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Sissejuhatus

Internet on muutumas eelistatud suhtluskanaliks. Aina rohkem inimesi lavib internetis sotsiaalselt ja
otsib abi ning informatsiooni. Juba 2002. aastal Norras labiviidud uurimusest jareldus, et veebip&hine
noustamine oli uuritavate seas eelistatud abi saamise véimalus (Kummervold jt 2002). Vorreldes
traditsioonilise ndost-nakku ndustamisega tajusid uuritavad veebip&hist ndustamist turvalisemana,
sest vdisid vajadusel jddda anoniilimseks. See lihtsustas oma probleemide jagamist vddra inimesega.

Veebipohise noustamise eelised

Veebipdhise ndustamise eeliseid on mitmeid. Kdige ilmsem on lihtne juurdepddis ja
kasutamismugavus. VVeebipGhist nGustamist saavad kasutada piiratud liikumisvoimalustega,
keskustest kaugel elavad, valisriigis viibivad ja keelebarjaariga inimesed. Samuti voimaldab see
noustamisviis saada abi kiiremalt kui traditsiooniline ndustamine ja sobib olukorras, kus klient ei
soovi teise inimesega kohtuda ning eelistab teatavat anoniiiimsust. AbivGimalus ei s6ltu enam
geograafilistest voi ajalistest piirangutest.

Veebip&hist nGustamist tajutakse privaatsena, mis tiihistab psiihholoogi/psihhiaatri juurde
minekuga seotud margistatuse tunde. Samuti sobib see nGustamisviis tagasihoidlikele ja sotsiaalses
suhtlemises raskusi kogevatele klientidele. Noustaja flilisiline puudumine vahendab esialgset
habelikkust, mis voib tekkida oma probleemist radkimisel. Muidugi on tagasihoidlikkuse ja sotsiaalse
suhtlemise kontekstis terapeutiliseks just ndustaja flusiline olemasolu, kuid esmast kontakti toetab
pigem veebipbhine ndustamine. Kliendi pstitihika ei pea ennast kaitsma teise inimese hinnangute
eest, mistdttu voib veebipdhise ndustamise korral jduda probleemi tuumani kiiremini, kui
traditsioonilisel viisil nGustamisel. Kaitsvaid maske ega muljet ei ole vaja lleval hoida, kui keegi
inimest ei vaata.

Veebipdhiste nGustajate kogemus on ndidanud, et enese vdljendamine tekstipohiselt toetab
eneseavamist ja kliendid on kiiremini valmis avaldama oma sligavamaid hirme ja métteid.
Eneseavamist toetab ka tajutav staatusevahe puudumine. TekstipGhiselt suheldes tajuvad kliendid
noustajat vordsena, mdlemad osapooled panustavad jagatud tekstidesse. Asiinkroonne (vastus ei
tule kohe, nt suhtlemine e-posti teel) suhtlemine aeglustab nGustamisprotsessi ja véimaldab
mdlemal osapoolel plihendada rohkem tahelepanu oma mdtetele ja tunnetele, olles samal ajal
dialoogis.

Klientide loomulik vajadus oma kogemusi ventileerida ja mdtete piiritlemise vajadus nende
kirjapanemisel té6tavad koos hasti ning kujundavad selgemat néigemust probleemistikust.
Kirjutamise tegevus, mis sageli sisaldab kirjutatu tlelugemist ja labivaatamist, aitab kaasa uute
vaatenurkade ja objektiivsuse tekkimisele. Labiviidud uurimused on leidnud, et oma kogemuse ja
tunnete valjendamine kirjalikult on juba iseenesest terapeutiline tegevus (Pennebaker 1997).

E-posti teel suhtlemisel kerkivad esile uued assotsiatsioonid, mélestused ja sisekaemused. Protsessi
toetavad loov eraldatus ja vaikus. Uhe veebindustaja sénade kohaselt: , Traditsioonilise néustamise
sessioonil véid sa rddkida tund aega ja ikka mitte jouda probleemi tuumani. Veebipbhisel nGustamisel



vOib klient istuda tund aega vaikides ja siis kirjutada iihe lause, mis viljendab rohkem, kui ta eales on
kellelegi iseendast usaldanud.”

Kliendid naudivad ka seda, et tunnevad protsessi enda oma olevat ja tunnetavad seelabi suuremat
kontrolli selle Ule. Klient saab kontrollida protsessi tempot, tooni, mahtu ja maaratleda
eneseavamise piirid ilma vastandumise voi , kulmukortsutamise” hirmuta ndustaja poolt. Klient ise
kontrollib ,Saada” - nuppu. Kdik see soodustab keskendumist ja eneseteadlikkuse kasvu.

Veebipohise noustamise eripara

Veebipdhine ndustamine saab olla kas asiinkroonne (e-post, foorumid) v6i siinkroonne (Skype-kdne
vOi sGnumiedastaja). Aslinkroonse ndustamise puhul vastatakse enamasti konkreetsetele kirjadele.
Kuna ndustaja ja kliendi vahel puudub vahetu kontakt ja tagasiside, loob see suhtlemisele eripara.

InternetinGustamine erineb traditsioonilisest ndost-ndkku ndoustamisest jargnevas:

e kirjalikku teksti on keerukam tuua elavale kdnele omast emotsionaalsust;

e kirjale vastates on oht raakida ule niigi teada t6desid;

e paljusid asju, mida elavas suhtluses antakse edasi kdnetooni, Zestide v&i ka lihtsalt
vaikimisega, tuleks kirjasGnas 6elda otse vilja vbi kasutada s6nu, mis valjendavad
emotsioone, veendumusi, olukorra tahtsust vmt;

¢ mone delikaatse kiisimuse arutluseks vétmine on suhtluspartnerilt kohest tagasisidet
saamata keerukas;

e ndustaja saab talle suunatud kirja alusel teha vaid esmaseid ja kaudseid jareldusi ndustatava
kohta. Kuna kliendi isikusse ja tema probleemidesse pole vGimalik pohjalikumalt siiveneda,
tuleb nGustamisel tahes-tahtmata esmalt siiski jadda ettevaatlikult tGldsdnaliseks;

e pole vBimalust ndha kliendi ndoilmet, kehahoiakut, kuulda intonatsiooni ja kdnet, puudub
silmside;

e asiinkroonse ndustamise korral ei saa kiisida kiiresti lisainfot, mille abil edastatud info detaile
hinnata;

e suureneb vaartdlgenduste tGendosus, kui teavet on liiga vdahe voi see on liiga Ghekdlgne, siis
kipuvad seda asendama fantaasiad, mis ei pruugi reaalsusega kokku langeda ;

e vahetus suhtlemises eriti tohusat kisitlemistehnikat on internetis keerukas rakendada;

e veebipdhine ndustamine eeldab lihemat ja tdpsemat sGnastust.

Grupiprotsessid veebipohises keskkonnas

Veebipodhise suhtlemisgrupi psithhodiinaamika on sarnane ndost-nakku toimuvate gruppidega.
Grupiprotsessid md&jutavad ndustamisprotsessi ka veebipdhisel suhtlemisel. Coldni ja Sterni (2011)
kohaselt on toetavad tegurid veebipGhise ndustamisgrupi ja ndost-nakku toimuva grupi puhul
sarnased: kuulumine, valmisolek ja vajadus jagada oma kogemust, teiste grupiliikmete
aktsepteerimine ning huvi nende vastu, hea tahe ja grupi toetus, grupi olulisus, stabiilsuse tunne ja



lootus. Lisaks ilmnevad veebipdhises grupis Yalomi (2005) poolt nimetatud grupindustamise
peamised terapeutilised omadused. Need on tegurid, mis mdjutavad muutusi kliendis:

e universaalsus —arusaam, et ka teistel inimestel on sarnaseid probleeme, et inimene ei ole
oma raskusega Uksinda;

e altruism — teiste abistamine ja toetamine;

e lootuse sisendamine — muutus on vdimalik;

e juhendamine — arengut toetav suhtumine ja nGustamine;

e lapsepdlveperekonnas kogetu korrigeerimine — mittetoimivatest kaitumis- ja
md&ttemustritest ja/vdi rollidest teadlikuks saamine ning nende muutmine;

e sotsiaalsete oskuste arendamine — oma tunnetest, kogemustest ja muredest uuel viisil
raakima dppimine;

e isikutevaheline 6ppimine —iseenda ja teiste tundmadppimine labi grupi tagasiside;

e grupisidusus — gruppi kuulumise tunne, Ghiste eesmarkide nimel pingutamise motivatsioon;

e katarsis — emotsionaalse pinge vabanemine;

e eksistentsiaalsed tegurid — elu ja surma reaalsus; arusaam, et vaatamata saadaolevale abile
ja toetusele vastutab iga inimene ainuisikuliselt oma valikute eest.

Eriline m&ju psihholoogilisele kditumisele on veebip&histes gruppides anoniilimsusel. Anonliimsena
kalduvad inimesed olema vahem kammitsetud ja vabamad oma suhtlemises, mistdttu areneb
inimestevaheline ldhedus ja usaldus ndost-nakku suhtlemisest kiiremini. Grupijuhil voiks siiski olla
rohkem infot osalejate kohta, et vajadusel (nt enesetapuoht, akuutne vagivald, jne) kiiresti
reageerida ja grupis osaleja [ahema voimaliku abi juurde suunata. Veebipdhistes teraapiagruppides
peaks anoniilimsust siiski valtima ja osalejate valimisel gruppi jargima ndost-nakku teraapiagrupi
spetsiifikat.

Veebipohise grupi juhtimine véib osutuda arvatust keerulisemaks. Raskuste ennetamiseks peaks
grupijuht enne alustamist otsustama:

e kui palju aega on tal voimalik pihendada grupile, et olla grupiliikmete jaoks saadaval,
postituste lugemiseks, postituste modereerimiseks ja neile vastamiseks ning grupist
valjaspool asuvate liikmetega suhtlemiseks e-posti vm vahendi kaudu;

e siinkroonse suhtlemise korral, millise sageduse ja sessiooni pikkusega on veebikohtumised
planeeritud;

e kuidas toimida kriisi- voi hadaolukorras;

e kuidas toimida konfliktiolukorras, nt kui grupiliikmed on (iksteist valesti mdistnud v&i keegi
tunneb ennast solvatuna. Taolised situatsioonid on veebipd&hises grupis kerged tekkima eriti
siis, kui postitused saavad koigile ndhtavaks modereerimata kujul.

Grupijuht peaks jalgima ka oma panust grupisuhtlemisele. Liiga palju postitusi voib mdjuda
pealetiikkivalt, liiga vdhe aga osalemise motivatsiooni alandavalt, sest grupiliikmed vdivad ennast
tunda hiljatuna.

Konfliktid voivad esineda mistahes grupis ja erinevatel pohjustel. \eebipShises grupis mdjutab
konfliktide teket lisaks tavaparastele situatsioonidele ka takistatud kommunikatsioon. Omavahel
suhtlejad ei nde Uiksteist, ei saa infot radkija haaletooni, kehahoiaku jm mitteverbaalsete vihjete



kohta. Konfliktid tekivad siis, kui grupiliikmed ei tunne ennast turvaliselt. Grupijuht peaks teadma,
kuidas konfliktsituatsioonis toimida. Konflikti korral peaks grupijuht olema grupikeskkonnas
tavaparasest rohkem nahtav ja kohal, nii konfliktiolukorra kui ka teiste diskussioonide juures. Oluline
on hoida neutraalset suhtumist, selgitada valja kes ja mida Utles, uurida valja voimalikult palju infot
konflikti kohta, olla osapoolte vahendaja. Konfliktis osapoolte suhtluse vib suunata privaatsesse
keskkonda, et grupiliikmete tavaparane suhtlemine saaks jatkuda. Taoline strateegia sobib pigem
veebipdhiste tugi- ja vestlusgruppide puhul, kindlasti peaks aga eraldamist véltima teraapiagruppide
puhul.

Veebipshisel grupitodl esinev teatav distants ja anoniimsus véimaldavad projektsioonidel tekkida
ndost-nakku grupitdost kiiremini. Veebipdhises grupis loob iga osaleja kujutluse kaaslastest, mis
lahtub osaleja alateadvuslikest emotsionaalsetest vajadustest vGi vajadusest tegeleda tunnetega,
mida endale tunnistada on raske. Seelabi véivad projektsioonid tugevalt véimendada teiste osalejate
tajumist kas positiivses voi negatiivses valguses. See voib olla ohtlik osalejatele, kelle probleemiks on
emotsionaalse piiri hoidmine. Negatiivsed projektsioonid sellisel juhul kahjustavad osaleja
enesehinnangut. Grupijuht peab olema taolistest mojudest teadlik ning vajadusel sekkuma
suhtlusesse.

Vorreldes ndost-nakku gruppidega on veebipdhistes gruppides taheldatud suuremat emotsionaalsete
reaktsioonide variatiivsust (Coldn ja Stern 2011). Psiihholoogilise kditumise m&ju on uurimuste
kohaselt peamiselt positiivne kui teemasid vahendab ja vajadusel sekkub ndustaja véi moderaator
ning kui grupis on normiks agressiivse suhtlemise valtimine.

Grupidiinaamika hélmab grupi tegevusi, tulemusi, grupiliikmete ja néustajate vahelist suhtlust
ning erinevaid rolle. Grupitd0s osalejad mdjutavad grupi olemust ja vastupidi. Mida suurem on
grupiliikmete arv, seda rohkem suheldakse omavahel. Grupis aset leidev omavaheline m&jutamine
aitab mdista grupis toimuvat. Noustaja tlesanne on seda md&jutamist jalgida ja suunata.
Grupidiinaamika naitab suhete arengut grupis ja seda mojutavad kdik suhtlemisvérgustiku liikmed,
nii passiivsed kui aktiivsed. Kui moni osaleja otsustab grupist jdadavalt lahkuda, tuleks oma
kavatsusest ja eelistatult ka pShjustest grupile teada anda. Osaleja kadumine ilma teavituseta voib
teistele liikmetele tuua kaasa |Gpetamatuse tunde voi hdiritud emotsionaalse seisundi, sest enamasti
tekib Ghes grupis olevate liikmete vahel emotsionaalselt oluline side.

Grupitdé sujuvaks toimimiseks on vajalik kehtestada grupireeglid. Osalejatele peaks olema selgelt
valja 6eldud, et kehtestatud reeglid on kdigile jargimiseks, sealhulgas ka ndustajale. Reeglid peavad
olema sOnastatud selgelt ja lihidalt ning neid ei pea olema palju. Kokku tuleb leppida kodukorras,
motete ja tunnete valjendamises, konfidentsiaalsuses, omavastutuses, grupitéds osalemise maaras
jm. NOustaja vdiks kisida ka grupilt (kui see on vdimalik), mida nemad veel oluliseks peavad ja siis
koos grupiga arutada, kas kehtestada reegel voi mitte. Kindlate piiride olemasolu kergendab
grupitood, suurendab turvalisust ja meie-tunnet.

Grupi arengufaasid

Grupp on elav kooslus ja grupijuht peaks teadma, kuidas areneb grupiliikmete vahel
psiihhodiinaamika. Omavaheline suhtlemine grupis kdivitab protsessi, mis labib teatud loomulikud



arenguetapid. Grupi arengu nelja-etapilise mudeli kohaselt labitakse koost66faasini joudmiseks
kujunemisfaas, konfliktifaas ja kohanemisfaas.

I KUJUNEMISFAAS

pealiskaudsed suhted grupiliikmete vahel;

e juhile vaadatakse alt liles, juht on autoriteet;

e grupiliikmed on orienteeritud peamiselt juhile, mitte Uksteisele;

e grupisiseste suhete kujunemine;

e vajadus turvatunde ja aktsepteerimise jarele;

e oht, et juht jaabki ainuisikuliselt gruppi juhtima ja kdige eest vastutama.

Juht peab tditma talle esitatud ootusi. Vastasel juhul véivad tekkida grupiliikmete vahel paarisseosed,
mis on suunatud juhi vastu. Juhilt oodatakse kindlat traditsioonilist juhtimisstiili, mitteisikuparast
lahenemist, vastamist ootustele.

Il KONFLIKTIFAAS

e grupilikkmed on juhi suhtes kriitilised, mis on antud faasis igati loomulik ja ei ole riinnak juhi
vastu;

e pinged ja vBimuvditlus liikmete vahel;

e koostddd ei tehta, igailiks tGestab iseennast;

e (ileskutsed tegudele ilma tegudeta;

e koostegevuse r66mu puudumine;

e (ilesannetest ja vastutusest kdrvalehiilimine;

e informatsiooni enesele hoidmine.

Juht peab konflikte avalikult klaarima, vastasel juhul tekivad avalikud vai varjatud grupiliikmete
omavahelised riinnakud, vasturiinnakud ja enesekaitse. Grupi edasine areng soltub sellest, kuidas
juht grupiliikmete poolt esitatud valjakutsed vastu votab ja kuidas neile reageerib. Tahelepanelik
peab olema, et grupis ei kujuneks patuoinast, kelle peal elatakse vilja tegelikult juhi vastu suunatud
pinged, ent juhile ei julgeta neid avaldada.

1l KOHANEMISFAAS

e igalihel on oma arvamus;

o tullakse aktiivselt valja iseenda arvamusega — vajadus teiste arvamusest séltumata omaenda
seisukoht kindlaks madrata, ennast vastavalt vajadusele teiste, eeskatt juhi arvamusest,
autoriteedist lahti rebida, eemalduda, eralduda;

e (iksteist tunnustatakse, ent ldhtutakse endast — oma arvamust kaitstakse vordvaarsena teiste
korval;

e oma vajadusi plltakse rahuldada aktiivse tegutsemisega ja oma raskustega plitakse ise
toime tulla;

e rithmas tulevad esile aktiivsemad, dominantsemad liikmed;

e rithm juhib end ise, on aktiivsem;

e hakkavad tekkima pusivad rihmanormid;



e rihmaliikmed vGtavad iseenda seisukoha, mis seatakse mitte juhi seisukoha vastu, vaid
kérvale.

Rihm on 6ppinud ise end juhtima. Igaiihel on riihmas oma kindel koht, kuid tegutsetakse suhteliselt
eraldi Uksteisest. Oht, et liikmed eralduvad seoses suureneva soltumatuse ja isikliku vastutuse
tajumisega, kaob thtekuuluvustunne, kindlustunne ja kaitstuse tunnetamine. Liikmetel vGib tekkida
Uksildustunne. Nad eralduvad grupist. Juht peab leidma siin véimaluse anda riihmale
teema/lilesanne/tegevus, mis nduab vordvairselt kdikide osavdttu ndudvat koost6od.

IV KOOSTOOFAAS

e arvestatakse ja kasutatakse igalihe tugevamaid iseloomujooni;

e vajadus aktiivselt osaleda ja endast teistele midagi anda;

e valitseb t66r66m, tehakse koost6od;

e valitseb Uhtekuuluvustunne;

e arvestatakse lksteise kriitikat — kriitika on kui edasiviiv mottealgatus;

¢ grupiliikmete kditumine on emotsionaalselt varvikas, pingevaba, loomulik, avatud,
otsekohene;

e tajutakse Ghtsust, ihtekuuluvust, isiklikku [ahedust.

Grupiliikmete jaoks voib kdige olulisemaks muutuda kindlustunde saamine grupilt véi mdnelt
inimeselt grupis. Voib minna taas vastuolude ja konfliktideni. Sellele jargneb eraldumisfaas jne. Tanu
omandatud kogemustele labitakse uus tsikkel kiiremini kui esimene. Grupijuht kuulub koostdo6faasis
gruppi nii organisaatori kui ka inimesena. Grupisisese (ihtekuuluvustunde suurenemisega vaheneb
grupi juhitavus valjastpoolt. Juht peab jalgima, et grupi eesmargid sailiksid ja oleksid kooskdlas
Umbritseva sotsiaalse keskkonna omadega.

Eeldused veebipohiseks noustamiseks

Kuigi veebipdhisel ndustamisel on palju eeliseid, ei pruugi see sobida kdikidele nGustajatele ega ka
koikidele klientidele. Suur osa informatsioonist, mida ndustaja saab kliendi kehakeelest, jadb
veebipohisel ndustamisel saamata. Veebipohine nbustaja peab eelkdige olema hea kuulaja, ,ridade
vahelt” lugeja, valdama noustamise pohioskusi ja arvutikasutamise oskusi néustamiseks vajalikes
piirides. Arvuti téémehhanismide tundmine ning enesekindlus arvutiga to6tamisel on vajalik maaral,
mis vdimaldab kiirelt elimineerida vaiksemad rikked ning suuremate rikete korral sdilitada rahu ning
valida sobiv abiallikas rikke kérvaldamiseks. Veebipdhine ndustamine eeldab ndustajalt iseseisva
tootamise ja moningal maaral isoleerituse talumise véimet ning paindlikkust. Allolev kontrollnimekiri
aitab hinnata, kas veebip6hine ndustamine voiks sobida sinu toostiiliks. Selleks tuleb vastata
kiisimustele:

1. Millise tunde minus tekitab liksinda ja arvuti vahendusel t66tamise mote? Kas tunne on
positiivne, kui motlen klienditédle arvuti vahendusel?
2. Kas on teemasid, mille veebipd&hisel kdsitlemisel ma ennast mugavalt ei tunneks?



Kas ma tunnen ennast mugavalt ja hasti, kui suhtlen interneti vahendusel oma tuttavate ja
sOpradega? Kui suures mahus seda praegu teen?

Kui on ette tulnud telefoni- vdi veebindustamist, kas olen ennast siis mugavalt tundnud?
Kas saaksin hakkama veebipdhise t66 planeerimise ja korraldamisega (kohtumiste
kokkuleppimine, kellaajaline seotus jne)?

Eelnevatele kiisimustele vastamine voib tekitada uusi kiisimusi, mis toovad esile veebip&hise

noustamise positiivseid ja negatiivseid kilgi. Sarnaselt ndost-nakku ndustamisega on tootamisel

oluline ldhtuda ajaplaanist ja teha klientide vahele puhkepause. lima pausideta arvutiga to6tamine ei

ole hea ndustajale, kliendile ega ndustamisprotsessile. Oluline on ka sobiv tookeskkond, mis toetab

pikaajalist istumist ning toéokorras riist- ja tarkvara. Enne t66le asumist on vajalik métiskleda ja

hinnata oma kompetentsustaset ning valja selgitada tdiendGppe vajadus, et viia miinimumini

tehniliste ja sisuliste oskuste puudulikkusest tulenevad takistused.

Tohusa veebipdhise ndustamise eelduseks on hasti organiseeritud ja tootav tauststruktuur:

1.

Kui teenust pakutakse veebilehekiilje vGi -portaali kaudu, peab keskkond olema lihtsa
struktuuriga ja kasutajasébralik, toetama positiivset kogemust ja soodustama usalduse teket
teenuse suhtes. Sama kehtib ka ndustamise riistvara ja vahendi (e-post, foorum, Skype, jne)
kohta.

Noustamise labiviimiseks kasutatavad toovahendid peavad vbimaldama kripteerimist ja
salasdnaga kaitstud keskkonda. Viimane on eriliselt oluline kui veebipdhiselt pakutakse
pstihhoteraapiat voi supervisiooni. Kaitstus vélise ja sisemise autoriseerimata osalemise eest
on oluline turvalisuse kaitseks. Kdik vahendid peavad vastama eetilise praktika nduetele.

Kui teenus on tasuline, peaks keskkond vGimaldama tasu maksmist erinevaid vahendeid
kasutades ning olema turvatud ja lihtne Glekande tegemiseks.

Kui kasutatakse kalendri ja aja broneerimise siisteemi, siis peab see to6tama laitmatult ning
olema toeks, mitte tekitama lisaprobleeme. Juhised broneerimiseks peavad olema selged
ning edastatud kliendile arusaadavalt. Viimane on eriti oluline, kui klient saab ise oma aega
muuta voi tithistada.

Veebipdhise ndustamise korral peab kliendile olema selge, kuhu pé6érduda juhul, kui tema
ndustaja ei ole kdttesaadav 24 tunni jooksul.

Klient peab olema teadlik, kas tema andmeid sailitatakse ja kuidas neid sailitatakse.
Kasutatav andmete sailitamise slisteem peab vastama juriidilistele, eetilistele ja
professionaalsetele isikuandmete késitlemise juhistele.

Veebipohise noustamise eetika

Veebipdhisel ndustamisel tuleb jargida samu pdhimdtteid, mida traditsioonilise nGustamise puhul.

Uldkehtivad eetilise ndustamise phimdtted on:

mitte kahjustada klienti sGna voi teoga, aga ka olulise sekkumise valtimisega;
teha kliendile oma teadmiste ja vGimaluste piires head;

austada kliendi vabadust teha ise ennast puudutavates elulistes asjades otsuseid;
olla kliendi suhtes aus ja diglane;
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jargida nGustamisleppes voetud kohustusi;

konfidentsiaalsus — arvestades veebipdhise suhtlemise eripdra on véimalik, et informatsioon
satub kogemata kolmandate isikute katte. Tuleb kasutada meetmeid, et nGustamisel
vahetatav vestluse sisu oleks kaitstud. Vaimse tervise teenuseid tarbival kliendil on digus
konfidentsiaalsusele. Ndustaja peab tegema kdik endast oleneva kindlustamaks kliendi
andmete konfidentsiaalsuse. Samuti peab veebipdhine ndustaja klienti informeerima
konfidentsiaalsusega seotud ohtudest veebipdhisel ndustamisel;

ndustatava informeeritud ndusolek;

asjakohased ndustamissuhted (naiteks ei lase nGustaja ennast flirtimisele kaasa tommata);
teenuse kattesaadavus.

Eksimused tulenevad enamasti jargnevast:

noustatava usalduse kuritarvitamine;

tegutsemine valjaspool oma kompetentsiala;

endale voetud kohustustest taganemine;

noustatavale oma vaartusarusaamade pealesurumine;

noustatava endast soltuvusse seadmine;

noustatava seksuaalne mdéjutamine (suhte loomiseks iseendaga);

ebakohase to6tasu vGtmine, naiteks vaartuslike kingituste ja teenete vastuvotmine;
lubatakse teenuseid ja tulemusi, millel pole katet.

Internetis suhtlemisel tuleb jargida ,netiketti“ ja kliendiga sGImitud suulise voi kirjaliku leppe

reegleid, mis on erinevatel teenusepakkujatel ménevdrra erinevad. S6na , netikett” tuleb valjendist

"Net etiquette" ehk vorguetikett, mis kasitleb arvutivérgus kditumise juhiseid ja reegleid. Iga interneti

kasutaja peaks nendest reeglitest kinni pidama — sellega austad teisi kasutajaid.

Lo N R WDNPR

Tuleb meeles pidada, et ei suhelda arvutiga, vaid teise inimesega.

Kirjuta selgelt, lihidalt ja tapselt.

Oled see, kelleks oled end kirjutanud.

Pealkirjasta oma teated, lisa teemareale (subject) alati pealkiri.
Aktsepteeri ja austa lugejat — dra ole tanusdnadega kitsi.

Ole ettevaatlik huumori ja sarkasmiga.

Ole salliv, valdi solvanguid.

Viita allikale, kui kasutad mis tahes andmeid.

Pida ennast ja varem kirjutatut mitte korrata, selgita vajadusel tagamaid.

10. Ara kuritarvita oma arvuti vdimsust.

Netiketi iks olulisemaid osasid on e-posti etikett. E-posti etikett hdlmab reeglistikku ja haid tavasid,

mida peaks jalgima elektronkirjade saatmisel ja vastuvdtmisel.

Plda pikki tekste liigendada. Kasuta tiihje ridu I6ikude eraldamiseks.

Kirjuta kirja alla alati oma nimi.

Ara saada tiihja teemareaga (subject) kirju. Kirjuta teemareale lahidalt, mis teemal kiri on.
Sailita kirjas alati viisakas toon. Kasuta kirjakeelt, ara kasuta slangi.
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e Ara kirjuta teksti SUURTE TAHTEDEGA. Arvutivdrgus samastatakse selline teguviis
karjumisega.

e Kirjale vastamisel dra kasuta pikki tsitaate, tsiteeri ainult minimaalselt vajalikku osa.

e Ara saada edasi v8rgus levivaid ahelkirju. Sellega vildid postkastide ummistumist.

e Loe kiri enne saatmist veelkord tle. Kontrolli Gigekirja ja vaata, et kirjas ei oleks
mitmetimdistetavusi.

e Araole kirjas kunagi irooniline. Kirja saaja ei pruugi sellest Sigesti aru saada ja see vdib
tekitada palju segadust.

e Klats ja kirumine kirja ei sobi — keegi voib selle kirja vaga lihtsalt salvestada vGi edasi saata.

e  KuivGimalik, saada kiri lihtsa tekstina (plain text), mitte HTML/rich text kirjana. Kirja saaja e-
posti programm ei pruugi osata sinu kaunilt kujundatud kirja ndidata.

e Enne, kui saadad kirjaga lisaks manuseid (attachment), kiisi kas kirja saaja on nendest
huvitatud.

e Eelista failide edastamiseks pdf-formaati.

e Vasta kirjadele kiiresti, hiljemalt 24 tunni jooksul.

e Aravasta spimmikirjadele ja eriti "unsubscribe" kirjadele. Kui sa reageerid "unsubscribe"
kirjale, siis naitad, et sinu mailiaadress on toimiv ja edaspidi saad veel rohkem spammi.

Ndide 1. Esmane poordumine ja ndustamislepe

Juta on hiljuti alustanud veebipdhise nGustamisega. Talle saabub infoparing veebipdhise nGustamise
kohta tema t606 e-postile |abi veebilehe teabendude vormi. Juta veebileht pakub selget,
kasutajasdbralikku teavet ja juhiseid véimalikele klientidele. Ara on kirjeldatud veebindustamise
eripara, noustaja lahenemisviisid ja kasutatavad suhtlusvahendid, ndustamissessiooni broneerimise,
muutmise ja tiihistamise tingimused jm vajalik informatsioon. Potentsiaalne klient Juhan on
kirjeldanud vaid lihidalt oma probleemi ja ei ole lisanud informatsiooni oma tervisliku seisundi
kohta. Juta vastab sooviga saada tapsemat informatsiooni ja kirjeldab ndustamisprotsessi ning lisab
kirjale ndustamisleppe, mille palub Juhanil Iabi lugeda ning kiisimuste korral need talle saata.

Noustamislepe sisaldab:

e veebipdhise ndustamise piirid ja kliendi-ndustaja suhte raamistik;

o info kliendi isikuandmete sailitamise turvalisuse ja privaatsuse kohta;

e noustaja kvalifikatsiooni ja kogemuste kirjeldus;

e taotlus telefoninumbri saamiseks juhuks, kui internetiiihendus katkeb;

e taotlus informatsiooni saamiseks probleemiga seotud tervisliku seisundi kohta hetkel ja
minevikus, koos kirjeldamist toetava juhendiga;

e kohtumiste kokkuleppimise, muutmise ja tiihistamise kord;

e nii ndustaja kui kliendi vastamise aeg.

Noustamislepe voib sisaldada kogu infot, mis antud teenuse juures oluliseks peetakse. Oma
esimeses vastuses Juhanile suunab Juta ta oma kodulehele, kust leiab detailsemat infot veebip&hise
noustamise kohta. Ta julgustab Juhanit jatkama e-posti teel suhtlemist, et selgitada valja
veebipdhise ndustamise sobivus tema jaoks ning milline on Juhani praegune seisund ja olukord. Juta
on teadlik ka sellest, et moned kliendid ei jatka suhtlemist peale esmast kontakti. Seetdttu lisab ta
oma esimesele kirjale moned veebipdhise kriisindustamise kontaktid, kuhu klient saab p66rduda, kui
ta temaga enam edasi ei suhtle.
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Noustamise olemus

Noustamise eesmark on pakkuda klientidele konfidentsiaalne aeg ja ruum probleemide mdistmiseks
ning lahendamiseks vGi olukorraga leppimiseks. McLeodi (2007) kohaselt tuleb ndustamist
defineerida selle inimese positsioonilt, kellele nGustamine on suunatud voi kes sellest kasu saab.
Seda pohjusel, et tikskdik millise ndustamise peamiseks elemendiks on inimene, kes tahab, et see
toimuks. Noustamisel ei ole ndustatav objekt, nGustamine on kahe inimese vaheline vastasmagju.
Seega saab ndustamist defineerida kui tegevust, mis toimub juhul, kui keegi, kellel on mure, soovib
abi ja lubab kellelgi endaga teatud tlipi suhtesse astuda. Kui inimene ei ole valmis seda soovi/kutset
esitama, ei saa toimuvat ndustamiseks nimetada isegi siis, kui professionaalne ndustaja annab
pikema perioodi jooksul endast parima. Iga ndustamisepisood saab alguse abiotsija ehk kliendi
soovist vdi kavatsusest.

Abi/ndustamist sooviv inimene vajab:

e V3imalust radkida oma lugu, valjendada oma labielamiste erinevaid tahke — ka neid, millest
ta seni on vaikinud. Noustatav vajab oma loo radkimiseks ja tunnete valjendamiseks aega ja
toetust.

e Erinevuste aktsepteerimist. Selleks jatab ndustaja kdrvale — nii palju kui voimalik —oma
arvamuse kliendi esitatud probleemide kohta ja enda hetkevajadused. Oluline on
keskenduda tdielikult kliendile, toetada tema isiklike vaartuste ja soovide valjendamist ning
nende jargi tegutsemist.

e Usaldusvaarsust. Kdik, mida arutatakse, on konfidentsiaalne ning seda kasitletakse
ettevaatuse ja austusega. NOustaja votab kohustuse jatta enda teada kdéik, mida ta inimese
kohta teada on saanud.

e Positiivsust. Noustaja loob suhte, mis valjendab p&hivadartusi: ausus, terviklikkus, hool, usk
inimese vaartusesse ja vaartuslikkusesse, pihendumine dialoogile ja koostddle,
matisklemisoskus, inimeste vastastikune soltuvus ja tldine heaolu.

Kui need elemendid on paigas, luuakse tegevusvali, kus on ruumi toetusele, jagamisele,
peegeldamisele ja Gppimisele. Selles ruumis kasutavad klient ja ndustaja kdikvoimalikke neile
ligipddsetavaid ressursse (radkimise viisid, ideed ja teooriad, probleemilahendamise strateegiad,
rituaalid), et saavutada parem mdistmise tase ja lahendus esialgsele eluprobleemile, mis algselt
sundis inimest ndustamise kasuks otsustama.

Oluline on eristada ndustamist, ndu andmist ja juhendamist. Jargnev tabel selgitab nende tegevuste

erinevust.
NOU ANDMINE JUHENDAMINE NOUSTAMINE
Peamiselt iihesuunaline Peamiselt iihesuunaline Kahesuunaline, vastastikune ja
kénelus kénelus toetav kénelus, mis véimaldab
arvamuse avaldamine Oigele teele suunamine kliendil oma probleemi:

hinnangu andmine Opetamine uurida

soovituse andmine mdojutamine mdista
juhiste andmine lahendada ja/v&i aktsepteerida

VEENMINE JULGUSTAMINE HOLBUSTAMINE
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Nou andmine tahendab kliendile 6elda, mida ta peaks voi ei peaks tegema. See on vastuolus
noustamise téelise tdhendusega. Muidugi aitavad ndustajad kliendil oma olukorda analiitsida ja
parimat lahendust leida, kuid valik jaab kliendi teha. Noustaja ei vota kontrolli ega vastutust kliendi
elu ja tegemiste Ule. Ndustaja, kes vastab kiisimusele ,Mida te soovitate mul teha?“ vastusega ,, Mis
ideid sul on olnud?“, aitab kliendil mdista, et tema ise on oma elu kujundaja ja lahenduste elluviija.
Need aitavad kliendil votta vastutust lahenduse leidmise eest. NOu andmine on asjakohane
kriisisituatsioonis, kui klient on segaduses ega suuda selgelt m&elda. Siiski tuleks ka sellises
situatsioonis olla ettevaatlik, sest kriisis inimesele ei pruugi sobida nGuanne, mis ndustajale voi
mdnele teisele kliendile varasemalt on sobinud. Soki- ja kriisiseisundis inimesed on viga haavatavad.

Usaldusliku suhte loomiseks, ndustaja:

e pakub turvalist ja toetavat, korvalistest teguritest vaba keskkonda;

e tagab kliendi konfidentsiaalsuse;

o aktsepteerib kliendi p6himotteid, vaartusi, rahvust ja toimetulekumehhanisme;
e hoidub hinnangutest;

e vildib stereotlilipset suhtumist ja sildistamist;

e asetab kbrvale oma isiklikud eelarvamused;

e on kliendi suhtes erapooletu, vaarikas ja usaldusvaarne.

Noustamisprotsessi ldbi aidatakse kliendil:

e kohaneda olukordadega, mida muuta ei ole véimalik (nt surmav haigus véi ldhedase surm);

e anallisida oma elu ja leida kohad, mida soovitakse muuta;

e vaadelda oma probleemi ja olukorda erinevatest vaatenurkadest;

e |uua positiivseid muutusi;

e arendada toimetulekustrateegiaid;

e realiseerida oma taielikku potentsiaali;

e |eida ise lahendusi oma probleemidele;

e suurendada teadlikkust oma motetest, tunnetest ja kditumisest ning tema Gigust
enesemdaaramisele ja suhetele;

o kiipseda ja areneda;

e |ahti lasta valusatest saladustest;

e tehainformeeritud otsuseid;

e valitseda ja toime tulla elu pé6rdepunktide ja arengukriisidega;

e lahendada sisemisi ja valiseid konflikte;

e sOnastada ja saavutada eesmarke;

e votta kontroll oma elu dle.

Selleks, et nGustamine oleks joustav kogemus, peab klient olema motiveeritud ning muutusele
pihendunud. Ndustamise pealesundimine viib paratamatult vastupanu ja soovimatuseni koost66d
teha.
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Noustamislepe

Ukskaik millise ndustamise eesmargiks on muutus. Sellele lisanduvad situatsiooni- ja indiviidi-
spetsiifilised eesmargid. Abistaja on efektiivne, kui ta aitab kliendil mingit teatud probleemi véi
probleemset situatsiooni paremini lahendada v&i sellega efektiivsemalt toime tulla. Ukskdik millist
probleemi voi probleemsituatsiooni, isegi kdige lootusetumat, saab mingil maaral paremini
lahendada voi paremaks muuta.

Nditeks voiks tuua mehe, kes oli 52 aastat vana, kui ta sai teada, et tal on surmaga I6ppev
haigus. Tema esimeseks reageeringuks oli sokk. Kui vanus ei ole nii kérge, et surm on peatselt
oodatav, tunneb inimene sellise uudise saamisel enamasti uskumatuse tunnet, kibestumist ja
masendust, sageli kbike seda (ihel ajal. Ta hakkas vihaselt siilidistama teisi, eelkéige arste,
kuid ka oma Iéhedasi ja perekonnaliikmeid. Tundes ennast tdiesti lootusetus olukorras olevat,
p66rdus ta kirikudpetaja poole. Nad otsustasid saada kokku méned korrad, kuid 6petaja
suunas ta ka noustaja poole, kellel oli surevate inimeste néustamisega kogemusi. Kahe
abistaja abil dppis mees oma olukorda vaatlema nii, et suutis sellega toime tulla ja I6puks ka
leppida paratamatu surmaga. Ta toetus muidugi ka oma usule, kuid suutis samal ajal muud
vajalikud asjad korda ajada, sai teadmisi sellest, kuidas jdtta hiivasti oma perekonnaga ja
maailmaga ning sellest, kuidas hakkama saada kehalise jou taandumisega. Noustamise
kéigus ilmnes loomulikult vihapurskeid ja perioode, kus mees tundis lootusetust, kurbust ja
ahastust, kuid I6ppude I6puks néustaja ja vaimuliku abiga ning perekonna toetusega suutis ta
ldheneva surmaga paremini hakkama saada, kui oleks osanud eelnevalt arvata.

See juhtum nditab seda, et abistamise eesmark ei ole kdike korda seada. See mees ikkagi suri ja me ei
saa Oelda, et olukord, kus inimene sureb 52-aastaselt on igati normaalne ja nii peabki olema. Moned
probleemsed situatsioonid on raskemini lahendatavad kui teised. Oluline on siin kliendi abistamine
selleks, et ta naeks, millisel viisil ja ulatuses on Uldse voimalik antud probleemi lahendada. See on (iks
peamisi eesmarke ndustamises.

Kliendi ndustamise tulemuslikkus séltub olulisel m&aral tema valmidusest oma probleeme tunnistada
ja neid lahendada. NGustamise edu eeldab, et klient votaks vabatahtlikult omaks ndustajaga koost6o
kesksed pShimdotted. Inimestevahelisi suhteid katvad lepped vdivad olla nii selgesdnalised kui ka
Gldsonalised. Leppe s6lmimine kliendiga aitab kliendil paremini mdista abistamisprotsessis toimuvat.
Lepe loob ootustele selgemad piirid. Sageli ei selgita ndustaja kliendile ndustamisprotsessi, kuid
eetilises m&ttes ei saa me ju oodata, et klient ostaks/kasutaks teenust, millest tal tegelikult
teadmised puuduvad. Kuna klient ja ndustaja peaksid olema ndustamissuhtes voérdsed, siis on vaja
abistamissuhte edendamiseks kliendile suhte iseloomu selgitada ja peamised teemad labi arutada.

Enamasti on konkreetses ndustamisleppes (naidis Lisas 1) jargmised punktid:

e noustamise vorm (veebipdhine siinkroonne, veebpdhine asiinkroonne, individuaalne, grupi-
vOi paarindustamine, jne);

e info ndustaja, nGustamissuuna ja to0s jargitava eetikakoodeksi kohta;

e kohtumiste sagedus ja kestus;

e ndustamise maksumus ja selle eest tasumise kord;
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o kokkulepe selle kohta, mida tuleb teha, kui kavandatud ndustamiskord jaetakse vahele voi
kui tehnika veab alt;

e konfidentsiaalsuslepe;

e veebipOhise ndustamise turvalisus;

e veebipOhise ndustamise korral selgitus ndustamis- ja tavakirjade kohta;

e tegevuskava kriisisituatsioonis;

e info supervisiooni kohta;

e kliendi lubadus anda oma panus ndustamise dnnestumisse (teha kodutodd jne);

e ndustaja lubadus teha endast olenev probleemi lahendamiseks.

Tegemist on pigem (ildsdnalise koostodleppega, mis vdib olla kas kirjalik vdi suuline. Lepe ei tohiks

tohi klienti hirmutada. Leppe juures on oluline, et see oleks:

1. Labiradkimiste taustal saavutatud osapoolte koostdo tulemus, mitte arutamata
valjakuulutatud teesid.

2. Selgelt arusaadav molemale osapoolele. Klient peaks teadma, mida abistamissuhe endas
sisaldab.

3. Osapoolte verbaalse voi kirjaliku seotuse viljendus.

Noustamise protsess

Noustamise protsess veebipShisel nGustamisel péhineb samal raamistikul, mis ndost-nakku
ndustamine, kuid hdlmab mdningaid tdiendavaid elemente. Peamiselt sdltub protsessi kohandamise
vajadus sellest, kas tegemist on aslinkroonse v&i siinkroonse ndustamisprotsessiga. Sarnaselt ndost-
nakku ndustamisele on ka veebip&hisel nGustamisel oluline kindlaks maarata ajaline raamistik.

Uheks tuntumaks probleemilahendamise mudeliks on Gerard Egani (1998) etapiline probleemiga
toimetuleku mudel. Selles mudelis on kolm peamist etappi, mis aitavad ndustamisprotsessi
struktureerida ja seeldbi toetavad kliendi probleemidele lahenduste ning uute vGimaluste leidmist.
Klient liigub I6ppeesmargi poole, kuid vdib liikuda ka etappide vahel edasi-tagasi enne, kui 16pliku
lahenduseni jduab. Mudeli réhuasetus ja lildine eesmark on kliendi jdustamine, kliendi enda poolt
valitud ja vaartustatud tulemuseni viivate tegevuste toetamine. Mudeli kolm peamist kiisimust on:

1. Milline on olukord praegu?
2. Milline on soovitud olukord?
3. Kuidas soovitud olukord saavutada?

Graafiliselt esitatud Egani mudelis (Lisa 2) on probleemilahenduse protsessi etapid kujutatud koos
abistavate kiisimustega, mida kliendi kdest kisida, et etapi teema kohta infot omandada ja kliendi
teadlikkust tosta.
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Noustamisprotsessi I etapp

| etapis uuritakse probleemset situatsiooni ja anallilisitakse selle erinevaid kiilgi. Kliendil ei ole
voimalik alustada probleemi lahendamist ilma seda mdistmata. Esmane probleemi selgitamine
toimub selles etapis. NOustaja loob soodsa pinnase edukaks, soojaks suhteks, mis voimaldab kliendil
uurida oma probleemi iseenda kontekstist lahtuvalt. Koos ndustajaga suunatakse fookus tihele
konkreetsele osale probleemist. | etapp voib votta aega 5 minutist kuni mitme sessioonini.

Noustamine algab kontakti loomisest, milleks on oluline positiivne hoiak teise inimese voi kliendi
suhtes. Igas kultuuris on valjakujunenud oma rituaalid, millega suhtlemist alustatakse ja |0petatakse.
Tervitusrituaalid nagu "Tere, tore sind nédha!" voi "Kuidas Idheb?" ja lahkumisrituaalid nagu
"Ndgemist!" ja "Koike head!" annavad marku sdbralikust suhtumisest. Kliendiga suheldes on oluline
ka see, kas klient usaldab ndustajat v6i mitte. Selle nimel, et klient usaldaks, on vaja t66d teha. Kuna
veebipdhisel ndustamisel ei ole vdimalik kasutada mitteverbaalset suhtlemist, siis tuleks
pstihholoogilise kontakti saavutamiseks kasutada empaatilist keelt ja tooni. Vaga oluline on meeles
pidada, et siinkroonse veebipdhise ndustamise puhul valjendub naiteks ndoilme teie toonis (naeratus
suul on kuulamisel tajutav).

Esialgu voivad kliendid uurida kaudselt andmeid ndustaja kompetentsuse kohta, eeskatt netist, aga
ka kaaslaste kdest ning otse ndustajat kiisitledes. Nditeks selline juhtum, kus keskealine ema kiisib
noorelt néustajalt, kas ta on abielus. On (isna tavaline, et algaja néustaja, kelle eneseteadlikkus ei ole
piisavalt arenenud, vastab sellele kiisimusele kaitsepositsioonilt: "Me ei ole siin, et minust rédkida,
vaid selleks, et teie probleemiga tegeleda." véi vastata nii: ,,Mul ei ole lapsi, aga olen péhjalikult
Oppinud pereprobleemidega té6tamist ja laste arengut.” Mdélemad neist vastustest véivad takistada
kontakti teket kliendiga. Vastus, mis h6lmab ka kliendi tunnete véljendamist oleks jirgmine: ,,Kas ma
saan bigesti aru, et muretsete, kas ma suudan mdista teie olukorda? Et kas ma saan aru, mida
tdhendab kolme lapse kasvatamine? Ma olen ise samuti selle peale méelnud. Selleks, et ma suudaksin
teid aidata, pean ma teie olukorda méistma. Kas te rddgiksite mulle palun oma elust?" Loomulikult
peab vastus olema siiras. Ei saa kasutada mingit etteantud malli, kuid tuleb tdhelepanu poérata
kliendi hirmudele.

Kliendiga tutvumise ja kontakti loomise juurde kuulub ndustaja enesetutvustamine, oma
kvalifikatsiooni ja ndustamisprotsessi kohta info jagamine. Inimesed tulevad ndustamisele erinevate
ootustega. Nad vdivad tulla ootustega, et neile seletatakse kiiresti lahti keerukad probleemid,
jagatakse nGuandeid, lohutatakse, antakse rohtu, Gpetatakse, vdi et ndustaja votab endale toimuva
suhtes vastutuse. On vaga oluline teavitada klienti lihtsalt ja lGhidalt nGustamise struktuurist (sh
seansi pikkus ja tervikliku nGustamise ligikaudne kestvus). Siinkohal v&iks valjendada vastastikuseid
ootusi koost6ole ja saavutada nende osas kokkulepped. Kinnitada tuleb ndustaja konfidentsiaalsust.

Klienti ei saa aidata enne, kui ta on oma probleemi erinevates tahkudes selgusele joudnud. Enamik
inimesi tegeleb oma probleemidega ise vdi ldhedaste abil ning nad tulevad nendega toime rohkem
vOi vdhem efektiivselt. Need inimesed, kes tunnevad, et nad ei tule toime oma probleemiga véi ei
suuda ennast ldhedastele avada voi lahedased ei oska aidata, nemad podrduvad enamasti abi
saamiseks ndustaja poole.

Enamasti poordutakse jargmistel pdhjustel:
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1. Kui probleem on piisavalt tdsine vdi piisavalt hairiv.
2. Kuiinimene usub, et see, kelle poole ta p66rdub, suudab teda tegelikult ka aidata.

On ka kliente, kes ei po6rdu vabatahtlikult, vaid saadetakse kellegi poolt. Vahel ei pruugi klient ise
aru saadagi, et ta on ohtlik endale voi teistele. Sellisel puhul on esmaseks sammuks kliendile
selgitada, millised on tema kaitumise tagajarjed. Samuti on selliseid kliente, kes saavad aru kdill, et
nad kahjustavad oma kditumisega ennast voi teisi, kuid ei hooli sellest. Sellisel juhul saab peamiseks
vaatlusaluseks probleemiks nende mittehoolimine. Kliendid, keda on saadetud sunniviisiliselt abistaja
juurde, on enamasti abi suhtes resistentsed.

Info valdkonnad probleemi kaardistamiseks:

Olulise Sdnnid,

siindmuse surmad,

aasta lahutused,
abiellumised

Iga etapi juures peaks keskmes olema vastava etapi eesmark voi eesmargid. Oskused ja tehnikad on
viisid, kuidas neid eesmarke saavutada. Nagu 6eldud on esimese etapi eesmark esialgne probleemi
selgitamine. Noustaja oskused ja tehnikad ongi vajalikud selleks, et saavutada seatud eesmarke.
Oluline on ka see, et eesmarki peab meeles pidama nii abistaja kui ka klient. Vastasel juhul vaib
juhtuda, et abistaja rolli tahtsustatakse (le. Sellisel juhul véivad oskused, tehnikad ja isegi suhe
iseenesest muutuda eesmargiks omaette.

Hea ja toetava suhte kujundamine on vaga oluline, kuid mitte peamine esimese etapi eesmark.
Hea suhe on (iks peamisi viise, kuidas aidata kliendil oma eesmarke saavutada ja toetada
motivatsiooni pingutamiseks ja nende poole liikumiseks. Hea, tootav suhe aitab 16ppeesmargile
olulisel maaral kaasa. Seetdttu kujundavad ndustajad erinevate klientidega erinevad suhted. Kuigi
kdik suhted peavad pdhinema lugupidamisel, ei oma kdik suhted samal maaral soojust. Moni klient
eelistab ja teda aitab paremini Iahedasem suhe, kuid teisele kliendile ei pruugi see meeldida ning
tema eelistab distantsi. Klienti kuulates on oluline tahelepanelikult kuulata ka seda, milline suhe
antud kliendile kdige enam v&iks sobida, et ennast kliendile hdalestada.

Noustaja pohioskused I etapis

1. TAHELEPANELIK SUHTUMINE - klient peab tunnetama, et ndustaja siiveneb tema probleemi ja on
tema jaoks olemas. Videopildiga veebipdhise ndustamise puhul tahendab see naiteks silmside
loomist ja kasutamist. Aslinkroonse voi ilma videota ndustamise korral hairivatest kdrvalmdjudest
hoidumist nagu naiteks parasiitsdnade kasutamine, sisutiihjade lausete kirjutamine, narviline pastaka
vOi sérmedega toksimine (audio-véimalusega ndustamise puhul). Selliseid liigutusi teeb inimene siis,
kui ta tunneb ennast suhtlemisel ebamugavalt. Ebamugavus vaib olla tingitud pstihholoogilise
kontakti puudumisest voi millestki sellisest, mida suhtlemispartner Gtles ja millega nSus ei olda. Siin
ei ole vahet, kas suheldakse lihe vdi mitme inimesega. Ebamugavus vdib endast kujutada ka hirmu,
arevust, kohmetust, mittetoimetulemise tunnet jne. See viljendub tavaliselt kdtega tehtavates
liigutustes, kus suhtleja puudutab ennast véi erinevaid esemeid. Enese puudutamine tahendab nii
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stiigamist, kohendamist (prille, riideid) kui ka ndppimist (kdrva, nina, riideid) voi puhastamist. Taolised
drevusilmingud ja liigutused on slinkroonse, audio- ja/vdi videondustamise korral hdsti tunnetatavad.

2. AKTIIVNE KUULAMINE, mille kaudu paneb ndustaja ennast tahelepaneliku kuulaja rolli. Aktiivne
kuulamine tahendab kuulata mélemat, nii kliendi verbaalset kui ka mitteverbaalset sénumit, tikskdik
kui segane see sOnum siis ka ei oleks. See tdhendab ka nende sénumite kuulamist, mida edastavad
kliendi haaletoon, vaikus, pausid, Zestid, miimika, kehaasend v&i hoiak ja muu sarnane. Aktiivne
kuulamine tdhendab, et abistaja kiisib pidevalt endalt, et mis on selle tuum, mida klient edastab?
Mida klient raagib oma kogemustest? Kuidas kirjeldab ja mida edastab klient oma kditumisviiside
kohta? Mida klient edastab oma tunnete kohta?

Aktiivne kuulamine hdlmab kolme tegevust:

1. SAMM: kutsumine ehk interaktsiooniks valmisoleku nditamine. Siinkroonsel ja
videopildiga ndustamisel saab seda teha kehakeele, ndoilme ja kdne abil. Suhtlema saab
klienti kutsuda ka lihtsalt kiisides selle kohta, mis juhtus voi kiisida "Kust see probleem alguse
sai?". Siiski ei ole alati vaja konkreetseid kisimusi esitada. Paljud kliendid alustavad raakimist
kohe, kui ndustaja on neile andnud oma kirjaga vm moel marku sellest, et ta on neid valmis
kuulama.

2. SAMM: kuulamine ja keskendumine. Kui klient hakkab oma lugu kirjutama véi radkima,
siis peab olema tahelepanelik ja siivenema. Kliendi loosse tahelepanelik suhtumine mdjutab
seda, milline saab olema ndustaja suhe kliendiga ja millisel maaral klient ennast avab.

3. SAMM: reflekteerimine ehk peegeldamine. Aeg-ajalt, kui klient teeb kdnes pausi voi
valjendab kirjas midagi olulist, on vajalik tema mdtete imbersdnastamine. Nditeks vdib klient
6elda: "Minu tilemuse kditumine on téeliselt frustreeriv. Ta (itleb, et on vaja rohkem ja
rohkem tulemusi, aga siis tuleb minu juurde ja istub seal ning raiskab oma tiihja jutuga minu
aega tundide kaupa!" Aktiivse kuulamise vastusena vdiks olla: "Sa oled lilemusega
rahulolematu kuna ta néuab sinult aina rohkem té6d, kuid samal ajal takistab sind
efektiivsemalt t66tamast." V6i naiteks kui klient Gtleb: "Seitsmeaastasest peale olen ma
ennast tundnud paksu ja koledana.", vaiks aktiivse kuulamise vastuseks olla nditeks: "Oma
lapsepdlvest peale oled sa tundnud end lilekaalulise ja mitteatraktiivsena." Vordse ja
samasisulise sonumi edastamisega nditab ndGustaja empaatilist suhtumist klienti.

Lihtsa iimbersonastamise kasutamine annab kliendile sénumi, et teda kuulatakse. Kliendile v6ib
tagasi peegeldada kogu tema raagitud jutu kasutades kokkuvétlikku iimbersénastamist ja on
voimalik valida ka kliendi raagitust vaid tks voi mitu osa ja neid imber sGnastada. Osaline
iimbersonastamine tehakse tavaliselt siis, kui soovitakse suhtlemispartneri jutt suunata ménele
konkreetsele tema valjendatud teemale, sGnadele jne. Sellega juhitakse vestlus kindlasse suunda.
Umbersdnastamise alguses vdiks kasutada jargnevaid viljendeid: sa iitlesid, et...; enne sa markisid...;
enne sa raakisid sellest, et...; ma sain sinu jutust nii aru, et...; kui ma sinust digesti aru sain, siis...;
paranda mind, kui ma eksin, ma sain aru, et...jne.

Oluline on imbersdnastamise juures jalgida, et oma sdnade kasutamise juures kliendi jutu méte ei
saaks moonutatud. Et aga teise tunnet iimber sdnastada, selleks peab seda enne tajuma. Tunnete
UmbersGnastamisel tuleb Iahtuda teatud printsiipidest, millest olulisim on jargmine: tuleb silmas
pidada, et kui klient véiljendab tugevat emotsiooni, siis tuleks iimbersonastamisel tagasi
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peegeldada just emotsiooni, mitte aga sonu. Seda seeparast, et tugevate emotsioonide mdjul on
inimese enesevaljendus sageli kas ebaadekvaatne (viha puhul 6eldakse asju, mida parast
kahetsetakse) vGi laialivalguv.

Viljaiitlemata sonumite iimbersénastamine tdhendab verbaalselt vdljendamata, kuid ilmsete
tunnete Uimbersdnastamist. Nditeks, kui klient on vaikne, tuleb sessioonile kurva ndoga véi rusutud
moega, saab delda: "Sul on tdna kurb meel”, "Sa tundud murelik”, "Ma néen, et sul on paha olla". Kui
suhtlemispartner ldks teie jutu peale siingeks saab éelda: "Ma ndéen, et sulle ei meeldi see, mida ma
itlesin®, "Ma saan aru, et minu jutt on sind kuidagi pahandanud."”, "Ma ndéen, et niiiid sa oled minu
peale pahane".

Aktiivne kuulamine on kdige t6husam siis, kui on tapselt kuuldud, mida klient valjendab. Kuid ka siis,
kui péris tapselt ei ole kuuldud, voib imbersdnastamine osutuda kasulikuks, kuna see annab kliendile
vOimaluse parandada sGnumit. Samas, kui nGustaja proovib imber sGnastada ja ei ole midagi
kuulnud Sigesti, siis vdib see tekitada olulise suhtlemistdkke. Umbers&nastamisel tuleks viltida

vOOrsonu.
Allpool on toodud tavapéarased vead, mida algajad nGustajad teevad seoses aktiivse kuulamisega.

1. Kasutatakse nii palju kliendi s6nu, et imbersGnastamine on sama nagu kopeerimine.
Korduvalt kasutatakse sama sissejuhatavat fraasi nagu naiteks: "Ma sain aru, et sa
itlesid..." voi "Mulle tundub, et...".

3. Proovitakse olla vaimukas, sligavamotteline ja interpreteeriv ehk mangitakse
pstihhoanaltttikut. See edastab kliendile sGnumi sellest, et ndustaja kuulab rohkem
enda matteid ja spekulatsioone kui kliendi sdnumit.

4. Vastatakse ainult faktidele ja métetele vdi ainult tunnetele ja emotsioonidele selle
asemel, et kuulata kogu ulatuses kliendi sGnumit.

5. Katkestatakse klienti korduvalt, et rakendada imbersGnastamist.

6. Aktiivse kuulamise tehnikat kasutatakse iga vaiksema fraasi voi lause jargi voi iga
vaikseima pausi puhul.

Egan (1998) on valja pakkunud lihtsa raamistiku, kuidas kuulata klienti ja kuuldud infot organiseerida
ja moista. Tema kohaselt radgivad kliendid peamiselt |dhtuvalt kolmest teemagrupist:

20



*Mis temaga juhtub. Kui klient raagib vallandamisest, siis
KOGEMUSLIK raagib ta oma probleemsest situatsioonist kui kogemusest.

. *Mida ta teeb v&i mis tal ei dnnestu. Kui klient raagib, et ta on
KAITUMUSLIK seksuaalses vahekorras alaealiste poistega, siis raagib ta oma
probleemsest kaitumisviisist.

eTunded ja emotsioonid, mis tulenevad voi on seotud
probleemse situatsiooni kas kogemusliku véi kditumusliku
poolega. Kui klient raagib sellest, kuidas ta agestub iga kord,
AFEKTIIVNE kui ta radgib oma naisega finantsolukorrast peres, siis raagib
ta oma afektiivsest poolest, mis on seotud probleemse
situatsiooniga.

Nidiiteks klient rddgib: "Mul oli tdna vist (iks mu elu hullemaid péevi. Pdeva I6pus sain lilemuse kéest
peapesu, et ma ei olnud oma té6d dra teinud (kogemus). Ma kaotasin kontrolli (emotsioon) ja
karjusin talle vastu (kditumine). Ta drritus veelgi enam (emotsioon) ja vallandas mu (kogemus). Ja
niiiid ma tunnen ennast kohutavalt (emotsioon) ning proovin selgitada, kas tal oli 6igus mind
vallandada (kditumine).

Probleemsituatsioon saab inimese ja ndustaja jaoks selgemaks, kui seda puitakse ndha konkreetsete
kogemuste, kditumise ja emotsioonide taustal.

3. SELGITAMINE on viis, kuidas me vdime aidata kliendil oma probleeme tdpsemini ja konkreetsemalt
sOnastada. Naiteks, kui klient valjendab, et tal on probleeme suhtlemisel oma mehega, siis voib
ndustaja esmalt valjendada empaatiat ja seejarel plitida natuke pinda sondeerida 6eldes naiteks:
"Ma ei ole pdris kindel, millised need probleemid tépsemalt on, mis sind héirivad seoses sinu
mehega." Selline tehnika julgustab klienti probleemist raakima konkreetsemal ja tapsemal viisil.
Arukas ja labimbeldud empaatia ja selgitamise kooskasutamine abistab klientidel oma

probleemidest, kogemustest, tunnetest ja kaitumisest seoses teatud situatsioonidega. See
tdhendabki probleemi selgitamist. Loomulikult peab erinevate klientidega suheldes kasutama
erinevas koguses empaatiat ja uurimist vi sondeerimist.

4. NOUSTAMISE POHIOSKUSED nagu konfidentsiaalsuse séilitamine, mis on olulisim kdigist, aga ka
austus, neutraalsus ja eelarvamustevaba positiivne hoiak. Austus kliendi vastu ei tohi olla ainult
hoiak, vaid seda peab kliendile ka nditama selleks, et see lisaks positiivset mdju suhtele. Stinkroonse
suhtlemise korral on oluline valjendada kinnitust kohaloleku kohta. Kui klient tunneb ennast
Uksijaetuna, suureneb ka tema arevus. V3ib kasutada naiteks valjendit ,hmm..“ véi , kuulan®, ,olen
siin”, jne. Suhtlemisel tuleb leida asendusvaljendid ndost-ndkku suhtlemisel loomulikele kuulamise
kinnitustele.
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Naide 2. Verbaalse suhtlemise kirjalik vdljendus asiinkroonse néustamise puhul

Tere...
Tunnen, et mul on palju éelda, nii et kui kiri saab liiga pikk, siis anna palun mulle teada ja ma kirjutan
jérgmisel korral liihemalt.

Olen raskustes oma rahaliste kohustustega ja olen volgades, sest olen kasutanud dra kogu oma
krediitkaartide limiidid ja laenu, mille votsin uue auto ostmiseks. Tunnen, et see olukord hakkab
mulle juba tervise peale, sest muretsen oma asjade pdrast pidevalt. Iga kuu on suur éng, kuidas saan
oma arved makstud. Ma ei ole oma naisega sellest veel rédkinud, sest tema on rahaga viga
kokkuhoidik ja planeerib kulutusi alati ette. Ta ei kasutaks kunagi oma krediidilimiiti ilma tagatiseta
ning ei votaks laenu vaid koguks raha ja siis ostaks vajaliku asja. Tunnen, et ta ei méistaks mind ja
see teeks minu jaoks olukorra veelgi stressirohkemaks. Ma ei ole kunagi rahaga hdsti osanud limber
kdia, aga praegu on asi tdiesti kontrolli alt véljas. Ma vajan abi, et otsustada, kuidas peaks edasi
minema ja kuidas muuta seda olukorda, millesse olen sattunud. Nii ei saa edasi minna, sest siis
kaotan oma kodu ja oma naise.......

Eelnevas ndites on toodud tapne kirjeldus olukorra kohta. Avatervitus on mitteametlik ja vaba, aga
kirja Gldine toon véljendab kriisisituatsiooni. Tegemist on olukorraga, mis samamoodi jatkamisel
mdjutab kliendi elu ja rahulolu vaga olulisel maaral.

Kliendi tegevused I etapis

Noustaja abiga uurib klient oma probleeme ja raskust tekitavaid situatsioone, seda voimalikult
tapselt ja konkreetselt. Sellest ei ole abi, kui probleemsed situatsioonid kliendi elus saavad selgeks
ainult ndustajale, kuid mitte kliendile. Ideaalses nGustamissuhtes ei ole ndustamine midagi sellist,
mida tehakse kliendi jaoks vaid midagi sellist, mida tehakse koos kliendiga. Siin muutub oluliseks ka
kliendi enda vastutus selle eest, mida ta teeb nii nGustamissuhtes, kui ka valjaspool seda. See
tdhendab, et klient peaks omama vdimalikult palju kontrolli selle ile, kuidas ja kuhu nGustamissuhe
liigub. Kliente on erinevaid ja moned vajavad rohkem direktiivsemat suhtumist kui teised.

Esimeses etapis on oluline mdista probleemi kliendi seisukohast lahtudes. Kliendi vaatenurk voib
vajada laiendamist, kuid tema vaatenurk on p&hilisim alguspunkt.

Noustamisprotsessi II etapp

Teine etapp on suunatud eesmarkide seadmisele. Eesmarkide seadmine pdhineb diinaamilisel
mdoistmisel. Kolm olulisemat mdjutegurit Il etapis on:

1. aidata kliendil kujundada arusaam eelneva etapi informatsiooni pdhjal, et klient v&iks
ndha oma probleemi laiemalt. Info vaatlemine kditumismustrite kaudu voimaldab kliendil
otsustada, mida ette votta probleemse situatsiooniga;

2. enamasti on kliendi taju probleemi suhtes kitsenenud ja ebaselge. Kliendil aidatakse ndha
ennast ja situatsiooni uues valguses. Noustaja ja klient panevad pdhirdhu selle
otsingutele, mis vdiks aidata kliendil paremini hakkama saada;
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3. abistaja aitab kliendil maaratleda eesmargid, see tdhendab viisid, kuidas toime tulla
probleemse situatsiooniga. Eesmarkide seadmine baseerub kliendipoolsel selginenud
probleemi mdistmisel.

Noustaja pohioskused II etapis
Esiteks vajab ndustaja koiki | etapi oskusi, kuna jatkuvalt vajab klient mdistmist ja abi probleemse

situatsiooni lahtiharutamisel. Teiseks vajab ndustaja kolme jargnevat oskuste gruppi:

1. INFO INTEGREERIMISE OSKUS. Abistaja peab oskama analiilsida kliendilt saadud infot, et vilja
selgitada kaitumismustrid, mis on seotud probleemse situatsiooniga.

2. TEADLIKKUS VASTUOLUDEST, EBATAPSUSTEST JA EBAKOLADEST NING VAIDLUSTAMISE OSKUS.
Need oskused voimaldavad ndustajal aidata kliendi jaoks leida uusi, eelnenust objektiivsemaid ja

kasulikumaid vaatenurki probleemsele situatsioonile. Alljargnevalt on toodud viis olulisimat

vaidlustamise oskust:

1)

Informatsiooni jagamine. Vahel vbivad kliendid probleemi vaadelda {ihekiilgselt seetdttu, et
neil puudub teatud informatsioon. Sellisel juhul saab ndustaja klienti aidata informatsiooni
jagamisega, et klient ndeks probleemi uuest vaatenurgast ldhtuvalt.

Sonastamata mojutegurite empaatiline avalikustamine. Selle oskuse kasutamise kaigus
annavad abistajad kliendile teada oma madistvast suhtumisest asjadesse, mida klient ei ole
veel sGnastanud. Sageli annab klient erinevatest asjaoludest teada ainult vihjamisi, mingite
teatud vihjete kaudu ja/voi mitteverbaalselt. Véimalikku mojutegurit sGnadesse pannes ei
maotle ndustaja midagi valja vaid kasutab kliendilt saadud infot intuitiivselt.

Konfrontatsioon (vastandumine). Iga ndustaja peab aeg-ajalt vastanduma kliendi arvamuste,
hoiakute voi kditumisviisidega. M66dapadsmatu on vastandumine juhtumitel, kui klient
hakkab ndustaja vastu kasutama mingisuguseid trikke, hamamisi, mange, ilmnevad olulised
vastuolud tema jutus. Kasutades konfrontatsiooni naitab ndustaja, et ta ei ndustu sellega, et
klient valdib endale oluliste probleemidega tegelemist, plitiab kdike manguks ja naljaks
muuta jne.

Peamised konfrontatsiooni juhtumid:

e Noustaja viib kliendi tdhelepanu vastuoludele tema sGnade ja tunnete, kavatsuste ja
tegeliku kaitumise, erinevate kditumisviiside vahel jne. Sageli tulevad vastuolu ilmingud
esile lausetes, kus on ,aga“ ja ,kuid” ("Tunnen ennast liksildasena, kuid kiillap ma saan
hakkama"). Sellisel viisil juhitakse ka klient mdistma endaga seotud vastuolusid.

e Kliendi ettekujutustele vastandatakse reaalne olukord. Naiteks sellise juhtumi korral
(Kidron 2003):

Kolmekiimnendais eluaastais Heli t66tas maakonnalinnas miiiijana. Ta p66rdus
néustaja poole seetéttu, et vditis end kannatavat ebamddraste hirmu- ja
drevushoogude all. Jutuajamise algul selgitas Heli, et tema olmega on kbik korras,
mitmed ise lahutanud sébratarid tegelikult kadestavad teda énneliku abielu ja véga
esindusliku kena vdlimusega mehe pdrast. Perekonna majanduslik olukord ei ole laita,
abikaasa on kohaliku vdikefirma omanik, naisel endal uus Ford Fiesta, lapsed 6pivad
muusikakoolis, paari kuu eest veetsid nad puhkuse Tais, juba ménda aega plaanivad
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nad abikaasaga oma eramule juurdeehitust jne. Noustamise kdigus hakkas ilmnema
aga lha uusi seiku, mida Heli ei osanud algul kuidagi oma paanikahoogudega
seostada. Nii selgus, et Helil on véga halb vahekord dmmaga, et (ihel lastest on olnud
korduvaid probleeme narkootikumidega, et nende pere peab veel 15 aastat tasuma
suurt majaehitamise vélga. Et Helit painab aina enam mate sellest, et ta téétab niru
palgaga ja ilma pisimategi véljavaadeteta isiklikule karjédrile, et abikaasa on
hakanud kahtlaselt sageli hilis6htul koju saabuma jne. Toodud tésiasjadega
vastandumine muutis oluliselt Heli ettekujutust sellest, et tal on kodus ja peresuhetes
koik korras.

Kliendi tahelepanu podoratakse sellele, et ta valdib teatud probleemide kasitlemist. Naiteks
vdib pdédrduda kliendi poole jargnevalt: "Utlesite, et teil on suuri probleeme abikaasaga, kuid
ei ole seniajani nendest juttu teinud.", "Mulle tundub, et vdldite rddkimist oma suhetest
lastega. On see nii?”.

Vastandumist ei tohiks kasutada kliendi karistamisena vdi kattemaksuna. Samuti ei tohiks
vastandumisega taotleda kliendi pstthiliste kaitsemehhanismide iga hinna eest I6hkumist.
Kall aga voib vastandumine aidata kliendil endal mdista, kuidas ta kaitseb ennast reaalsuse
eest. Noustamisel peab enne kliendi kaitsemehhanismide 16hkumist endalt kiisima:

e Millisel maaral teenivad kaitsemehhanismid tema igapdevaelus kohanemise huve?
e Mis juhtuks, kui kaitsemehhanismid kdrvaldada?

e Kui kaua neid mehhanisme on kasutatud?

e Millistel motiividel kaitsevotteid kasutatakse?

Vastandumist ei tohi kasutada ndustaja enda egovajaduste rahuldamiseks, tleoleku
naitamiseks, labindgeva pilgu demonstreerimiseks. Konfrontatsioonis peaks kategoorilistele
vaidetele eelistama Utlusi nagu "mulle tundub, et...", "piiliidke palun selgitada...", "kui ma ei
eksi, siis...". Need nditavad ndustaja vaidete oletuslikku iseloomu ja pehmendavad
vastanduse tooni. Konfrontatsioon on ka kliendi jutu katkestamine, mis on vajalik juhul, kui
klient radgib I6putult ja kordab ennast sisuliselt pidevalt, raadkides Ghest ja samast asjast.
Samas on tegemist konfrontatsiooniga ka siis, kui klient libiseb tihelt probleemilt teisele,
jattes olulised asjad lahti m&testamata. Sellisel juhul vdiks ndustaja naiteks 6elda: "See teema

on huvitav, kuid dkki vaataksime ldhemalt seda teist teemat. Nagu te (itlesite ...jne".

Tavaparasemad uskumused, mis takistavad toimetulekut ja millega tuleks vastanduda:

o Teistele meeldimine ja armastatud olemine. Ma pean alati minule olulistele inimestele
meeldima ja teiste poolt heakskiidu saama.

o Kompetentsus. Ma pean alati likskdik millises situatsioonis valjendama kompetentsust
ja pean olema andekas ning kompetentne mingil alal, mis on elus oluline.

e Taiuslikkus. Ma pean alati oma tahtmist saama ja minu plaanid peavad alati
onnestuma.

o Haiget saamine. Inimesed, kes teevad (ikskdik mida valesti ja eriti need, kes teevad
mulle haiget, peavad alati saama stitdistatud ja karistatud.
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4)

5)

e  Ohus olemine. Kui tikskdik mis voi milline situatsioon on Ukskdik millisel moel ohtlik, siis
pean ma alati sellele tahelepanu pédrama.

o Probleemitu olek. Asjad ei peaks elus valesti minema. Ja kui [ahevad, siis peab olema
igale probleemile lihtne ja kerge lahendus.

e Ohvriks olemine. Teised inimesed ja valispidised joud on vastutavad minu dnnetuste
eest, seega ei saa oodata, et ma kontrolliks oma tundeid.

e Viltimine. On lihtsam valtida eluraskusi, kui arendada enesedistsipliini. Endale
noudmiste esitamine ei peaks olema vajalik.

e  Minevikutiirannia. Mida ma tegin ja eriti see, mis minuga minevikus on juhtunud,
pohjustab minu kditumise ja tunded praegu.

e Passiivsus. Ma voin olla dnnelik valtides ja olles passiivne ja lihtsalt tundes endast
rodomu.

e Katastroofiootus. Kui Gkskdik milline minu elu eelmistest printsiipidest saab rikutud, on
see 6udne, hirmus ja katastroofiline.

Abistaja eneseavamine. Tundlikul eneseavamisel on teatud eelised ning see abistab
noustaja-kliendi suhet. Siiski peab sellega ettevaatlik olema, et mitte kliendile oma
probleeme peale suruda ning sellega veel lihte koormat lisada.

Vahetu suhtlemine, mille kasutamine tdhendab, et abistaja on valmis vaatlema ka oma suhet
kliendiga, vaatlema siin ja praegu kliendi-abistaja interaktsiooni. Vahetu suhtlemine on
kasulik, kuna aitab kliendil paremini mdista iseennast, interpersonaalseid omadusi ja tema
koostd0 kvaliteeti abistamissuhtes.

Vahetu suhtlemise oskused on kdige kasulikumad jargmistes situatsioonides:

e Kui sessioon on suunatu ja kaootiline ning tundub, et mingeid edusamme ei tehta.
"Mulle tundub, et oleme kaotanud suuna. Voib olla oleks hea, kui hetkeks peatuksime ja
vaatame, et mida teeme 0Oigesti ja mis Idheb valesti."

e Kui eksisteerib pinge kliendi ja nGustaja vahel. "Mulle tundub, et me kdime (iksteisele
ndrvidele. Me voiksime sellest rddkida ja olukorda arutada.”

e  Kui probleemiks on usaldus. "Ma nden, et sa kahtled ja ma ei ole kindel, kas p6hjus on
seotud minuga voi mitte. Sul voib olla jdtkuvalt raske mind usaldada."

e Kui kliendi ja ndustaja vahel on sotsiaalne distants — sotsiaalse klassi voi inimestega
suhtlemise stiili mottes. "Olen tajunud méningaid vihjeid selle kohta, et sind hdirib, et
ma ei oska hdsti vene keelt."

e  Kui sltumine hairib abistamisprotsessi. "Mulle tundub, et sa oled néus probleeme
arutama ainult siis, kui mina sulle selleks loa annan. Kas tundub, et ma olen vétnud ise
loaandja rolli."

e  Kui vastastikune sdltuvus takistab abistamissuhet. "Tundub, et see sessioon muutub
voitluseks sinu ja minu vahel. Ja kui ma ei eksi, siis mélemad meist proovivad voita."

o Kui meeldivus viib tahelepanu mujale. Meeldivus voi atraktiivsus voib olla mdlema, nii
noustaja kui ka kliendi-poolne. "Ma arvan, et me oleme (iksteisele kohe algusest peale
meeldinud. Niiiid ma métlen, et kas see mitte ei saa saatuslikuks tehtavale tééle."
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Vastuolude, ebatdpsuste ja ebakdlade valjatoomine nduab kliendilt enamasti rohkem t66d, kui |
etapis toimuvad tegevused. Seega peaks neid oskusi kasutama ettevaatlikumalt.

3. EESMARGI SEADMISEGA SEOTUD OSKUSED. Eesmirk kirjeldab seda, mida klient otsustab ette
vOtta seoses probleemsituatsiooniga. Nagu eelnevalt 6eldud, on eesmargi seadmine kogu
noustamisprotsessi keskmeks. Peamine oskus siin on kujundamine, mis tdhendab kliendi
ebakonkreetsete métete ja valjattlemiste kujundamist konkreetsemateks ja tdpsemateks. Naiteks
kujundada lause "Ma pean selle asjaga midagi ette votma" konkreetseteks tegevusteks, mis on
tapselt formuleeritavad ja mida saab modta.

Noustaja kiisimused endale oma kliendis paremini orienteerumiseks (Corey ja Adleri jargi):

e Mida klient kurdab?

e Milles ta ise ndeb oma siimptomite pShjuseid?

e Millised on minu esmased oletused tema probleemide tekkimise kohta?

e Millised on kliendi torjutud, varjatud probleemid?

e Milliseks v6ib hinnata kliendi valmidust oma varjatud probleeme teadvustada?

e Missugused on kliendi tugevad ja nérgad kiiljed?

e  Kui suured on kliendi sisemised jéuvarud tervendavate muudatuste algatamiseks?

e Kas tegemist on kliendi plsiprobleemi voi hiljuti esilekerkinud kriisiga?

e Mida klient ootab ndustajalt?

e Kuidas on kliendi elumured ja probleemid seotud tema pere- ja toosuhetega?

e Millised lapsepdlvekogemused ja minevikusiindmused aitavad kaasa kliendi probleemide tekkes?

e Millised olid kliendi elu otsustavad poordepunktid?

e Juhtumid, kus klient on Uletanud edukalt kriise ja raskusi?

e Juhtumid, kus klient on jaanud kriisidele ja eluraskustele alla?

o Millised on tema varasema elu head ja halvad valikud?

o Kelle toetusega voiks klient arvestada?

e Kas klient on rahul oma positsiooni ja rolliga perekonnas?

o Millisel viisil vdiks tema arvates oma rolli perekonnas muuta parema positsiooni saavutamiseks?

e  Kui hasti vGi halvasti tundis klient ennast lasteaias, pohi- ja keskkoolis?

e Kas kliendil on olnud raskusi enesedistsipliiniga?

o Millised on kliendi varased seksuaalsed kogemused?

o Millele peaksin jargmistel kohtumistel pdhitdhelepanu péérama?

o Millistes kiisimustes peaksin suurema selguse saamiseks konsulteerima kolleegidega voi lugema
kirjandust?

Kliendi tegevused II etapis
Teises etapis kliendid enamasti té6tavad kaasa abistamisprotsessile erineval moel. Nad kuulavad ilma
kaitsemehhanisme kasutamata ja ennast digustamata. NOustaja saab aidata kliendil omandada
oskusi kuulamaks iseennast ja oma sotsiaalset vorgustikku ilma kaitsepositsiooni votmata,
hoolikamalt ja tdpsemini. Kuna iseennast ja oma sotsiaalset keskkonda on keerukas objektiivselt
kuulata ja hinnata, siis vajavad kliendid ndustaja tuge. Klienti ei abista teoreetiline voi abstraktne

26



teadmine endast ja oma probleemsituatsioonist. Muutuseks ja motivatsiooniks on vajalik
diinaamiline arusaam. See on sligavam sisemine md&istmine oma kditumise mdjust iseendale ja
Umbritsevale sotsiaalsele keskkonnale.

Tahelepanu all on asjaolud, mis vdiksid soodustada edaspidist toimetulekut, milliseid tugevusi ja
ressursse klient saaks kasutada. NOustaja ei tohi eesmdrke seada kliendi eest vaid peab klienti
toetama, kuna eesmargid ei tohi pohineda ndustaja vaartushinnangutel, vaid ikkagi kliendi omadel.
Klienti ei tohi tagant kiirustada, kuna see vdib piduri peale panna kogu abistamisprotsessile. Il etapp
on edukas ainult siis, kui viiakse IGpule probleemis vGi probleemses situatsioonis selgusele jdudmine.
| etapis kogutakse infot ja tuuakse selgus probleemsesse situatsiooni, Il etapi esimeses pooles
proovitakse leida uued perspektiivid ja vaatenurgad probleemile. Kui see on hasti labitud, siis saab
hakata eesmarke seadma. Ideaalsituatsioonis hakkab klient Il etapi edenedes ndgema selgemini oma
tegutsemise vajadust. Klient vGib karta muutust ja kahelda oma ressursside piisavuses. Nende
hirmude ja kahtlustega tuleb tegeleda. Oluline on olla teadlik kliendi voimekusest ja ressurssidest, et
neid mitte Ule hinnata.

Noustamisprotsessi III etapp

Noustamine ei tahenda ainult radkimist ja planeerimist. Klient peab ikkagi mingil hetkel ka tegutsema
vastavalt planeeritule, kui ta soovib oma rahulolu suurendada. Tegutsemiskavatsusega ja plaaniga
|6ppeb Il etapp. Arusaam sellest, kuidas eesmarke saavutada ja mida tdpsemalt ette votta ning siis
vastavalt tegutseda on kolmanda etapi t66.

Noustaja pohioskused III etapis

Oskused eelnevatest etappidest on vajalikud ka siin, kuna probleemides selgusele jdudmine on pidev
t66. Samuti peab jatkuma mdistev suhtumine ja vastuoludele viitamine ning seelabi valjakutsete
esitamine t6husamaks tooks. Il etapi spetsiifilised oskused v6ib jagada kolme ossa: tegevusplaani
arendamise oskused, elluviimise-tegutsemise oskused ja hindamisoskused.

1. TEGEVUSPLAANI ARENDAMISE OSKUS. See tahendab probleemi lahendamiseks valitud vahendite
arendamise oskusi. Taieliku tegevusplaani vdi programmi valjaarendamine nduab kahte erinevat liiki
oskust. Esiteks peab oskama aidata kliendil vilja selgitada tegevuskava koik véimalused. Kusjuures
peab meeles hoidma, et eesmark on IGppsaavutus, kuid tegevuskava on vahend, astmeline protsess,
mille kaudu eesmark saavutatakse. Kui on rohkem kui ks eesmark, siis igal eesmargil on oma
tegevuskava. Keerukamate tegevusplaanide korral on mottekas jagada ks suur eesmark
alaeesmarkideks, millest igalihel on oma tegevuskava. Ill etapi esimeses osas aitab ndustaja kliendil
valja téotada nimekirja erinevatest konkreetsetest, realistlikest plaanidest, mis viivad Il etapis
satestatud eesmarkide taitmisele.

Uks pBhjus, miks inimestel ei nnestu oma eesmérke saavutada vdib olla selles, et nad ei piihenda
piisavalt aega erinevate vGimaluste uurimisele, kuidas eesmarke saavutada. Nad valivad Ghe vahendi
vOi kava ilma pikemalt mdtlemata, proovivad seda ja kui see ei dnnestu, siis jareldavad, et selle
konkreetse eesmargi saavutamine on véimatu. Mida enam erinevaid vdimalusi valja mdelda, seda
suurem on tdenaosus, et Uks neist véi mitme kombinatsioon sobib kliendi ressurssidega.
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Tegevuskavade valjatodtamise faasis ei ole mdtet raisata energiat nende kritiseerimise peale. Siin
vOivad olla kasulikud sellised tehnikad nagu ajuriinnak ja loov visualiseerimine.

Teine oskus tegevuskava koostamise juures on aidata kliendil valida parim kava tema jaoks. Koos
vaadatakse tegevusplaanid le ja valitakse valja kas lks voi parim kombinatsioon vastavalt kliendi
ressurssidele. Vaadatakse ka seda, millise programmi puhul on kdige vdiksem keskkonnast tulenevate
takistuste moju. Samuti peab kaaluma kava realistlikkust. Naiteks alkoholiprobleemide puhul voib
inimene luua tegevusplaani, mille kohaselt ta peaks kolima asustamata saarele. Enamus inimestele
on see ebarealistlik Idhenemine, kuid inimene voib naiteks kaaluda kolimist ,Lootuse kulla“, kus
alkoholi midk on keelatud.

2. ELLUVIIMISE-TEGUTSEMISE OSKUS. Siia kuulub kliendi abistamine tegevuse ettevalmistamisel. Siin
aidatakse kliendil ette naha véimalikke raskusi. V&ib juhtuda, et jaetakse mulje, et raskusi ei ole ja ei
tule ning klient tormab optimistlikult tegevusse ning satub raskuste otsa, mis viivad ta rivist valja.
Teine vGimalus on, et veedetakse liiga palju aega igasuguste takistuste valjamd&tlemiseks ja
ettenageliku tegutsemise ettevalmistamiseks. Sellest voib kujuneda (ks reaalse tegevuse
edasillikkamise viisidest. Oluline on teadvustada vaid peamised tegevust soodustavad jéud ning
peamised tegevust takistavad j6ud, arvestades seejuures kliendi enda sisemise keskkonnaga,
motetega, tunnetega, kujutlustega ja hoiakutega. Naiteks kui inimene proovib suitsetamist maha
jatta, siis Uheks soodustavaks jouks on raha peale métlemine, mida mitte suitsetades sdastetakse
ning motlemine nende asjade peale, mida selle raha eest saab osta. Naiteks voib suitsetamisest
loobumine tdhendada mdnusat puhkust aasta parast. Peamine takistav joud oleks tdendoliselt
sbltuvusest tulenev suitsuhimu. Lisaks voib veel esineda kadedust, mida inimene kogeb, kui ta on
kellegi seltsis, kes ikka veel suitsetab.

Teiseks oskuseks on siin vaidlustamine ja toetuse v6imaldamine tegevuse kaigus. Naiteks, kui klient
tunneb tegevuskava labiviimise ajal ennast jduetuna ja on toimunud teatav tagasilangus, siis peab
noustaja voimaldama kliendile piisavalt toetust empaatilise suhtlemise kaudu. Samuti véib ndustaja
vaidlustada kliendi lahendused ning seeldbi motiveerida klienti kdigi vGimalike ressursside
kasutamiseks.

3. HINDAMISOSKUS. Hindamine on oluline osa abistamisprotsessist, mis peaks toimuma kogu
protsessi valtel. Oskuslik ndustaja aitab kliendil kiisida jargmisi hindamise peamisi klisimusi:

e osaluse kvaliteet: Kas klient tegutseb reaalselt vastavalt tegevusplaanile? Milline on
osalemise kvaliteet? Kui klient ei vota tdit vastutust ja tegutseb pealiskaudselt, siis on see
juba iseenesest probleem, millega peab tegelema.

o tegevusplaani kvaliteet: Kas seatud eesmark on saavutatav? Kas on saavutatav osaliselt
vOi tadielikult? Kui klient tegutseb vastavalt plaanile, kuid eesmarki ei saavuta, siis peab
programmi Ule vaatama ja viima sisse vajalikud muudatused.

o eesmadrkide kvaliteet: Kui eesmargid on saavutatud, kas need on ka probleemi voi
probleemsituatsiooni lahendanud vai leevendanud? Kas kliendi vajadused on
rahuldatud? Kui ei, siis on vajalik uute eesmarkide ja tegevuskavade arendamine. Kui
probleemsituatsioon muutub kliendile paremini juhitavaks ja kliendi elukvaliteet
paraneb, siis see on mark sellest, et abistamisprotsessi voib hakata |6petama.
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Kliendi tegevused III etapis

Kliendid dpivad selles etapis koostddd tegema ja lile saama oma hirmust muutuste suhtes.
Tegevuskavade valjatodtamine ja valimine on t6hus ainult siis, kui seda tehakse koost66s kliendiga.
Noustaja aitab kliendil saada edukamaks riskivotjaks kuna | etapis vGtab klient eneseavamise riski, Il
etapis riski ennast ndha uues valguses ja otsustada tegutseda ning Il etapis tegutseda vastavalt uuele
nagemusele ja julgelt vastu minna takistustele ning tagajargedele.

Asiinkroonse veebipohise noustamise sessiooni struktuur

Aslinkroonne suhtlus on pdhimaotteliselt ajast séltumatu, kuid teisest kiljest nduab palju
enesedistsipliini ja algatust. Selle meetodi puhul vGib kergesti kalduda vastama "homme". Teisest
kiiljest on aslinkroonsel suhtlusel kdrge jatkuvuse maar. Seeparast on see eriti sobiv refleksiivse
motlemise stimuleerimiseks. Aslinkroonne suhtlus annab métisklemiseks suured véimalused ja aitab
sel viisil kaasa ndustamise protsessile.

1. Sissejuhatus. SOnumit alusta tervitusega, mis sarnaneb kliendi tervitusstiilile. Kui kliendi saadetud
kirjas on teemasid, mis tunduvad olulised eraldi valja tuua, siis voiks need olla r6hutatud kohe kirja
alguses. Lisama peab ka selgituse, miks just nendele teemadele tahelepanu pdorad. Kui olulised
teemad paigutada kirja IGppu, siis on oht, et kliendi tdhelepanu ei ole enam nii terav kui kirja algust
lugedes. Kirja algusesse voib lisada ka lldise empaatilise valjenduse, et kliendi saadetud kirjas
kasitletud teemasid on margatud. Kui eelmist kirja ei ole olnud, ka siis on empaatiline
tahelepanuavaldus omal kohal, sest suurendab usaldust nGustaja avatuse ja téo6ks valmisoleku
suhtes. Algstaadium ei tohiks olla liialt pikk ja detailiderohke. Enamasti ootavad kliendid ndustaja
vastust pinevalt ning liialt pikaleveniv sissejuhatus enne pdhisisu vdib neid pahandada ja olla tutu.
Algusldik vdiks olla pohisisust selgelt eraldatud, nditeks reavahega.

2. Pohiosa. SGnumi pohiosa sisaldab peamist sénumit, ndustamise tuumikut, mida ndustaja soovib
kliendile edastada. PGhiosa voib sisaldada kdiki voi osasid jargnevast loetelust, olenevalt teemast ja
kontekstist: kiisimused, empaatilised vastused, kliendi valjenduste imbersénastamised, info,
tagasiside, juhised, kokkuvotted ja eelneva materjali peegeldamine, ettepanekud kliendi teemadega
seotud edasise protsessi ja jargmiste sammude osas, tagasiside kiisimine eelneva suhtlemise ja selle
sobivuse kohta kliendi jaoks, arusaamatust voi segadust tekitanud teemade selgitamine kliendi jaoks.

3. Lépetamine. SGnumi IGpuosa vormistamine séltub ndustaja ja teema spetsiifikast. Peamine sisu
astinkroonse suhtlemise I6puosas sisaldab olulise veelkordset lihidat réhutamist ning positiivse
suhtumise valjendamist kliendi suhtes ja valmisolekut uuteks kontaktideks.

Siinkroonse veebipohise ndustamise sessiooni struktuur

Stinkroonne suhtlus toimub reaalajas ja kindlates ajalistes raamides. Stinkroonne kirjalik suhtlus
eeldab head ajaplaneerimist, kiiret m&tlemist ja triikkimisoskust, audiovestluseks peab kdigil
osalejatel olema vastav tehnoloogia. Suhtlemise osapooled tegelevad mitme asjaga korraga -
vaatavad arvutiekraani, koondavad métteid, keskenduvad sisule, vastavad teisele osapoolele jne.
Seetdttu on vahetatava info hulk vaiksem, kui ndost-nakku ndustamisel. Vahel praktiseeritakse ka
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siinkroonse ja astinkroonse suhtlemise kasutamist samaaegselt. See nduab aga sissejuhatava osa
muutmist vastavalt olukorrale, sest arvestada tuleb k&iki kasutatud suhtlemisviise ja viimasel
sessioonil toimunut.

1. Sissejuhatus. Alusta kohtumist tervitusega. Kui tegemist on jatkusessiooniga, siis voib kiisida, kas
eelmisest kohtumisest on midagi liles jadanud voi esile kerkinud, millega klient soovib kdesoleval
kohtumisel tegeleda. Jargnevalt tuleks paluda kliendil valida kdesoleva sessiooni jaoks teema ja
fookus voi aidata klienti teema leidmisel. Juhtiv roll selles staadiumis on ndustajal.

2. Pohiosa. Sarnaselt aslinkroonsele suhtlemisele sisaldab pdhiosa kiisimusi, empaatilisi vastuseid,
kliendi valjenduste imbersdnastamisi, info andmist, tagasisidet, juhiseid, kokkuvotteid ja eelneva
materjali peegeldamist, ettepanekuid kliendi teemadega seotud edasise protsessi ja jargmiste
sammude osas, tagasisidet eelneva suhtlemise ja selle sobivuse kohta kliendi jaoks, arusaamatust voi
segadust tekitanud teemade selgitamist kliendi jaoks.

3. Lopetamine. Siinkroonse sessiooni |0petamine peab olema hoolikalt ajastatud ja juhitud, et jaaks
aega kokkuvotte ning jarelduste tegemiseks teemadel, mida klient sessiooni fookuseks valis. Oluline
on, et kliendile jadks konkreetse teema ja sessiooni osas |0petatuse tunne. See ei tdhenda, et
kasitletud teemat ka jargmisel korral ei voiks anallisida. Kui sessioonile jargneb jargmine klient,
peab ajaraamidest kinni pidama, sest aja tletamine jargmise kliendi arvelt on ebaprofessionaalne ja
kontaktivétu ootamine kliendi jaoks frustreeriv.

Noustamisprotsessi lopetamine

Jakobsoni (2010) kohaselt on nGustamise alguses pistitatud eesmark ja tegevusplaan aluseks
noustamisprotsessi efektiivsuse hindamisel. Tulemuse sGnastamine ning vordlus pistitatud
eesmadrgiga annab nii ndustajale kui kliendile vGimaluse hinnata ndustamise eesmargiparasust ja
tulemuslikkust.

Noustamine on efektiivne, kui:

kliendil tekib motestatud arusaamine situatsioonist ja/vdi oma tunnetest;
sOnastatakse eesmark ja tegevusplaan olukorra parandamiseks;
kujunevad uued viisid situatsiooni métestamisel ning situatsiooniga imberkaimisel;

i e

kliendil on eelnevalt olemas voi kujuneb ndustamise protsessis motivatsioon ja oskused
muutuse elluviimiseks;
5. klient saavutab nGustamissuhtes iseseisvuse (s6ltumatuse).

Loogiline 16pp ndustamisprotsessile tuleb siis, kui probleem saab lahenduse ning kliendi
toimetulekuressursid on piisavad, et edaspidi ilma abita hakkama saada. Abistamissuhte
katkestamine on mdottekas ka siis, kui suhe ei ole tulemuslik, kui ndustaja véimed on ammendatud ja
ebapiisavad.

Noustaja poolt on raske ndustamissuhet Iopetada kui:

e |ahkuminek tahendab olulise suhte katkestamist;

e ndustaja kahtleb, kas klient ikka saab ise hakkama;
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e noustaja tunneb ennast siidi, et ei leidnud t6husat lahendust;

e klient ilmutab ndustajaga rahulolematust;

e noustamise |Opetamist kasitletakse siimboolse inimestevahelise lahkuminekuna;

e noustamise Idpetamine kutsub esile ndustajas sisekonflikti nditeks ambivalentsete
tunnete tottu kliendi suhtes.

Klient voib kogeda suhte I6ppemist jargnevalt:

e kaotusena, ndustamine kompenseerib kliendile elus puuduvat inimsuhet ja selle
katkestamine mojub talle rusuvalt;

e vOdiduna, klient tunneb kergendust, et ta on oma probleemidele lahenduse leidnud ning
vabaneb ndustajast s6ltuvuse tundest;

e karistusena, klient voib tunda end ,,(ile parda heidetuna®, sest ta ei ole toiminud nii nagu
oleks pidanud. Otsides karistusaluseks saamise pdhjusi iseendas, véib ta pidada end
abituks ja hadiseks;

e hilgamisena, tugeva kaitstus- voi aitamistarbega klient voib kogeda ndustamise
|6petamist enese Uksijatmisena keset karmi elu.

See voib (les kergitada separatsioonidarevuse ning selle valtimise vajadus voib viia selleni, et klient
muutub (1) uuesti rohkete simptomite kandjaks; (2) regressiivseks ja ennasthavitavaks; (3) ndustaja
suhtes kriitiliseks; (4) vaheste simptomite kandjaks (simptomeist vabanevaks).

Kui klient valib kaditumisviisid 1 ja 2, siis pliiab ta ndustajale tdestada, et ta ei saa Uiksi hakkama ja
abistamissuhet tuleks jatkata. Kui 3 ja 4, siis teavitab ta iseendale, et on aeg I6petada.

Suhte I6petamisel peaks tegutsema jargnevalt:

e teha endale selgeks, millist nGu vGi abi klient voiks edaspidi vajada;

e hinnata ndoustamise kvaliteeti;

e hinnata suhte kvaliteeti ehk kui oluline oli sulle klient;

e arutada kliendiga labi, kuidas suhe toimis;

e jagada muljeid ja moétteid nGustamise kdigust. Vahel on positiivseid asju raskemgi delda
kui negatiivseid;

e kisida, milliseid muutusi klient koges;

e teha ettepanek soovi korral hoida kontakti ka edaspidi.

Sekkumise I6puleviimise protsess on inimestega tootamise oluline faas, kuid seda eiratakse sageli.
Sekkumise |dpetamine on iga konkreetse kliendi puhul abistamisprotsessi osa ja sellesse tuleb
suhtuda vaga tosiselt. Kui olla hooletu, v6ib hulk head t66d lihtsalt tiihja minna. Hea Idpetamine on
midagi enamat kui lihtsalt lahtiste otsade kokkusidumine. Hea I6petamine on oskuslik protsess, mis
aitab dra hoida tulevasi probleeme. Thompson (1996) on vétnud kokku pGhjused, miks IGpetamine
on mitte ainult oluline, vaid ka hea praktika hadavajalik osa.

JOoustamine

JGustamise idee seisneb sbltuvussuhte valtimises. Kui klient satub ndustajast soltuvusse, vaheneb
suurenemise asemel tema enda kontroll oma elu lile. Eesmarkide suunas to6tamine teadmisega, et
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mingil hetkel ollakse sunnitud sekkumine I8petama, mdjub sdltuvussuhte tekkimise voimalust
vahendavalt — seega kasulik tegur jGustamise protsessis. Seal, kus puudub selge teadmine IGpetamise
suunas tootamisest, muutub sekkumine avatud-16puliseks. See teadmine soodustab teemast
korvalekaldumist ja suurendab sdltuvuse riski. Isegi olukordades, kus sekkumine peab jatkuma tle
ettenahtud aja, pole avatud-I6puline t60 siiski ainus véimalus. Seda kahel pdhjusel:

1. on ekslik arvata, et eesmargistatud siistemaatiline tegevus kdib ainult lGhiajaliste to6de
kohta. Ka pikemaajalisel t66l on mote ning seega voib seada eesmarke, isegi kui véib minna
aastaid nende saavutamiseks (nditeks lapsega lastekodus to6tades);

2. moningatel juhtudel kestab sekkumine kliendi jaoks terve elu (nditeks tootades puudega
inimestega). Lépetamine sellisel juhul on erinevates staadiumites erinev voi jaotub
rohkemateks elementideks. Kliendi elu pole staatiline ning pidevalt toimuvad uued arengud,
mida tuleb kasitleda stistemaatiliselt, selgete eesmarkidega. Samas peab sailima
keskendumine |I6puks saabuvale sekkumise IGpetamisele.

Sildistamine

Monikord kaasneb kliendi staatusega teatud sildistamine ehk margistatus. Naiteks pstihholoogilise
vOi psihhiaatrilise ravi kasutajaid ohustab eelarvamus just seet6ttu, et nad kasutavad selle valdkonna
ravi voi abi. Samuti voidakse sotsiaalabi teenuseid saavaid peresid nadha kui ,,probleemseid peresid"
ja mitte kui peresid, kellel on probleeme. Pikendatud sekkumine ilma pdhjuse voi kindla eesmargita
vOib tuua esile kdik negatiivse, andmata vastu midagi positiivset.

Tooga rahulolu

Avatud-l6puga eesmargistamata t606 voib pShjustada emotsionaalse pingeseisundi. To6tamine
mitmete inimestega ilma kindla ja selge tegevusplaanita tekitab segadust ja vdhendab motivatsiooni.
Ldpetamise suunas tddtamine ning selle saavutamine véib aga toimida markimisvaarse motivatsiooni
ja tooga rahulolu allikana. Sellest ei ole kasu ainult ndustajale vaid ka kliendile. Motiveeritud ndustaja
on lahke, avatud, loov ja vastutustundeline. Vasinud ja labipGlemisohus ndustaja aga vastupidi —
vasinud, kulunud, tiidinenud suhtumisega jne.

Uleviimine

Lopetamise mdiste kdib mitte ainult protsessi I6pu vai sekkumise etapi kohta, vaid ka olukordade
kohta, kus tiks ndustaja votab kolleegilt t66 iile. Uhe ndustaja roll vdib 18ppeda, kuid t66 jatkub teise
noustajaga. Oskus IGpetada isiku seotust protsessiga efektiivselt ja korrektselt on Uleviimise
seisukohast oluline. Uleviimisele peab eelnema arutelu kliendiga ning vdimalike hirmudega
tegelemine.

Takistused lopetamisel

Vaga sageli ei leia sekkumise 16petamine aset protsessi selles kohas kus peaks ja nii segunevad
prioriteedid ning teemast kdrvalekaldumine 60nestab slisteemset praktikat.
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Soltuvus

Kui kliendid satuvad ndustajast soltuvusse, voib ilmneda sekkumisprotsessi [6petamisel mitmeid
raskusi. Kui lubada séltuvusel tekkida, voib IGpetamise protsess viia kliendi ja ndustaja algsesse
punkti tagasi ning muuta olematuks kogu tehtud t66. Klient jadb niimoodi ndrka vdi stressirohkesse
olukorda. Seega on sdltuvussuhte kujunemisel ndustaja raske valiku ees: kas I6petada
noustamisprotsess (mdistes, et see voib tekitada kliendile méningaid raskusi) voi jatkata
mittevajalikku sekkumist.

Mari oli vidga ptihendunud ndéustaja. Ta oli véiga hooliv ning véttis oma (lesandeid ja
kohustusi tésiselt. Ta téétas palju ja kunagi ei kaevanud téétingimuste voi probleemide ile —
ta oli lihtsalt 6nnelik, et sai aidata inimesi, kes seda vajasid. Mari ei mdrganud oma
entusiasmiga, et ta tegelikult takistas monda klienti. Kui inimesed olid joudnud staadiumi, kus
nad oleksid pidanud tegema palju asju juba iseseisvalt, siis Iopetas Mari sekkumise dérmise
vastumeelsusega. Ta polnud 6ppinud, kuidas lasta kliendil minna ja tekitas ise séltuvust, mis
nullis juba tehtud té6.

Kliendi vastuseis muutustele

On loomulik, et klient voib tunda muutuste suhtes vastumeelsust. Eriti kehtib see juhtumite puhul,
kus koostd6 on toiminud (ile maaratud aja. Sellistes olukordades voib kliendi vastumeelsus
muutustele muuta efektiivse |Idpetamise keeruliseks. Seda eelkdike situatsioonides, kus kliendil jaab
vajaka enesekindlusest ning ta kahtleb (ksi toimetulemises ilma ndustajapoolse toeta.

Selliste juhtumite puhul peab néustaja:

e plildma tdosta kliendi enesekindlust, seades fookuse kliendi tugevustele ja potentsiaalile;

e kindlaks tegema muud vdimalikud kliendi toetuse allikad — perekond, teised asutused jne;

e tegema selgeks, et hasti toimivat tdosuhet on voimalik sdilitada ka asjaolude muutumise
puhul, kui see peaks vajalik olema.

Noustaja vastuseis muutustele

Kliendid pole ainsad, kellele vGib muutustega harjumine raskusi valmistada. Noustaja voib muretseda
naiteks nii: ,,Mis siis, kui ma I6petan oma osaluse ja asjad ldhevad valesti?" voi ,,Mis siis, kui ma
toimin liialt kiirustades?". Selline kGhklus ja mure voib olla konstruktiivne, kui hoida seda kontrolli all.
Kui sellel aga lasta kontrolli alt valjuda, muutub olukord keerukaks, sest sekkumisel on lastud jatkuda
kauem, kui oli vaja voi kasulik.

Sellisele probleemile on lahenduseks supervisioon. Supervisioon vdib aidata jouda arusaamisele
selles, kas Idpetamine on sobilik ning kas ndustaja on asjatult kdhelnud voi mitte. Neid asju saab
uurida ja edasises tegevusplaanis kokku leppida.

Noustaja rahulolu

Noustaja voib kogeda suurt rahulolu, téotades teatud inimestega ning sellistel juhtudel voib
sekkumise |6petamine olla vastumeelne. Sellest tulenevalt on oht, et jatkatakse t66d oma isiklikes
huvides, mitte aga efektiivse teenuse pakkumise eesmargiga. Kuigi inimlikult mdistetav, ei ole selline
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kaitumine professionaalne ega eetiline. Ka siin saab abiks olla supervisioon, et sdilitada selge siht ning
aidata leida rahulolu t66st enesest.

Surve teiste poolt

Nii sugulased, naabrid kui kolleegid — kdik nad véivad vahel avaldada survet jatkamaks t66d
konkreetse kliendiga. See vdib olla tingitud nende drevusest kliendi suhtes, kes peab hakkama saama
ilma ndustaja abita, kuid selle pdhjusteks vdib olla ka nende endi heaolu. Kui nGustaja Idpetab oma
osaluse, vBivad varem ndustaja peal olnud llesanded langeda ldhedaste Glgadele voi tekitada neile
mingil muul moel raskusi. Kuigi on oluline arvestada ka teiste arvamuste ja tunnetega, ei tohiks lasta
oma professionaalseid otsustusi lasta mdjutada kolmandatel osapooltel.

Lahendamata tunded

Teatud tobalased situatsioonid vdivad vallandada olulisi emotsioone, kuna peegeldavad ndustaja
isiklikke kogemusi. Naiteks tootades lastega vGib dra tunda valulise situatsiooni lapse olukorras, mis
meenutab valulist kogemust ndustaja lapsepodlvest. Selliste ,,paastikute” puhul véib tekkida
vastumeelsus nende teemadega tegelemise suhtes ja nii voib klient jadda ilma abita. PGhjuseks on
noustajas taasarganud lahendamata tunded. Tuleb arvestada sellega, et isiklikud tunded véivad
kasitletavat situatsiooni mdéjutada.

Selguse puudumine eesmarkides

Kui ei olda kindlad selles, mida tahetakse saavutada, ei olda ka suutelised aru saama, kui see on
saavutatud. Lopetamise protsess voib saada kahjustatud fokusseerimata lahenemise kaudu.

Ebaonnestumine eesmarkide hindamisel

Hindamise oluline osa on arusaamine, kas eelnevalt sGnastatud eesmargid on ikka veel sobilikud. Kui
eesmarkide hindamisel ebadnnestuda, voib avastada end putdlemas véimatu poole ning seega
takistada IGpetamise protsessi. Naiteks vdib hindamine esile tuua uusi teemasid, mida polnud
esialgsel hindamisel tekkinud. See uus informatsioon v&ib tdhendada, et esialgne plaan polnud sobilik
ja tegevuskava tuleb muuta.

Organiseerimatus

Vilets planeerimine ja organiseerimatu lahenemine té6koormusele voib tdhendada, et t66 erinevad
osad ei Ghildu rahuldust pakkuvasse kooslusesse. Kehva planeerimisvoimega ndustaja voib samal ajal
tegeleda erinevate toode ja protsessidega, millest likski ei saa piisavalt tahelepanu, mistottu
kannatab t60 kvaliteet. Selline t66 vGib saada ebasobilikult Idpetatud, sest ei ole aega ega jaksu
protsessi korrektselt [6petada.
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Noustaja pohioskused

EMPAATIA
Bliendi tunnete markamine ja
markamise naitamine:

Tunnete esilekutsumine - Milliseid
tundeid see teis esile kutsub? Mida te
hetkel tunnete?

Tunnete identifitseerimine - ndustaja
nimetab kliendi otse valjendatud
tundeid Gige nimega: , Niisiis te olete
tosiselt vihane”; ,Mulle tundub, et see
kurvastab teid”.

Tunnete (imbersénastamine - ndustaja
demonstreerib, et kliendi kaudselt
avalduvad tunded on temani joudnud ja
ta peegeldab selle sdnalisel kujul
kliendile tagasi: ,Mulle ndib, et te olete
hirmul“; ,Paistab, nagu tunneksite
praegu...”; ,Tunnete end pisut...?”

KUSIMINER
Noustaja lausung, mille sihiks on
elamuste, tunnete, motete, kditumise ja
sindmuste labité6tamine ning info
saamine kliendilt:

Avatud kiisimused - valdivad suunamist,
Ohutavad materjali labi tootama,
argitavad klienti pigem ise ennast uurima
kui vastust andma: ,,Mida see teie jaoks
tegelikult tdhendab?“; ,Mis tagajarjed
sellel teie jaoks on?“; ,Mis tundeid see
teis esile kutsub?“.

Suletud kiisimused - eeldavad jah/ei
tllpi voi faktivastust, kitsalt piiritletud
alalt info andmist ndustajale: ,Kas teie
elus on palju stressi?“; , Kas see teeb teile
muret, kui ta kodunt pégeneb?“; , Millal
see juhtus?“

UKSEAVAJADE
Toetavad klienti jatkama:

,utustage, palun, [ahemalt...“; , Kas
voite sellele veel midagi lisada?“

MOTETE UMBERSONASTAMINE
Noustaja kordab oma sdnastuses kliendi
poolt 6eldut ilma omalt poolt mingit
tahendust lisamata, sihiga 6hutada klienti
enam raakima:

Klient: "Mul on tdana must pdev".
Noustaja: "Teil on siis tana midagi viltu
[dainud". Klient: "Ma ei saa temast enam
Uldse aru". Noustaja: "Teil on raske jalile
jouda, mis tal mottes on"

Arusaamise llekontrollimine — kui
noustaja on siiralt segaduses, kontrollib
ta lle, kas on sdnadest voi valisest
kaitumisest digesti aru saanud, paludes
kliendilt kinnitust véi parandust: ,Tahan
korraks (ihe asja juurde tagasi tulla. Teie
sOnade jargi juhtus nii, et...“; ,Kas ma
eksin, kui ma Utlen et...”; ,,Mul tekib
mulje et... Kas see on nii?“; ,,Ma jareldan
teie jutust, et... Kas teile endale tundub
samamoodi?“; ,Olen niild pisut
segaduses... Kas te motlesite seda nii?“

Selguse loomine - ndustaja ei satu
segadusse kliendi poolt 6eldust ja pllab
sellele anda selgema, tdpsema, lihtsama
vormi, nimetab asju dige nimega.

Klient: "Asjad ei lahe kunagi nii, nagu sa
tahad, ikka pead sa iga tiihja asja parast
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KESKENDUMINER
Noustaja hoiab klienti hlippamast tihelt
teemalt teisele:

,Jadme praegu parem selle kiisimuse
juurde...“; ,Enne veel kui jargmise asja
kallale 1dheme...“; , Uks hetk - ma
tahaks enne veel kuulda lahemalt...”

INFORMEERIMINE
Noustaja annab erapooletut, faktilist
infot ja pakub voimalusi:

KONKRETISEERIMINER
Noustaja plitiab valtida kliendi
pogenemist Uldisesse ja ebamaédrasesse
arutellu, kitsendades ja tapsustades
kliendi vaiteid:

,Voite kaaluda voimalust...”; , Teie
olukorras on ette nahtud
toimetulekutoetus”; ,Teil voib vajadus
tekkida oma haiguskindlustus Ule
kontrollida“

»Mida te tdpsemalt selle all motlete?”;
»Kellest te praegu raagite?”; ,Mida te siis
tegelikult ette votsite?”

lahingut pidama. Kui ma arvet nagin, sain
aru, et ntitid oleme omadega sees."
Ndustaja: "Uhes®naga, te olite
Sokeeritud"

Vahekokkuvétete tegemine - kliendi
erinevate ideede, faktide v6i kogu
mottekaigu ja valise kaitumise kirjelduse
liitmine Ghte teksti. Kokku pannakse
relevantsed andmed, mis voimaldavad nii
noustajal kui kliendil hinnata, kus
parajasti asutakse ja millega tegeldakse.
Kasutatakse sageli enne intervjuu
suunamuutust ning seansi algul ja [Gpul:
,Me voisime nliid ndha, et... Seejarel te
erutusite... Siis tahtsite... Praeguseks
hetkeks olete...“; ,Te olete raakinud
mitmest asjast. Mul tekkis ettekujutus
sellest, kuidas te sattusite algul... ja
seejarel te... ning I6puks...”

SUUNA FIKSEERIMINE
MNoustaja annab selgesdnalise hinnangu
suunale, mille poole kliendi mottekaik ja
tunnete valjendus liiguvad, ning tuletab
sellest vGimaliku eesmargi voi
tegevussuuna:

,Kui ma vaatan koike seda, mis teiega on
juhtunud ja millest te olete raakinud, siis
tundub, et te olete tdesti valmis...“;
»Jargmise sammuna tdenaoliselt votate
ette...”; , Kas teile ndib ka samamoodi
nagu mulle, et jargmine samm on...”
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KESKSE PROBLEEMI LEIDMINE
Noustaja pllab kliendilt katte saada
nousolekut probleemi selgele tapsele

sonastusele. Sonastus on lihtne ja
konkreetne, viitab kliendi kohanemis-
vOi toimetulekuraskusele:

,Kas voime siis kokkuvdtteks nii 6elda:
Uiks raskusi on selles, et te ei suuda
midagi ette votta oma lapse talumatu
kaitumisega?“; , Uks probleem jarelikult
on see, et teil on raske 16plikku otsust
teha?”; , Kas ei ole mitte ks pdhiraskusi
selles, et teil on raske pikemat aega
tookohta hoida, t66 laheb teie jaoks
igavaks ja vOtate end ise t66lt lahti voi
provotseerite enda vallandamise.”

PROBLEEMIDE LIIGENDAMINE JA
PINGEREASTAMINE
Noustaja nopib valja ja loetleb selges
sonastuses Ules kdige olulisemad
alaprobleemid, mis kliendi kohanemis-
vOi toimetulekuraskustes esile kerkivad,
seejarel seab need - jalgides igalihe puhul
kliendi ndusolekut - tahtsuse jargi
pingeritta:
»,Vaatame nuiild korraks Ule. Kdigepealt
oli see probleem..., siis lisandus veel
Uks... ja parast veel Uiks. Kas oli
tdepoolest nii?“; ,Niid ma palun korraks
teie abi, et kdiki loetletud probleeme lihe
pilguga haarata ja valida nende seast ks,
millest tasub esimesena alustada.”

TEGEVUSULESANNETE SONASTAMINE
Ulesanne on kliendi enda poolt juhitud ja
labi viidud tegevus, mis on suunatud
alakohanemise voi toimetulekuraskuse
tekitanud pohjuste mojutamisele.
Ulesanne vdib sisaldada ka infot viliste
tingimuste, taitmise maara voi taseme
kohta:

»Niisiis te vahendate oma kodus
tootegemise aega nii, et see ei lleta
kolme tundi paevas”; , Seega olete
otsustanud minna jargmisel nadalal oma
Ulemuse juurde ja 6elda talle, millega te
rahul ei ole“; ,Leppisime siis kokku, et
koostate skeemi ning alustate lapsega
enesedistsipliini treeningharjutusi alates
reedest.”

LABIRAAKIMISED LEPINGU
SOLMIMISEKS
Noustaja sGnastab suuliselt voi isegi
kirjalikult leppe kliendiga, mille pdhjal
klient kohustub ette votma teatud
samme VvOi tegevusi, mis on juba koos
labi arutatud ja on vajalikud probleemist
jagu saamiseks:

»,Me oleme seega kokku leppinud, et
teete seda... ja seda... ja seda...”

TAKISTUSTE ETTENAGEMISE
HARJUTAMINE
Noustaja aitab kliendil ette naha
nahtavaid ja nahtamatuid, aktuaalseid
vOi potentsiaalseid, praegusi voi
tulevasi raskusi, mis tegevusiilesannete
taitmise 166gi alla voivad seada:

»,Mis juhtub siis, kui teie abikaasa teid
hoopis valja naerab?“; ,Kas teile kerkib
pilt silme ette, kuidas teised inimesed

TEGEVUSTE LABIMANGIMINE
ROLLIMANGUS JA JUHENDATUD
HARJUTAMINE
Noustaja laseb klientidel omavahel
rollimangus mitu korda labi mangida
situatsiooni, mis neil lahitulevikus
tegelikus elus ees seisab, osaledes
vajadusel ka ise:

,Oletame nlild, et see inimene on teie
ees. Mina mangin teda. Mida te soovite
oelda talle? Mangime selle labi.”

HOIAKUTE KORRIGEERIMINE
Noustaja aitab kliendil tundma Gppida
oma pohiuskumusi, hoiakuid,
eelarvamusi, elupdhimétteid ja vaartusi,
mis segavad ette votmast
konstruktiivseid samme iseenda
aitamisel. Need pShiuskumused
puudutavad enamasti enesehinnangut,
inimsuhteid ja vastutust oma kaitumise
eest:

»Ma loen teie sOnadest valja arusaama,
et mees peab alati ja igal pool olema
tugev. Kas see on teie arvamus? Kas

JULGUSTAMINE JA TOETAMINE
Sisaldab psuihholoogilise voi
emotsionaalse toetuse tehnikaid: jaatus,
ergutamine, kliendi tugevate kiilgede
rohutamine, kliendi tegevuse voi otsuse
aktsepteerimine jpm:

,Otsus, mille tegite, tundub téesti hiilgav
olevat”; ,Te olete tdepoolest ranka vaeva
nainud, et midagi muutuks”; ,Olen teiega
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teie uuele kaitumisviisile voiksid
reageerida?”; ,Selle peale voib teie isa
endast tugevasti valja minna - mida te
sel juhul edasi teete?”; ,,Mis saab siis,
kui ta selle peale nutma puhkeb nagu
tavaliselt, mida te selle peale ette
vOtate?”

POSITIIVNE KINNITUS
See on ndustaja otse ja selgelt
valjendatud toetus vahetult peale
edasiviivat elementi kliendi kaitumises
eesmargiga suurendada selle
kaitumisviisi esinemist tulevikus.
Erinevalt julgustamisoskustest on
positiivne kinnitus suunatud tlesandele
ja tegevusele, mitte isikule. Ndustaja
toob eraldi esile 6ppimises tehtud
edusammud - kinnitab eduelamust:

,Tundub et see lahendus tootab toesti
hasti, kas pole?“; ,Selle saavutuse eest
tahan teid lausa 6nnitleda. Te olete
téepoolest seda inimest meisterlikult
kohtlema 6ppinud“; ,No selle raske asja
drategemise eest olete kull kdvasti
punkte teeninud. Tundub, et tasus ikka
vaeva kill see raske asi ette votta.”

TAKISTUSTE TEADVUSTAMINE
Noustaja tootab labi kliendi edasiviivat

tegevust segavad asjaolud - nii kliendist

endast ldhtuvad (vastupanu,
psiihholoogilised barjaarid) kui ka
Umbrusest ja lahedastest inimestest
lahtuvad:

»Mulle tundub, et méneks ajaks peaks
kasile votma teie tahte”; ,Mulle tundub,
et tosine hirm labikukkumise ees on see,
mis alustamise raskeks teeb”; ,,Mulle on
jdanud mulje, et teie meelest poleks
kellelgi sellest ei sooja ega kiilma, mis te
ette votate, ja nii pole motet proovidagi.
Oelge, kui ma eksin.“

usute, et see kehtib alati ja igal pool?*;
»Kas te lahtute arusaamast, et lapsi ei
tohi kelleltki ara votta?“; , Kas te alati
koigi naiste puhul valmistute selleks, et
niipea, kui te neile midagi teravat Utlete,
vajuvad nad l6ssi, murenevad tikkideks
vOi hakkavad nutma?“

ARUPARIMINE
Noustaja juhib tahelepanu kliendi
passiivsusele, tuletab meelde suulist voi

kirjalikku kokkulepet otseses voi kaudses

vormis:

,Jargmisel nddalal ma uurin teilt, kuidas
teil see uus katse 6nnestus”; ,,Mis oleks,
kui helistaksite mulle reedel ja ttleksite,
kuidas teil see toolevétuintervjuu laks”;
,,Okei, ma kuulen teie haales kahtlusi ja
ebakindlust, kuid tehke siiski proovi ja
seejarel anallilisime koos, mis sellest
valja tuli.”

taiesti ndus, et olete harjal sarvist kinni
haaranud”; ,,Mulle avaldab muljet teie
suutlikkus ennast otsustavaks
pingutuseks kokku votta“; ,Ma
téepoolest usun, et teie kates see
onnestub.”

SELGITAMINE
Noustaja raagib lahti seose pingutuse ja
positiivsete tulemuste vahel. See tdstab
tdendosust, et klient suudab samu
votteid kasutada ka tulevaste
probleemidega kokku porgates:

»Minu panus oli vaid selles, et ma
pldldsin teie tldised soovid télkida
konkreetsete (ilesannete keelde. Kas
markate seda ka ise?”; , Te ndete nuld
ise, kui palju abi oli asjalikust
tegutsemisest selle asemel, et jadgitult
uppuda oma emotsioonidesse”; ,Need
kaks protsessi on liigendamine ja
pingereastamine. Kas mdistate niid, et
need on kaks vaga tahtsat sammu alati,
kui oma probleemide puntraga hatta
jaate.”
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INTERPRETEERIMNE
Noustaja avab kliendile sindmuste
(ndustaja arvates) tegeliku tahenduse
viisil, mis voimaldab ka kliendil hakata
nagema asju uues valguses:

,Voimalik, et siin olete te iseennast
petnud. Kui nii, siis voib see tisna valus
olla“; , Kas tuleks kdne alla véimalus, et
tegelikult tegutsesite te iseenda
huvides, teistele aga jatsite mulje
omakasuplitidmatust abist?“; ,Tundub,
nagu paneksite te pahaks, kui teie naine
oma tunnete valjendamiseks teiega
fldsilist kontakti otsib?“

ENESEAVAMINE

Noustaja jutustab omaenda elamustest,

tunnetest ja motetest ehedal viisil:
»,Vaatame niid, kas saame jatkata. Ma
olen enda peale pahane, tunnen ennast
nigelalt ja stitidi selle markuse parast,
mis ma teile tegin“; , Teie stilidistused
on mind tdeliselt ara tildanud. Sellega

HUPOTEESIDE KONTROLLIMINE
Need on vaited, mida ndustaja kasutab
kliendi eluhoiakute, vaartuste,
motlemisliinide, kditumisviiside,
tegutsemisstrateegiate selgitamiseks ja
maoistmiseks. Noustaja nopib kliendi
kaitumisest, tunnetest ja motlemisest
valja vihjeid, hlipoteese ja eelaimusi ning
seob need hiipoteetiliseks tervikpildiks.
Sellele tuginedes pakub ta kliendile
asjade mitut moodi ndgemisviise, toob
esile kesksed, labivad teemad ning pakub
valja jareldused:

»Mulle meenub, et te midagi taolist te
olete juba enne Utelnud?“; ,,Mulle naib,
et siin on kindel seos: iga edusammu
peale drevuse tase touseb”; ,Voib-olla te
isegi panete imeks, et see on normaalne,
kui teid tema poole tdmbab“; ,See naib
jarjekordselt olevat seotud enesekindluse
kdikuma loomisega“; ,,Paistab, et olete
joudnud jareldusele, et teie ja naise vahel
on asjad Usna lootusetus seisus.”

HUUMOR

Huumor ja naer véivad mdjuda
vabastavalt ja on tervistavad. Kindlasti
tuleks valistada iroonia.

KONFRONTEERUMINE
Noustaja annab kliendile ilustamata
tagasisidet selle kohta, mis ndustaja
arvates tegelikult toimub, réhutades

seda, mida on raske taluda, omaks votta
vOi mis provotseerib vaitlust:

,Ma ei usu, et te sellest raakida tahate”;
,Kuidas see juhtub, et ikka stitidistatakse
teid, kui kuskil midagi viltu [aheb?“; ,Te
Utlesite mulle, et olete vihane, ometi on
teil naeratus ndol.”

SIIN-JA-PRAEGU OLEMINE
Noustaja tutvustab kliendile omaenda
tundeid ja métteid siin ja praegu:

»,Ma tajun teie poolt tugevat survet leida
kiisimustele kiired vastused”; ,Ma olen
tosiselt arritatud teie hilinemise parast.
Ma pidan moista, millest see tuleb”;
,Mulle tundub, et olen teid tiltama
hakanud“; ,Praegu on mul kill tunne, et
me tammume ringiratast.”




olete tegelenud kogu viimase
pooltunni. Ma kardan, et minu
kannatust samal viisil jatkata ei jatku
enam kauaks”; ,Mul on olnud tundeid,
mis on vaga sarnased teie omadele.
Mulle tuleb meelde, kuidas ma
Ukskord...“; ,,Ka mina olen vaga kurb.”
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Lisa 1. Noustamislepe - naidis

Mari Nari veebipohise néustamise teenus

Veebipdhiselt pakun pstihholoogilise ndustamise teenust e-kirja teel, Skype audio ja/voi
videovestlusena ja Skype tekstipbhise vestlusena. Ndustamine on ametlik teenus, mis pdhineb
ndustaja ja kliendi vahelisel kokkuleppel. Jargnev ndustamislepe koondab p&himétteid, mis on
vajalikud meie koostdo sujuvaks toimimiseks. Noustamislepet puudutavad kisimused palun
esitada enne leppega ndustumist ja ndustamisprotsessi algust.

NOUSTAMISLEPE

Néustamise lahtekoht

Tootan lahtuvalt xxxxxxpsUhhoteraapia pohimdtetest. Psuhhoterapeudi kutse olen omandanud
XXXXX koolis. Soovi korral saab selle dppeasutuse ja pslihhoteraapia suuna kohta rohkem infot
lugeda siit: www.xxxx.ee. Minu tausta kohta saab lugeda xxxxterapeutide Uhingu kodulehelt,
mille liige ma olen ja mille eetikakoodeksist oma t00s lahtun: www.xxxx.ee.

Usun, et igal inimesel on loomuparane vdime isiksuslikult areneda ja iga klient on ise oma elu
suurim ekspert. Seetdttu ei paku ma kliendile valmislahendusi ega nduandeid, kuidas oma elu
korraldada. Selle asemel t66tan koos Teiega, et toetada Teie eneseteadlikkust ja aidata leida
Ules sisemised ressursid vajalike muutuste elluviimiseks.

Konfidentsiaalsus
Koike, mida Te mulle ndustamise kaigus radgite, kasitlen konfidentsiaalse informatsioonina.
Siiski on konfidentsiaalsusel méned erandid:

o Vastavalt Xxxxxxpsuhhoterapeutide eetikakoodeksile olen kohustatud osalema
supervisioonis ehk votma toojuhendamist kogenud psiihhoterapeudi juures, kus kehtib
samuti konfidentsiaalsusndue. See tdhendab, et arutan oma tédalaseid teemasid ja
kliendijuntumeid oma superviisoriga. Supervisioon on vajalik minu professionaalse
padevuse arendamiseks ning seelabi klientide toetamise voimekuse suurendamiseks.

e Mbningatel juntudel vdin olla diguslikult vdi eetiliselt kohustatud konfidentsiaalsust mitte
jargima. Naiteks, kui kliendi vdi kellegi teise elu vdi heaolu on tbsiselt ohustatud. Kui
vahegi voimalik, siis informeerin Teid enne konfidentsiaalsusleppest taganemist.

Noustamissuhte jooksul minu poolt loodavate tekstide autoriéigus kuulub minule
isiklikult. Noustamisleppega noustute, et minu poolt Teile saadetud tekstid ja salvestatud
audiosuhtlus ei kuulu avaldamisele kolmandatele osapooltele.

Maksumus ja ndustamissessioonide sagedus
Tasu arvestatakse Uhe e-kirja (umbes 750 sdna) vi tihe (kuni Uhetunnise) tekstipdhise voi
audio voi audiovisuaalse Skype sessiooni pohiselt. Ndustamise eest tasutakse ettemaksuna.
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Tasu votan ainult terapeutilise sisuga e-kirjade eest. Korraldusliku vdi administratiivse sisuga
kirjad ei ole tasulised. Tasuda saab labi veebpdhise makseststeemi PayPal v6i minu kodulehel
asuvate pangalinkide kaudu. Soovi korral saab tasuda arve alusel pangaulekandega. Tapsem
info e-kirjade ja ndustamissessioonide eest tasumise kohta asub minu kodulehekiiljel
WWW.XXXX.E€.

E-kirjadele vastan 48 tunni jooksul. Skype teel ndustamise puhul vdib juhtuda, et olen Skype
keskkonnas aktiivne ka sessioonidevahelistel aegadel. Eeldan, et votate minuga Skype teel
siiski Uhendust vaid kokkulepitud sessioonide ajal.

Edasisuunamine

Kui ma tunnen, et moni teine ndustaja oskab Teid minust paremini aidata, siis voin pakkuda
edasisuunamist. Sama kehtib ka juhul, kui tunnen, et ndost-nakku ndustamine vdiks sobida
distantsilt nustamisest Teile paremini. Edasisuunamine toimub ainult kooskdlas Teie arvamuse
ja soovidega.

Sessioonide arajatmine

Skype-pdhise ndustamise puhul palun sessiooni arajatmisest teatada vahemalt 48 tundi enne
kokkulepitud sessiooni. Kui soovite Ukskdik millisel hetkel ndustamissuhte I6petada, oleksin
vaga tanulik, kui annate sellest minule teada. Kui olete ndustamissessiooni jatnud vahele ja ma
ei kuule Teist 72 tunni jooksul peale kokkulepitud sessiooniaega, siis eeldan, et Te ei soovi
jatkata. Sama kehtib e-kirjade puhul, kui Te ei vasta minu kirjale kokkulepitud aja jooksul ega ka
edaspidise 72 tunni jooksul, siis eeldan, et Te ei soovi ndustamisega jatkata.

Turvalisus

Minu arvuti on kaitstud salasbnaga ja seda tean vaid mina. Keegi teine minu arvutit ei kasuta.
Teie poolt saadetavate kirjade ja Teie arvuti privaatsuse tagamiseks saan Teid soovi korral
juhendada. Oma sellekohasest soovist palun mulle teada anda.

Tehnika

Veebipdhine t00 tahendab, et aeg-ajalt voib esineda probleeme arvutisisteemide voi
internetilhendusega. Kui Te ei saa minuga kokkulepitud ajal Uhendust, palun saata sénum minu
telefonile +372 6666 666. Samal pdhjusel kisin ka Teie telefoninumbrit, et saaksin Teile saata
sénumi, kui tdrge on minupoolne.

Kaitumine kriisi korral

Kui Te tunnete, et olete akuutses kriisis ning Teil ei ole vdimalik oodata jargmise
ndustamissessioonini, palun andke sellest minule teada telefonisdnumi voi e-posti teel. Votan
Teiega Uhendust esimesel voimalusel. Kriisisituatsioonis on koheselt vimalik Ghendust saada
allolevate avalike teenustega:

Tallinna Psuihholoogiline Kriisiabi ~ Tel 631 4300 E-R kI 9-20, L kI 10-20
Eluliini usaldustelefon Tel 655 8088 (eesti keeles) kI 19-7

www.eluliin.ee Tel 655 5688 (vene keeles) K, N, Rkl 19-7
Usaldustelefon 126 (eesti keeles) iga paev kl 17-3
Usaldustelefon 127 (vene keeles) iga paev kl 19-23
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Kaebuste lahendamine

Teen oma parima, et ndustamisprotsess oleks Teid toetav ja raskustele lahenduste leidmisel
abistav. Kui on midagi, millega Te ei ole rahul, palun andke sellest minule teada, et saaksime
koostoos leida Teie jaoks parima lahenduse. Kui Te siiski tunnete, et ma ei ole oma to0s
lahtunud minule kehtivast eetikakoodeksist, siis on Teil voimalik kaebuse esitamiseks poorduda
xxxxterapeutide katuseorganisatsiooni poole, mille lige ma olen. Uhingu kontaktid on leitavad
siit: www.xxxx.ee.

Kliendi néusolek

Mina, palun kirjutage selle teksti asemele oma nimi, kinnitan, et olen Mari Nari veebipdhise
ndustamise teenuse ndustamisleppe labi lugenud, saan loetust aru ning ndustun sellega. Luban
olla oma vdimaluste piires aktiivne osaleja ndustamisprotsessis.

Teie andmed

Nimi:

Telefon:

Soovitud ndustamisvahend: e-post/Skype (tekst v6i audio)

Tanan ndustamisleppe labilugemise eest. Luban oma tods lahtuda Xxxxxxpsthhoterapeutide
eetikakoodeksist ja teha oma vBimete piires head.

Noustamisleppega ndustumise korral saatke palun oma andmetega taidetud ndustamislepe
minu e-postile. Seejarel saame edasi likuda ndustamisprotsessi terapeutilise tegevusega.

Mari Nari
2015
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Lisa 2. Gerard Egani kolme-etapiline noustamisprotsessi mudel

Milline on sinu olukord praegu?

Millised on sinu tunded seoses selle probleemiga?
Millised on sinu métted? Kuidas see kogemus sulle

mojus?

2!

TUNDMATA ALAD

Milline sinu olukord tegelikult on?

Kuidas nédevad sind/seda probleemi teised? Kas on

midagi esmapilgul varjatut?

J
N

A

MOJUJOUD

Keskendumine esmatahtsale

Millega soovid kbige esmalt tegeleda, mis on kdige
olulisem sinu jaoks? Mis méjutab sinu elu kbige
enam? Mis tundub kdige saavutatavam?

J
N

|

el

©

Milline on ideaalne olukord?
Millist olukorda sa olemasoleva asemel tahad? Kuidas sa
ideaalis ennast tunneks, mida métleks ja teeks? Kuidas see
olukord erineks praegusest?

MUUTUSTE PLAAN
Eesmarkide seadmine
Mida soovid saavutada, kuhu jouda? Kuidas saad aru, et
olukord on natuke/palju parem? Mis oleks h6lmatav ja
saavutatav? Milline eesmérk on realistlik? Kuidas sonastad
oma eesmérgi?

J
~N

PUHENDUMINE
Kas valitud eesmargid on motiveerivad?
Kuidas on eesmérgi saavutamine sulle kasulik? Kuidas
sinu elu siis muutub? Mis see sulle maksma léheb? Kas
kaotad seelédbi midagi?

J
N

( ( 4 A
| ETAPP Il ETAPP Il ETAPP
Milles seisneb probleem? Millised on véimalikud lahendused? Kuidas ma muutuse saavutan?
\ \ \ J
HETKEOLUKORD SOOVITUD OLUKORD TEGEVUSSTRATEEGIAD
4 ) 4 ) 4 )
LUGU VOIMALUSED TEGEVUSTE PLAAN

Variandid tegevuste elluviimiseks
Millised on véimalikud tegevused eesmérgi elluviimiseks?
Kes/mis sind toetab? Mis on varasemalt hasti toiminud
sinu elus voi teistel? Kui likskoik mis oleks voimalik, mida
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N siis teeksid?
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SOBIVAIM STRATEEGIA

Milline variant on sobivaim?
Milline idee olemasolevatest meeldib kbige enam? Milline
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koige tdendolisemalt sobib? Millist varianti on vbimalik
PLAAN

ellu viia?
Kuidas edasi ja mida ning millal teed?
Mida teed esimesena ja millal? Mida teed jargmiseks ja
millal?
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