6conej komunikacji niewerbalnej,
utrudnionym obserwowaniu mimiki czy ograniczonym polu widzenia (Frackowiak-
Sochanska, Hermanowski [2021], s. 18). W podobnym tonie wypowiadaja sie
badani mediatorzy, odnoszac bariery w komunikacji online takze do ograniczonej
mozliwosci budowania zaufania (do siebie, do procedury, do drugiej strony) na
wstepnym etapie mediacyjnego wsparcia (Krawczyk-Brytka, Bellwon 2014, s. 252—
—253). Wasser (2021) nadaje tym barierom range szczegélng w odniesieniu do
tych kwestii, w ktdrych ,przygotowanie specjalisty w zakresie diagnozy sygnatow
niewerbalnych, wskaznikéw emocjonalnych i budowanie empatycznego wsparcia
wydaje sie kluczowe w kontekscie efektywnosci procesu” (Wasser 2021, s. 274).
Cze$¢ autoréw wyraza sie jeszcze bardziej kategorycznie, okreslajac przestrzen
online jako uniemozliwiajaca budowanie poczatkowej relacji opartej na zaufaniu
(Amichai-Hamburger i in. 2014). Glosy sa tu jednak podzielone: od uje¢ katego-
rycznych, przez stanowisko méwiace o braku wptywu komunikacji online na moz-
liwosci budowania sojuszu terapeutycznego, po takie, ktére uwypuklaja znaczenie
anonimowosci i poczucia bezpieczenstwa jako pomocnych w tworzeniu relacji te-
rapeutycznej w kontakcie online (Kluzowicz, Kluzowicz 2021; Skrzypinska 2014,).

Wsparcie w sytuacjach trudnych (radzenie sobie z kryzysem)
w procesie online

Na profesjonalizm terapeuty i mediatora sktada sie w duzej mierze zdolno$¢ radze-
nia sobie z kryzysem, impasem, wsparcie w — réznie definiowanych i percypowa-
nych - sytuacjach trudnych. Cze$¢ z technik stosowanych w tych newralgicznych
momentach jest w kontakcie zdalnym niedostepna, cze$¢ wymaga modyfikacji,
na koncu cze$¢ bedzie co prawda mozliwa do zastosowania, jednak z ryzykiem
mniejszej skutecznosci lub niezrozumienia ze strony odbiorcy (Czapska 2019).
Trudnoscia moze by¢ réwniez to, ze podczas sesji online obnizone moga by¢
motywacja, zaangazowanie (Olasupo, Atiri 2013), jak réwniez zdolno$¢ koncen-
tracji uwagi przy réwnoczesnym zwiekszeniu liczby dystraktoréw. A przeciez,
jak podkresla Suchanek, ,podstawa dobrego kontaktu jest pelne zaangazowanie
w sprawe” (Suchanek 2018, s. 8). Tak jak wczesniej podkreslano, nalezy to jed-
nak rozpatrywaé przez pryzmat konkretnej sytuacji, rodzaju wsparcia, a nawet
jego etapu. Jesli ekran komputera bedzie traktowany w terapii jako bariera, gdy
chodzi o ekspresje treSci agresywnych, o tyle fizyczna separacja stron moze sta-
nowi¢ utatwienie w mediacji, w ktérej w gre wchodza relacje niesymetryczne,
przemocowe, niosace ryzyko wtérnej wiktymizacji (Wasser 2021), np. w media-
cjach dla nieletnich sprawcéw czynu karalnego, ale tez w mediacjach rodzinnych
i szkolnych/réwiesniczych.
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(Nie)wykorzystany potencjat w formule online

Chot¢ istnieja liczne bariery dla efektywnos$ci procesu wsparcia w formule online,
to jednak z drugiej strony moga sie one jawi¢ jako szansa i potencjal. Rozpozna-
nie tego, a potem przelozenie na praktyke mediacyjng i terapeutyczna, to ko-
lejna niezwykle wazna umiejetno$¢ spacjalisty. Goodman wskazuje na obnizenie
efektywnosci w fazie negocjacji, z uwagi na ograniczone mozliwosci implementa-
cji technik negocjacyjnych, niewykorzystanie empatycznego stuchania, otwartego
dialogu czy szans jakie daja wentylacja emocji i efekt synergii w kreowaniu nie-
szablonowych rozwigzan (Goodman 2002). Co warto jednak podkreslié: utrata
naturalnej dynamiki procesu mediacyjnego w formule online (Goodman 2002),
wyrugowanie z niego sporej czesci emocjonalnego kolorytu, przez wielu autoréw
traktowane s3 jako szansa na racjonalna i rzeczowa prace nad rozwigzaniami
(Kotwicka 2017). Jest to kolejny aspekt pracy zdalnej, ktéry moze byé¢ — w zalez-
nosci od indywidualnego przypadku — traktowany w kategoriach zagrozen albo
szans, a same postawy wobec niego moga by¢ mocno ambiwaletne. Specjalisci
i klienci zauwazaja na przyklad wiekszg otwartos¢ w kontakcie posrednim. Swiad-
cza o tym przyktady wypowiedzi klientéw, kérzy podkreslaja, ze ,w kontakcie
online fatwiej im otworzy¢ sie przed psychoterapeuta” (Kluzowicz, Kluzowicz
2021, s. 13). Méwi sie o ,,odblokowujacym efekcie komunikacji online”, ktéry
moze by¢ przydatny w pracy, szczegdlnie z osobami dla ktérych ,bezposredni
kontakt jest przyttaczajacy” (Frackowiak-Sochanska, Hermanowski 2021, s. 14).
Préby wyjasnienia tego zjawiska ogniskuja sie wokdt kompetencji specjalisty, ktdry
w kontakcie online czestokro¢ zmuszony jest stosowa¢ bardziej aktywne techniki
komunikacji (Fagundes i in. 2020). Podkresla sie takze wieksze poczucie bez-
pieczenstwa u pacjentéw/klientéw przebywajacych w znanym otoczeniu, a takze
watek oporu w psychoterapii (Kluzowicz, Kluzowicz 2021).

Na koniec wspomnie¢ nalezy takze o oczywistych i wielokrotnie podejmo-
wych pozytywnych aspektach psychopedagogicznego wsparcia online. Ekstery-
torialno$¢ Internetu to potencjat, ktéry nalezy mie¢ na wzgledzie, rozwazajac
zasadno$¢ wigczania ustug online do swojej praktyki. We wsparciu réznego typu,
ktérego odbiorcami sa liczne podmioty: w terapii grupowej, w terapii rodzinnej,
w mediacji w konfliktach spotecznych czy grupowych (np. w sesji sprawiedliwo-
$ci naprawczej w szkole), to wilasnie ustuga online moze by¢ bardziej dostepna
— z uwagi na kwestie dyspozycyjnosci i kosztéw (Gassova i in. 2018). Ponadto
terapia online moze pomoéc niektérym osobom rozpoczaé tradycyjna psychoterapie
(Amichai-Hamburger i in. 2009). Aspekt elastycznosci czasowej i wiekszej dostep-
nosci ustug online ma takze znaczenie dla spraw, w ktérych moment udzielenia
wsparcia i zakonczenia postepowania ma kluczowe znaczenie (np. w kryzysie roz-
stania, gdzie przedmiotem mediacji jest opieka nad dzie¢mi).
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Podsumowanie i wnioski

Jak wynika z powyzszego przegladu, praca w formule online niesie za soba
ogromne wyzwania w zakresie dostosowania narzedzi i technik komunikacji, za-
réwno do nowej, czesto nieznanej formuly pracy, ale tez do potrzeb i mozliwosci
wlasnych i klienta/pacjenta. Nie zawsze jest to oczywiste, gdyz zdaniem wielu
krytykéw e-wspracia nie moze by¢ traktowane jako substytut i lustrzane odbicie
relacji bezposrednich. Eisen méwi wrecz o niemoznosci ,,przeniesienia kompetencji
mediatora na formute online” (,translate mediators’ skills to the online setting”)
(Eisen 1998, s. 1331), co kaze poszukiwa¢ nowych technik i narzedzi. Jest to tym
istotniejsze, iz brak bezposredniej komunikacji ma przetoZzenie na wiele sktadowych
procesu psychopedagogicznego (w tym terapeutycznego i mediacyjnego) wsparcia.

Niniejsze opracowanie umozliwia spojrzenie na wsparcie w formule online
pod katem licznych ograniczen, ale tez mozliwosci, jakie za soba niesie. Przedsta-
wiony tekst, bazujac na doswiadczeniach autorek w zakresie udzielania wsparcia
online, odwotuje sie do aktualnych danych empirycznych i opracowan teoretycz-
nych. Wychodzac od analizy pracy terapeutycznej i mediacyjnej, daje aspumt
do stawiania niepodejmowanych wcze$niej w dostatecznym zakresie pytan ba-
dawczych i poszerzania tego doswiadczenia na inne obszary wsparcia. Wskazu-
jac pewne kierunki w zakresie kszalcenia i doskonalenia specjalistéw pracujacych
w formule online, pokazuje tym samym skomplikowane zalezno$ci i niejedno-
rodno$¢ proponowanych rozwigzan. Szukajac odpowiedzi na pytanie o standard
komunikacji w formule zdalnej, jednocze$nie ich nie wyczerpuje, co wiecej: po-
szukuje szerszego pola analiz.

Abstract: Professional psychopedagogical help online with
examples of therapy and mediation. (Un)necessary
answer to difficult situations

This paper deals with the topic of online psychopedagogical assistance on the example of
therapy and mediation, setting it in a broad context of the latest theoretical and empirical
analyses, as well as indicating practical implications. The aim of the paper is, on one hand,
to show the possibilities of using ICT (Information and Communication Technology) in various
forms of support for the individual, and, on the other hand, to draw attention to the existing
barriers of this form of work. Particular emphasis was placed on the question of the helper’s
competences, which determine the quality of mediation and therapeutic support. An attempt
is made to answer the question about the importance of enriching the curricula of various
specialists, including psychologists, pedagogues, mediators and counselors with the content
related to online support.

Key words: online therapy, online mediation, psychopedagogical support, education of
specialists, online working competence.
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