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Anotace

Hlavni téma této diplomové prace je krizova intervence, ktera je zzena na téma chatové
krizové intervence. Jako specifikum, které je s timto jevem spojené, je anonymita. Anonymita
prolina jak teoretickou cast, tak 1 ¢ast praktickou. Ke zpracovani je uzito jak domacich zdroja,
tak i zahrani¢nich zdroji. Bohatym zdrojem informaci jsou i studentské prace, které se timto
tématem hojn¢ zaobiraji. Praktickou ¢éast tvofi kvalitativni vyzkum zacileny na
polostrukturovany dotaznik s pracovniky détské linky diveéry — Linky bezpeci. Cilem této
diplomové prace je zkoumat, jak anonymita ovliviiuje komunikaci s klientem z pohledu

konzultantli Linky bezpeci.
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Annotation

The main topic of this thesis is crisis intervention that is focused on the topic crisis
intervention. As a specific feature that is associated with this phenomenon is anonymity.
Anonymity includes both theoretical part and a practical part. For this thesis are used
domestic resources and foreign resources. Rich source of information are students” thesis that
frequently deal with this topic. The practical part consists of a qualitative research focused on
a semi-structured questionnaire with workers on a child helpline — Linka bezpe¢i. The aim of
this thesis is to investigate how anonymity affects the communication with the client from the

perspective of consultants of Linka bezpe¢i.
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TEORETICKA CAST



UvoD

., Clovek ma v pritbéhu Zivota sklony Zit a prozit Zivot bez potizi, neboli bezkonfliktné ...
Zit bez stretu s jinymi lidskymi zajmy a motivy chovani, bez velkych problémii a ,,starosti ...
obvykle si prejeme vétsi miru klidu a pohody — jakoby starost nebyla integralni soucasti
lidského zivota. Pritom starost prostupuje kazdou zivotni etapu clovéka, je neoddélitelnou
soucasti zivota. Je prindsena clovéku zivotnim deénim, uddlostmi od jeho zrozeni az do jeho
lidského konce* (Eis, 1995, s. 12).

Pravdépodobné kazdého jedince postihne béhem jeho Zivota néjaka starost, krize, obtizné
obdobi, a kazdy méa pravo na to si fict o pomoc. To, ze toto pravo byva potlacovano nejvice
samotnym jedincem, tim, co by si o ném asi tak fekli ostatni, je pon€kud smutné.

Pfipada mi fér umoznit co nejvétsimu mnozstvi jedincu piistup k pomoci. A to s ohledem
prave na ty, ktefi otaleji si o pomoc fici. Vhodny zptsob mi piipada zavedeni krizové pomoci
za pouziti modernich technologii, a to pfedev§im internetu. Vychazim-li ze statistickych dat,
je zfejmé, ze pred nékolika lety bylo jen malo domécnosti, které oplyvaly pfipojenim
Kk internetu. Dnes se téméf kazda domacnost s ditétem neobejde bez pocitace a pripojeni
K internetu.

Praveé anonymita, o kterou v této diplomové praci jde piredevsim, je mnohdy inicidtorem
toho, Ze se jedinec na pomoc obrati. Malokdo ma totiz odvahu zavolat nebo dokonce si zajit
do néjakého zafizeni. Internet tedy chapu pfevazné jako spojence pro ty méné odvazné, kteti
by za jinych okolnosti pomoc nevyhledali.

Tuto diplomovou praci hodlam zacilit na predstaveni krize - co vlastné dany pojem
znamena, co muze byt pii¢inou krize, jak vypada jedinec v krizi, jaké typy krize zname a jak
se da takova krize pfipadné fesit. Dale se zaméfim na krizovou intervenci, jeji druhy, s cilem
zaméfit se na distancni formy. Pfedstavim pojem internetu jako takovy, specifika, které
ssebou internetova komunikace nese a zaméfim se i na specifika chatu Linky bezpecdi.
Prakticka cast pak pojednd o kvalitativnim vyzkumu, ktery bude proveden prave

s konzultanty chatu Linky bezpeci pomoci polostrukturovaného rozhovoru.
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1 KRIZE

1.1 Pojem krize

., Zivotni uddlost — kladnd i zapornd — se nds miize zmocnit, drZet nds v podruci pravé tak jako nds
povzbudit k novym aktivitam * (Eis, 1994, s. 15).

Cilem této kapitoly je pfedstavit pojem krize. Je krize moment v zivoté ¢loveka, ktery je
nam nepiijemny, nebo miize predstavovat i néjaky svétly bod?

Kastova (2000) definuje crisis jako rozdé€leni, svar, rozhodovani, rozsudek. Oznacuje tak
také nejvyssi bod, vrchol, bod obratu, zvrat v déni. V fe¢tiné pojem Krisis oznacuje soudni
proces, vV némz vrcholi spor a dochazi k rozhodnuti, rozsudku (Lucka in Matousek, 2008).

Celkové pojeti krize vystihuje Hartl (2004) jako extrémni psychickou zatéz, nebezpecny
stav schopny vyvolat selhani dosavadnich regulativnich mechanismd, také jako nefunkc¢nost
Vv oblasti biologické, psychické nebo socialni. Zmifnuje tento pojem jako rozhodujici zivotni
udalost, obrat v 1é¢b¢, jako obdobi piechodu mezi vyvojovymi stadii.

Pojem krize byl donedavna pouzivan piedev§im Vv mediciné, a to pro obdobi, které
predchazi vyrazné zméné ve zdravotnim stavu pacienta. At uz ve smyslu uzdraveni, ¢i umrti.
V poslednich desetiletich se krize ¢im dal vice pouZiva v oblasti psychologické, socidlni ¢i
ekologické. V této roving lze krizi chapat jako dusledek stietu s prekazkou, kterou nejsme s to
vlastnimi vyrovnavacimi strategiemi, event. za pomoci blizkych lidi zvladnout (Vymétal,
1995).

Dle Thoma (in Matousek, 2008) lze krizi pojmenovat jako subjektivné ohroZujici
situaci s velkym dynamickym nabojem, bez niz by nebylo mozné dosdhnout zivotniho
posunu. Eis (1994) toto pojeti dopliiuje o dva zékladni znaky, a to: nefunkénost a
bezperspektivnost. Kastova (2000) zdiraznuje nerovnovahu mezi subjektivnim vyznamem
problému a moznostmi zvladani. Pro jedince je naro¢ny fakt, ze nemlze utvaret svij vlastni
Zivot, na coZ reaguje wizkosti’. Diky ni a marnosti naieho snaZeni opoustime zab&hnuté
zpusoby feSeni a vztahujeme se k jiné strategii, spocivajici piredevs§im v objeveni nového
napadu, idey.

Eis (1993) klade diraz na riznou miru ovlivnéni jedince krizi. Dotkne se kazdého, ale

kazdého jinak a v jiné mife. Krize jsou dle Eise , prirozenym a neoddélitelnym regulativem

Y strach bez predmétu; nepiijemny emocni stav provdzeny psychickymi i télesnymi znaky odpovidajicimi
strachu, ovSem, aniz je znama piicina (Hartl, 2004, s. 287)
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lidské existence* (S. 27). Krizi navic pfeznackovava na Kkatarzi, ofistu. ,,Kazdd krize... nas
ocCiStuje, prevadi pres ... utrpeni na jednoznacné vysSi stupen mravni, sebeorientacni,
sebevychovny, na vysSSi stupen ve vztazich Ktomu, co nazyvame nase okoli, klidem, i
Kk nejvyssim horizontiim* (S. 26). Chape krizi jako pFileZitost, jako néco ozdravujiciho, coz
ostatn¢ lidstvo védélo dobfe uz ve staroveku a stfedovéku, jen moderni doba, ktera piehlizi
prozitek bolesti, to pomiji. Dale Eis (1994) vysvétluje, ze moderni ¢lovek chce Zit jen dobfre,
Stastné a uspés$né, a diky tomu se nemuiize vyhnout tzkostnym staviim a bazni.

Ve stejném duchu pojem krize uchopuje i Kastova (2000), cituji: ,, Kladné vyznéni krize
zavisi predevsim na tom, jsme-li schopni videt krizi jako Zivotni situaci, v niz se odehrava
néco, co je pro nds zivot existencialné vyznamné... Podstatné je védet, Ze kazda krize v sobé
obsahuje moznost zdasadni promeény* (S. 13).

Krize tedy ¢lovéku pifinési jak krusné, tak i dobré momenty. ZaleZi tedy hodné na jedinci,
jak krizi pojme — zda se vni utopi nebo pro n¢ bude odrazovym miustkem pro dalsi

fungovani.

1.1.1 Jedinec v Kkrizi

Krizovy stav je vyvrcholenim bézné psychické nestability a doprovazi kazdého ¢loveka -
zdravého ¢i nemocného, v pribéhu celého zivota. Rozdil je v tom, jak na takové Zivotni
udalosti’ reagujeme — pro n€koho znamenaji béZnou kazdodennost, ¢i banalitu, né¢koho
vyvadéji z miry (Eis, 1994).

Otazky, které nas b&zné napadaji v obtizné situaci, jsou: ,,Co je viastné obvyklé a
normalni? Jsem vitbec normalni? “ (Eis, 1994, s. 27). V psychické roving jsou tyto otazky
obtizné uchopitelné, jelikoz v duSevni oblasti je jen ,mdlo exaktné vycislitelného a
zjistitelného® (Eis, 1994, s. 27). Uz jen kladeni téchto otazek muize byt pro nas voditkem, ze

Vv takové situaci pravdépodobné jsme.

2 skutecnost, kterd se miize vyskytnout v Zivoté clovéka nezdvisle na jeho vili a vyrazné a dlouhodobé
ovlivnit jeho navyklé cinnosti ¢i cely styl Zivota* (Hartl, 2004, s. 309)
12



1.1.2 Ukazatele psychosocialni zatéze
,,Rabin se louci s nejstarsim Zakem, ktery opousti jesivu.
A preju ti, abys mél v zivoté hodné starosti!
Jak mi, rabi, miizete néco takového prat? — divi se student.
Tim ti preju, abys byl zdravy.
J(l/\' tomu /77[}/77 rozumet?
Jednoduse. Kazdy zdravy ¢lovek ma obvykle spoustu starosti, kdezto nemocny ma jen jednu: aby
byl zase zdravy* (Vodackova, 2002, s. 42).
Ztrata psychické rovnovahy se zpravidla odrazi krom psychického stavu i na nasem téle.
O oblasti psychosomatické3 se pouze zminim, zaslouZila by zajisté vice prostoru. Danzer
(2010) uvadi, ze jakékoliv onemocnéni neni prosté psychickych vlivi. V souvislosti s krizi
povazuji za dalezité uvést nespecifické somatické obtize, které krizi provazeji. Re¢ je o
unavé, bolestech hlavy, nespavosti, nechutenstvi, piejidani, pocitu vycerpani, ztraté energie,
podrazdénosti apod. (Eis, 1994).
Eis (1994) ptedklada n€kolik ukazateld, dle kterych je mozné stanovit pocinajici potize:

v’ pocit zménéné celistvosti a ztrata pocitu dobrého zdravi
v’ ztrata psychické rovnovahy — zvyraziiuji se pocity nejistoty, které sili

v" naruSeni emo¢ni rovnovahy, které doprovazi pocit ohrozeni zevniti ¢i zvenku; z toho

muZze vyplyvat Zivotni bilancovani, které vrcholi v ivahach o vlastni nedostaéivosti

v’ pocity nedostac¢ivosti v socialnich rolich ¢i tikolech

1.1.3 Jak vypada jedinec ve stavu krize

Pla¢ je neodmyslitelny jev, ktery je spjat s krizi. P1a¢ miva osvobodivé ucinky; se slzami
odchazi tlak, vnitini napéti. Opakem je utok, agresivita — jedinec toCi za cenu vytek,
vycitek, hledani vinika, nadavek, bouchani dveimi, rozbijeni pfedméta apod. Agresivita miize
probihat i bez vnéjSich projevl, ve fantazii. Jedinec, ktery se stavi ke krizi netecné,
nevs§imave, mize byt povazovan za mrtvého brouka. Takovy ¢lovek ovSem svym zplisobem

také trpi, dava vSak svému okoli jasn€ najevo, Ze nestoji o pomoc ¢i soucit. Chape bolest jako

% ...termin oznacujici piisobeni psychiky na fyziologicky proces nebo jev a ndsledné i na vznik a priibéh
organového onemocnéni; nahrazen terminem jako: somatomorfni poruchy, poruchy prijmu jidla, sexudlni
dysfunkce** (Hartl, 2004, s. 217)

13



néco, ¢im si musi sam projit. Bezradnost mize byt dalsim voditkem. Jedinec zustal bez-rady,
nevi kudy kam a o¢ekava radu, ktera ho spasi (Eis, 1994).

Vsestranny popis krizového chovéani neni mozny, jelikoz: ,,...odlisnosti v lidském
chovani jsou nescetné. Maji mnoho variant a promeénuji se s moznostmi kazdé lidské
individuality” (Eis, 1994, s. 68). Nicmén¢ mezi opakujici se modely chovani patii infantilni
chovani. Pfi ném jedinec dava jasné najevo: ,.Jsem jesté dite, chci, aby o mne bylo pecovano
jako o diteé...” (Eis, 1994, s. 68). Pti obranném chovani jedinec svym chovanim vyjadiuje
jedno velké NE, pfi rodicovském: Vsude jsem byl, vSechno znam®. Takovi jedinci malokdy
zapochybuji o svych pravdach a z toho vyplyva i mala oblibenost ve svém okoli.

Jako regresivni chovani pojmenovava Eis (1994), ze pokud jedince potka krizovy stav,
klesa o jeden vyvojovy stupeni. Na takovy stupeni, ve kterém ma vyzkouseno, Ze se z Krize
dostal. Autor ¢erpa z mnohaleté praxe, ze které pochytil, Ze nejcastéjsi formou regrese byval
uték do nemoci. Oproti tomu stoji utoéné chovani, kdy jedinec sdm 1toci, nez aby se stal
predmétem utoku. Za timto zplisobem reakce stoji vétSinou strach nebo obavy z nasledkl

moznych utoki.

1.2 Priciny krize

V odbornych publikacich je v souvislosti s pfi¢inami krize zminén princip dvoji
kvantifikace, kdy pro to, aby mohla vzniknout urcita reakce organismu, je tieba propojit
vyladénost organismu S vnéjSim spoustééem (Vymeétal in Vodackova, 2002).

V otazce vnéjSich spoustééu oznacuje Thom (Lucka in Matousek, 2002) tfi situacni

konstelace:

v’ ztrata objektu (amrti blizké osoby, rozchod, odcizeni, ztrata ¢ehokoli, k ¢emu jsme

vazani, zklamani, zrada, stud, zranéni apod.)
v" volba (mezi stejnymi kvalitami ¢i mezi dvéma negativnimi moznostmi)

v’ zména (jak pozitivni — vyhra velké sumy penéz, svatba, t€hotenstvi, tak i negativni —

zdravotni stav, pracovni zména apod.)

* Americky psychiatr E. Berne tento typ chovani popsal vzorcem: J4 jsem rodi¢ a ostatni jsou déti, které
mne musi poslouchat. (Eis, 1994)
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Jako vniti'ni spoustéce oznacuje autor:

v nutnost adaptace na svij vlastni vyvoj — pokud jedinec nedokdZe reagovat na

pozadavky vyvoije aj.

v’ tzv. hybris (pycha) — chdpeme ho jako kroky, strategie, které problém nefesi, ale

umozni pieklenuti situace

Tzv. tabulka Zivotnich udalosti dle Holmese a Rahea (Honzak in Vodackova, 2002) muze
slouzit k odhadu miry zatéze a ohrozeni jedince v ur¢itém ¢asovém obdobi. Mezi nejvétsi
zatéze patii umrti partnera/partnerky, rozvod, rozvrat manzelstvi, uvéznéni atd. V popiedi
stoji ale i pozitivni zmény, jako napfiiklad snatek, té¢hotenstvi. Jako neméné zavazna udalost je
chapana zména zaméstnani, splatnost ptijcky, mimotadny osobni ¢in/vykon, vstup do Skoly

nebo jeji ukonéeni, Vanoce apod. (viz Ptiloha ¢.5).

1.3 Typologie krizi

Publikace zabyvajici se krizi uvadi mnohé déleni. Dovolim si uvést ¢lenéni dle Lucké
(in Matousek, 2008), jelikoz se mi zda nejpiehledné;si.
Podle zpiisobu manifestace rozliSujeme:

v’ krize zjevné — jedinec si je uvédomuje, vétsinou ho nuti k hledani feSeni nebo pomoci

V' krize latentni — ty si ¢lovék neuvédomuje, nechce nebo nemize piipustit; vétsinou pak
dochazi k nevédomym a cCasto nevyhodnym zptsobim adaptace (tinik do nemoci,

abtizus navykovych latek apod.)
Podle prubéhu krize délime na:

v’ krize akutni — maji jasny zaCatek a nékdy i konec; vétSinou jsou to reakce na

traumatickou Zivotni udélost a jedinec Casto vyuziva odbornou pomoc

v’ krize chronickd — po&atek byva nenapadny, typické je dlouhé trvani — mésice i roky;
nejcastéji vznika z latentni krize nebo krize akutni, kterd byla feSena jen povrchné,

miva tendenci preristat do krize akutni, k cemuz staci i nepatrny podnét
Podle zavaznosti je déleni nasledujici:
v’ situacni krize — nastupuje s nepiedvidatelnou udalosti, stresem

v' tranzitorni Krize — tzv. krize z o¢ekavanych zmén; vychazi z ptirozenych zmén, se

kterymi se jedinec nebo cely systém musi béhem Zzivota utkat; teoreticky podklad
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vychazi z E. H. Eriksona, ktery Cerpal z psychoanalytické teorie ovlivnéné kulturni
antropologii

v’ krize pramenici z nahlého traumatizujictho stresu - je uvedena neocekavatelnymi

Vv v

mocnymi stresory, nad kterymi nema jedinec téméi zadnou kontrolu

v’ krize zrani (vyvojovd) — nastane Vv piipadé, Ze jedinec selze v kolu, ktery vyplyva
Z kontextu mezilidskych vztaht, coz souvisi s nedofeSenym tématem jeho predchoziho

vyvoje (tyka se napf. bezpeci, intimity, tizkosti, moci, bezmoci, identity apod.)

v’ krize pramenici z psychické poruchy — ma podklad v nedofeSseném nebo provizorné
feSeném vyvojovém ukolu; vétsinou saha do rangjSich vyvojovych stadii

v’ psychiatrické neodkladnosti — vyznacuji se velkym stupném naléhavosti; zafazujeme

sem akutni stavy souvisejici s psychickym onemocnénim, ale i s intoXikaci

Kastova (2000) rozliSuje krize dle stimulace na nadmérnou, kdy jedinec je ve vileku
svych emoci (hnév, uzkost, laska, strach) a jeho védomi uz neni s to emoce obsahnout.
Takova krize se vyznacuje svou hlasitosti a k vyfeSeni této krize je tieba najit své obranné
mechanismy, ,,aniz by se pritom potlacilo to nové* (s. 35). Opakem jsou tzv. tiché krize
(pramenici z nedostateéné stimulace), kdy jedinec jakoby ods$tépi emoce od védomi.

Navenek tak ma vSe pod kontrolou, ovSem jeho Zivot se stava stale prazdnéjSim.

1.4 Reseni krize

Vétsinu  krizi prekonavame sami, bez pomoci profesionala. Podle Caplana (in
Vodackova, 2002) je svépomoc jedna ze stézejnich strategii, kdy se snazime pfeorientovavat
ohroZenou osobu. To nejcastéji ve forme zaméfeni Se na ndhradni aktivitu (u muzt nachdzime
typickou nadmérnou orientaci na vykon v zaméstnani, oproti tomu u Zen neimérné uklizeni
nebo nakupovani), v tendenci néco zménit (partnera, zaméstnani, prest¢hovani se), v ablzu
alkoholu, psychofarmak; v tendenci vyhledavat magické praktiky (Inuti k cirkvim a
nabozenskym spolecnostem je V krizi vyssi), ve sklonu K potlaceni vzpominek. Nékdy pro
pomoc vyhleddme v okruhu naSich blizkych ¢i znamych. Vzajemna pomoc ma
nezastupitelnou roli piedev§im diky prostiedi, ve kterém je poskytovana. Je protknuta
akceptaci, pochopenim, empatii (Lucka in Matousek, 2008).

Vodackova (2002) vyjmenovava vrozené vyrovnavaci strategie, které jsou pfirozené a

maji za cil zajistit preziti. Je to reakce typu utok a uték. Mezi prirozené mechanismy
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chranici pfed fyzickou a psychickou bolesti tadi regresi®, disociaci, pii niz dochazi k
., rozpojovani sdruzenych predstav piisobenim novych vjemii (Hartl, 2004, s. 49) a
skotomizaci, kdy ,,jedinec nebere na védomi nebo popira skutecnosti, treba konflikty,

vyvolavajici uizkost nebo zaporné emoce* (Hartl, 2004, s. 245).

®viz kapitola 1.1.3
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2 KRIZOVA INTERVENCE

,, Kazda krizova intervence md nakonec prispét k tomu, aby si ¢lovek dokdzal pomoci sam
(Kastova, 2000, s. 20).
Co vubec krizova intervence je? Jaky je vyznam a puvod tohoto pojmu? Jak krizova
intervence vypada v praxi? Jaké druhy existuji? A jakou roli hraje anonymita v krizové

intervenci? To vSe je obsahem nasledujici kapitoly.

2.1 Charakteristika pojmu

Pfi vymezovani pojmu krizové intervence® ¢erpam z komplexni odborné publikace KI D.
Vodackové (2002), ktera vystihuje dany pojem jako odbornou metodu prace s klientem,
ktery svou situaci proziva jako nepfiznivou, ohrozujici. , Krizova intervence pomdaha
zprehlednit a strukturovat klientovo prozZivani a zastavit ohrozujici ¢i jiné kontraproduktivni
tendence v jeho chovani* (Vodackova, 2002, s. 60). Krizovy pracovnik se snazi zapojit
klienta do feseni tak, aby aktivné¢ a konstruktivné dokazal zapojit vlastni sily a pfirozené
vztahy.

Jak pise Kastova (2000), Kl se snazi piedev$im umoznit kontakt s krizi, navazat s ni
vztah. Intervence ma nechat seznamit se jedince v Krizi se v§emi rozmanitymi emocemi, které
krizi provazeji, a opét ziskat prehled. Jako podstatné autorka uvadi vytveieni odstupu mezi
krizi a klientem, ,,aby byl schopen zaujmout ke krizi vedomy vztah* (s. 19). Tohoto odstupu
dosdhneme tim, ze odstranime Uzkost, kterd zplisobuje ziZeni, omezeni, Vv némz se klient
nachazi. Teprve poté miiZze nastat vlastni krizova intervence. Autorka pfirovnava jedince
v krizi k malému ditéti, ktery se spoléha na pomahajiciho. V této chvili zakouSime zasadni
problém, ktery spoc¢iva v nakazlivosti paniky, kterou zaziva klient. V ptipad¢, Ze se ji necha
pomahajici ovladnout, objevi se u n&j pocit, ,, Ze vse musi probihat velmi rychle, Ze se vse musi
odehrat okamczite, Ze je viastné treba hned vsemu rozumeét a také hned vyresit... Terapeut
pociti velky strach a bezmocnost, ktera byva kompenzovana snahou nalézt velkolepé reseni
(s. 20). To vyusti v reakci, ze pomahajici zacne davat velmi rychlé navrhy feseni. Cilem KI je

poskytnout klientovi probuzeni schopnosti si pomoci sam.

® dle Hartlova slovniku pojem intervence znamena: , zdkrok; cileny, promysleny zdsah, zpravidla zaméreny
zmirnéni tizivé osobni situace* (s. 99)
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Lucka (in Matousek, 2008) definuje propirany termin jako ,,zasah v dobé krize, ktery se
snazi minimalizovat ohrozeni klienta, objevit a posilit jeho schopnost vyrovnat se se zatezi
tak, aby jeho adaptace posilila jeho rist a integritu a aby se pokud mozZno predesio
negativnim, destruktivnim zpisobiim reSeni situace” (S. 130). KI nabizi pomoc s cilem
usnadnit komunikaci, vyjadfit emoce, vratit sebedivéru, mobilizovat podporu a odhadnout
jédro problému.

Bastecka (2005) chape KI jako soubor technik a strategii, které vedou k pomoci klientovi
zvladnout sam sebe. Cilem je pomoci klientovi vratit se na predkrizovou turoven
pfizplsobeni a Ziti.

Prolnutim n&kolika publikaci’ jsem se pokusila vystihnout specifické znaky KI:

v' pomoc by méla byt okamzita (odloZeni kontaktu miZe prohloubit bezmoc a zvysit

pravdépodobnost autoagresivniho chovénig) a snadno dostupna (krizova centra, linky

davéry) v co nejméné omezujicim prostredi

v' pomoc se ma zaméfit na redukci ohrozeni - zaji$téni emocionalni podpory, pocitu

bezpeci, materialni pomoci

v zaméfeni na problém tady a ted’ - KI nevyfesi vSechny klientovy problémy, ,,je
zacilena na nékteré aktudlni problémy, které casto souviseji s potiebou bezpeci‘

(Lucka in Matousek, 2002, s. 131)

v pomoc by méla byt aktivni, a pokud je to nutné i direktivni - to zejména tam, kde
klient nedokéaze jasn¢ rozpoznat ohroZeni; intervenujici by mél aktivné podporovat
klientovu energii — k tomu Lucka (in Matousek, 2008) dodava: ,, Udrzet svou urover
aktivity a energie, nenechat se klientovou situaci Stahnout do roviny bezmoci a
bezradnosti a zdroven klientem nemanipulovat je prubirskym kamenem kompetence

Vv tomto oboru “ (s. 131)

v' intervent by mél pocitat s kontextem klientovych vztahii — partnerskych, rodinnych,

pracovnich, apod. a v ramci krize se zaméfit na cely systém

v’ péce by méla byt kontinualni, tzn. jak pfedavani informaci o klientovi mezi kolegy, tak

1 vyhledavani adekvatnich naslednych sluzeb

v" klient zasluhuje individualni pfistup §ity na miru pravé jemu a jeho situaci

" Vodagkova (2002), Matousek (2008), Spatenkové (2011)
8 jedndni, jim? jedinec poskozuje sam sebe; horni hranici je sebevrazda* (Hartl, 2004, s. 27)
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Za zminku stoji porovnani Kl oproti psychoterapii, ktera se zda byt podobna. Ovsem
neni tomu tak. ,,Krizova intervence si klade jiné cile, ma odlisny casovy ramec, ma jiny zaber
z hlediska hloubky pohledu na problém, i klientela je do jisté miry odlisnd od klientely
navstévujici psychoterapii“ (Vodackova, 2002, s. 62). Kl byva kratsi, vétSinou nepiesahne
Sest setkani. Zaméfuje se na akutni problém, Casto se na feSeni podili vice odbornikl -
psychologové, psychiatii, socidlni pracovnici, l¢kafi, pedagogové, pravnici i rodinni

prislusnici (Lucka in Matousek, 2008).

2.2 Typy krizové intervence

Spatenkova (2011) hovoii 0 typu kontaktu krizového interventa s klientem v prezenéni

a distan¢ni form¢ pomoci.

2.2.1 Prezencni krizova pomoc

Jako prezenéni formu pomoci tataz autorka uvadi:

v’ terénni sluzby, jejichz cilem je pfeneseni mista plsobeni krizové intervence do

prostoru, kde se nachéazi sam klient

v ambulantni pomoc, ktera se dostava klientim, ktefi se sami dostavi do zafizeni

urceného pro KI, pfipadné do zafizeni, které ma ve své kompetenci K1 poskytovat

v’ pobytové sluzby, pod nimiz si miizeme piedstavit ubytovani jedince na tzv. krizovém

lﬁikug, které se uziva v pripadé€, ze ,.klientitv stav je takovy, Ze neumozZnuje setrvani
prip J V. /)

V domdcim prostredi a poskytovani jinych forem pomoci... (pobyt) eliminuje rizikové

faktory, ...umoziuje intenzivni koncentraci na reseni krize* (Spatenkova, 2011, s. 21).

Typicka je osobni pfitomnost obou aktérti KI (klient a intervent). Jako hlavni pfedstavitel
zafizeni prezentni KI je uvadéno krizové centrum, které vétSinou disponuje krizovymi
lazky, ambulantni formou pomoci a né€kdy je pficlenéna i linka davéry. Typické pro tuto
instituci je pisobeni interdisciplinarniho tymu, ktery tvoti psychologové, socialni pracovnici,

1ékafti, zdravotnici, duchovni i1 pravnici. V ramci hlavniho mésta Prahy uvadim ku piikladu

% Vodackové (2002) poznamenava, Ze za dostate¢nou dobu pobytu je povazovano 5 dnil. Hospitalizace se
nabizi hlavné klientim, ktefi ¢eli nadlimitni zatézi; tém, kteti maji sebevrazedné uvahy a tendence; dusevné
nemocnym, ktefi Celi dekompenzaci (Hartl /2004/ dekompenzaci vysvétluje jako ,,znovuobjeveni se priznakii
nebo projevii jiz lécené choroby* Is. 44/) a tém, ktefi z vaznych diivodi nemiiZzou zistat doma (napf. nasili
V roding).

20



Krizové centrum Riaps se sidlem v Praze 3 a Centrum krizov¢ intervence se sidlem v aredlu

Psychiatrické 1é¢ebny Bohnice.

2.2.2 Distanc¢ni forma pomoci

,, Do rodinné poradny, kde jsem pred lety pracovala, opakované telefonoval mlady muz, ktery
chtel konzultovat své vazné osobni a rodinné problémy po telefonu. Kdyz jsem mu nabidla moznost
osobni navstevy poradny, posmutnél a rekl: 'Chtél jsem.. Viastné jsem tam uz byl, ale zjistil jsem, Ze

poradna je ve druhém patie bez vytahu a ja mam elektricky invalidni vozik... " (Spatenkova, 2011, s.
23)

V této kapitole je mym cilem seznamit ctenate s formami KI, kdy nedochéazi k osobnimu
setkani s klientem. Zminim telefonickou KI a internetové KI se budu vénovat podrobng&ji
pribézné v nasledujicich kapitolach.

Jak uvadi Spatenkova (2011), vétsina pracovnikl v pomahajicich profesich ma za to, Ze
pro ucinnou pomoc klientovi, je tfeba osobni setkani. Devalvuje tak distan¢ni formy KI
(telefon, internet), ackoliv mohou byt ,, uzitecnou prilezitosti K poskytnuti pomoci, s to stejné
efektivni (ne-li v nekterych pripadech dokonce i efektivnéejsi) “(s. 23).

Nékdy tradiéni model pomoci klientim nevyhovuje. Nekteti tedy radéji sahnou po
distan¢ni formé, ktera je pro né piinosnéj$i. Mlzeme fict, ze predevsim pro ty, ,, kteii nejsou
schopni si o ni Fict jinym zpiisobem nebo ji jinym zpiisobem obdrzet* (Spatenkova, 2011,
5.23), napt. klienti v ebrieté™®, panice, pii zapotatém sebevrazedném pokusu, devianti,

nemocni lidé apod.

Telefonicka krizova intervence

. . o1
... nejrychlejsi pomoc je telefonicka...

Tato kapitola by zaslouzila byt mnohem obsahlejsi, ovsem vzhledem k zaméfeni této
diplomové prace, zminim teoretické poznatky pouze okrajove.

Jak uz sam nazev napovida, TKI se zamétfuje na feSeni krizovych situaci za pomoci
telefonu. Vodackova (2002) vztah klienta a interventa po telefonu vystihuje jako kiehky,
jelikoz kromé lidského faktoru hraje velkou roli technika (Sumy, pieruseni tel. kontaktulz)

Potyka se tak s fadou vyhod i nevyhod.

1% Hartl (2004) ebrietu definuje jako ,, opilost, opojeni “ (s. 56)
' zdroj: www.linka-duvery.cz
12 hovor takzvané ,»Vypadne*
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Telefon pfinasi dle Spaténkové (2011) vyhodu hlavné v tom, Ze pomoc miiZe nastat
okamzité (mnoh¢ linky divéry funguji nonstop), nedochazi tak k prodleni, které klienta mtze
ve vyhledani pomoc odradit nebo fixovat obranné mechanismy (inik do alkoholu apod.)
Telefonické spojeni umozniuje pickonat interpersonalni a geografické bariéry, klient tak mutize
zustat V prostiedi, ,.kde se citi dobre a bezpecné. Je to on, kdo ma nad situaci kontrolu a
urcitou moc, nikoliv krizovy intervent* (Spatenkova, 2011, s. 26). Pocit svobody a kontroly
muze také ziskat diky védomi, ze mize kdykoliv zavésit nebo telefonovat znovu. Zpoplatnéna
je sluzba pouze za volani dle operatora, dokonce nékteré linky daveéry poskytuji bezplatné
volani (Linka seniorti, Linka bezpeci). Autorka vyzdvihuje anonymitu jako velkou vyhodu
pomoci a ,,je jednim z divodii, pro¢ klienti tento typ sluzby vyhleddavaji* (Spatenkova, 2011,
S. 26).

Nevyhodou je, Ze nevidime druhého cloveéka, coz se Vv krizové intervenci odrdzi
v absenci nonverbalnich charakteristik (gesta, o¢ni kontakt apod.). Pomahajici ma tak
mnohem méné informaci o volajicim a musi se doptavat na informace, které jsou
v komunikaci tvaii v tvai (face-to-face) ziejmé. Mnoha omezeni vyplyvaji z ¢asového stresu,
ktery nuti pomahajiciho k rychlému navazani bezpeéného kontaktu s volajicim. Autorka se
k problematice vyjadiuje: ,,..pokud se nepodari rychlé navizani kontaktu a brzké vybudovani
urcitého stupné divery, volajici s velkou pravdépodobnosti zavési. Prvni 1-2 minuty byvaji
obvykle kritické” (Spatenkova, 2011, s. 27). Stejné tak mize dojit k ndhlému preruseni
kontaktu, coz muze v interventovi vyvolavat pocity nedokoncené prace a muize si za
pferusenim vytvafet rizné fantazie (coz muze byt velky zdroj stresu). Dalsi otazniky se
objevuji pii nedostatetné zp&tné vazb&™, ktera v jedinci miiZze vybudovat pocity omnipotence
a mesiadstvi™ nebo frustraci'®. Autorka shrnuje TKI jako v mnoha smérech naro¢n&jsi nez

jiné formy pomoci.

B Jakdkoliv informace o spravnosti ¢i vhodnosti reakce; jakdikoli reakce ze socidlniho okoli, jez slouzi
Jjako zdklad budouctho rozhodovani a jedndni* (Hartl, 2004, s. 306)

 Danou problematikou se zabyva kuptikadu Schmidbauer (2000), ktery hovofi o volb& pomahajici
profese jedince, ktery (vétSinou nevédomé) fesi své trauma odmitnutého ditéte. Autor vysvétluje, Ze ,, postizeny
vdze regulaci svého sebecitu spiSe nez na vzajemné vztahy ke druhym lidem na vztahy jednostranné.” (. 42)
Diky jeho zkuSenostem z raného détstvi, kdy byl milovan kvili jeho chovani, nikoliv kvili tomu jaky je, véfi, ze
to timto zplGsobem funguje i v jinych vztazich. Schmidbauer mluvi o tzv. ,narcistickém poranéni* z né¢hoz
vyplyva velka ,,narcistickd potfeba‘“ pomahat ostatnim a zasunuti vlastnich potieb do pozadi.

5 stav zklamdni, zmarnéni; vznikd, je-li jedinci zabrdnéno dosdhnout cile snazeni (Hartl, 2004, s. 71)
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Dle Vodackové (2002) prvni linka divéry vznikla v roce 1964 na Psychiatrické klinice
Ke Karlovu s cilem zajistit prevenci sebevrazd, depresivnich stavii, psychickych poruch, ale i
dalSich problémi, se kterymi se té€Zce vychéazelo z anonymity. Postupné se rozvijela sit’ linek
davéry (brnénska Linka nadéje, olomoucka Linka divéry, Linka divéry StiedoCeského kraje
apod.) a ob&anské sdruzeni CAPLD™ uvadi, Ze v soutasné dobg je v Ceské republice kolem
35 linek davéry. CAPLD vznikl v roce 1995 a je centrem informaci o linkach divéry v Ceské
republice. Mimoto si klade za cil ,,sdruzovat linky duvery, podporovat je v jejich odborném
rozvoji, svoji metodickou cinnosti chranit profesionalitu a dobré jméno téchto zarizeni,

chranit pracovniky i klienty .’

2.3 Anonymita v krizové intervenci

Vzhledem k tomu, ze anonymita je pro tuto praci vyznamnym pojmem, vycClenila jsem
pro ni specialni kapitolu. Stejn¢ tak budu tento pojem vyzdvihovat také v dalSich kapitolach, a
to zejména v téch oblastech, ve kterych mi pfipada podstatné s nim ¢tenare seznamit.

Vyznam slova anonymni je ,,nejmenovany, nepodepsany, neznamy piivodce nebo tviirce
(Klimes, 1981, s. 24). Novy akademicky slovnik cizich slov (2005) se k anonymité vyjadiuje
jako ke stavu anonymnosti, coZ znamena ,, neuvedeny, neoznaceny jménem, nepodepsany “ (S.
57).

Anonymita v KI pifedstavuje balicek, ktery skyta fadu otazek. Podivejme se nejprve na
intervenci tvati v tvaf. Vodackova (2002) k této problematice uvadi, ze anonymita odpada ve
zdravotnickych zatizenich, kde pro to, aby mohly byt proplaceny zdravotnické ukony, musi
klient o sob¢& nahlasit jméno, adresu, telefon, rodné ¢islo apod. V krizovych centrech je bézné
klientovi nabidnout, aby o sobé Zadné osobni informace netikal a vystupoval anonymné.
Zadrhel ovSem nastdva pfi stietu se zdkonem, ktery nas za jistych okolnosti vede k ozndmeni
trestného Cinu. Objevuji se otazky, které jsou opakované feSeny na seminafich o krizové
pomoci a prozatim nevedou k jednoznacnému postupu v téchto situacich.

S anonymitou souvisi i povinnost zachovavat ml¢enlivost, kterd je zakotvenad napf.
v zakoné ¢.108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, kde jsou pracovnici v socidlnich sluzbach
povinni mlcet ,,0 udajich tykajicich se osob, kterym jsou poskytovany socialni sluzby..."
(JakeSova in Spatenkova, 2011, s. 49). Povinnost mléet ma krizovy intervent o viem, co se o

klientovi dozvi, pouze ve vyjimecnych ptipadech ne, a to podle Vodackové (2002) v piipadé,

16 Ceska asociace pracovniki linek divéry
17 zdroj: www.capld.cz
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Ze mame oznamovaci povinnost u zadkonem vymezenych trestnych ¢intt nebo mame-li
pisemny klientv souhlas.

OhlaSovaci povinnost je upravena ustanovenimi trestniho zakoniku 40/2009 Sh., a to §
367 — neprekazeni trestného ¢inu. Pokud se krizovy intervent ,,hodnovérné dovi, zZe osoba
jind pripravuje nebo pdchd taxativné uvedeny trestny ¢in®®, a spdchani nebo dokonceni
trestného cinu neprekazi, bude potrestiana odnétim svobody az na tri roky* (JakeSova in
Spatenkova, 2011, s. 52). Krizovy intervent oviem neni trestné odpovédny, nemohl-li trestny
¢in prekazit bez znacnych nesnézi, nebo aniz by sebe nebo osobu blizkou uvedl v nebezpeci
smrti, ublizeni na zdravi, jiné zadvazné Ujmy nebo trestniho stihani. ,, Prekazit cin lze i jeho
véasnym ozndmenim statnimu zdstupci nebo policejnimu orgdnu* (JakeSova in Spatenkova,
2011, s. 52).

O neoznameni trestného ¢inu hovori § 368, které spo¢iva v neozndmeni krizového
interventa, Ze klient spachal trestny &in'®, atkoliv se to hodnovérmym zptisobem dozvédél a
takovy ¢in neoznami statnimu zastupci nebo policejnimu organu. Jind urgence je u tyrani
ditéte, kdy bychom méli na OSPOD? oznamit podezieni vzdy. OSPOD je povinen reagovat i
na anonymni oznameni.

Socialni pracovnice OSPOD disponuji tzv. pohotovostnim telefonem, ktery je k dispozici
non-stop. V piipadé¢ ohrozeni zivota ¢i zdravi ditéte je vyhodné kontaktovat socialni
pracovnici pfitomnou na tomto telefonnim ¢isle, jelikoZ ona je povinna angaZovat se v podani
tzv. predbéZného opatieni’ k ochrang nezletilého.

Pii telefonnim spojeni vétSinou nedochazi k ziskani udaju od klienta, pokud sam tak
klient neucini. Intervent by mél klienta upozornit ptfed ziskanim osobnich udaji, co
vystoupeni z anonymity znamena pro piipad, Ze je ml€enlivost prolomena (viz trestni zakon

vyse).

18 bro potieby KI se jedna zejména o trestné &iny: tyrani svéiené osoby; vrazda, zabiti; znasilnéni; loupez;
pohlavni zneuziti; podvod; kradez aj.

19 zejména tyrani svéfené osoby, obecné ohrozeni a vrazda

2 organ socialng-pravni ochrany ditste

LV praxi OSPOD existuji dva druhy pfedb&zného opatfeni. Neodborn& se mezi pracovniky OSPOD
vyuziva pojmi "pomalé predbézko" (kdy soud musi rozhodnout nejpozdéji do sedmi dnd poté, co byl navrh k
soudu podan) a "rychlé predbézko" (kdy musi soud od podani nadvrhu rozhodnout nejpozdéji do 24 hodin). Obé
dvé formy, tzn. jak podle § 76 tak podle § 76a OSR, se vyuZivaji zejména v naléhavych ptipadech, kdy je
potieba upravit urcité skutecnosti jesté predtim, nez dojde k nafizeni samotného soudniho jednani ve véci
tykajici se nezletilého ditéte. (Sodomkova, 2009)
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Vodackova (2002) uvadi, ze zhruba v 70% dochdzi k tomu, ze se klient neptredstavi.
Dalsi podil na procentech ptfedstavuji klienti, ktefi volaji opakované; mizou se piedstavovat
jménem (které nutné nemusi byt pravdivé) nebo smluvenym heslem. Frustrujici zda se byt
prace s klientem se sebevrazednym zamérem, ktery neni pfistupny pomoci zvnéjsku. Podobné
informace o syndromu CAN, se kterym se potyka dité, jez nedokdze rozpoznat, ze se mu déje
ptikofi aj.

“Vola anonymné muz a uvadi jako problém, Ze zneuziva svoji dceru. Boji se, ze ve svém jednani
bude pokracovat. Jeho zakdzka2?2 je, jak najit cestu, aby se svym chovanim mohl prestat, protoze se
nedokdze udrzet” (Vodackova, 2002, s. 191).

V takovém piipadé je dulezitd prace interventa se sebou samotnym, s piijetim
odpovédnosti klienta za naklddani s vlastnim zivotem, s nasimi omezenimi a ptedsudky.
,Smyslem LD je byt k dispozici volajicimu. Mozna, zZe miizeme byt jedinou instanci, kterd se
nemusi chovat represivné, ale zcela vdazné se miuze zabyvat klientovymi potrebami”
(Vodackova, 2002, s. 191).

Spatenkova (2011) se k anonymité vyjadiuje veskrze kladnd. Anonymita klienta snizuje
strach ze zesmé$néni, odsouzeni nebo zneuziti poskytnutych informaci. Stejné tak anonymita
chréni interventa, zejména jeho identitu, kterou si klient mize vytvofit pravé takovou, aby
Vv ném utvarela pocit divéry a bezpeci. Navic vzhledem k tomu, Ze poméhajici je za jakousi

oponou, si mize udélat dostatecné pohodli, pouZzivat informace rtizného druhu apod.

22 zakazka predstavuje predmét volani, cil, ke kterému chce klient dojit; Vodagkova (2002) k tomu dodéava,
Ze je tieba se zakazkou klienta pracovat. Pokud se tak ned¢je, mize se (nevédom¢) stat, Ze intervent vede klienta
cestami, které by si sam jinak nezvolil. Zakazka zptehledni hovor, dostane tak smér. Doptavame se na ni
otazkami typu: Co byste potieboval(a), aby se béhem naseho hovoru vyresilo? Jak bych vdm mohla v téhle
situaci pomoci? apod.
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3 KOMUNIKACE ON-LINE

,, Pri bezném uzivani technologie ... je ji ¢lovek fyziologicky natrvalo modifikovan. I on svoji technologii
stale novymi zpiisoby modifikuje. Clovek se takitkajic stava pohlavnim organem svéta strojii, stejné jako je viela
pohlavnim organem svéta rostlin, protoze nam umoziuje oplodiiovani a vyvoj stdle novych forem*“ (McLuhan,
1991, s. 54).

Clovéku je vlastni potieba, kterd je uspokojovana diky komunikaci s druhymi. Moderni
medialni technologie pfinesly zmény, které rozvijeji potencial komunikace ve velkém
méfitku. Mluvim piedev§im 0 konci 20. stoleti, kdy se internet stal obrovskou zasobarnou
informaci, zabavy, prace ¢i studia (Horska a kol. 2010).

Smahel (2003) uvadi, Ze se duse ¢lovéka zrcadli v tomto umélém — virtudlnim svéts®.
Internet mize byt chapan jako odraz spole¢nosti a ¢lovéka. Chapejme Vv tom smyslu, Ze stejné
tak jako je jedinec dobry i zIy?*, i internet skyta dobry i $patny obsah. , Na internetu totiz
miuzeme nalézt spolky pro ochranu deéti, dobrocinna obcanskd sdruzeni zajmové krouzky a

skupiny vseho druhu, ale také navody na péstovani a vyrobu drog, détskou pornografii ... "

(s.9).

3.1 Komunikace
., Komunikace predstavuje moc. Kdo se nauci ji efektivné vyuzivat, miize zménit sviij pohled na
svet, i pohled, kterym svét pohlizi na nej “Anthony Robbins (DeVito, 1999, s. 15).

V této kapitole si kladu za cil objasnit pojem komunikace, predstavit komunika¢ni
modely (to hlavné pro ptedstavu, jak komunikace mutize probihat) a zminit téma neverbalni
komunikace (pfedev§im pro piredstavu, jakou hraje tento typ komunikace roli v konverzaci
jedincu).

Puvod slova naznacuje, Ze vyznam je mnohem §irsi, nez jak dnes komunikaci chapeme
dnes. ,, Communicatio znamenalo pivodné 'vespolné ucastnéni’” a communicare 'Cinit néco
spolecnym, spolecné néco sdilet” (Vybiral, 2009, s. 25). Dle tohoto ptivodniho vyznamu se

podilime na komunikaci tfeba jen tim, Ze jsme pfitomni.

% timto pojmem se vice zabyvam v kapitole 3.2
# Toto stanovisko je velice riskantni, zahrnuje fadu filozofickych, naboZenskych a psychologickych
stanovisk. Pro ucely této diplomové prace vychazejme z psychologického faktu, ze kazdy jedinec ma svédomi,
na zaklad¢ kterého hodnoti vlastni ¢iny, motivy a city (Hartl, 2004).
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Etymologicky slovnik (in Kfivohlavy, 1988) prevadi komunikaci do vyznamu spojeni.
Kftivohlavy (1988) stejné jako Vybiral (2009) komunikaci sméfuje do spolupodileni se, miti
podil na né¢em apod. Kiivohlavy (1988) uptesiuje: ,, Komunikovat tedy znamend S nékym se
Z néceho spolecneé radovat, druhému néco predavat, dorucovat, propiijcovat, davat a prijimat,
tj navzdjem se sdilet“ (s. 20).

DeVito (1999) komunikaci vyzdvihuje v tom smyslu, ze ze vSech naSich dovednosti a
komunikujeme sami se sebou, sebe poznavame nebo posuzujeme a za pomoci
interpersonalni komunikace plisobime na sebe navzajem, poznavame druhé, i sebe. Jako
dalsi formy komunikace rozliSuje komunikaci uvnitt malych skupin, ve kterych se jedinec
pohybuje velmi c¢asto vramci pracovniho ¢i spolecenského zivota. Pomoci verejné
komunikace dochazi ke vzajemnému piesvédC¢ovani (aby druzi néco udé€lali, koupili, aby
zmenili svij postoj aj.).

Miluvéi (ten, kdo hovoti) sd€luje to, co je vysledkem jeho rozhodovaciho procesu. Hraje
v ném roli taktéz jeho hierarchie hodnot, potieb, to, 0 co mu jde. Poslucha¢ (naslouchajici)
vnima slovo mluv¢iho, a miZe to znamenat, jak uvadi Kiivohlavy (1988), ,,Ze md s velkou
pravdepodobnosti pro neho ponékud odlisny smysl (tzv. konotaci) nez pro posluchace* (s.
22). Velkou roli v procesu pienosu informace (slov, zprav) hraje o¢ekavani posluchace, jeho
potieby (motivace) a jejich uspokojovani nebo neuspokojovani.

Komunikace je ovlivnéna iadou dalSich faktord, inspirujeme-li se u Vybirala (2009),
muzeme zminit ku piikladu cas (kolik c¢asu na komunikaci mame, Vv jakém case jsme se sesli),
prostor, vyznam (ktery ucastnici komunikaci ptikladaji), emoce, vztahové proménné (rivalita,

dominance, podfizenost aj.), kontinuita (jiz je komunikace soucasti).

3.1.1 Komunikac¢ni modely (DeVito, 1999)

Diive se na komunikaci pohliZzelo jako na linearni model, tj. jako na néco, co jde
jednim smérem — od mluvciho K posluchaci. Rezervy mizeme vidét v pfiliSném zjednoduseni
tohoto komunika¢niho vzorce. Nedokaze totiz zachytit vzajemnou vyménu nazoru
komunikujicich jedinct. Postacuje ovSem pro zobrazeni pusobeni hromadnych sdélovacich

prostiedku (televize, noviny billboard aj.).
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Interakéni model otevira dalS$i moznost uchopeni komunikace, a to ve smyslu stfidani

jednotlivych pozic mluv€iho a posluchace.

- — =

r~r

Posledni, transakéni model, pohlizi na prvky komunikace jako na navzajem zavislé.

KaZzda osoba je pro n€j mluv¢i 1 posluchaé zaroven.

3.1.2 Nonverbalni komunikace

., Telo komunikuje jak prostiednictvim pohybii a gest, tak svym celkovym vzhledem * (DeVito,
1999, s. 125).

Negativnim vymezenim je neverbalni komunikaci mozno definovat jako komunikaci,
ktera probihd mimo-slovné. ,, Probiha prostrednictvim zpusobii drzeni téla a jeho pohybu,
vyrazii obliceje, pohledit a pohybui oci, zmén vzdalenosti mezi komunikujicimi, signalii
oviddani prostoru, druhu odévu a jeho barev, dotyk, rychlosti a hlasitosti reci, a dokonce i
zpiisobem, jakym komunikujici zachdzi s casem “ (DeVito, 1999, s. 125).

Kiivohlavy (1988) uvadi, ze kromé& toho jak hovofime, je dobré si vSimnout, CO
sdélujeme neverbalné. Sdélujeme totiZz emoce, zajem o sbliZzeni, vytvaiime dojem u druhého o

tom, kdo jsme; snazme se druhého ovlivnit a fidit chod daného styku.
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Komunikace probiha jako jednolity celek — slova zaroven s mimoslovnim doprovodem.
Stejné tak jako nejde nemluvit, neni ani mozné se nijak neverbalné neprojevovat. Pfitom dle
Vybirala (2009) nejde jednoznaéné neverbalni sdéleni interpretovat, dekodovat; pro blizsi
vyklad by bylo tieba znat konkrétnéjsi kontext komunikace.

Jak tedy probihd neverbalni komunikace na internetu? Znac¢na ¢ast komunikace probiha
nonverbalné a v komunikaci on-line nam tak vétSina nonverbalnich signalii prosté unika.

S jedincem na druh¢ strany se ve valné vétSiné nevidime, neslySime, o dotyku nemluve®,

3.2 Prostredi internetu

Internet. Kazdy pravdépodobné tento pojem nékdy slysel. Jak ptesné ho ale vystihnout?
Internet vysvétluje Horska (2010) jako INTERconnected computer Network, tzn. globalni
pocitacova sit’, ktera propojuje lokalni sit¢ a umoziuje celou fadu sluzeb - od ptistupu
k informacim, pfes pisemnou ¢i video komunikaci, po nakup rtizného druhu zboZi.

Divinova (2005) se zmifiuje o internetu jako o médiu, které pted né€kolika lety bylo pro
vétsinu neznamym pojmem. Nyni o ném lze hovofit jako o Synonymu pro intenzivni a
rychlou komunikaci.

Cesky statisticky uiad (dale jen CSU) sleduje trend v uzivéani internetu a lze jednozna¢né
fici, Ze pocet uzivatell internetu stale stoupa. Dvé€ tfetiny Ceskych domécnosti vlastni osobni
pocita¢, zaroven roste i poc¢et domacnosti, kde je K pocitaci zfizeno i piipojeni k internetu.
,, Pocet domdcnosti pripojenych k internetu vzrost! za poslednich pét let o 1,4 milionu. Mezi
nejcastejsi cinnosti vykondavané na internetu patri posilani a prijimani e-mailii (94 %
uzivatelu). Druhou nejrozsirenéjsi cinnosti je cteni on-line zprav, novin a casopisii (85 %),
tesné nasledované vyhledavanim informaci o zbozi a sluzbach (84 %). Mezi mladymi uZivateli
internetu se nejvetsi oblibé tési telefonovani pres internet, prehravani/stahovani hudby, filmu
avidei a ucast na socidlnich sitich. Témér tietina Cechii vyuzila v roce 2012 internet
K nékupu zbozi ¢i sluzeb .

Virtualni svét je podle Divinové (2005) ne skutecny prostor (pojmenovava jej taktéz
jako kyberprostor), ktery se otevira s uzivanim poc¢itaci nebo pocitacovych siti. Byva chapan
také jako psychologicky prostor, kdy uzivatelé pocit'uji, ze vstupuji do prostoru nebo na
mista, ktera jsou naplnéna vyznamy. Komunikaci v tomto prostoru definuje Faltynek (2002)

v v

jako ,, komunikaci odehravajici se mimo nas realny svet. Komunikaci uvnit neceho fyzicky

#zdroj: www.portal.cz
% zdroj: CSU
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nehmatatelného, kam je nase fyzicka bytost transformovana a kde se az poté komunikace
odehrava* (s. 10).

Virtualni realitu 1ze rozlisit na aktivni a pasivni podle dokonalosti, sloZitosti a podobnosti
readlnému svétu. Pasivni virtualni realita nemtize byt jedincem ovladana, kdezto u aktivni se
jedinec stava strijcem svého osudu. Lakavost tohoto svéta spoCiva predevsim v tom, ze

jedinec nabyva pocitu vlastni diilezitosti a mé také moznost volby.

3.2.1 Pocatky internetu

Pro predstavu, kdo byl inicidtorem internetu, kdy vibec vznikl a jaké je jeho ,,rodna
zem*“, uvadim nasledujici kapitolu.

Internet zahajil svou ¢innost v roce 1963, pocate¢ni myslenku zplodil Larry Roberts.
Pivodni zamér byl umoznit pocitaCovym inzenyrim a védcim pracujicim na vojenskych
zakazkach sdilet techniku a informace. Tzv. ARPANet byl zpocatku tvofen ¢tyfmi pocitaci,
pocet se kazdym rokem zvySoval. V roce 1990 byla tato sit’ nahrazena siti NSFNet (National
Science Foundation) a od roku 1992 byl umoznén pfistup komerénim subjektim. Vznik
internetu, ktery zname dnes, se datuje od roku 1993. V tomto roce illinoisky student Marc
Andreessen vyhotovil program, jeZ umoZiiuje vytvaret hypertextové odkazy?’ (Divinova,
2005).

V roce 1991 na ptidé Ceského vysokého uéeni technického (dale jen CVUT) probéhlo
Uspésné pripojeni K Internetu pres uzel v Linci. Oficialni pfipojeni tehdejsi CSFR
prob&hl013.2.1993. Poté se z CVUT piipojeni $ifilo do daldich univerzit a odtud do
domacnosti (Divinova, 2005).

Pfedpoklada se rast uzivatell internetu. Pfipojeni je uz dokonce i na nejvyssim bodé
svéta (Mt.Everest), kde se nachazi internetové kavarna. Také z &isel CSU lze vy¢ist, ze téméef
kazdé dit¢ ma zkuSenost s internetem. Dokonce 9 z 10 déti ve véku 10 — 15 let ma doma

ristup k osobnimu pocitaci, skoro témer stejné mnozstvi k internetu®® (viz Piiloha &.2).
p p p )

3.2.2 Specifika internetového prostredi

O prostredi internetu toho bylo jiz v mnoha ¢lancich, knihéach, studentskych pracich

hodné feceno. Zminim-li jen zakladni vlivy, je tieba nastinit jak pozitivni, tak i negativni

2" umozije ,, ukazovdni a klikani na obrdzky a podtrzend slova “(Novékova, 2010, s. 12)

%8 zdroj: www. €z0.cz
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vlivy. Dle Novakové (2010) mezi pozitiva patii e-learning”, ziskavani nejnovéjsich
informaci, komunikace (pfedevsim z hlediska geografické vzdalenosti) a internet jako
prostiedek relaxace (hudba). Zminim-li negativa, Casové zatiZzeni je jednim z piednich:
,, Riizné odkazy na odkazy nuti uzivatele pronikat do dalsich a dalsich oblasti* (Novakova,
2010, s. 23). Velké téma, které s sebou nese fadu argumentti i obhajob, je téma her. Uvazme
ho tedy jako negativum v tom piipadé, kdy jedinci zasahuje neimérné do bézného fungovani
— kdy se jedinec realizuje pouze ve virtualnim prostfedi. Internet je zdrojem obrovského
mnozstvi negativnich socialnich jevli a mam-li zistat pouze u zminky, uvedu jen nékolik
ptipadi. Kybersikana je Sikanovani jedince za pomoci internetu ¢i jinych komunikacnich
technologii; cyber-stalking je obtéZovani, pronasledovani jedince za uziti internetu apod.
Stejné tak je uZivani internetu zatézujici pro nase télo.

Daéle se budu zaobirat jen psychologickymi aspekty, které s sebou uzivani internetu nese.

3.2.2.1 Psychologické aspekty

,, Vyhovuje mi... takova otevicenost. Tam v podstaté miizu co chci, a nikdo mi za to nemiize nic
udélat (Lola, 16 let)“ (Smahel, 2003, s. 23).

Typickym rysem internetového prostiedi je takzvana disinhibice. Hartl (2004) tento
pojem definuje negativné, jako opak inhibice (,,zpomaleni nebo zastaveni procesu;
synonymum pro utlum* [Hartl, 2004, s. 95/), jako ztratu urcitych zabran (ku ptikladu projev
agresivniho chovani). V souvislosti s virtudlnim prostiedim lze disinhibici pojmout jako
,odlozeni zdabran a skrupuli, ztratu nebo prekondni nesmélosti, plachosti a ostychu,
V krajnich podobdch miize jit 0 obchdzeni tabu a zdkazu, tedy o jistou odvazanost ci
nevdzanost na normy... “ (Vybiral, 2009, s. 272). Faltynek (2002) disinhibici pojima velice
srozumitelné jako jakési popusténi uzdy, kdy je jedinec na jedné strané schopen oteviené
ventilovat svoje emoce, odhalit velice intimni a osobni véci. A na strané¢ druhé se clovek
muze projevovat vulgarné€ az nepiatelsky.

V souvislosti s disinhibici se Smahel (2003) zmifiuje o konceptu G. LeBonna a jeho
pojmu deindividualizace. Ten spo¢iva vtom, Ze jedinec v davu nabyva zcela novych
vlastnosti, hlavné¢ nevédomych. Predevs§im ziskdva pocit nepiekonatelné moci, ktery jedinci
dovoli dat priichod potlaCovanym pudim. Anonymita je ta, kterd zpisobi ztratu pocitu
odpovédnosti a v souvislosti s virtualnim prosttedim lze fici, Ze anonymita je o néco siln&jsi

nez v prostiedi davu.

2 Vuka s vyuzitim elektronickych prostiedkii a médii, predeviim internetu “ (Novakova, 2010, s. 13)

31



V souvislosi s disinhibici zmifiuje Suller (2001) disociaci®®. Ta se projevuje v on-line
komunikaci tim, ze po vystoupeni z virtualniho prostiedi jsou uzivatelé piesvédceni, ze to
nebylo jejich zavadné chovani: ,,Tofo chovani, to nejsem ja*“ (Divinova, 2005, s. 32).

Dalsi teorie, ktera zapada do prostiedi virtualniho svéta, je teorie socialni blizkosti
(Short, Williams a Christie in Smahel, 2003). Autor ji vysvétluje tim, 7e média vytvaii riiznou
socialni blizkost; v komunikaci tvafi v tvar je tato blizkost maximalni, pti komunikaci on-line
je nutné nizsi.

Zajimavy pohled je také na sebepojeti vV tomto prostiedi. Matheson a Zanna (in Smabhel,
2003) se zabyvaji tzv. dvéma komponentami sebepojeti. Ve strucnosti se jedna o vnimani
sebe sama a vnimani okoli. Autofi si v§imaji, Ze v komunikaci on-line ,,je podstatné silnejsi
vnimdni sebe sama a slabsi vnimadni okoli nez v redlném Zivoté* (Smahel, 2003, s. 16). Pokud
tedy jedinec sedi sam pied monitorem svého pocitace, je zaméfen vice na sebe, své pocity a
mén¢ na to, jak ho vnima jeho okoli.

I** (Postmes, Spears a Lea in Smahel,

Jako posledni teorii, kterou uvadim je SIDE mode
2003), ze které vyplyva, ze konformita® ke skupinovym normam miiZe byt ve virtudlnim
prostiedi Silngjsi nez pii bézné komunikaci. Tento jev se pravdépodobné vyskytuje z toho

dtvodu, ze vlivem deindividuace se jedinec citi byt vice ¢lenem skupiny.

3.2.2.2 Dalsi specifika virtudlniho prostredi

Smahel (2003), ktery provedl vyzkum u dospivajicich, predklada na zakladé vysledki
Setfeni virtualni svét jako prostiedi bez zabran. To se projevuje tim, Ze u dospivajicich mizi
bariéry v komunikaci, jevi se jako vyfe¢n&jsi, odvaznéjsi. Chapou virtualni svét jako
prostiedi, kde se miizou svobodné projevit. Mezi dotazovanymi také panovaly odpovédi
ohledné redukce uzkosti. ,, ...mizi bariéry, komplexy, strach, Ze prozZivaji méné tenze“ (S. 23).
Na internetu také jedinci pocit'uji absenci sankei za jejich Ciny: ,, ...Ze se min boji, neprijde
nejaka sankce... Na netu si miizes dovolit kdeco vSechno, tam se spakovat a jit si vylit dusi

k nekomu jinymu... (Marie, 25 let)*” (S. 24). Divky se vice setkavaji se sexualnimi

% Hartl (2004) ji definuje jako rozitép, oddéleni; disocialni chovani jako ,.chovdni spolecensky
neprizpuisobivé, neprimérené, avSak bez vyrazné nenavisti“ (S. 49)
%1 social identity explanation of deindividuation effects — pielozeno volné z angli¢tiny jako: vysvétleni
socialni identity na zakladé ucinkti deindividuace
2 sklon prizpiisobovat své ndzory a jedndni ndzoriim a jedndni ostatnich élenii skupiny ¢ spolecnosti..
(Hartl, 2004, s. 114)
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narazkami: , Myslim si, Ze plno klukii by se ve skutecnosti holky nezeptalo, jestli by se s nim
vyspala, pres net to hodné klukii vyuziva (Carmen, 15 let)“ (S. 24).

Virtualni svét je bran také jako prostor, ktery umoznuje vymyslet si, lhat. Konec¢ny
(2010) ve své praci rozepisuje dopodrobna lhani a jeho aspekty a uvadi, ze ,,internet
umoznuje zvyraznit ty stranky osobnosti, kterych si na sobé nejvice cenime, a potlacit ty, za
které se stydime* (S. 40). Kone¢ny provedl vyzkum u dospivajicich a mladych dospé€lych a
narazil pfitom na dva protichidné trendy: ,, V prvnim z nich se jedinec snazi zaujmout toho
druhého, vytvorit pozitivni reprezentaci sebe sama, k cemuz lze IZi snadno vyuzit. Druhy trend
vSak ukazuje, Ze mame tendenci vztahy, na kterych nam zalezi, prevést do naseho bézného
svéta, coz se vSak s pripadnym lhanim a vytvarenim [Zivé reprezentace prilis neslucuje* (S.
114).

Prostiedi internetu je charakterizovano taktéz jako prostiedi odreagovani a zabavy.
Respondenti uvadi naptiklad: ,,...jd to beru jako srandu, pro zabiti dlouhé chvile nebo tak
(Lola, 16 let)* (Smahel, 2003, s. 28). Autor v souvislosti s touto vlastnosti zmifiuje fenomén
zvany flow — stav, kdy jedince naprosto pohlti jeho ¢innost; zapomina na své potieby a zcela
se vénuje dané Cinnosti.

Pii komunikaci on-line za své jednani jedinec nemusi brat na sebe zavazek a
odpovédnost za své chovani, coz Smahel (2003) doklada pii vypovédi: ,, Kdyby se na tom
internetu ten clovek urazil, tak by mé to tolik nemrzelo, nez jako kdyby stdl prede mnou (Sona,
22 let) “ (s. 31).

Pfipada mi podstatné zminit i internet jako prostiedi $tésti, prostiedi, kde je jedinec

schopen ventilovat své problémy, pocity, otevfit se.

3.2.2.3 Anonymita ve virtudlnim prostredi

S anonymitou, kterd fungovani v on-line prostfedi doprovazi, souvisi fada teorii. Zminim
dle mych Gvah tu nejdalezitéjsi - vySe uvedeny SIDE model (viz kapitola 3.2.2.1), ke
kterému Kone¢ny (2010) rozviji i teorii dle P.G. Zimbarda (1969). Anonymita mutize vést ke
stavu deindividuace, ktery usti v necitlivost k socidlnim normam a vede k antinormativnimu
chovani.

Smahel (2003) pise, Zze nékteii uzivatelé internetu mohou mit dojem, Ze internet je
absolutné¢ anonymni. V mnoha ptipadech je vSak anonymita velmi nizkd. D¢Eli anonymitu na

objektivni, coZ ptredstavuje redlnou moznost zjisténi opravdové totoznosti uzivatele a na

subjektivni, za kterou si pfedstavujeme pohled uzivatele na to, co si sam o utajeni mysli.
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Faltynek (2002) rozliSuje jiné kategorie anonymit, a to:

v’ Zddnou anonymitu — jedinec se nijak neskryva, lze je identifikovat napi. pomoci e-

mailové adresy

v’ pseudoanonymitu — je to jakasi zdanliva anonymita, ktera mezi uZzivateli internetu

prevlada; béznymi technickymi prostedky Ize jedince vypatrat

v’ skutecnou anonymitu — tu uzivaji ku ptikladu hackefi, crackefi k jejichZ vystopovani

nevedou zadné viditelné indicie

Ackoliv se 0 anonymité hovoti ¢asto jako o rizikové nebo $kodlivé, je ticba zvazit, ze je
taktéz dost prinosna. Abych byla konkrétni, anonymita vtom Spatném slova smyslu
umoziuje jedinciim, aby zUstali anonymni i ve chvili, kdy aktivné ptisobi na druhé (nebo
uzivaji faleSnou identitu). Na druhou stranu diky ni jsou lid¢ teprve schopni vyjadfit, co ve
skute€nosti citi nebo si mysli (Spears a Lea in Kone¢ny, 2010).

Anonymita je jev, ktery je provdzany s vySe uvedenymi aspekty virtualniho prostredi
(kapitola 3.2.2.2). Je nasnad¢ zminit jes$té dalsi jev, ktery je s anonymitou spjaty. Tyka se
virtualni identity. Identita je obecné chapana jako ,,...prozZivani a uvédomovani si sebe
samého, jedinecnosti i odlisnosti od ostatnich** (Hartl, 2004, s. 91). Divinova (2005) virtualni
identitu pojima jako identitu, kterou jedinec na internetu pouziva, pod niz vystupuje. Muze to
byt skutecna identita uzivatele, nebo se muze védomé odlisovat. Experimentovani s timto
fenoménem muize mit fadu podob — od hrani roli po lhani. Tzv. gender swapping piedstavuje
predstirani opacného pohlavi (jinak také gender bending).

...... necitila jsem se byt chlapem, ... bylo to jen ze srandy, citila jsem se byt Zenou, co si vyzkousSela
zménit identitu...(Misa, 20 let)“ (Smahel, 2003, s. 55).
Suller (in Divinova, 2005) je toho nézoru, Ze: , Zivot on-line neni iluze odpojend od

skutecného svéta. Je to alternativni pohled na subjektivni realitu individua “ (s. 38).

3.2.3 Internet v pomahajicich profesich

Internetovou scénu v tomto ohledu lze shrnout jako velice nepfehlednou a proménlivou.
Dokonce nejsou vytvofena jednotnd pravidla a panuji neshody ohledné povahy nékterych

sluzeb (tykaji se hlavné vyznamu anonymity poradce, také moZnosti krizové intervence na
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internetu). Internetové poradenstvi ani internetova krizova intervence nejsou uvedeny jako typ
sluzby v zékons o socialnich sluzbach ** (Veselsky in Spatenkova, 2011).

Vymeétal (2001) se vyjadiuje k pomoci pomoci internetu skepticky — co se tyce terapie.
Riké, Ze ,, internet je informacni technologie a v psychoterapii nejde v prvni Fadé o doddavani
informaci, to bychom ziistali u poradenstvi. Kdybych byl s druhym clovekem v kontaktu jenom
pres pocitac, chybélo by tam to podstatné -- vztah a moznost primé verbalni komunikace. Bez
toho si psychoterapii nedokazu pfedstavit“34.

Vratime-li se ke krizové intervenci, uvadi Veselsky (in Spatenkova, 2011) ¢lenéni podle

formy komunikace na:
v’ komunikaci pres webové stranky
v’ e-mailovou korespondenci
v" chatovou komunikaci
v" internetovou telefonii
a podle nabizené sluzby na:
v’ internetové poradenstvi
v" krizovou intervenci

Tyto formy se navzajem prolinaji, proto je nasledné spojim dohromady a utvoiim celek

dle formy mozné komunikace.

Komunikace pres webové stranky

Pti komunikaci pfes webové stranky nelze hovorit o pomahajicim procesu. Pomoc
probiha totiz pouze jednostranné, a to smérem od webovych stranek piislusného zatizeni ke
klientovi. Klienti si mohou pomahat navzajem pomoci takzvanych diskusnich skupin (Horska,
2010).

E-mailova korespondence

wrw

Patfi mezi velice rozsirené sluzby, kterou poskytuje fada zafizeni - linky davéry

(www.linkabezpeci.cz) ¢i specializované poradenské servery (Www.internetporadna.cz).

% zakon ¢&. 108/2006 Sb.
% zdroj: www.portal.cz
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Zamé&fuji se na témata tykajicich se psychologického poradenstvi, socidln¢ - pravniho
poradenstvi, problematice nezaméstnanosti, drog a zavislosti, nésili apod.

Matousek (2003) definuje internetové poradenstvi jako ,,sluzbu pracujici podobné jako
bézna linka duvery, ale klient s pracovnikem komunikuje psanym textem. Toto omezeni
kontaktu, jez vylucuje neverbdlni komunikaci, je nevyhodné pro oba ucastniky pomoci. Pro
nekteré klienty je narocna nutnost formulovat problém pisemné a jistou dobu cekat odezvu.
Vyhodou je vysoka mira anonymity, v nékterych mistech dobra dostupnost této sluzby.
Moznost pracovnika konzultovat pripad s kolegy a moznost podat klientovi informace...* (5.
151).

Horska (2010) mluvi o hranicich internetového poradenstvi v tom smyslu, ze nemuze byt
nahrazeno komunikaci face-to-face. Pro jedince ovSem muize byt naro¢né piekonani bariér,
které osobni setkani zahrnuje. V tom piipadé mize vyuzit dostupné a pohodlné vyhledani
pomoci prostfednictvim internetu. Cilem internetové poradny je vyhodnotit situaci klienta,
poskytnout adekvatni intervenci a ptipadné doporucit a povzbudit k vyhledani nasledné
pomoci. Vzhledem K nartstu uzivatell internetu lze piedpokladat, ze vyznam internetového
poradenstvi poroste.

Veselsky (in Spatenkova, 2011) se zabyva specifikami tohoto typu pomoci dopodrobna.
Uvadi, ze nejCastéji prob¢hne vymeéna jednoho ¢i vice e-mailli, coz mizeme chépat jako
zatiZzeni pro pomahajici proces. V piipadé, Ze tazatel neuvede dostatek informaci, musi
pomadhajici Cerpat z omezeného mnozstvi dat, které od klienta ma (vétSinou totiz neni
moznost si informace vice ujasnit). Mezi dalsi uskali je mozné zaradit odpovéd jedinci,
kterou dostane od pomahajiciho s ¢asovym odstupem a zaroven chybi i neverbalni ramec.
Stejné tak pro odpovidajiciho mize byt narocné nedostatek zpétné vazby a ¢asové zpozdéni,
coz muze byt frustrujici pro problematiku tykajici se akutni krize. Vyhodu spatiuje
V dostate€ném Casovém intervalu pro pfipravu odpovédi, kterou milzZze pomahajici

zkonzultovat s ostatnimi kolegy.

Chatova komunikace

Chat je elektronickou obdobou rozhovoru, ,, klient napise dotaz, na ktery internetova

poradna odpovida pisemné v realném case, tedy online (primo) “ (Laskova in Horska, 2010, s.

37).
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Obecné Ize tato srovnani pouzit pro pomoc pies internet. Vezmeme-li jako
partnera telefonickou K, je pfi porovnani tato sluzba jesté vice nizkoprahova® — je lacingjsi,
dostupna z jakéhokoliv mista, vhodna pro osoby svadou fe¢i a pro neslySici. Vyraznou
nevyhodou je omezend provozni doba poskytovatelﬁ%. Stejné tak jako u jiné komunikace on-
line, chybi neverbalni ramec. Pomahajici se tak musi vice doptavat na emoc¢ni stav klienta,
ptfipadné ho mize vyjadfit ve struéné formeé pomoci emotikont (¢i smajli). Komunikace byva
zdlouhav¢jsi, kontakt trva daleko déle nez na telefonu. Na druhou stranu ma konzultant
moznost piemyslet nad vhodnéjsi variantou odpovédi. Diky pisemnému zaznamu maji obé
strany moznost pro piehled, jak chat probihal (Veselsky in Spatenkova, 2011).

V CR nabizi kontakt pies chat napf. o.s. Linka bezpe&i (ve spolupraci se serverem
xchat.cz), Krizové centrum Spondea, 0.p.s. (prostiednictvim vlastniho softwaru) a 0.S.
InternetPoradna.cz (elinka.iporadna.cz taktéz poskytuje krizovou pomoc diky vlastnimu
softwaru). Provozni doba je omezena na urcité dny a hodiny v tydnu. Klienti s konzultantem
komunikuji anonymné za pouziti tzv. nicka (ptezdivek) po ¢asové omezenou dobu (Veselsky
in Spatenkova, 2011).

R. Fukkink a J. Hermanns z univerzity v Amsterdamu provedli v roce 2006 kvantativni
vyzkum V oblasti telefonické a chatové Krizové intervence. Prostiedi vyzkumu jim
vytvarela holandska linka duvéry pro déti, ktera funguje pod nazvem Kindertelefoon. Cilem
vyzkumu bylo zjistit, pro¢ si nckteré déti vyberou pro pomoc chat a jiné telefon. Déti a
mladistvi ve véku od 9 do 17 let (celkem 90) odpovidali na skale od 1 do 9 se zamé&fenim na
kvalitu poskytnuté pomoci. Otazky se tykaly podpory od konzultanta, zda jim pomoc
k né¢emu byla, jestli jim je poskytnutd pomoc srozumitelnd apod. Obecné feceno, déti se
citily Iépe po kontaktu s konzultantem nez pfed nim. Odpovédi na vybér sluzby (chat nebo
telefon) byly velmi rozdilné. Kdyz to shrnu, nékterym détem ptipadal chat velmi neosobni,
vzdaleny. Naopak nékteré z nich pravé tuto vzdalenost vyzdvihovaly, zejména ve vztahu
k jejich emo¢nimu stavu — nékteré déti upfednostiiovaly chat ve chvilich, kdyz brecely.
Neékdo ocenoval u chatu moc nad sebeprezentaci, nékomu ptipadalo psani inavné. Nekteré
déti radé€ji volaly, jelikoz véfily, ze volani je vice bezpecné z hlediska dohledatelnosti

komunikace jinou osobou.*’

% Matousek (2003) se k nizkoprahovosti vyjadfuje v souvislosti s nizkoprahovym zafizenim a chape ho
jako sluzbu, ktera je , dostupna klientiim bez nutnosti se objednavat, pripadné i bez nutnosti udavat viastni
totoznost“ (s. 117).

% Spondea ma omezeny kontakt s klientem na jednu hodinu, SdruZeni linka bezpe¢i na hodinu a pil.

%7 volng pielozeno z anglického jazyka, zdroj: http://onlinelibrary.wiley.com
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Internetova telefonie

Vyznam této sluzby je ziejmy z jejiho nazvu. Jedna se o telefonovani skrze internet —
nejéastéji pres software Skype (www.skype.com). Horska (2010) piSe, Ze obrovskou vyhodou
této sluzby je jeji financni nenaro¢nost. Samotna sluzba je totiz bezplatna, naklady jsou
spojené pouze s piipojenim k internetu a pocitaovym vybavenim. Zaroven tato piednost
z opacné strany piedstavuje Casté zneuziti ze strany klientt. Jako dalsi nedostatek lze uvést
kolisajici kvalitu pfenosu zvuku. Modra linka Brno je typickym piedstavitelem sluzby tohoto

druhu, ktera vyuziva vyse zminény Skype pro kontakt s klientem.

3.3 Specifika komunikace on-line

Autofi se shoduji, ze internet ma na komunikaci jak dobry, tak i Spatny vliv. Vybiral
(2009) hovoii o obohacujicim a neblahém vlivu. Konkrétné mluvi o dopadu na kvalitu feci a
mySleni vtom ziporném slova smyslu a o informacni dostupnosti a prostupnosti,
interaktivnosti a rychlosti na strané druhé.

Komunikace on-line (nebo zprostiedkovana pocitacem) neumozinuje piimy kontakt.
Umoznuje byt v kontaktu sblizkymi jen omezené, ovSem umoziuje pieklenout napf.
vzdalenostni bariéry (Motsching a Nykl, 2011).

Budu-li o on-line komunikaci mluvit jako pouze o té pisemné (bylo by mozné ji
rozli§ovat také podle druhu jiného pfenosu — napf. obraz, zvuk aj.), lze ji dle Smahela (2003)
délit na synchronni, kdy spolu Gcastnici komunikace mluvi zarovenn a na asynchronni, kdy
probiha rozhovor zvlast od kazdého ucastnika. Divinova (2005) toto déleni propojuje
s ¢asem. Cas je v ramci on-line prostoru téma samo pro sebe. Autorka mluvi o ¢asu jako o
specifiku, které se rapidné méni — ,, cas je tam jaksi zhustén* (Divinova, 2005, s. 29). Pfi
asynchronni komunikaci, pfi které jedinci nekomunikuji soucasné¢ (pf. e-mail), se cas
K odpovédi natahuje. Pfi synchronni komunikaci (pf. chat) dochazi k bezprostiedni
komunikaci, avSak jedinec odpovida pomaleji neZ pii face-to-face komunikaci. Ackoliv ¢as na
internetu bézi rychleji, komunikace muze probihat pomaleji nez v redlném svéte.

Smahel (2003) vystihuje komunikaci pies internet pomoci tzv. kentextovych modalit:
,jedna se o kontext komunikace — kde, jak dlouho a za jaké situace komunikace probiha* (s.

104).
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Casovy kontext

Malou zminku jsem wuvedla vySe v souvislosti se synchronni a asynchronni
komunikaci. Vnimani ¢asu je hodné individualni — divky v autorové vyzkumu (Smahel, 2003)
odpovidaly protichtidné: ,, Na internetu bych treba méla i ¢as na rozmyslenou... asi bych nad

‘

tim vice premyslela.* ,, V realité si to muizu tieba trosku v hlavé zesumirovat, treba miizu byt
chvilku ticho... Tam je ale ta rychlost, tam musim reagovat bezprostredné* (s. 106). Lze
tvrdit, ze ve virtualnim prostfedi se toleruje delSi latence mezi sdélenim a odpovédi nez

Vv realném svété a komunikace tohoto typu je vyrazné pomalejsi nez mluvena.

Kontext prostoru

Vyraznym rysem chdpanym z jedné strany jako vyhoda a taktéz jako nevyhoda, je
neosobnost. Chapejme ji jako absenci fyzického kontaktu nebo jako anonymitu.

Ve virtudlnim svété je z velké casti omezend jednosmérnd komunikace, 1épe feceno
zp&tna vazba® je vyzadovéna a ,,dlouhy monolog jedné strany neni umoznén“ (Smahel, 2003,
s. 110).

Typickym jevem je komunikace s nékolika lidmi najednou. Divinova (2005) ho oznacuje
jako socialni mnohocetnost. Ta je typicka tim, ze jedinec miZe navazat kontakt s n€kolika

lidmi najednou, dokonce 1 miize vybrat, S kym hovofit chce, a s kym ne.

Kontext vyznamu

Tento kontext vyjadiuje to, ,,jak si komunikujici strany rozumi — do jaké miry vzdjemné
chdpou to, co si sdéluji** (Smahel, 2003, s. 112). Velice &asto dochézi k nedorozuménim, a to
zejména diky tomu, Ze chybi neverbalni slozka komunikace (viz kapitola 3.1.2) a pfitomnost
emoci.

Dospivajici ve svych vypovédich o emocich na internetu hovoii ambivalentné. Na jednu
stranu projevuji méné emoci, na stranu druhou jsou vypovédi otevien€jsi nez v realném sveéte:
., Na internetu to mds o nicem, ale Feknes tam toho vic nez normalné* (Smahel, 2003, s. 115).
Autor tento aspekt vysvétluje tim, ze je jedinec do komunikace on-line vklada méné emoci, a
tim o nich dokéze vice hovofit — vytvoii si od nich jakysi odstup. Lze fici, Ze anonymni

prostiedi internetu umoziuje vetsi otevienost a pristup k citlivym tématim.

%8 jakdkoliv informace o spravnosti ¢i vhodnosti reakce...“ (Hartl, 2004, s. 306)
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Vnimani druhych 0sob se tedy suzuje pouze na psany text, pfipadné obrazky a
emotikony®®. Mikrofony, kamery, které se ke komunikaci on-line vyuZivaji, viak nemohou

nahradit komunikaci face-to-face (Divinova, 2005).

Kontext vztahu

Daleko vice se o komunikaci on-line da hovoftit jako o symetrické komunikaci — tzn.,
ze daleko vice jsou komunikujici povazovéani za rovnocenné. Mizi submiSivita a socidlni
Gzkost: ,,...miizes byt drzej, miizes se zménit, V co viastné nejses a tak* (Smahel, 2003, s.
118). Ve velké mife si jedinci o druhém vytvaii obraz, ptedstavu: ,,Jak v redlu cloveka

odhaluje obleceni, tak na tom internetu je to podle zdjmii... “ (Smahel, 2003, s. 119).

Dalsi aspekty on-line komunikace

Divinova (2005) uvadi dalsi aspekty elektronické komunikace — naptiklad moznost zazit
nadprirozené zazitky — prochdzet zdmi, umirat a znovu se narodit — to vSechno jsou
atraktivni zazitky, na které se mysli pfi vysvétlovani zavislosti na internetu nebo
kyberprostoru. Divinova se zmifluje o =zazitku rovné prileZitosti (tzv. internetova
demokracie) nezavislé na rase, pohlavi apod. Virtualni prostor boii geografické hranice. Je
mozné spojit se s ostatnimi prakticky odkudkoliv s lidmi, ktefi jsou na mile vzdaleni. To, co
kdo fekne, je mozné trvale zaznamenat a v pripadé potieby se vratit k tomu, co presné bylo
feceno. Ohrozit komunikaci ovSem mize pFeruSeni prenosu. Zprava, data apod. se mohou

nenavratné ztratit.

% jinymi slovy ,,smajlik* — prostiedek k vyjadieni emoci za pouziti znaki, napf. :-( :-)
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4 SDRUZENI LINKA BEZPECI

Linka bezpe¢i. Dovolim si odhadnout, Ze mezi laickou vefejnosti je to nejznamé;jsi
krizova linka v Ceské republice. Sdruzeni Linka bezpeéi, o.s. (dale jen SLB) bylo zaloZeno
vroce 1994. Hlavnim poslanim je zajiStovat pomoc a ochranu détem a dospivajicim
V nepriznivych ¢i krizovych Zivotnich situacich. SLB poskytuje pomoc diky krizové Lince
bezpeci, projektu Linka bezpeci ve vasi tfidé, Rodi¢ovské lince, e-mailové poradné a chatu
(Vyroc¢ni zprava SLB za rok 2011, 2012).

SLB je akreditovano Ministerstvem prace a socialnich véci jako organizace poskytujicich
socialné- pravni ochranu détem v CR. ,,SLB bylo jako telefonickd linka poskytujici krizovou
intervenci zaloZeno v dubnu 1994 jako hlavni projekt Nadace NaSe dité (ta vznikla v roce
zapadni Evropy (predevsim Child Line ve Velké Britanii)“ (Brodilova, 2008, s. 8). V roce
2005 doslo k oddeleni SLB a Nadace Nase dité, a od té doby oba subjekty funguji jako
samostatné jednotky.

Ve strucnosti pfiblizim vSechny poskytované sluzby a zaméfim se vice na on-line sluzby,

hlavné tedy chat, ke kterému se vztahuje tato diplomova prace.

4.1 Linka bezpeci
,, Vyrid'te prosim té pani, se
kterou jsem mluvila v patek,
ze to s kamaradkou dopadlo

dobre* (Vyrocni zprava SLB za rok 2011, 2012, s. 5).

wewr

Linka bezpec¢i (dale téz LB) je nejstarSi a nejznaméjsi krizova linka pro déti a
dospivajici na izemi CR. Na telefonnim ¢&isle 116 111 poskytuje bezplatnou nepietrzitou
pomoc détem a dospivajicim do 18 let, pfipadné i studujicim do 26 let. Zminéna pomoc
spoc¢iva v poskytovani Krizové intervence a poradenstvi pro jedince, ktery se ocitl v situaci,
ktera je mu nepiijemna, ohroZujici a z riznych divodi se nemiize nebo nechce svefit nékomu
ze svého okoli (Vyro¢ni zprava SLB za rok 2011, 2012).

., O tématu hovoru vedeném na Lince bezpeci rozhoduje volajici klient, Cili se miize

jednat o jakékoli téma, o kterém ma klient potrebu mluvit ....* (Zykova, 2008, s. 41). Kazdy
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hovor je jedine¢ny jak tématem, tak i zplsobem, kterym ho pfislusny konzultant vede.
Vétsinu klient tvori déti ve véku 12-16 let, ziidka volaji déti predskolniho véku (Zykova,
2008).

Denn¢ se dovola asi 700 déti s riznymi tématy — napt. rodinné vztahy (hadky v roding,
rozvod), syndrom CAN, Sikana, téhotenstvi, partnerské problémy, sexudlni vyzravani,
sebevrazedné tendence, atp. Détem se vénuje ptiblizné 100 konzultantii, ktefi se na sméné
stiidaji, stejné tak jako intervizofi/intervizorky - vedouci smény (Vyrocni zprava SLB za rok
2011, 2012).

4.2 Linka bezpeci ve vasi tridé

Na zakladé zvySeného zajmu kol o besedy zaméiené na Linku bezpeci vznikl v roce
2011 projekt Linka bezpedi ve vasi tiidé. Hlavnim cilem je seznaAmit déti a dospivajici na ZS
a viceletych gymnaziich od 3. do 9. tfidy Sfungovanim LB a s moZnostmi FeSeni
vybranych problémi. Dvojice lektoru ¢i lektorek zavita do smluvené tiidy a po dobu 90
minut se aktivnim zptasobem vénuje détem, a to predevs§im za pomoci zazitkovych technik.
V nabidce jsou témata: Ja a virtualni svét, Depka aneb Kdyz se mi nedaii; Laska, dospivani a
jé; Biti, ublizovani détem; SebepoSkozovéni; Jinakosti, odliSnosti, handicapy a Vztahy a
problémy V rodin¢ (Vyro¢ni zprava SLB za rok 2011, 2012).

Téma si voli sami Zaci - nejcastéji lektorovanym tématem v roce 2011 bylo téma Ja a

virtualni svét (Vyro¢ni zprava SLB za rok 2011, 2012).

4.3 Rodicovska linka

Rodi¢iim, prarodi¢iim, ostatnim rodinnym prisluSnikim a pedagogim je urcena
prave tato linka. Tato linka funguje jiz dvanactym rokem a od roku 2011 poskytuje taktéz e-
mailové poradenstvi. Typickd témata se tykaji vychovné problematiky — od kradezi déti,
zaSkolactvi, pres rozvodové situace v rodiné, umrti ¢lena v rodin€é po tyrani, zneuZivani a
zanedbavani déti. Na zpoplatnéné tel. ¢islo 840 111 234 se mohou volajici dovolat kazdy
vSedni den od 13 do 19 hodin kromé patku, kdy linka funguje v dopolednich hodinach od 9 do
15 hodin. Nejcastgjsi témata v roce 2011 se tocila kolem vztahti v roding (27 %), nejcastéjsi
Vv této kategorii byl problém v rodinné komunikaci (26,1 %) (Vyro¢ni zprava SLB za rok
2011, 2012).
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4.4 Sluzba vzkaz domii

V roce 2003 zacala fungovat Linka vzkaz domu, kterd se zabyvala piipady, kdy dité
uteklo z domu (z dstavu), nebo o tom piemyslelo, bylo z domu vyhozeno, a zprostiedkovala
kontakt rodi¢e s ditétem piedanim vzkazu (Césarova, 2011). V listopadu 2012 tato linka
ukoncila sviij provoz, ovSem tato sluzba se stala dal$i sluzbou, kterou LB poskytuje. Pfedava
vzkaz mezi ditétem a rodiCem. Dité (nebo rodi¢) se s konzultantem domluvi na pfesném

vzkazu, a ten se snaZi druhé strang dovolat a vzkaz predat .

4.5 E-mailovd poradna LB

Na adrese pomoc@linkabezpeci.cz je mozné vyhledat pomoc prostiednictvim e-
mailového poradenstvi. Do tfech pracovnich dnli konzultanti odepisi na dotaz, nejcasteji
ohledné vztahl v rodiné€ (za rok 2011). ,,Vedle poskytnutych informaci k danému dotazu jsou
mnohdy poskytnuty i informace o kontaktech, kam se klient miize obratit, bude — li mit chut

dany problém vice probrat. Personalné zajistuji sluzby e-mailové poradny externi pracovnici

LB “ (Horackova, 2012, s. 27).

4.6 ChatLB

Pro nékteré déti je snmadnéjsi psat neZz mluvit, at’ uz z hlediska bezpecnosti, tak i
vzdalenosti, ze které se n€komu mluvi Iépe. Proto je tu chat Linky bezpeéi, ktery funguje ve
vSedni dny od 15 do 19 hodin a o vikendu jesté v dopolednich hodinach od 9 do 13 hodin.

Tato sluzba funguje od roku 2006. Cilovou skupinou jsou stejné jako na LB déti a
mladez do 18 let a dale studenti do 26 let. ,, Zda prichozi klient je klientem chatu LB je nékdy
obtizné zjistit, pokud sam neuvede, Ze je dospély nestudujici nebo dospély starsi 25 let.
Muzeme vsak v komunikaci vnimat sdélené informace, ale i zpusob vyjadrovani a pak se
klienta zeptat. Je to diilezité i z toho hlediska, Ze existuje zpiisob prace na LB, kdy se klientiim
automaticky tyka (jedna se primarné o détskou linku duvery), samoziejmé ve chvili, kdy
konzultant zjisti, Ze se jedna o dospélého, vyka “ (Horackova, 2012, s. 28).

Pro chat jsou typické hovory o osobnich tématech (35 % - napf. nespokojenost sam se
sebou, sebeposkozovani, sebevrazedné myslenky aj.), coz je mnohem vice nez na telefonu

(Vyrocni zprava SLB za rok 2011, 2012).

%0 zdroj: www.linkabezpeci.cz
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4.6.1 Specifika chatové komunikace na LB

Rozhovor s Klientem se odehrava v tzv. mistnosti, kterou SLB zajistuje Centrum
Holding s.r.o. Klient se pfihlasi do mistnosti pod uritym nickem a sam tak urcuje miry
anonymity — muze uzit své jméno, jméno vymyslené, piezdivku, rizné zkratky apod.
(Horackova, 2012).

Reznitek (2001) se k xchat.cz, které SLB poskytuje prostor pro chatovani mezi klientem
a konzultantem vyjadiuje v tom sméru, Ze je mozné vyuzit bud’ anonymni pfistup (vstup bez
registrace) ,,pod nickem ‘guest’(vase heslo je také 'guest’)” (S. 84). Nebo je mozné se
zaregistrovat pod ur¢itym nickem za pomoci registracniho formulare.

Pracovnici chatu jsou konzultanti LB nejméng kategorie 11*

. Musi absolvovat tedy
jednak vycvik telefonické krizové intervence potadany SLB, projit systémem kontrolnich
naslecht, odslouzit stanoveny pocet hodin v pfimé praci s klientem a projit specialnim
vycvikem ur¢enym pro chatovou krizovou intervenci.

Po vstupu do mistnosti klienta pfivitd Gvodni hlaska a od té doby ma Kklient
s konzultantem hodinu a pil pro komunikaci. V mistnosti jsou jen oni dva a intervizor ma
moznost jejich konverzaci pozorovat. Obecné pro LB plati, ze klient na telefonu ma piednost
pted klientem na chatu. Pokud se tedy stane, ze v soucasné chvili budou na telefonu i on-line
dva klienti se sebevrazednymi tendencemi, pfednost pomoci intervizora ma telefonni kontakt.
Zaznam z chatového kontaktu se zapisuje vzdy po skonceni komunikace s klientem do
specidlniho programu SLB. V rdmci anonymity neni mozné kopirovat ¢i uchovavat
probéhnuvsi konverzaci.

Chatovani s Klientem trva déle nez v komunikaci po telefonu — to mize byt naro¢né na
pozornost Kklienta i konzultanta. Cechova (2008) upiesiiuje, e velkou &ast samotného
rozhovoru pfedstavuje psani na klavesnici. Navic pracovnik béhem chvile musi zvazit, na co
ve sdéleni od klienta bude reagovat a na co ne. Je dobré tempo komunikace prizpisobit
klientovi — hlavné z toho divodu, aby klient nebyl zahlceny. Stejné tak je dobré p¥izpusobit
jazyk, aby nebyl v pfilisném kontrastu jazyk konzultanta od klienta. Nepfebira ovSem
vulgarismy. Pfi psani s klientem je mozné uzit tzv. paralelni psani, pfi némz probihaji dvé

linie, ve kterych se obé¢ strany vyznaji.

“! SLB rozlisuje konzultanty 4 kategorii. Odviji se od samostatnosti vést hovory, schopnosti sebereflexe a
péce o sebe. Konzultant II. kategorie je konzultant, ktery odslouzil stanoveny pocet hodin na smeénach, prosel
systémem naslechil a vzdélavani na LB.
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Pro vyjadieni emoci je jak klientovi, tak interventovi k dispozici par emotikoni —
vyjadiujici Gsmév, smutek, pla¢, strach a vztek. Emotikony slouzi obecné k usnadnéni
vyjadieni emoci klientovi, nicméné k pfesnému popisu, co kterym smajlikem mysli, je mozné
vypatrat az otazkou na upfesnéni.

Techniky vedeni chatového rozhovoru jsou imérné technikam TKI. Zajisté by zaslouzily
daleko vice prostoru. Neuvadim je hlavné z toho divodu, Zze nesmé&fuji k cili této diplomové
prace.

Zminim-li témata v chatové komunikaci on-line, je nutné zminit nartstajici trend tykajici

se sebeposkozovani®, sebevrazednych tendenci nebo syndromu CAN*(Horackova, 2012).

4.6.2 Klienti v chatové krizové intervenci na LB (Cechova, 2008)

Linka bezpe¢i ma svoji cilovou skupinu, ovSem ke kazdému klientovi je tieba
ptistupovat individudlné¢ vzhledem k jeho jedinecnosti a osobnimu nastaveni. Uvadim
., specifické skupiny klientii, kteri potiebuji odpovidajici komunikacni pristup ** (. 50).

Patti sem mléici klient, ktery nekomunikuje, nereaguje na krizového interventa.
Divodem mu mize byt napt. jeho nepfitomnost, je nastvany, nema odvahu psat, sluzbu
testuje apod. Divod pravdépodobné pracovnik nezjisti, pokud klient nebude ochoten pravy
divod sam uvést. Nepodaii-li se klienta rozmluvit, ma konzultant pravo klienta takzvané
vyhodit z mistnosti a uvolnit prostor dal§im zajemctim o sluzbu.

Manipulativniho klienta je mozné poznat podle vyhybavé komunikace,
nadstandardnich pozadavkl, naruSovani hranic konzultanta — napt. ziskani jeho osobnich
nazoru apod.

Klienta, ktery napadd pracovnika chatu nebo samotnou sluzbu, miZzeme oznacit jako
agresivniho. Pouziva i napft. vulgarismy, které neslouzi primarné k ventilaci jeho agrese.

Pasivni klient je typicky pro svou nizkou ucast v komunikaci s pracovnikem. Ocekava
jakousi zazra¢nou informaci, ktera jeho problém vyiesi. Duvodu pro tento typ komunikace je

spousta — napt. nerozhodnost, submisivita, zahlceni emocemi apod.

“2 neboli automutilace, znamené agresi, ktera je zaméfend proti sob& samému — Hartl (2004) uvadi jako
ptiklady polykani predmétt, urazl po sebevrazedné pokusy
8 zkratka pochéazejici z angl. child abuse and neglect — zkratka pro zneuzivéni, tyrani ¢i zanedbavani ditéte
(Hartl, 2004)
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4.6.3 Anonymita na chatu LB

Anonymita na chatu hraje velkou roli. Nékdy se dokonce mysli, Ze je to jeden z faktord,
pro ktery klient vyhleda tento zptisob pomoci**,

Jak vypada anonymita na chatu LB? Anonymitu klienta lze pojmout tak, ze klient si ji
v prvnim kroku voli sam — podle vlastniho vybéru nicku. Je na ném, zda zvoli nick, ktery pro
néj neni nijak specificky (erl23mn) nebo obsahuje alespon ¢ast jeho samého (Jirka89). Jak
uvadi Cechova (2008), v ramci zachovani principu anonymity konzultant nenahlizi do tzv.
profilu Klienta, ve kterém ma uvedeny osobni udaje a fotografie. ,,Anonymita a diveérné
zachdzeni s obsahem hovoru je zdjemcum 0 sluzbu zaruceno jiZ na uvodni strané chatu“ (s.
56).

Stejn¢ je zarucena i anonymita konzultanta. Ptihlasuje se pod trvalym nickem
konzultant01, 02 nebo 03. V profilu téchto konzultantii nejsou uvedeny zadné informace,
kromé¢ toho, Ze se jedna o muze ¢i zenu. Anonymita konzultanta je zaji$téna predevsim z toho
duvodu, aby si klient nevytvofil blizky vztah k nékterému z pracovnikd. Abych to vice
vysvétlila, je prospesné klientovi poskytnout zakladni péci, nicméné trvaly vztah by se mél
utvafet v ramci dlouhodobé spoluprace, nejcastéji psychoterapie s psychoterapeutem nebo
psychologem (Cechova, 2008).

Petrakova (2006) hovofti o ptipadu, kdy se tzv. prolomi anonymita klienta. Staci, kdyZ se
klient predstavi a hned je konzultant v jeho pfibéhu vice angaZovany. ,, Pracovnik muize
pocizovat potrebu zasahnout, zng-li identitu klienta. Stejné potreby mauze pracovnik pocizovat
i p7i hovorech se suicidalni tematikou, pokud klient nen: p/istupny pomoci zvnejsku “ (s. 58).

Z anonymity miZze klient vystoupit dobrovolné. Tim interventovi fikd, Ze chce od néj
piijmout pomoc. Chat linky bezpe¢i mize zprostfedkovat klientovi pomoc od OSPOD, rychlé
zachranné sluzby (RZS) nebo Policie CR (PCR). V piipadé, Ze dité¢ konzultantovi preda
osobni informace, neni mozné udaje odstranit a LB musi splnit oznamovaci povinnost. Je
nutné s timto dit¢ pfed odebranim danych informaci seznamit. Ze strany LB probiha tzv.
intervence, kterou lze rozd¢lit na okamzZitou a odloZenou. Vyznam vyplyva uz ze samotného
nazvu. Okamzitd intervence probihé ihned po ptfedani osobnich tdaji. Dojde ke kontaktovani
7adouci instituce (OSPOD, RZS, PCR) a ozndmeni dané problematiky. OdloZena intervence,
ktera probihd u OSPOD, znamend urcitou neakutnost a kontakt tak prob¢hne v nésledujicich

hodinach ¢i dnech.

* zdroj: http://onlinelibrary.wiley.com
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Jina situace nastane v piipadé, ze klient prozradi o sobé tolik informaci nezamérné -
z hovoru vyplynou specifika jedince, diky kterym je identifikovatelny, nebo si intervenci
rozmysli az po sd€leni osobnich udaji. Posléze se informace sdélit musi i pFes nesouhlas
klienta (v tu chvili dostava piednost zakon). Proto je velice duleZité klienta informovat o tom,
co ptipadné pfedani osobnich udajii znamena, a to umérné jeho veéku a stavu. Takova situace
muze v konzultantovi vyvolavat pocity nejistoty, vycitky, ovSem jinak nastaveny pomoci
bude konzultant, ktery vi o akutnim ohrozeni klienta (Petrakova, 2006).

Shrnu-li zminéné informace, na prvnim misté stoji vzdy rozhodnuti klienta, zda chce
svou situaci zménit. Pokud ovSem napiSe nckteré tidaje, dle kterych lze identifikovat, je nad

klientem zakon.
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PRAKTICKA CAST
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5 CiL VYZKUMU

Cilem kvalitativniho vyzkumu této diplomové prace je zaméteni se na anonymitu jako na
specifikum chatové krizové intervence na Lince bezpeci. Cilem je zjisténi, jak anonymitu
vnimaji konzultanti Linky bezpeci - v ¢em je podle nich piinosna, v ¢em naopak skodi, a to
konkrétn¢ v kontaktu s klientem. Jak se konzultantim vlastné pracuje na chatu pod rouskou
anonymity?

V teoretické Casti jsem se snazila postihnout vSechny jevy, které jsou s anonymitou
spojené. Autofi, ze kterych jsem Cerpala, ji vyzdvihuji jak v pozitivnim, tak i V negativnim
slova smyslu. Anonymita tu vystupuje jako ta, ktera snizuje strach ze zesmésnéni, odsouzeni
nebo zneuziti poskytnutych informaci... chréni interventa, zejména jeho identitu, kterou si
klient miize vytvofit pravé takovou, aby v ném utvafela pocit divéry a bezpeéi (Spatenkova,
2011). Nebo jako ta, kterd vlivem deindividuace vede k antinormativnimu chovani (Kone¢ny,
2010).

Co se tyce praktického vyuziti - Véfim, Ze uz jen zamysleni se nad timto tématem bude
pro konzultanty ptinosné. Pomize jim lépe se zorientovat v tom, co anonymita obnasi a
umozni jim bliz§i pochopeni tohoto fenoménu tim I1épe, kdyZz nahlédnou na danou

problematiku i ze strany klientovy.
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6 HLAVNI A DILCI VYZKUMNE OTAZKY

Vyzkum jsem rozdélila do t¥i okruhti — ha anonymitu tykajici se klienta — jak na ni nahlizi
konzultant, na anonymitu tykajici se konzultanta — jak se mu s ni pracuje a také na to, jak

anonymita ovliviiuje komunikaci s klientem.
Co se tyce hlavni vyzkumné otazky, stanovila jsem ji nasledovné:

v’ Jak anonymita ovliviiuje komunikaci krizového interventa s klientem na chatu Linky

bezpeci?
Tuto vyzkumnou otazku jsem rozd¢lila na ¢tyfi diléi vyzkumné otazky:
v’ Jaké jsou individudlni interpretace pojmu anonymita u konzultantii CHKI?

v’ Jaké vnimaji konzultanti vyhody a jaké omezeni, které anonymita prindsi pro klienty

CHKI?
v’ Jak konzultanti vaimaji viiv své viastni anonymity v CHKI?
v’ Jak vnimaji konzultanti vliv anonymity v komunikaci s klientem?

Samotny dotaznik, jehoz obsahem je 18 otazek, je soucasti Ptilohy ¢. 4.
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7 KVALITATIVNi VYZKUM

Nejprve se nabizi uvést, co vlastné kvalitativni vyzkum znamena: ,, ...je pristupem, ktery
pro popis, analyzu, interpretaci... viastosti zkoumanych fenoménii® nasi vnitini a vnéjsi
reality vyuziva kvalitativnich metod*“ (Miovsky, 2006, s. 17).

Miovsky dale uvadi zakladni vlastnosti, které kvalitativni vyzkum musi splilovat, a to:
v’ jedinecnost a neopakovatelnost — zabyva se tedy fenomény, které neplati univerzalné

v’ kontextudlnost — v psychologii plati jen velmi maélo pravidel &i zdkonitosti*®, naopak

spousta fenoméntl je vazana jen na kontext (napf. misto, ¢as)

v’ procesudlnost a dynamika — tyto vlastnosti souvisi s tim, Ze fenomény né&jak vznikaji,

rozviji se a zanikaji a dynamicnost tizce souvisi s promeénlivosti riznych faktora

v' reflexivita — vyzkumnik se sam podili na jevech, které zkouma4, neni cilem vylou¢it
vzajemné ovlivilovani

Hendl (1999) o cili kvalitativniho vyzkumu piSe: ,, Hlavnim ukolem je ukdzat, jak lidé
V kazdodennich situacich rozumi probihajicim procesiim, jak je zvladaji a jak provadeéji akce ™
(s. 43). Dale autor vyjmenovava zakladni zéasady, kterymi jsou mimo vySe uvedené
otevienost, spocivajici v uziti této zasady jak ve vztahu k Gi€astnym osobam, tak i uzitym
metodam a zkoumané situaci. Pod subjektivitou si mame ptedstavit otevienost svého jednani
vaci zkoumanému jedinci. V této souvislosti je zapotiebi zminit problematiku
determinovanosti, coz si mizeme vysvétlit tim, Ze 1idé jednaji pod vlivem pravidel. Ty jsou
ovSem vV neustalém procesu zmén. Jako posledni zdsadu autor zmifiuje tzv. interativni
heuristiku, pod niz si pfedstavuji vzajemnou prostupnost jednotlivych etap kvalitativniho
vyzkumu (ptiprava vyzkumu, sbér dat, vyhodnocovani atd.).

Miovsky (2006) zminuje ,, exkluzivni postaveni vyzkumnika v procesu vyzkumu“ (s. 69).
., Validita poznatku, které o vnéjsim i vnitinim svéte ziskavame prostiednictvim védeckého

zkoumani, je umerna nasi schopnosti porozumét a vysvetlit, jak se na tomto procesu podili

* Pojem, ktery pochézi z filozoficko-historického piistupu fenomenologie — v psychologii fenomenologie
znamena:
1. zplsob deskripce psychologickych fenoménti
2. skola, smér, spojeny s pfedmétem, metodologii, cilem (Nakone¢ny in Miovsky, 2006)
% vyjma kognitivni psychologie
51



pravé samotny vyzkumnik* (S. 70). Jedinec, ktery provadi vyzkum, je ovlivnén jednak
socialnim prostorem — rodina, skola, pfatelé; stejné¢ tak i svymi emocemi a prozivanim.

Moje volba kvalitativniho pfistupu se zaklada piredev§im na faktu, ze zkoumam vlastni
interpretace daného jevu — to, jak konzultanti interpretuji ovlivnéni anonymity v komunikaci

s klientem. Jak uvadi Miovsky (2006), neni v tomto piipad¢ tieba Zadnou realitu objevovat.
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8 VYZKUMNY PROJEKT

... jednim z nejrozsirenéjsich vyzkumu v ramci kvalitativniho pristupu je pripadova
studie... tuto vyzkumnou strategii vyuzivame zejména napr. tehdy, kdyz potiebujeme zkoumat
urcitou jasné vymezenou SKupinu 0sob, majicich urcité specifické vzdjemné vazby...*
(Miovsky, 2006, s. 94 — 95). Pro vlastni vyzkum jsem praveé proto zvolila piipadovou studii se
zamé&fenim na socialni skupinu, kdy podle Hendla (1999) dochazi ke zkoumani skupin a

analyzuji se vztahy a aktivity.

8.1 Predvyzkum

Pti formulovani vyzkumného problému jsem narazila na komplikace ohledné formulace
vyzkumné otazky. Méla jsem dojem, Ze je hodné obsdhla a ze ziskanad data nebudou nijak
relevantni. Stejné tak jsem neméla témét zZadné zkuSenosti s kvalitativnim vyzkumem. Tyto
dva otazniky ve mné vzbudily potfebu zmapovat, jak by ptipadné interview odpoveédélo na
danou problematiku.

Proto jsem oslovila kolegyni, ktera by prakticky nemohla byt zahrnuta ve vyzkumném
vzorku, jelikoz v uvedené dobé, kdy by vyzkum mél probihat, jiz pracovnici chatu LB nebyla.
Navic méla sama zkuSenost s chatovou krizovou intervenci v ramci zavére¢né prace do
psychoterapeutického vycviku, a diky tomu jsem méla moZnost se inspirovat jejimi postiehy.
Pfedvyzkum jsem tedy provedla za stejnych podminek jako s ostatnimi dotazovanymi s tou
vyjimkou, Ze jsem po této zkuSenosti s pfedvyzkumem pozménila dil¢i otdzky v dotazniku
(viz Ptiloha ¢. 4).

Predvyzkum se vyplatil nejen v ujiSténi, Ze vyzkumna otdzka je dostatecné ohranicena,
ale taktéZ v uvédoméni si faktu, Ze se v anonymité na chatu miZe jednat i o anonymitu na
stran¢ konzultanta. Vnesl do nasledného vyzkumu trochu skepse, Ze i klienti mizou

konzultanta rozpoznat, ackoliv je sluZzba anonymni.

8.2 Volba vyzkumného vzorku

Dle Miovského (2006) jsem zvolila metodu zamérného (ti¢elového) vybéru, jelikoz jsem
vyhledavala jedince podle pfedem stanoveného kritéria. Vyzkumny vzorek nemohl byt
ledajaky, respondenti museli spliovat dilezity piredpoklad — zkuSenost s chatovou krizovou
intervenci na Lince bezpeé¢i. Vzhledem Kk pravidelnym zménam, ke kterym prubézné na chatu

LB dochézi, to museli byt navic konzultanti, ktefi aktivné na chatu LB slouZi.
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Pti této volbé jsem podstupovala urcité riziko, protoze téchto jedincii je momentalné na
LB 17. Sama jsem aktivnim konzultantem chatu LB, nicméné jsem se sama do vyzkumu
V pozici respondenta zapojit nechtéla

Rozeslala jsem tedy 16 konzultantim e-mail, ve kterém jsem stru¢né formulovala cil
prace, pocet otazek a pribliznou délku rozhovoru. Na dotaz o zajmu na tcasti ve vyzkumu se
mi béhem tydne ozvalo 9 respondentii. Vzhledem Kk ¢asovému planu jsem se pustila do
vyzkumu s timto disponibilnim vzorkem.

Abych ozfejmila proces navazani spoluprace s potencialnim tcastnikem - nejprve jsme
se pres e-mail nebo telefon s danym zajemcem domluvili na osobnim setkani. VétSinou se
jednalo o prostor v ramci Linky bezpeci, kdy mi byla nabidnuta mistnost ze strany vedeni LB-
Vzniklo nam tak misto, kde nas nikdo béhem vyzkumu nerusil. S nékterymi ucastniky jsem se
seSla v restauraci, jedna ucastnice nabidla prostor u sebe doma a jednou jsme rozhovor

uskutecnili ve venkovnich prostorach PL Bohnice.

8.3 Metoda ziskavani kvalitativnich dat

Po zvazeni moznosti metod, jak data sbirat, jsem zvolila polostrukturované interview, a
to zejména z toho divodu, ze je jasné dané, zdvazné schéma, s moznosti jej dle potieb
upravovat (Miovsky, 2006). Zaroven je tu jasn¢ definované ,jddro interview, tj. minimum
témat a otdzek, které ma tazatel za povinnost probrat “ (Miovsky, 2006, s. 160).

Stanovila jsem pro vyzkum 4 zakladni okruhy otdzek, které se odvijely od hlavni
vyzkumné otazky. Okruhy se tykaly jednak uvodnich otdzek, aby se dotazovany dokazal
naladit na téma, ve kterém se po dobu vyzkumu budeme pohybovat. Poté na okruh tykajici se
anonymity klienta, dale okruh zaméfeny na anonymitu konzultanta a jako posledni ¢ast jsem
zminila okruh komunikace mezi konzultantem a klientem. Na konci jsem zjiStovala nékolik
osobnich udaju, které jsem shrnula do tabulky.

Zakladni ¢tyfi okruhy jsem operacionalizovala do konkrétnich otazek, které byly soucasti
rozhovoru (Zizlavsky, 2003). Uzivala jsem piedev§im otevienych otazek, ,.které uicastniky
vedou ke strukturovanéjsim odpovédim, které nam objasni vice kontextudlnich informaci a
priblizi nam napriklad motivy, pocity, dojmy, usudky atd.* (Miovsky, 2006, s. 171). N&které
otazky bylo ovSem nutné formulovat uzavien¢ — tykajici se piedevSim osobnich udaja
zkoumanych osob. Otazky jsem nekladla vzdy doslovné, uptfednostnila jsem radé&ji jejich

pochopeni.

54



8.3.1 Prubéh rozhovoru

V uvodni ¢asti rozhovoru jsem ucastnika sezndmila znovu s cilem rozhovoru. Ackoliv
jsem tak ucinila v oslovujicim e-mailu, povazovala jsem za dulezité, cil znovu zopakovat.
Dale jsem jej seznamila se zpiisobem zachyceni dat a ziskala souhlas s provedenim interview
a zpusobem fixace dat.

Piedlozila jsem ucastniku i zakladni Ctyfi okruhy otazek a pifed samotnym zahajenim
jsem mu dala prostor se na cokoliv doptat. Snazila jsem se cely rozhovor piizpiisobovat
tempu feci, tnavé a dal$im neverbalnim signalim dotazovaného jedince zejména proto, abych
jej nezahltila a rozhovor tak probéhl dle jeho moznosti. Pokud jedinec narusil piipravené
schéma, nechala jsem jej hovofit, aby rozhovor ptirozené plynul.

K blizicimu se konci rozhovoru jsem si ovéfila uzavieni tématu pro dotazovaného
otevienym prostorem pro piipadné dotazy. Nabidla jsem zavéreénou otazku, abych zjistila,
zda se mu honi hlavou nékteré zalezitosti, které jsme zminili. Na Uplny zavér jsem vyjadrila

viely dik jednak ustnim sdélenim, stejné tak odménou ve form¢ sladkosti.

8.4 Metoda zpracovani a analyzy dat

Pfi tzv. data managementu (Miovsky, 2006), kdy zpracovavame data, jsem pouzila
audiozaznam za pouziti diktafonu. A to hlavné pro komfortni zdznam a nasledné zpracovani
dat, které vyzkumnikovi poskytuje. Z vyhod jsem uplatnila hlavné fakt, ze jsem se mohla pln¢
vénovat kladeni a upfesnéni otazek, ptfipadné odpovédi a nemusela jsem se soustiedit na
prepis odpoveédi v daném okamziku.

Audiozaznam jsem také velmi ocenila pfi dal§im kroku zpracovani dat — transkripci,
kterd je nezbytnd pro podrobné vyhodnoceni (Hendl, 1999). Tento pojem znamena
v praktické rovin€ doslovny prepis jednotlivych interview do textového editoru. Jiz v této fazi
dochazi ,,k jakési prvotni redukci dat* (Miovsky, 2006, s. 206). Nejcastéjsi formou této
redukce je vynechavani téch ¢asti dat, které nemaji nijak velkou vypovédni hodnotu pro ucel
vyzkumu. K pfedchazeni toho, Ze bych vypustila n¢jaké relevantni informace, jsem uzivala
opakovaného poslechu. Transkripce se vyplatila i pii nasledné fazi — analyze dat — data je tak
mozno diky jejich vizualizaci barvit, komentovat, sledovat, zda si respondent neprotiieci
apod. (Svaticek, 2007).

Jako dalsi nastroj ku pomoci pted zahajenim interpretace jsem zvolila tzv. kédovani, jez
pfedstavuje operaci, kterd rozd€luje data do fragmenti (indikatord), ,,a ty potom rozrazuji

kK prislusnym konceptim. Vystupem je identifikace relevantnich konceptii. Tyto koncepty jsou
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ddle kategorizoviny — slucovany na zdkladé néjakého jednoticiho kritéria“ (Svaticek, 2007, s.
91). Uzila jsem tzv. oteviené kddovani, kdy jsem jednotlivé kategorie dé€lila na jednotky — ty
nejvyssi byly rozdéleny podle dil¢ich vyzkumnych otdzek, u nichz jsem odpovédi jiz pii
transkripci de€lila do jednotlivych odstavct dle tématu odpovédi. Tyto useky jsem barevné
znadila vtextu a pripisovala k nim pravé jednotlivé kody (Svaficek, 2007). Byla jsem
ptfipravena jednotlivé kody v pribéhu analyzy kdykoliv zménit — pravé proto jsem volila
otevienou moznost (Hendl, 1999). Tyto kédy jsem dale fadila (v duchu uz i béhem kédovani)
do tzv. kategorii podle jejich vnitini souvislosti (Svafi¢ek, 2007). Pomoci tzv. poznamkovani
jsem ke kodum piipisovala vlastni postichy, objevy, paradoxy, které se postupné vynorovaly
(Hendl, 2008).

8.5 Omezeni kvality vyzkumu

Uvédomuji si, Ze vzorek 9 respondentll neni zcela vypovidajici o dané problematice.
Zahrnuti celého vzorku respondentii by mohlo sméfovat k rozvinuti dalSich témat, nicméné
vyzkum jsem smeétfovala ke kvalitativnimu Setfeni s cilem hloubkového zkoumani dané
problematiky. Zaroven jsem dané Setfeni provadéla jen v ramci jediné organizace, kterd
poskytuje chatovou krizovou intervenci. Je pravdépodobné, ze by vysledky v jinych
zafizenich vypadaly odliSné. Zejména u téch, které nenabizi CHKI svym pracovnikim jako
dobrovolnou, nybrz jako povinnost.

Odpovédi konzultanth taktéz vypovidaly o jejich vlastnim vniméni daného jevu,
neodrazely tudiz samotnou realitu. Jak uvadi Maxwell (in Hendl, 2005), neexistuje Zadny
objektivni pohled, jelikoZ tiastnici daného vyzkumu nemohou vystoupit z jeho ramce, ktery
je mu dan.

D4 se predpokladat, ze del§i ¢asovy plan pro dany vyzkum, ve kterém bych mohla
S konzultanty realizovat rozhovory a sbirat podnéty zrozli€nych zdroji, by pfinesl
hodnotnéjsi vysledky. Stejné tak pravidelngj§i konzultace s nezahrnutymi osobami do
vyzkumu, by mohly pfinést vétsi nahled.

Zminuji taktéz formulaci nékterych otazek do polostrukturovaného interwiev, které byly
pfi vykonavani samotného rozhovoru kladeny respondentovi pro néj srozumitelnym
zpusobem a ne doslovné. Neni vylouceno, ze doslo k jistym nedorozuménim v oblasti
vysvétlovani a pfijimani otazek a odpoveédi.

Rozvojové vnimam 1 téma odpovédnosti za vedeni chatu, které by zaslouzilo vice

prostoru, nicméné limitujici zadani mi neumoziuje se timto okruhem bliZze zaobirat.
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V neposledni fadé by velkym pifinosem bylo zkoumani postojii samotnych klientt, ktefi
chat LB navstévuji. Ze zahrani¢nich zdroji je zfejmé, ze takovy vyzkum uskute¢nitelny je,

predpoklada ovsem hlubsi znalost vyzkumnika jak po strance teoretické, tak praktické.
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9 INTERPRETACE DAT

Vychazela jsem z analyzy ziskanych dat od 9 respondenti. Uvadim tabulku s fiktivnimi

jmény. Vék a délka praxe vychazi ze skutecnosti.

Jméno respondenta Vék respondenta Délka praxe na chatu LB

Tamara 30 let 6,5 let

Mirek 31 let 3 roky

Véra 25 let 3 mésice

lvana 26 let 4 roky

Milena 28 let 6 let

Alzbéta 29 let 3,5 let

Anna 27 let 4 roky

Lida 38 let 3,5 let

Tina 26 let 4 roky

Interpretaci jsem vykonavala na zakladé€ pfedchozi analyzy — blize viz kapitola 8.4.

9.1 Individudlni interpretace pojmu anonymita

Pti charakteristice pojmu anonymita se objevovaly podobné definice jako:

e skrytost, skryta identita

‘

Tina hovoti: ,, To, Ze nevim, kdo je na druhé strané, nemam informace o klientovi .

., Pro mé je to zustat ve skrytu a pritom si vyresit, co potiebuju “, ¥ikéa Lida.

Ivana se k pojmu anonymita vyjadiuje nasledovné:,, ... jd ji prdavé chdapu jako skryti
techhle signifikantnich udajui, ktery mé dovedou za tou konkrétni osobou *.

Ochrana této identity souvisi také s pojmem, ktery se u respondentti objevoval, a to:

e moznost vvbéru, co sdélim

predev§im z divodu bezpeci, kdyby mu nahodou hrozil n&jaky postih z hlediska
pravniho systému.
,,Ja to prave chdpu jako bezpeci a nizkoprahovost tomu, Ze anonymita je prosté néco, ze

zarucuju tomu druhymu, Ze mi o sobé miize Fict jenom to, co chce“, fika Mirek.
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Alzbéta hovofti:,,...miizes delat néco bez nasledki, aniz by odhalil néjakou tvoji
identitu...
Co se ty¢e hranic v anonymité, konzultanti ji chapali pfedevsim v kontextu prace na

Lince bezpeci jako moznost dohledatelnosti klienta. Tedy znalost klientovy identity natolik,

ze bychom ho mohli nebo dokonce museli dohledat.

Véra se k dohledatelnosti klienta vyjadiuje nésledovng:,, ...anonymni jsou ty, ktery
nevedou K tomu, Ze je mozny ho néjak dohledat. A tak tam je néjakd ta zona, kde to neni uplné
tak jasny, jestli je to uz néjakej udaj priblizujici nebo ne. “

., ...Ttkam, asi takovy ty oficialni udaje, ktery kdyz dostanu a treba zavolam na policii, tak
uz jsou schopny toho clovéka vyhledat... “, sdéluje Ivana.

Hranice respondenti vnimaji také ze své pozice v tom, co jsou ochotni o sobé klientovi
sdélit a co uz ne. Z vypovedi vyplyva, ze o sob& jsou konzultanti ochotni Fici pohlavi (to je
ostatné na chatu LB znamo i bez toho aniz by se klient ptal), radi sd¢li i osobni nazor:

., ...kdyby se mé ptal na néjakej nazor nebo néjakej pohled, dalo by se mu Fict, Ze za sebe

to mam takhle... ale lidi to mizou mit tak a tak... ”, mluvi o sobé Milena.

ovSem nejsou ochotni fici vlastni jméno, vék, bydliSté a informace o vlastni rodiné
(zejména rodinny stav, zda maji déti, sourozence).

Konzultanti tedy chépali anonymitu jednak jako néco, co je skryté¢ho a diky tomu je jim
dana moznost vybéru sdéleni. Anonymita konéi pii dosazeni Udaji o klientovi, které by
slouzily k jeho dohledani. Rysuje se tak jeho skute¢nd identita. Ze strany konzultantl je za

hranici jiz sdéleni jyména, v€ku a informaci o rodiné.

59



Pro ptehlednost uvadim grafické znazornéni:

moznost volby

distance

( anonymita

priblizent

bezpeci

9.2 Klienti a anonymita na chatu LB
Pfi dotazu na typ klienta, ktery se podle nazoru konzultanti objevuje na chatu LB
nejcastéji, se odpoveédi vétvily na:

e udaje o véku a pohlavi klienta — zde odpovédi korespondovaly se statistikami LB.

Tento jev pfisuzuji hlavné tomu, Ze néktefi respondenti se na vyhotoveni téchto

statistik podileji. NejcCastéji jsou to tedy divky ve véku 14-15 let.

e smyslovy hendikep — i tyto odpovédi se u nékterych konzultanti shodovaly, zaroven

odpovéd’ byla uptfesnéna v tom smyslu, Ze se jedna pouze o teoreticky podklad:

Jak tiké Ivana: ,,4A pak mé oviliviiuje asi to, co se Fika, ze hodné vyhledavaji chat lidi

3

S néjakou vadou reci nebo tak. Nedokdzu posoudit. To asi nepozname... "
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e osobnostni nastaveni — hlavné ve smyslu introverze, stydlivosti, obtizném navazovani

kontaktu s ostatnimi

e zkuS$enost s internetem - chat dle konzultanti vyhledavaji ¢asté&ji déti a dospivajici,

ktefi internet povazuji za nedilnou souc¢ast zivota

Co se tyCe témat, se kterymi nejcastéji klienti pfichazi — v odpovédich se seskupila
témata, ktera jsou v systému LB vymezena jako osobni (zminuji to hlavné proto, ze tento
pojem sami respondenti uzivali), nékdy respondenti uzivali pojem intimni, zavazny, citlivy.

Jako konkrétni problematiku 1ze shrnout témata tykajici se sebevrazdy a sebepoSkozovani.

V obecné roviné se konzultanti shodovali na vétsi mife anonymity, ktera u klientd mtze

vzbuzovat pocit bezpecdi a jistoty, coz mize byt jednim z hlavnich divodu, pro¢ sahnou po

chatu a ne po jiném druhu krizové intervence. Totéz potvrzuje i Veselsky (in Spatenkova,

2011), ktery chatovou CHKI uvadi jako vice nizkoprahovou a anonymnéjsi nez TKI.

typicky klient
bezpeci otevienost
_________ ~ < Wy LS
e e e == e introverze
nost s inte
sebevrazda
sebeposkozovani

9.2.1 Vyhody vyplyvajici pro klienta
Dle vypovédi konzultantl chatu LB klienti maji pfedev§im vyhody vychazejici z:

o vétSi otevi‘enosti diky bezpe€i, které prostiedi chatu poskytuje

Klient si tedy sam urcuje, co fekne a co ne a ma ze strany Linky bezpeci jistotu, ze mize
otevrit jakékoliv téma — i tykajici se ¢inli na hranici zdkona a z ni vyplyvajici oznamovaci
povinnosti.

,,... miize se otevrit a vlastné rict véci, ktery by normalné nerekl. A ktery by nechtél, aby o
ném nekdo vedel. Treba i nepekny veci“, hovoti Lida.

Tina vyklada:,, 4 vphodu maji v tom, Ze maji jistotu, Ze my nic nepodnikneme, dokud oni

I3

nam ty informace nesdeli.
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Podobné se k tématu otevienosti vyjadfuje i Smahel (2003), kdy dle jeho vyzkumu
dospivajici udavaji virtualni prostiedi jako prostor umoziujici jim svobodné vyjadfit sebe

sama, svoje nazory, tuzby.

e komunikace na zkouSku — zaroven se klientim nabizi moznost si vyzkousSet

komunikovat s nékym tak, jak to obvykle nedélaji. A to piedevsim z toho duvodu, ze
jim v danou chvili nepiekazi jejich stydlivost a zaroven za nepatfi¢né chovani nehrozi

7adna sankce.

9.2.2 Nevyhody vyplyvajici pro klienta

V Cem se respondenti shodovali, bylo téma tykajici se navazani s klientem. Podle
odpovédi je pisemny kontakt méné osobni. Odpovédi se dotykaly tématu 1zi nebo zamlI¢ovani
nckterych udaji ze strany klienta — to miize v konzultantovi vyvolavat pocity nedivéry a tim
padem je celkovy kontakt oslabeny.

,,...takze mlzi a vypada, Ze IZe a vlastné to jen nechce Fict, aby se ochranil. A kdyz si
buduje tu zed, tak ho to brzdi, no. A pak se tam muzou objevovat takovy nesrovnalosti, no ",
prezentuje svlj nazor Lida.

Smahel (2003) se ke 1zim &i pietvarkam vyjadfuje jednoznaéné: ,, Mladsi adolescenti na
internetu skutecné vice ‘lzou’... napriklad ‘chat’je silné vnimdam jako misto, kde lidé
experimentuji s identitou a lZou... ” (S. 32).

Jako dalsi Casté téma pii analyze vyvstavala oblast sebevrazednych tendenci, kdy se

objevovaly dvé protichiidné odpovédi. Zna¢nou nevyhodou pro klienta mlize byt pfedpoklad,
ze chat LB je muze lokalizovat a pii odpojeni klienta vyhleda a zachrani. Na druhé strané pti

sebevrazednych ¢i jinych zivot ohrozujicich tendencich si klient moZnosti vybéru o _sobé

nerict Zadné informace Skodi (a to je vniméano pfedevs§im z pohledu konzultantti, sdm klient

toto jako nevyhodu v dané chvili pravdépodobné nevnimd) ptipadnou ztratou zivota. Téma
sebevrazdy v CHKI je velice Casté a neni divu, Ze na néj respondenti narazili. Je to eticky
naro¢né téma a jak piSe Havrankova (in Vodackova, 2002), konzultant pti hovoru (chatu) se
sebevrazednym klientem pfemysli o tom, kdy zustat v jistote, ze klient je kompetentni o svém

zivoté rozhodovat, a kdy uz ma do ptibéhu vstoupit.
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moznost volby sdélit/nesdélit

a R T T
klient S CCCoCCCooCooIIIt
lokalizace

Hodné otaznikli pfinasi prace se zpravami, které se uchovavaji z kazdého kontaktu

s klientem. Zpravy se uchovavaji pod stejnym nickem klienta, a tim se za¢ne o daném
klientovi rysovat jasny piibéh. Od respondentti piichazely shodné reakce typu — pro
konzultanty je prace s nickem a zpravami vyhodna hlavné pro piehlednost toho, co uz o
klientovi vime, urychli to proces komunikace a ujasni, jaké metody prace mu vyhovuji. Klient
ma pravo prichazet opakovan¢, probirat jiz feCené zalezitost a je mozné pozorovat posun
v feSeni dané¢ho problému.

Véra ptinasi druhou stranu prace se zpravami, a otazkou, zda klient o danou kontinuitu
vlastné€ stoji: ,,Ja myslim, Ze oni jsou pak zvykli ten nick pouzivat jeden ... tak je pak narocny,
aby na to ten clovek nenavazoval. Ja si myslim, zZe to klientovi bere tu moznost zacinat porad
znova tak, jak chce. ... kolikrat ten klient bude chtit prijit a mluvit s nekym jinym, s nekym
dalsim a o tu ndvaznost jakoby nestoji .

Kpraci se zpravami a snimi spojenymi nicky se vyjadiuje i Anna:, Vidim vetsi
identifikaci podle téch prezdivek ... my si je tak jako tridime ty klienty, jo. "

Shrnu-li analyzu tohoto okruhu - vyhody uzivani zprav vyplyvaji pro klienty diky
ziskanym informacim z ptedchozi spoluprace mezi klientem a konzultantem a vyhodné jsou 1
pro pomahajici proces obecné. Pro klienty vSak vyplyvaji i néktera negativa - zejména osobni

hodnoceni konzultantii dané spoluprace nebo hodnoceni klienta samotného.
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Vyplyvajici vyhody a nevyhody uzivani zprav shrnuji v grafu:

PROCES POMAHANI

pozorovani vyvoje

problému/
\

vhodné metody

KONZULTANTI KLIENTI (negativa)

utiidéni nickd

podjatost vuci klientim

\
informace o klientech nemoznost nového
N zaCatku

urychleni komunikace

novy, nezaujaty postoj

Porovnam-li praci s probranym tématem klienta napf. s E-linkou, jejim specifikem je
pfistup jak klienta, tak i pracovnika chatu k Gplnému zdznamu pfedchoziho kontaktu. A to
Vv pfipadé, ze s tim dany klient souhlasi a je mu ddna moznost dany zdznam kdykoliv smazat

(Veselsky in Spatenkova, 2011).
Objevovali se i ti respondenti, ktefi v anonymité na chatu Zadné nevyhody nespatovali,

«

jelikoz napft. dle slov Tamary, ,,je to sluzba, ktera je tak déland, aby byla anonymni“.

9.2.3 Pochybnosti o anonymité na LB

Konzultanti chatu LB se shodli na nésledujicich pochybnostech tykajici se anonymity:

e IP adresa — kterou disponuje kazdy PC a je tak mozné klienta dohledat. Vypovédi

dopliovaly ovSem 1 praktické zkuSenosti, ze kterych lze usuzovat na prozatimnich
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$patnych zku$enostech. Spatnych v tom sméru, jak hovoii Tamara, Ze se nepodafilo

podle IP adresy daného klienta dohledat:

,,Jako jednu dobu jsem méla takovéto, ze se da dohledat podle IP adresy, ale po tech
dvou zkuSenostech, jak se vyhledaval ten klient, tak uz je nemam. Protoze to nedokazou

vyhledat...tak mé to néjak uklidnilo “, hovoti k dané zalezitosti Tamara.

e profil klienta — kazdy klient ma moznost si pii navstévé xchatu do vlastniho profilu
uvést o sob¢ jakékoliv informace. Je zcela na ném, jakou miru anonymity zvoli.
Otazkou pak je, zda klienti vi, ze tyto informace vidi i konzultant v mistnosti uréené
pro LB a zda je vlastné konzultant vidét chce — zda to pak jeho praci né¢jak ovlivni

nebo ne.

,,...zniceho nic se tam objevila fotka klienta, vSechno... v takovym ramecku. Byl to docela

Sok. Ale pak uz se mi to nestalo ““, mluvi o své zkusSenosti Lida.

9.3 Anonymita konzultanta

Konzultant se zamysli nad svou vlastni anonymitou piedev§im ve chvilich, kdy se klient

dotkne jeho osobnich zaleZitosti — ku ptikladu otazkou na vék nebo Zivotni hodnoty.

,Bylo to ve chvili, kdy jsem se klienta ptal na to, kolik mu je, tak on mi oplatkou
odpovidal, Ze chce taky védet, kolik mi je“, sdili svou zkuSenost Mirek.

Zaroven je ve spojitosti s timto tématem napada opakovany kontakt s klientem — zda

mu fici, Ze jiZz spolu mluvili nebo ne. Pfi zamysleni nad timto jevem napadlo Tamaru, ze se i
pii kladné odpovédi anonymita nijak nettisti. Fakt, Ze klient vi, Ze s konkrétnim konzultantem
chatuje opakovang, nijak o daném konzultantovi nevypovida. Snad jen to, Ze ma v dané dobé
sluzbu na chatu LB.

. Clovék by asi nerikal, Ze asi jako: 'ne, nemluvili jsme spolu...” nebo aspoii ja bych to
nemohla Fict: 'ne, my jsme si spolu véera nepsali, ty sis psala s nékym jinym..." proc jako lhat,

Ze jo, tak nejak z principu... “, vyjadiuje Véra vlastni nazor.

9.3.1 Vyhody konzultantské anonymity

Jako velkou ptednost zminovali respondenti bezpeci €i ochranu pied klientem — a to

hlavné pted klientem, ktery by mél tendence je kontaktovat v soukromi (), ...v &y anonymité
Jjde lehcejc oddélit to pracovni a to soukromy. Tady se odhlasim z pocitace jako konzultantlb a

tim to konc¢i“, mluvi o vyhodach Tina.), byt na né agresivni nebo manipulativni, nebo si z nich
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udélat legraci. Totéz zmifiuje i Spatenkova (2011): ,, Podobné jako klienta anonymita
krizového interventa chrani — zabranuje tomu, aby se na ného nezdraveé fixoval, pripadné ho
prondsledoval “ (S. 26).

Z toho vyplyva i vyhoda pro klienta, ktery se nenavaze na jednu osobu, ale fesi svoje
problémy vzdy s pracovnikem, ktery je pfitomny na smén¢:,, ...takze se ten klient nenavaize na
jednu osobu, Ze ten chat je potom vic o tom klientovi, nez o tom vztahu v tom chatu nebo o
mné, kdo jako poskytuje tu radu... “, ¥ika Anna.

Pod ochranu pied klientem mi pfipadd 1 vhodné zminit uvaddénou skuteCnost, ze se

pracovnik muize ,,schovat® za organizaci a klient na dané¢ho interventa nemtze vetejné uvést

jakoukoliv $patnou recenzi, jak uvadi Tina: ,, Nemiize na tebe cokoliv nékde napsat, kdyz treba
neni spokojenej... “.

Pfi dotazu na zménu z anonymity na konkrétni identitu jedince se odpovédi hodné
opakovaly — hlavné tedy otazky ohledn¢ strachu z pronasledovani klientem. Dalsi vyplyvajici

téma bylo v souvislosti s odpovédnosti za vedeni chatu. Dvé respondentky uvedly, ze kdyby

pracovaly pod svou identitou, pravdépodobné by to vedlo k pfevzeti vétSiho dilu
odpovédnosti za odvedeny chat.

»Mam pocit, Ze do jisty miry to miize jakoby nékoho zbavovat néjaky malinky
odpovédnosti. Tam neni uplné sam za sebe, je tam za tu organizaci“, mluvi k dané
problematice AlZbéta.

A Tina se vyjadfuje v podobném sméru: ,, Na druhou stranu prosté by méla ma prace

vypadat vzdycky tak, abych se pod ni mohla podepsat. “

9.4 Komunikace s klientem na chatu LB

Z rozhovoru s pracovniky chatu LB vyplynulo, Ze komunikace skrz tento kanal je jim

vlastni, blizk4, bavi je. KdyZ se nad tim zamyslim, je to na jednu stranu logické, jelikoz

interventi si sami vybiraji specidlni vycvik na chat — neni to tedy pro né nutnost s klienty
pracovat i skrze pisemny projev. Na stranu druhou kdyz vstupovali do vycviku CHKI,
neveédéli, jaka tato prace s sebou nese specifika, a tim si vysvétluji jejich dalsi reakce — ze

zpocatku byla pro né chatova komunikace ochuzena o blizky kontakt. Konkrétné o emoce a

neverbalni reakce, coZ pracovnikiim ztéZuje moznost vciténi se do klientova svéta. Maji o
ném tedy jen ty informace, které jim napiSe, nebo se na né doptaji. Kdezto kdyby méli
pracovnici chatu vice informaci, tim vice by klientovi mohli nabidnout ptipadné feSeni pfimo

pro ngj.

66



,Ted uz to asi tolik nevnimam, ale napred mi prislo, Zze nemam vitbec kontakt S tim
klientem... Méla jsem pocit, ze se vitbec nedokazu do toho néjak vzit“, cituji Véru.

Podobné se k tomuto jevu vyjadiuje i Veselsky (in Spatenkova, 2011, s. 41): ,, Ackoliv
nékteri klienti mohou vyrazné absentujici neverbdlni ramec komunikace povazovat za vyhodu,

pro realizaci pomdhajiciho procesu miize byt tato skutecnost zatézujici. *

9.4.1 Vyhody a nevyhody komunikace mezi konzultantem a klientem

Pfi zpracovani této kapitoly jsem odpoveédi musela Kategorie nékolikrat prekddovat a

zvazovat, do jaké kategorie je vlastn¢ zaclenit.

Klient — vyhody a nevyhody

Dotazovani se shodli na Komunikaci v rukou Klienta - klient si sdm muze zvolit, kolik

toho o sob¢, ¢i dané¢ problematice sd€¢li. To vyvolavalo protichidné odezvy. Nékteri
konzultanti vidéli pozitiva na strané volnosti a vlastni mife otevienosti — nikdo klienta nenuti
do uvadéni informaci a on si sam tak mize komunikaci fidit. Pokud klient mluvi o dané
problematice nebo osobé (ku prikladu vék) hodné obecné, konzultant mu miize nabidnout
vétsi §kalu feSeni. Zaroven v tu chvili nehrozi, Ze by LB musela ozndmit na PCR, Ze se jedna
o trestny ¢in, na néjz se vztahuje oznamovaci povinnost.

“... miiZe se zeptat na néco, co se treba netyka jeho, nebo kdyz zvazuje néjaky reseni, ke
kterymu se nakonec ani neuchyli, tak se v podstaté miiZe zeptat na cokoliv”, vysvétluje Ivana.

“Ze mu nehrozi, Ze nékde néco ozndmime, co on nebude chtit. Ze neudélime néjaky
kroky, ktery by on neschvdlil. No, zZe se o tom nedozvi jesté nékdo dalsi”, tika Lida.

Jako negativum tohoto jevu se zda, Ze si klient mize v daném okamziku skodit. Klient
muze vyuzit t¢ moznosti, ze ndm netfekne o dulezité informaci, kterd miize byt i pro urCitou
problematiku klicova. Zaroven kdybychom o klientovi méli vétsi povédomi, miizeme pro néj
usit na miru mozné feSeni. U této problematiky se respondenti hodné pozastavovali u
tématiky akutnosti, nejcastéji sebevraZzednosti klienta.

Napt. Mirek uvadi: “... asi ve chvili, kdy ten klient je prosté sebevrazednej a neni s nim
mozny upracovat domluvu, Ze se prosté nezabije. V tu chvili se odhlasi z pocitace a nevime
vitbec nic. Nejde ho néjak dohledat, identifikovat... *.

Podobné se vyjadiuje i Milena: “...je to fakt na nem, miize si rikat, Ze to chce slyset tak,
jako kdyby mu bylo 18. Na druhou stranu opravdu miize dostat informaci, kterou v tom

opravdovym veku nemiize vyuzit.
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Pro prehlednost jsem zpracovala zjisténé udaje do grafu:

POZITIVA NEGATIVA

komunikace v jeho rukdch

—
zatajené informace
volnost
/ obecnost
otevienost
Vetsi vybér

Jako dalsi dvousecné téma se jevi byt zpravy vyhotovené z kontaktu s klientem pod
stejnym nickem. Toto téma se ostatné jiz objevilo u nevyhod anonymity klienta (kap. 9.2.2).
Vyhodné pro konzultanty je pracovat se zpravami z hlediska navazani na piedchozi
komunikaci s klientem. Zaroven se opét objevovalo ovlivnéni postiehy konzultanta, ktery s
klientem pracoval v pfedchozi komunikaci.

Jako negativum néktefi respondenti uvadéli riziko ze zaznamu komunikace — a to jednak
pfi samotném chatu (kdy klienta miize né¢kdo vyrusit) nebo pfi jeho zkopirovani a nasledném

objeveni (napft. v textovém editoru v PC).

Konzultant — vyhody a nevyhody

Pro interventy je dle vypovédi nmarocné urcit stav klienta jen dle psaného projevu
(postradaji jeho hlas). To je spojeno s vétsim Gsilim tento stav zjistit doptavanim se, a tim
padem i S ¢asovou naro¢nosti. Stim souvisi i prace s emocemi, kdy uzivani emotikon
nemusi byt vzdy jednoznacné, jak tvrdi Véra:,,...mné prijde, Ze pro mé to asi vic zamlZuje, jo
— tu komunikaci. Protoze muzu si je tam s nim teoreticky posilat a vymeénovat, ale stejné ani
jeden nevime, co se tim mysli. Coz samoziejmé i ty slova, ale tohle mi prijde jakoby dalsi level

toho zkresleni, kterej si myslim, Ze neni uplné prospésnej.
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Na té kladné strané maji konzultanti moznost si promyslet odpovéd’, pfipadné ji
zkonzultovat s kolegou. Stejné¢ tak maji moznost bilancovat vlastni emocni rozpoloZeni,
pokud je reakce klienta vyvede z miry.

Alzbéta se k tomuto tématu vyjadiuje nasledovng:,,...70, Ze on ti tam néco napise a ty si
tam miizes Fict cokoliv, VybouFit, promyslet si to, nez odepises. Ze to neni tak, Ze by ti to nékdo
vpalil a ty ted’ hned miizes jako reagovat.

Spatenkova (2011) hovofi o relativnim prostoru a volnosti pro klienta i interventa u
distan¢ni formy pomoci: ,, Krizovy intervent se miize doslova oblozit odbornou literaturou,
vyhledavat pritbézné informace na internetu, pouzit tahdky pro urcity typ problémii apod. ““(S.
27).

Poznatky vyjadiuji jesté graficky:

POZITIVA NEGATIVA

casovy odstup

vice doptavani

konzultace

nesrozumitelné emoce

¢asova narocnost

prace s vlastnimi
emocemi

NaruSeni/prolomeni anonymity

V souvislosti s prolomenim anonymity se vétSina respondentti zminovala o intervenci (Viz

kapitola 4.6.3). Nez zamifim timto smérem, vyjmenuji dalsi pojeti interventu.

e opakovany kontakt - ,chatafi o naruSeni anonymity uvazuji i v ptipad¢, Ze dojde

k opakovanému kontaktu s tymz klientem a tento fakt je v chatu otevien. Jak to uvadi
napi. Anna:,,...to, Ze mu reknu, Ze jsme uz spolu mluvili a Ze jako chci navazat tam,
kde jsme skoncili a zZe by to jinak opakoval znova... tak vV tu chvili se ta anonymita

V podstaté trochu lame. *

69



e zobrazeni_info z profilu — jiz vySe zminény profil konzultantim zpisobuje otazky

ohledn¢ naruseni anonymity — pii zamifeni mysi na klientiiv nick se zobrazi klientova

fotografie, pokud ji méa na svém profilu umisténou

e propojeni dvou nicki — ze zkuSenosti jedné z respondentek doslo ke sjednoceni dvou

nickt, pod nimiz figuroval jeden klient — jak uvadi pracovnice, zkuSenost byla sdilena
na poradach a supervizich. | tento jev je spojen sjakymsi naruSenim klientovy

anonymity.

Vétsina konzultanti ma zkusSenost s intervenci Vramci chatové krizové intervence.
Nekteti ji sami realizovali, nékteti byli pfitomni na sméné, kdyz probihala. Ze zkuSenosti se
vyplaci klienta odkazovat na kontakt ptes telefon, a to pfedevS§im z praktickych divodi —
komunikace na chatu je omezena limitem 90 minut, chat je v provozu pouze nékolik hodin
denné a zdroveinl je pisemny kontakt s klientem zdlouhavy. Ptikladem nam slouzi odpovéd’
Lidy: ,,4 za 90 minut na chatu se dozvis mnohem mnohem min nez na telefonu. Taky necekas
na odpovéd’ 4 minuty, Ze jo.

Obecné lze fici, Ze intervenci pies chat bylo dle reakce konzultantii vykonano daleko
méné nez na telefonu. Zaroven dva z nich hovofili o testovani klientem a jeden o zasahu bez
védomi klienta v ramci zachrany jeho zivota.

,Stala se intervence, Ze se zjistovala IP adresa pocitace, takze tam se prolomila
anonymita, protoze byla sebevrazedna “, tika Ivana.

V jednom pfipad¢é hovoftila konzultantka Alzbéta o prolomeni anonymity Klienta kvuli
oznamovaci povinnosti, ktera je dle zakona hierarchicky nadfazena mlcenlivosti dané
organizace. O klientov¢ identité se dozvédéla diky medializaci tohoto piipadu.

,No a vedouci mi tehdy volal a rikal, abych se podivala na internet. Tak jsem se
podivala a tam uZ to prosté bylo napsany — Ze to je von a ze psal na chat LB. To byla viastné
prolomend anonymita az po tom chatovani. No, to byl teda jako fakt mazec. No a to byl snad

vvvr

V ramci tohoto prolomeni anonymity klienta byla v ohroZeni i anonymita konzultanta,

jelikoz méla dana konzultantka strach, ze by musela vypovidat pfed soudem. A to by musela,
coz vyplyva ze zakona: ,, Odeprit vypoved jako svédek vSak nemuze ten, kdo ma stran

trestného cinu, jehoz se svédecka vypoved tykd, oznamovaci povinnost podle trestniho
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zdkona“ *". Stejn& tak jako povinnost ml&enlivosti viii klientovi miZe zaméstnance zprostit
zaméstnavatel — pisemng, s uvedenim rozsahu nebo téelu (Jakesova in Spatenkova, 2011).

,, Vedouct tehdy rikal, Ze pro slozky nebo organy, ktery jsou prosté v tom néjak cinny, tak
musime tu identitu odhalit. To tam prosté neplati. Ze zakony jsou vys nez nase pravidla, ktery

mame my na lince. ... Na druhou stranu — kde je ta anonymita? “, taze se Alzbéta.

47 zdroj: www.epravo.cz
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10 ZAVER VYZKUMNE CASTI

Anonymitu respondenti chapali jako urcitou skrytost klienta — ze o ném nevi informace, které
by pfipadné mohly vést k jeho dohledatelnosti. Navic se ukazalo, Ze pravé tuto skrytost dle
usudkii konzultanta klient voli pravé proto, aby dohledatelny nebyl a mohl v klidu hovofit o
veskerych problémech bez moznosti ptipadného postihu.

Ze zkuSenosti védi respondenti, ze chat navstévuji vice divky kolem 14-15 let, zaroven
klienti vice tesi citliva témata, o kterych se jim pfes jiny komunika¢ni kandl hiife hovofi.
Vétsinou jsou to klienti, ktefi jsou zvykli internet hojné uzivat, pfedstavuje pro né bezpecné
prostfedi, diky némuz se mohou vice otevfit. Nebo si mohou vyzkouset styl komunikace,
ktery jim neni upln¢ vlastni. A to za ptedpokladu, Ze je to nijak neohrozuje.

Druhou stranou mince je vzdalené&jsi kontakt mezi klientem a konzultantem, ktery je
ochuzeny o hlas, a tim padem se hufe pracovnikovi na klienta navazuje. Ohrozujici pro
Klienty mize byt i samotné nesdéleni zadoucich informaci (vidéno z pozice konzultanta),
zejména pii akutnim ohrozeni jejich zdravi ¢i zivota. V tomto piipadé je mozné klienta
lokalizovat i bez jeho souhlasu. Taktéz vétsi povédomi o klientovi by pravdépodobné vedlo
ke konkrétné&jsi nabidce feseni.

Kontroverzni nazory vyplyvaly v souvislosti se zaznamenavanim komunikace s klientem
do systému organizace. Zpravy o kontaktu na jedné strané poskytuji moznost kontinudlné
s klientem pracovat, navazovat na jiz feéené a vyzkouSené. Na druhou stranu postichy
konzultantd mohou ovliviiovat naslednou komunikaci s klientem - zejména nékteré osobni
postiehy tykajici se hodnoceni klientd od ostatnich kolegi.

Ve valné vétsing jsou konzultanti vdécni za jejich vlastni anonymitu, kterd jim predevs§im
zarucuje ochranu pted klientem, jeZ by mohl zasahovat neimérné do jejich soukromého
zivota. Ochota o sob& sdélit nckteré informace zahrnovala vlastni nazor na feSenou
problematiku a odpovédi na pohlavi konzultanta.

K naruseni anonymity Klienta (nebo o jeji pokusy) doslo dle vypovédi opakované. Nekdy
je uvaha konzultanta nad Gvahou klientovou a je tfeba zasdhnout, zejména ohledné zachrany
zivota ¢i zdravi. Ukazalo se, ze teoreticky muize dojit i prolomeni anonymity konzultantovy, a

to v piipadé, Ze tak urcuje zakon.
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Shrnu-li dané zavéry, anonymita je z pohledu konzultantti pro klienta predstavou jakési
svobody, kdy si klient sdm fidi, co fekne a co ne. Tuto ptedstavu konzultanti respektuji do té

doby, kdy klient sdm nedokaze realn¢ vyhodnotit zavaznost vlastni situace.

10.1 Reflexe vlastni pozice

Vyzkumnika Ize rozdélit na tzv. outsidera (volné pielozeno z angliCtiny jako neclen)
nebo insidera (volné ptelozeno z anglictiny jako ¢len). Uzsi rozdéleni dle Buckle a Dwyer
(2009) je nasledujici:

v’ okrajovy ¢len, ktery se nepodili na ¢innosti dané skupiny
v’ aktivni ¢len, ktery je zapojeny do ¢innosti skupiny
v' dplny clen, ktery je sam do vyzkumu zahrnuty

Nelze s urcitosti fici, ktera pozice je vyhodnéjsi. Kazda pozice je néCim specificka a
kazda ma své klady i1 zapory, které se do dané¢ho vyzkumu promitaji.

Zaméfim-li se na insidera, za né¢hoz se povazuji byt i v rimci tohoto vyzkumu ja (sama
jsem do vyzkumu zahrnuta nebyla), vnimam vyhody ve znalosti daného prostiedi i samotnych
respondenti. Odpadly tedy prvopocatecni rozpaky nad tim, do jakého prostfedi vibec
vstupuji. Casto role insidera umozni rychlejsi pfijeti danymi ucastniky vyzkumu — jsou vic
otevieni a hloubka ziskanych dat se tak miize zvétSit. A to hlavné diky predpokladu
porozuméni dané problematiky (Buckle a Dwyer, 2009). U nékterych respondentt se da fici,
ze byli vii¢i mné vice otevieni diky pfedchozi znalosti. Na stranu druhou byl tento vzajemny
vztah limitujici — mozna nekteti kolegové méli ostych, a proto ani nereagovali na vyzvu
K realizaci vyzkumu.

Role insidera pfinasi i dalsi tGskali, ktera se daji chapat hlavné v dualité této pozice. Jista
znalost prostfedi muze tuto dualitu jesté komplikovat (Buckle a Dwyer, 2009). Abych byla
konkrétni, moje nazory na danou problematiku se nemusely shodovat s vypovédmi
respondentti. Pak je mozné, Ze nékteré otazky byly sméfovany k dosazeni ocekévané
odpovédi. Stejné tak 1 vtomto smyslu mohla byt nekterd sdéleni Spatné¢ uchopena uz pii
transkripci a k redukci dat mohlo taktéz dojit pii interpretaci nékterych dat, kdy jsem mozna
pfisoudila né¢jakym informacim sviij vlastni vyznam.

Reflektuji 1 vlastni omezeni v pribéhu ziskdvani dat. Nékteré otazky jsem nemcéla
dostateCné ohraniCeny a pii jejich interpretaci se stalo, ze se u riznych okruhli objevovaly

podobné odpovédi. To mi poté komplikovalo vyhodnocovani ziskanych dat.
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Da se fici, ze pokud je vyzkumnik sam ¢len dané skupiny, jeho osobnost a vliv na dany
vyzkum je vSudypfitomny aspekt. Jedinec nemiiZze zustat neutralni (Buckle a Dwyer, 2009).
Zustane tedy nezodpovézeno, co v daném kvalitativnim vyzkumu byly moje interpretace a co

byly objektivni poznatky.

10.2 Eticka stranka vyzkumu

., Psychologicky vyzkum produkuje z etického hlediska velké mnozZstvi problémii*
(Miovsky, 2006, s. 276), které 1ze chapat ve tiech zakladnich rovinach:

v’ ochrana ucastnikii vyzkumu
v’ ochrana vyzkumnika
v’ vliv vyzkumnika na zkoumany jev

Ugast na daném vyzkumu probéhla zcela dobrovolné — na zakladé jednoho osloveni e-
mailem. S danym jedincem jsem pokazdé probrala Gc¢el vyzkum a mél samoziejmé moznost
kdykoliv z vyzkumu odstoupit. Vyzkumnici byli informovani o tom, ze k ziskanym
informacim nebude mit pfistup nikdo nepovolany. Osobni informace tykajici se pohlavi, véku
a délky praxe jsem zaradila ke smySlenému kfestnimu jménu. Pii transkripci dat jsem
vypoustéla konkrétni zminé€nd jména respondenty a po piepsani jsem audiozdznamy smazala
Z pouzitého diktafonu.

Odmeénu jsem po nalezitém uvazeni ve vyzkumu uZila, ovSem nebyla nabizena
V informativnim e-mailu, aby nebyla hlavni motivaci pro Zadanou ucast. SnaZila jsem se
konzultanty spiSe motivovat nabidkou seberozvoje, ktery jim rozhovor mohl poskytnout.

Béhem vyzkumu i po ném jsem sledovala psychické rozpoloZeni ucastnikli, nicméné
téma nebylo pro respondenty nijak citlivé a jejich stav byl adekvatni vydané energii na

odpovedi.
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ZAVER

Internet je technologie, o které se dalo predpokladat, Ze nabyde obrovskych rozmért, a to
se tak dle statistik CSU za rok 2011 stalo. Internet se rozrista v domacnostech, $kolstvi, ale i
socialnich sluzbach a nese s sebou skalu vyhod, ale i nevyhod. Je to tzv. prostiedi bez zabran,
které s sebou nese jak pozitivni, tak i negativni disledky (Smahel, 2003).

Anonymita je jev, ktery ssebou internet nese a ,,... je velmi dileZitou viastnosti
virtudlniho svéta a do znacné miry predurcuje chovani lidi v tomto prostiedi* (Smahel, 2003,
S. 14). Jedinec ma pravo se vyjadfit sam za sebe pod vlastnim jménem, nebo vyuzit pravé
moznosti Zadné udaje o sob¢ nefict.

Anonymita prolina celou diplomovou praci. Zaméfila jsem ji do chatové krizové
intervence s cilem ziskat informace od konzultantl Linky bezpeci, jak je anonymita provazi
pfi jejich praci s klienty. Kdyz shrnu né€které informace, anonymita se zda byt jevem, ktery
ma spoustu silnych stranek. Na stran¢ klienta se jedna o celkovy styl komunikace, ktery ma
ve svych rukach — mize si urcit, jaké informace o sobé ¢i jeho problému fekne. Mize byt také
vice otevieny, jelikoZ mu nehrozi zadné sankce za jeho projev na chatu nebo za obsah jeho
komunikace je. Konzultanti oceniuji bezpeéi, které jim anonymita poskytuje. Nemusi mit
obavy ztoho, ze je klient bude vyhledavat i v jejich soukromém zivoté. Maji i prostor
problém zkonzultovat s kolegou ¢i dostupnou literaturou a ocenénihodné je pro né i vlastni
pohodli pfi kontaktu s Klientem. Stejné tak anonymita zahrnuje jisté slabé stranky. Podle
vypovédi konzultantd si Klienti mohou S$kodit podavanim netplnych nebo zkreslenych
informaci, coz zejména pii sebevrazednych tendencich nemusi klient adekvatné vyhodnotit a
muze si tak uSkodit. Konzultantova anonymita miize byt prolomena V pifipadé, Ze zakon
pievysi interni predpisy dané instituce.

Prace bohuzel neposkytuje vypovéd o faktu, jak samotnou anonymitu na chatu LB
vnimaji klienti. Nicméné da se fici, ze zkusenosti pracovniki s klienty na chatu LB jsou i

presto piinosné, a zaroven nekteti z nich by mohli byt i potencialnimi klienty.
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Priloha ¢. 1 - Statistické udaje Linky bezpeci za rok 2012

Zastoupeni témat - Linka bezpeci
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Priloha ¢. 2 - Statistické udaje CSU

Jednotlivci pouzivajici internet v obdobi 2005-2011

mmmmm v milénech
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Priloha ¢. 4 - Dotaznik k polostrukturovanému interview

1. Co se ti vybavi, kdyzZ se fekne chat Linky bezpeci?
2. Co se ti vybavi, kdyz se fekne anonymita?
3. Jak ty sam(a) chapes anonymitu — jak bys ji vysvétlil(a)?

4. Kdyby ses mél(a) zamyslet nad hranici anonymity — které¢ tidaje o klientovi jsou podle

tebe anonymni a které uz ne?
5. Jaky typ klientti podle tvého nézoru vyhledava CHKI?
6. Mas pro sebe né¢jaké vysvétleni, pro¢ zrovna tito klienti chat vyhledavaji?
7. 'V ¢em podle tebe spocivaji vyhody anonymni komunikace pro klienta?
8. V ¢em podle tebe spocivaji nevyhody anonymni komunikace pro klienta?
9. Ma4S kolem anonymity klienta n&jaké pochybnosti?

10. Premyslel(a) jsi nékdy nad svou vlastni (konzultantskou) anonymitou v CHKI? Za

jakych okolnosti to bylo?
11. V ¢em vnimas vyhody, Ze i pro tebe jako konzultanta funguje chat anonymn¢?

12. Kdyz si predstavis, Ze takova anonymita by pro tebe zajiSt€na nebyla - v ¢em by to

pro tebe bylo jiné?
13. Jaké pro tebe je komunikovat s anonymnimi klienty?

14. Z hlediska anonymity — dokaze§ pojmenovat né&jakd specifika v komunikaci

s klientem?

15. Jaké vnimas ty z pozice konzultanta vyhody pii anonymni komunikaci s klientem u
CHKI?

16. Jaké vnimas ty z pozice konzultanta omezeni pii anonymni komunikaci s klientem u
CHKI?

17. Stalo se ti nékdy, ze byla anonymita klienta na chatu prolomena? Jaky byl tento
zazitek?

18. Napada t¢€ jest¢ néco ohledné anonymni komunikace s klientem v CHKI?



Priloha ¢. 4 - Souhlas vedouciho LB s vyzkumem

Souhlas s vielumem na Linee hezpedi

Sleoda: UK Husitska leologickd Fakulla Obae: Peychiosecialnd stadis

Farey diplomeyé price: Aocnvinila jake specfiloumn chatové krizowd inforvencs se
sametenim na L1

Yedouch diplomwyd priace: Wur Svlvie Sl

Sonhlasita s tie, Ze Zmzama Siveloay oslow pracosniky Tinky hespeci kiei hodou
volrdnl pedle piadem stanovengea kriléri, k Gfusti oo kvalitativalm vizkom v rdmel o)
diplomove prace. Tamle wfsknm bode probdhat Jeonou coehovaeru, Tlaugl bude cu struny
precovikid Linky bespedi zoela dobrevelnd ¢ Jepieh anomymila o ochrana vkebnich Gdajd
bl warnéena, § vizkumnimi olickani json bl seendrien pied sahdizaim medole gicke
St diplonravd praes doe 23,4200 3.

E vskueinint roshaverl je modng wwmEt prostory nnopracoviit Linky bespedd po
doheds s voleucie smény itzv, mievieor: o Glasinizem sfzkamn. Rezhovory  sde
wshuletEnd nebudon nijak nanadeva BEimy provoe,

Dile soublasint = Um, fe i€ NERevand mufe eprvoval vybmang analg#y 7 ohar

Ceclmalend vedonoim Linky bezpodly ¢ dombdre Dinky haemel] o sarofujs 30

vhsazenfeh bude naklicda Jle adkona & 1012000 $b, o ochiwng esubnich Jdafn a dle
ertiiich pravidel Dinky begpedi WV opiadd eveejniai kemistky bude diplormand proice
Lz Sireks doplnina o vesealujicl vdlu: | PEdhy eouedend v rdto dimarme pdc flka
Fevznivit mefao FedlIE pReiE Y anad iy 2 onarl verfemied mae Dives Dezpedl T LEshdm:
powze oidrddeil obecizor clvrakierindiba nalefiieh probliee Mivedi o slicarek iy hemped o

e . L— Ry - Lyl oen fae g i T -Jl".'. ' Sl
mevoetenan Ayt e vedeed i Se Zapend Erispove oer e e e JRFANLEAL chieeldy, 8

& dnita pFitE meeadl i spodeddleo. Linke frecped mocledvdg napea st aRonmii
vk Kiierdl " uacovan amali bude pravaddt poes s Clelem uvedens diplomave price a
phisiup k nim bude nmedmén jen na pracovidt Tinky keaped,

W Prase, 23120175

Peter Poruhsly, vedous Tinky kezoe

Fuzand Srokd, instvizorka Dinky hez acdd P



Priloha ¢. 5 Tabulka Zivotnich udalosti podle Holmese a Rahea

Poitadi Udilost Body
1. Umirti partnera, partnerky 100
2. Rozvod 73
3. Rozvrat manzelstvi 63
4, Uvéznéni 63
5. Umrti blizkého &lena rodiny 63
6. Uraz nebo vazné onemocnéni 53
7. Snatek 50
8. Ztrata zaméstnani 47
9. Usmifeni a pfebudovani manzelstvi 45
10. Odchod do diichodu 45
11. Zména zdravotniho stavu ¢lena rodiny 44
12. Tehotenstvi 40
13. Sexualni obtize 39
14. PtirGstek nového ¢lena do rodiny 39
15. Zména zaméstnani 39
16. Zména finan¢niho stavu 38
17. Umrti blizkého pritele 37
18. Pietazeni na jinou praci 36
19. Zavazné neshody s partnerem 35
20. Pujcka vyssi nez jeden pramérny ro¢ni plat 31
21. Splatnost ptijcky 30
22. Zména odpoveédnosti v zaméstnani 29
23. Syn nebo dcera opoustéji domov 29
24, Konflikty s tchanem nebo tchyni, zetém, snachou 29
25. Mimotadny osobni ¢in nebo vykon 28
26. Manzel, manzelka nastupuje ¢i kon¢i zaméstnani 26
27. Vstup do skoly nebo jeji ukonceni 26
28. Zména Zivotnich podminek 25
29. Zména Zivotnich zvyklosti 24
30. Problémy a konflikty se §éfem 23

\




31. Zména pracovni doby nebo pracovnich podminek 20
32. Zména bydlisté 20
33. Zména Skoly 20
34. Zména rekreacnich aktivit 19
35. Zména cirkve ¢i politické strany 19
36. Zména socialnich aktivit 18
37. Pijcka mensi nez priomérny rocni plat 17
38. Zména spankovych zvyklosti a rezimu 16
39. Zmény v §irsi rodiné (umrti, snatky) 15
40. Zmény stravovacich zvyklosti 15
41. Véanoce 12
42. Mensi prestupek zakona (napt. dopravni) a jeho projednani 11

zdroj: Vodackova, 2002, s. 33

Soucet bodl nas miiZze informovat o mife zatéZe, kterou jedinec podstupuje. Za hrani¢ni

hodnotu autofi oznacuji soucet 250 bodi za jeden rok.
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