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Abstrakt:
Diplomova prace se snazi o kritické zhodnoceni mozného piinosu a rizik ¢i limith

internetového psychologického poradenstvi. Teoreticka cast diplomové prace na problematiku
online pomoci nahlizi od obecného vymezeni poradenstvi, pfes rizné pfistupy k definicim a
vymezenim internetového poradenstvi a opomijen neni ani historicky pohled na online formu
pomoci véetné kontextu vyvoje v zahrani¢i a piipadnych rozdil &i specifik v CR. Pozornost
je taktéZz vénovana jednotlivym formam internetové psychologické pomoci s dirazem
na aplikaci v nasem prostiedi. Teoreticky text je zakoncen pfedstavenim potencionélnich

moznosti a rizik internetového psychologického poradenstvi.

V empirické ¢asti diplomové prace je zpracovana problematika internetového
psychologického poradenstvi pomoci kombinovaného vyzkumného designu. Empiricka ¢ést
prace se snazi zmapovat moZznosti a meze internetového psychologického poradenstvi z
poradenstvi, ktera je doplnéna o analyzu chatovych rozhovorti a kazuistiky. Kvalitativni

vysledky jsou obohaceny kvantitativné pojatym vyzkumem.

Kli¢ova slova:
poradenstvi, intervence, telefonicka intervence, face to face poradenstvi, online

poradenstvi, komunikace v online prostiedi



Abstract:

The diploma thesis tries to do a critical evaluation of potential benefits and risks and
limits of Internet psychological counseling. The theoretical part of the thesis describes the the
issue of online help from general definition of counselling, through various approaches to
definitions of Internet counselling. This part also deals with the history of the online form of
help, including the context of development abroad and any differences or specifics in the
Czech Republic. Attention is also given to various forms of online psychological help with
emphasis on application in our environment. Finally the text introduces potential
opportunities and risks of this form of counselling.

Empirical part of the diploma thesis focuses on issues of online psychological
counseling by a combined research design. The research part of the thesis tries to map the
possibilities and limits of web psychological counselling from the perspective of the client.
The focus of qualitative research is the analysis of interviews with online counseling clients,
supplemented with analysis of chat conversations and case studies. Qualitative results are

enriched by quantitatively conceived research.
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counselling, intervention, phone intervention, face to face counselling, online

counselling, communication in the cyber space
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Uvod

Cilem této diplomové prace je =zaméfit se na problematiku internetového
psychologického poradenstvi. Je nesporné, ze internet ovladl dnesni svét a tudiz je bézné,
ze naném hleddme odpovédi na své kazdodenni otazky. Proto i poradenstvi po internetu
zaujalo v odborném svéte ditlezité misto a je tedy nutné se jim zabyvat, rozvijet ho a neustéle
propojovat teorii s praxi.

K vybéru tohoto tématu diplomové prace mé privedlo hned nékolik otazek Cci
zamysleni. Poprvé jsem o mozném vyuziti internetového poradenstvi uvazovala v dobé, kdy
jsem se setkala s klienty, jejichz zdravotni stav neumozioval navstévy psychologa, ackoli by
pro né byl evidentné pravidelny kontakt s odbornikem ptinosny. Jednalo se o mlad¢ lidi, ktefi
byli vétSinou upoutani na lizko, popiipadé zvladali s pomoci pohyb po byté. Jejich zdravotni
postiZzeni bylo téZké a Casto progresivni, coz se zietelné promitalo do jejich psychiky. Ackoli
byli mnozi z nich medikovani psychiatrickymi léky, neméli nikoho, kdo by s nimi mohl sdilet
jejich trapeni, ¢i kdo by jim poskytl vlidné slovo, podporu, porozuméni. S témito lidmi jsem
navazala hlubsi emoc¢ni vztah a ziskala jejich diivéru, coz mi pozdé€ji umoznilo proniknout
do vlastnich chatovych rozhovort klienti. Velmi si vazim toho, Ze mi respondenti umoznili
nahlédnout do této osobni diivérné schranky a chatové rozhovory pro tcely diplomové prace
poskytli. Prostudované chatové rozhovory mé obohatily a staly se pro mé cennou zkuSenosti.

Také jsem piisla do kontaktu s pecujicimi (vétSinou rodici) o tézce postizeného
cloveéka. Bylo zjevné, Ze péce je pro né Casto az vycCerpavajici. Neméli s kym hovofit o svych
pocitech, problémech, tézkostech, neméli moZznost vyuzit psychologickou pomoc. Vlastné
veskerou péci a Cas vénovali svému ditéti, ale silu, energii a ¢as pomoci také sob¢ jiz neméli.
Bylo pro né tézce uskutecnitelné dochazet pravidelné¢ do psychologické poradny. Byli
na vSechno sami a ja pocitovala, ze by potiebovali nékoho, kdo by s nimi ,,Sel jejich naro¢nou
cestu®.

V té dobé jsem byla bezradna, protoze jsem neméla jakoukoli moznost t€émto lidem
pomoci. Jedinou dostupnou pomoci bylo vyuziti telefonické intervence linek divéry, coz vSak
bylo pro vétSinu zminovanych jedinci nemozné, nebot’ platit hovorné si nemohli dovolit.
Hlavni kontakt se svétem u téchto lidi byl internet, tak jsem zacala pfemyslet o tom, pro¢ ho

nevyuzit pro poradenskou ¢innost.

Kladla jsem si tedy otazku, zda je vzdy nutné pro efektivni praci s klientem osobni

kontakt, jehoz hlavni vyhodou je pfitomnost zrakovych, ale i fe¢ovych a paralingvistickych
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voditek. Zrakem ziskava clovék az devadesat procent informaci o okolnim svété, je proto
pochopitelné, ze osobni kontakt vétSinou psychologové preferuji. Je vSak opravdu jedina
cesta, jak poskytovat klientovi 1 dlouhodobé&jsi poradenstvi, pouze kontakt tvaii v tvai? S
rozvojem techniky se zjistilo, Ze pomoc klientiim 1ze poskytovat taktéz pomoci telefonu. Bylo
potieba se naucit zrakovy informacni deficit kompenzovat sluchem a zvolit jiné techniky pro
tuto cestu poradenské komunikace. Postupem cCasu bylo patrné, Ze i1 telefon muze efektivné
poskytnout psychologickou pomoc klientiim. O nékolik let pozdé&ji vstoupil do poradenského
prostfedi internet a odbornici zacali uvazovat o tom, jakou roli muize internet sehrat v

poradenském procesu.

Internet nabizi fadu forem komunikace s klientem. Videokonference se nejvice podoba
face to face sezeni, telefonovani pfes internet je zase blizké telefonické intervenci v ramci
linek divéry, a za novinku se miiZze povaZovat textovd komunikace pfes internet, za jejiz
pfedchiidce bychom mohli povazovat poskytovani rad pomoci klasickych dopisti. Textova
komunikace je pravdépodobné pro poradce nejndroc¢néjsi, nebot’ u ni dochazi k nejveétsi
redukci informaci o klientovi. U textové komunikace se musi psycholog ucit nové metody,
jak efektivné s klientem komunikovat, protoze tato forma komunikace se zasadné lisi
od komunikace tvaii v tvar. Pii textové komunikaci se napt. musi pracovnik naucit veskera
zrakova voditka klientovi popisovat a kompenzovat tak ¢astecné zrakovy deficit. Tento typ
komunikace je z mého pohledu ve své podstaté¢ velmi podobny komunikaci s nevidomym
Clovékem, kterému bychom taktéz méli kompenzovat jeho nemoznost vnimat neverbalni
signaly. Paklize je to v komunikaci tvafi v tvar podstatné, mél by terapeut nevidomého
cloveéka informovat o tom, Ze se pravé usmal ¢i ze mu podava ruku apod. Analogicky totéZz

délame u chatové formy pomoci.

Pti textové komunikaci musi psycholog disponovat citem pro vybér slov, avsak je
nutné si uvédomit, ze prav€é vhodné zvolena slova mohou mit kladny terapeuticky efekt.
Paradoxné byla v online poradenské textové komunikaci (chat, email) vynalezena technika
emocionalniho ozavorkovani, kterd ma usnadnovat porozuméni a interakci poradce s klientem
- tuto metodu v podobném smyslu vSak jiz prakticky od samého pouzivani internetu vyuzivaji
nevidomi jako nahradu emotikont.

Internetové poradenstvi u nas stale vice expanduje a stava se klientim dostupnéjsi.
Bohuzel vSak 1 pfes veskeré tyto snahy je online sluZzeb pomoci, oproti prezenénim ¢i jinym
distancnim formam jako telefonicka intervence, stile malo. Poptavka je Casto vétSi nez
nabidka. Zaroven neni v soucasné dob¢ v kapacitich této sluzby poskytovat dlouhodobou,

intenzivni a pravidelnou podporu ¢i doprovazeni klientd, ktefi se nemohou tucastnit
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prezenc¢nich forem pomoci a zaroven psychologickou pomoc potiebuji a internet je jejich
jediné mozné spojeni s odbornikem.

Teoretické ¢ast diplomové prace je rozdélena na pét kapitol. Prvni kapitola pojednava
obecné o psychologickém poradenstvi. Druhd kapitola se jiz pfimo soustied’uje na vymezeni
internetového poradenstvi. Tteti kapitola se zabyva historii online formy pomoci a to jak v
CR, tak v zahrani¢i. Ve ¢tvrté kapitole je pozornost zaméfena na jednotlivé formy
internetového psychologického poradenstvi a pata kapitola shrnuje moznosti a meze online

formy pomoci.

V empirické ¢asti diplomové prace jsou teoretické poznatky konfrontovany s osobnimi
zkuSenostmi klientd online psychosocialniho poradenstvi. Praktickd cast prace vychazi z
kombinovaného vyzkumného pfistupu. Jako hlavni vyzkumna metoda je pouzita analyza
rozhovoru s klienty online poradenstvi, ktera je doplnéna o kazuistiky a analyzu chatovych
rozhovort. Nedilnou soucasti empirické ¢asti prace je kvantitativné zpracovany dotaznik.

Na tomto mist¢ je vhodné se zamyslet, do jaké miry mize byt online poradenstvi
piinosné v psychologické sféfe. Odpoveéd vSak neni jednoducha, nebot zalezi na mnoha
faktorech, o kterych bude mimo jiné tato diplomova prace pojedndvat. Doufdme, Ze bude

Ctiva, pfinosnd a inspirativni.
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I. Teoreticka cast

1. Poradenstvi

V této kapitole se budeme zabyvat teoretickou strankou psychologického poradenstvi.
Charakterizujeme zde psychologické poradenstvi, pokusime se uvést nckteré pohledy
narozdily ¢i shody mezi poradenstvim a psychoterapii, a nahlédneme na problematiku
psychologické intervence. Stru¢né si také predstavime jednotlivé typy poradenstvi a

neopomeneme ani strukturu a dynamiku poradenského procesu.

1.1. Vymezeni psychologického poradenstvi

Vzhledem k tomu, ze tato prace pojednavd o moznostech a mezich internetového
poradenstvi, povazujeme za kli¢ové nejprve vymezit pojem psychologického poradenstvi. Dle
Schneiderové (2008) miizeme v obecném pojeti poradenstvi charakterizovat jako poskytovani
rady jednim subjektem druhému. Dulezity je zde vztah pomoci s cilem zlepsit stav klienta,
fesit jeho problém ¢i mu pomoci se s nim vyrovnat. Zakladem pojmu poradenstvi je rada,
ktera pomaha ¢lovéku v jeho rozhodovani, zamétuje ho uréitym smérem ¢i podporuje jeho
jednani.

Gabura (1995) upozornuje, Ze pii ztotoznovani poradenstvi s radou miize vznikat mezi
lidmi nazor, Ze poradenstvi je udélovani rad, poskytovani receptii, a Ze poradce disponuje
univerzalnimi prostfedky na okamzit¢ feSeni problémt. Lidé se tak mohou domnivat,
7e poradce je rezervoar vSech moudrosti a socidlnich zru¢nosti. Neni divu, Ze pak mnozi
klienti pfichazeji s nepfiméfenymi ocekavanimi, Ze poradce za n¢ vSechno vyieSi a oni
nebudou muset do feSeni investovat Cas, vlastni praci ani namahu. Gabura (1995) proto
doporucuje, aby poradce hned v prvni fazi kontaktu s klientem korigoval tato nepiiméfend

ocekavani a poskytl klientovi realny pohled na moznosti poradenstvi.

Jeste¢ zminime charakteristiku poradenstvi Drydena (2008), nebot’ v jeho pojeti je
poradenstvi osobnim setkdnim mezi poradcem a klientem, pifestoze kazdy z nich mé jinou
pfedstavu o povaze tohoto setkani. Pfipomind také, Ze poradenstvi je vzdy zaméfeno
na klientovo blaho. Wolfe (1997) konstatuje, Ze zaklad poradenstvi je zalozen na komunikaci,

naslouchani a interpersonalnich dovednostech.

Aby interakce mezi poradcem a klientem méla charakter psychologického poradenstvi,

museji byt splnéna tato obecna kritéria (Konecny, 2008):
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- musi se jednat o dobrovolné rozhodnuti klienta k vyhledani poradenské pomoci

- predkladany klientiiv problém neni disledkem zavazné psychické poruchy

- feSeni problému je spojeno s pievazujici aktivitou klienta

V této diplomové praci budeme chapat poradenstvi jako Cinnost, pfipadné soubor
¢innosti, s presné¢ vymezenymi funkcemi a pravidly. Poradenstvim rozumime zvlastni typ
interakce Ci interpersonalni komunikace, ktery se vyznacuje relativné stalymi vzajemnymi
rolemi zucastnénych - poradce a klienta. Specifikem této Cinnosti je pomoc ve smyslu vedeni
klienta k aktivnimu spolupodileni se na feSeni své neptiznivé situace (Schneiderova, 2008).
Gabura (1995) taktéz zduraznuje, ze klient by se mél podilet na analyze svych problémi,
pokusit se 1épe poznat sam sebe, pochopit motivaci a kauzalitu svého chovani a hledat novy
systém fungovani ve svéte. Poradce by pak mél byt katalyzatorem, ktery umoznuje a ulehcuje

tento proces.

V mnoha publikacich se setkdvame s odd€élovanim poradenstvi a psychoterapie. K
zamysleni stoji nazor Drydena (2008), ktery konstatuje, Ze dnes se tato hranice pod vlivem
fady faktorti setfela. Vysvétluje, ze diive bylo poradenstvi chdpano jako kratkodoba
intervence pro lidi, jejichZ bolest je ohrani¢ena a netrva dlouho. Oproti tomu psychoterapie je
dlouhodobé a pro klienty, jejichz bolest je vSe pronikajici a chronickd. Avsak dle Drydena
(2008) by bylo obtizné oddélit od sebe poradenstvi a psychoterapii jako cinnosti —
problematické bylo zvlasté tvrzeni, Ze zplisob prace poradct je odlisny od zpiisobu prace
psychoterapeutt.

Poradci také pfijimaji klienty s neohranicenymi a chronickymi problémy a naopak
psychoterapeuti piijimaji i klienty s ohranicenymi a kratkodobéjsimi problémy. Poradenstvi
muze byt tedy dlouhodobé a psychoterapie kratkodoba (Dryden, 2008).

Wolfe (1997) ptipomina, Ze otazka rozdili mezi psychoterapii a poradenstvim byla v
minulosti a 1 nyni je stale diskutovana. N¢ktefi autofi se domnivaji, Ze tyto pojmy jsou
zastupitelné, jini v nich vidi odliSnosti. AvSak dle néj nemiize byt ucinéna jednoznacna
odpovéd, zdali poradenstvi a psychoterapie jsou rovnocenné pojmy ¢i nikoliv.

Feltham (2000) konstatuje, Ze nelze jednoduSe rozliSovat mezi poradenstvim a

psychoterapii, avSak v literatufe se Casto setkdvame s t€émito rozdily:

- psychoterapeut musi absolvovat dlouhodoby sebezkusenostni vycvik. Poradci staci

pouze kratkodobé&;jsi kurz.

- psychoterapie pracuje s hlubokymi, nevédomymi, dlouhodobymi osobnimi problémy

a taktéz 1 s psychopatologii. Zamétuje se nacelého Cloveka, ne jen najeho symptomy.
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Psychoterapie se snazi o osobnostni zménu, kterd je mnohem hlubsi nez u poradenstvi, nebot’

to se zaméfuje pouze na symptomy a tudiz jsou zmeny jen docasné.

- poradenstvi je kratkodobé a sezeni jsou maximaln¢ jednou tydné. Na terapii Ize

dochazet vicekrat tydné i po dobu né€kolika let.

Pro ucely této diplomové prace povazujeme za rovnhocenné pojmy poradenstvi a
terapie (psychoterapie), a dale zde také pracujeme s témito ekvivalenty: poradce, psycholog,
terapeut, konzultant, 1 kdyz jsme si védomi toho, Ze kazdy z vySe uvedenych pojmi Ize
definovat samostatn¢.

Nesmime také zapomenout, ze poradenstvi nabyva instituciondlniho charakteru -
probihd v poradenskych institucich. Casto tyto instituce spojuji psychologické a socialni
poradenstvi a jsou chdpany jako sluzby intervencni (Schneiderova, 2008). Jedné se o poradny

pro rodinu, manzelstvi a mezilidské vztahy, viktimologické poradny, krizova centra apod.

Miizeme si rovnéz klast otazku, jaké jsou cile poradenského procesu. Uz kdysi Adler
zdiiraznil, ze veSkeré lidské snazeni ma né&jaky ucel - kdyz tedy klient vyhleda poradce, ma
né¢jakou predstavu o tom, ¢eho chce na setkanich dosdhnout. Podle Drydena (2008) je
hlavnim cilem poradenstvi pomoci klientim, aby Zili plnéji, co nejvice osvobozeni

od omezujiciho vlivu citové nepohody.

Predstavili jsme si zde né€kolik rliznych vymezeni pojmu poradenstvi. Jak uz jsme
uvedli vyse, pro ucely této diplomové prace povazujeme nejvhodnéjsi vymezeni poradenstvi
dle Schneiderové. Stejn¢ jako Schneiderova (2004) tedy poradenstvi chapeme jako specificky
typ interakce ¢i mezilidské komunikace s relativné stalymi vzdjemnymi rolemi poradce a
klienta. Dtraz klademe navedeni klienta k aktivnimu spolupodileni se na feSeni své

neptiznivé situace.

1.2. Intervence

V diplomové praci budeme také pracovat s pojmem intervence, proto ho zde strucné
vymezime. Novak (2006) tika, ze zasah poradce je odlisny od krizové intervence. Klient totiz
nemusi pfichazet v krizové situaci, mize byt na situaci dokonce dlouhodobé adaptovan.
Poradenska intervence je dle Schneiderové (2008) zasahem do feSeni soucasné Zivotni situace
klienta, ¢imZ miize byt ovlivnén jeho budouci Zivot. Intervence navozuje zménu. RozliSujeme

poradenskou intervenci rozvojovou a krizovou.

Cilem rozvojové intervence je osobni riist klienta, ktery by umoznil pfedchézet krizim,
naucil ho vyhodnocovat situace a samostatné zvladat problémy, vyuzivat adekvatné své

dispozice a aktualizovat naucené zvladaci mechanismy (Schneiderova, 2008).
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Naopak krizova intervence je metoda prace s klientem v situaci, kterou klient osobné
proziva jako zatéZovou, neptiznivou, ohrozujici (Vodackova et al., 2002). Krizova intervence
pomaha vratit jedinci jeho psychickou rovnovahu narusenou kritickou zivotni udélosti. Jedna
se 0 Casové omezeny terapeuticky kontakt zaméfeny na problém, ktery krizi vyvolal

(Spatenkova et al., 2004).

Krizova intervence pomaha zptehlednit a strukturovat klientovo proZivani a zastavit
ohrozujici ¢i jiné kontraproduktivni tendence v jeho chovani. Zamétuje se jen naty prvky
klientovy minulosti ¢i budoucnosti, které bezprostfedné souviseji s jeho krizi. Poradce klienta
podporuje v jeho kompetenci fesit problém tak, aby dokazal aktivné a konstruktivné zapojit
své vlastni sily a schopnosti a vyuzit potencidlu ptirozenych vztahti (Vodackova et al., 2002).
Hoskovcova (2009) uvadi, ze mezi cile krizové intervence patii stabilizovat klienta,
poskytnout mu podporu a bezpeci, zabranit zhorSeni krizového stavu a ptipadnému
suicidalnimu jednani. Déle krizova intervence usiluje o mobilizaci klientovych psychickych i
fyzickych sil a podporuje klienta pfi hledani vychodisek z naro¢né Zivotni situace.

Krizova intervence ma tyto znaky (Spatenkova et al., 2004):

- okamzitd pomoc (poskytnuti pomoci by mélo byt tak rychlé, jak je to mozné)

- redukce ohrozeni (utvareni emociondlni podpory, zajisténi pocitu bezpe¢i a pomoc
materialni - zajisténi piistresi, jidla apod.)

- koncentrace na problém ,tady a ted* (krizova intervence se zamétuje na aktudlni
situaci a aktudlni problém)

- Casové ohrani¢eni (do 6—10 setkani pfinejmenSim jednou za tyden, v piipade
hospitalizace do 6—10 dni)

- intenzivni kontakt krizového pracovnika s klientem (Cetnost kontaktli mlize byt napt.

i kazdodenni)

- strukturovany, aktivni, n€kdy i direktivni pfistup poradce (napf. direktivni zésah v
situaci ohroZeni zdravi ¢i zivota)

- individuélni pfistup ke klientovi (krize je subjektivni zaleZitost, proto mohou riizni
lidé reagovat na stejné krizové situace riznymi zpiisoby)

V praxi se mizeme setkat jeSt¢ s psychosocidlni intervenci, coz je odborna ¢innost
vykonédvéana konkrétni osobou nebo organizaci, jejimz cilem je zlepsit kvalitu zivota a snizit

utrpeni klienta nebo skupiny lidi (Hoskovcova, 2009).
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1.3. Typy poradenstvi

Poradenstvi muzeme podle riznych kritérii kategorizovat. Domnivame se,
ze piehledna kategorizace prispéje k lepSimu pochopeni §irsich souvislosti. Pouzijeme kritéria
Schneiderové (2008):

1) kritérium charakteru poradenské sluzby

Expertizni poradenstvi se vénuje objektivni strdnce problému, jednotlivce nebo
instituce. Expertni rada vychazi z analyzy problému a méa obecnéjsi charakter — napt. sepsani

navrhu na rozvod.

Introspektivni poradenstvi sméfuje k posouzeni osobnosti klienta a problém je

analyzovan ve vazb¢ na individudlni zvlastnosti klienta. Poradenstvi poméha klientovi

pochopit sebe sama, odhalit pficiny a disledky jeho obtizi, odhalit mu jeho moZznosti.

Kombinované poradenstvi je kombinaci pfedchozich dvou poradenskych postupti.

Dulezité je tedy poznani jedinecnosti klienta a objektivni posouzeni klientova problému.

Specializované poradenstvi se vénuje specidlnim otazkam lidského Zivota, pomaha

cloveku vyrovnat se s pozadavky, které neodpovidaji jeho presvédceni, vite, svédomi (napf.
poradenstvi cirkevni).

2) kritérium metody a pristupu ke klientovi

Psycholog pii poradenstvi vyuziva rizné metody a ptistupy. Gabura (1995) konstatuje,
ze sice existuje mnozstvi poradenskych Skol, metod a postupti, avSak dnes se upousti
od hlésani superiority jedné Skoly nad vSemi ostatnimi. VSeobecné se uznava, ze rdznymi

cestami se da dojit ke stejnému cili.
3) kritérium véku Kklienta

Dle véku rozliSujeme poradenstvi pro déti a mladez, pro osoby v produktivnim véku, a

pro seniory.
4) kritérium poctu klienta
Z tohoto hlediska rozliSujeme poradenstvi individualni, skupinové ¢i hromadné.
5) kritérium rozsahu poradenské pomoci

Poradenska ¢innost miize mit napf. charakter poddni jednordzové informace, ktera
chybi klientovi k vyfeSeni jeho problému. Ve vétSing piipadl je vSak poradenska cinnost Sirsi
(Schneiderova, 2008). Prace s klientem ma tedy riizné ¢asové dimenze. Pouzijeme cClenéni

Kubickové (2001), kterd v rdmci poradenstvi pro pozlstalé hovoii o niZze uvedenych
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moznostech. Domnivame se, ze tato charakteristika je vyuZzitelnd obecné v oblasti

poradenstvi:

- jednordzovy kontakt klienta s poradcem: cast klientl absolvuje pouze jednu

konzultaci napf. za Gcelem ziskani informaci, ventilaci emoci, nespokojenosti nebo tenze.
Gabura (1995) sem ptifazuje také klienty, ktefi méli nerealistické ocekavani od poradny a
neakceptovali nabizenou spolupraci. Novak (2006) uvadi, ze byvd obecné jednorazova
konzultace psychology podceniovana. Schlippe a Schweiter (2001) dle Novaka (2006) cituji
vyzkum Talmona, ve kterém 78% zkoumanych osob hovofilo s odstupem ¢asu o zlepSeni
pravé po jednorazové navstéve. Poradei vSak spi§ vychazeji z ivahy, ze kdyz problémy trvaji
JiZ tak dlouho, nelze jejich vyteSeni o¢ekavat hned po prvnim sezeni.

- nekontinudlni kontakt: klienti vyhledavaji poradenstvi pouze v urcitych néaro¢nych

zivotnich situacich.
- kontinudlni, pravidelné setkdvani poradce s klientem: frekvence a délka téchto setkani

miZze byt rizna.

6) kritérium trvani poradenské pomoci

Poradenstvi mize byt kratkodobé, stftednédobé a dlouhodobé. Kratkodobé poradenstvi
je vétsinou jednorazové. Vymezit stfrednédobost a dlouhodobost je dle Schneiderové (2008)
problematické, avSak jedna se o opakovanou poradenskou pomoc v rozmezi mésicii az let.
Poradenska pomoc del$i nez jeden rok mé vétSinou charakter psychoterapie. Gabura (1995)
pfipomind, Ze je nezbytné dat klientovi informace o orientaénim trvani poradenské préce.
Klienti se ¢asto ptaji, jak dlouho budou chodit do poradny a kolik ¢asu bude potieba
na vyfeSeni jejich problému. Poradce by mél umét aspon piiblizn€ stanovit ¢as poradenské
péce.

7) kritérium poradenskych situaci

Poradenstvi krizové se zaméfuje na situace, kdy se klient vyrovnava s naronymi

zivotnimi situacemi, se zat€zi, s akutnim stresem.

Poradenstvi rozvojové ma usnadnit klientovi dalS$i Zivotni cestu, prohloubit

sebepoznani, rozhodnost a aktivitu klienta, zvysit jeho sebedtvéru.

Poradenstvi preventivni se uskuteciiuje pted dulezitymi Zivotnimi rozhodnutimi, pied

piijetim novych, pro ¢lovéka dilezitych, socidlnich roli.
8) kritérium piredmétu ¢innosti, typu problému, cilovych skupin
V tomto kontextu hovofime o poradenstvi vychovném, pedagogicko psychologickém,

profesnim, pfedmanzelském, manzelském, rodinném atd.
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Predstavili jsme si zde fadu kritérii, dle nichz lze poradenstvi kategorizovat. V této
praci se vSak nebudeme striktné ptfiklanét k zadnému typu poradenstvi, nebot’ nas piistup

bude spise shrnujici.

1.4. Struktura poradenského procesu

Poradensky proces ma svoji dynamiku a strukturu. V této kapitole se budeme vénovat
struktute poradenského procesu. Struktura je dle Schneiderové (2008) vymezena mnozstvim
proménnych, které do procesu poradenstvi vstupuji. Napt. dle Spatenkové (2008) jsou slozky

poradenského procesu tyto:

- poradce (jeho osobnost — povahové rysy, odborné znalosti, vzhled, v€k, pohlavi aj.)
- klient (jeho osobnost, piedchozi zkusSenosti s poradenstvim, pfedstavy o kontaktu aj.)
- uz$i a Sirsi prostiedi klienta (rodina, ptatelé, znami apod.)
- situace a problém klienta
- vztah klient — poradce (sympatie — antipatie)
- metody, techniky a prostfedky
V diplomové praci budeme vychazet z pojeti Schneiderové (2008), ktera vytycuje tyto

clanky poradenského procesu:
klient — poradce - kultura organizace sluzeb — problém - Zivotni situace klienta
Poradce

Kvalita poradce vyrazné¢ ovliviiuje poradensky proces. Schneiderova (2008) uvadi,
ze o kvalit¢ poradenskych pracovnikli vypovidaji pfedevSim jejich profesni kompetence
(napt. schopnost sndSet zaté¢z, samostatnost a odpovédnost, komunikace a kooperace,
organiza¢ni schopnosti). Kli¢ové kompetence jsou doplnény o specidlni znalosti a dovednosti
a umoznuji pracovat se specifickymi potiebami klientd ¢i s rdznymi cilovymi skupinami.
Spatenkova (2008) struéné vymezuje pozadavky na poradce, ktery by mél:

- znat (odborna kompetence)
- umét (praktickd dovednostni rovina kompetence)
- ajaky by mél byt (osobnostni kompetence)

Poradenstvi je zaloZzeno na vztahu divéry v poradce. Neduvéra k odbornym ¢i
osobnostnim kvalitdim poradce nebo k jeho kompetentnosti komplikuje pfijeti pomoci nebo
oslabuje jeji t€innost (Schneiderova, 2008).

Dryden (2008) dodéva, Ze poradce by mél mit opravdovou touhu pomoci a klicové je,

aby to tak klienty bylo vniméno, jinak nebudou vysledky s velkou pravdépodobnosti

uspokojivé. Poradce by mél klienty respektovat, pfijimat, coz u nich vzbudi divéru a oni
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se mu oteviou. Poradce musi byt schopen klientovi naslouchat a rozumét psychické bolesti

klienti z jejich Gthlu pohledu — jen tak se mohou citit klienti pochopeni.

Jiz v tivodu bylo feceno, ze pomoc nespociva v jednostranné podavanych informacich
ur¢enych k pasivnimu pfijeti. Proto Schneiderova (2008) zduraziiuje, Ze v poradenstvi
dochazi ke vzajemnému ovliviiovani, k vyméné informaci, nazort, postoju, ptistupt apod.

Nesmime zapomenout, ze je taktéz dulezitd ochrana a osobni rozvoj poradce, nebot’
poradenstvi je stresujici profesi. Poradce by proto nemél zapominat na supervizi, osobni
terapie, osobni a profesni rozvoj. Dllezité jsou také odborné vycviky a kurzy, aby poradce

svoji praci mohl délat efektivné a bezpecné (Dryden, 2008).
Klient

Klientem se stava jedinec tehdy, neumi-li zvladnout problém vlastnimi silami nebo
za pomoci svych blizkych (Schneiderova, 2008). Dryden (2008) dodava, Zze dnes Casto klienti
vyhledavaji poradenstvi proto, ze prozivaji ur€itou miru vnitini bolesti. Klient vstupuje
do poradenského vztahu s ocekavanim, které setyka Urovné pomoci a role poradce.
Nespliuje-li poradce ocekavani klienta, vztah mezi nimi se utvaii obtizn¢ (Schneiderova,

2008).

U rtznych autorli se setkdvdme s rozlicnou kategorizaci klientl. Celkové vSak
muzeme fici, ze ve své podstate jsou si jednotliva Clenéni podobnd. Predstavime zde nékolik

pohledt. Napi. Gabura (1995) déli klienty takto:

- spontanni klient: vyhleddva poradenské sluzby z vlastniho zdjmu, aktivné
se angazuje pii hledani vhodného zatizeni nebo poradce. Sam citi pottebu feseni svych
problémt a je ochoten spolupracovat s poradcem.

- klient poslin do poradny partnery, rodici ¢i jinymi autoritami: navstéve klienta
Casto pfedchazi ndvstéva partnera, ktery referuje o problému a poskytuje poradci svoji
charakteristiku partnera. Poradce by si na zdklad¢ konzultace s partnerem nemél
vytvéaiet jasné definovany obraz o klientovi, kterého jesté nevidél.

- Kklient poslany do poradny z riznych instituci (socialni odbor, soud apod.):
poradna obdrzi Casto jesté pred navstévou klienta o ném informace (istné, telefonicky,
pisemn¢). Tyto informace mohou poradce ovlivnit, nebot’ si na jejich zakladé vytvari

piedobraz klienta.
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Schneiderova (2008) vymezuje tyto typy klientl:

1) klient aktivni: predpokladem uspéSnosti prace s klientem je jeho dobrovolnost,
nebot’ dobrovolné piijeti umoziluje klientovi aktivizovat vlastni sily a vyrovnévat ses

vlastnim problémem kooperativnim zpisobem.

2) klient problémovy: jedna se o klienta, ktery vstupuje do poradenského procesu
nedobrovolné a neni motivovan pro spolupréci (napt. soudné natizené dochazeni do poradny).
Problémovy byva dle Schneiderové (2008) také klient, ktery neziskal v kontaktu s poradcem
pocit akceptace a bezpeci, coz vede k pocitim nepochopeni a nespokojenosti, a k aktivizaci
obrannych mechanismi. Dals§i skupinou jsou klienti mlcenlivi, nekomunikativni,

neposkytujici poradci dostate¢nou informaci o tom, co potiebuji a jak na né¢ pomoc ptisobi.

vvvvvv

pro néj tézké zmenit uhel pohledu na svilij problém. Jednd se o klienty depresivni, klienty

se suicidalnimi tendencemi, klienty agresivni, psychotické.

V obou uvedenych ¢lenénich autofi hovoii o problematickych klientech. Gabura
(1995) tfadi mezi rizikové klienty nedobrovolné klienty, klienty v odporu, ml¢ici, depresivni,

suicidalni, manipulativni a agresivni klienty. Podobné déleni nalézame i u Spatenkové (2008).

vvvvvv

kteti ptichdzeji na sezeni pozdé, absentujici klienti (klient se na sezeni nedostavi viibec),
intoxikovani klienti, mentaln¢ handicapovani, klienti se sklonem k vrazd¢, klienti prozivajici

ne€kolikandsobnou ztratu.
Kultura organizace

Poradensky proces do znaéné miry ovliviluje kultura kazdé poradenské organizace.
Kultura organizaci sluzeb se dle Schneiderové (2008) 1isi podle typu klientely a typu feSenych
problémt. Urcuje ptistup poradct ke klientim a vymezuje pfijatelnost chovani klient. Pro
ilustraci si lze pfedstavit poradenskou organizaci pro drogové zavislé ve srovnani s
manzelskou poradnou. Je patrné, Ze v kazdé z uvedenych organizaci bude jinak vymezeno
pfijatelné chovani klienti a pfistup poradcti bude z tohoto pohledu také pravdépodobné
odlisny.

Problém

Schneiderova (2008) chape problém ve smyslu situace, kterou Cloveék proziva jako
nefesitelnou vlastnimi silami a nezvlada ji navyklymi postupy jednani. Je nutné si uvédomit,
ze problém, se kterym klient do poradny pfichazi, nemusi byt jeho hlavnim problémem.

Poradce by mél spravné identifikovat problém klienta a zvolit strategii vedouci k jeho
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vyfeseni. U problému je nutné se zaméfit najeho vznik a vyvoj, na Cetnost opakovani,
na intenzitu prozivani problému ¢i na zplisoby prekonavani problému a jejich Gspésnost.
Zivotni situace klienta
Prosttedi ovliviiuje Zivotni situaci Clovéka a vystupuje jako proménna v procesu
poradenstvi. Zahrnuje §irS$i podminky (napf. sociodemografické, politické aj.) ¢i mezilidské

podminky oznacované jako uzsi prostiedi klienta (Schneiderova, 2004).

1.5. Poradenstvi jako proces

Na poradenstvi 1ze nahlizet jako na proces. Popis prib¢hu poradenského procesu se u
jednotlivych autord piiliS nelisi. Efektivita poradenské prace velmi zdlezi na navazéani
kontaktu s klientem (navazani vztahu), na zpisobu vlastni intervence a na zptisobu ukoncéeni
procesu (Schneiderova, 2008). Nesmime vSak zapomenout také na to, ze efekt poradenské
prace je dojisté miry zavisly na vnéjSich podminkach, ve kterych se poradensky proces
odehrava. Jedna se napf. o umisténi poradny, prostory poradny, zatizeni konzulta¢ni mistnosti
(Gabura, 1995). Atmosféra by v kazdém piipadé meéla klientovi pomoci Iépe se oteviit a

hovofit o svych problémech.

Schneiderova (2008) vymezuje tyto fdze poradenského procesu: tivodni, diagnosticka
a analytickd, interven¢ni, ukonceni, zhodnoceni. Posloupnost jednotlivych fazi nemusi byt
vzdy linearni, n¢které fAze mohou probihat soubézn¢, vzajemné se prostupovat a ovlivitovat ¢i
cyklicky opakovat. Jejim pojetim se budeme pii popisu jednotlivych fazi dale inspirovat.

Ulehla (1999) d&li faze obdobné: piiprava — otevieni — dojednévani — priib&h —
ukonceni. Oproti tomu Dryden (2008) pfistupuje k poradenskému procesu trochu odlisnég.
Cleni poradensky proces na fadu etap a ukazuje, jakym zpiisobem teorie pracovni aliance
inspiruje poradenskou praci v kazdé etap€. Jeho etapovy model poradenského procesu ma tyto
faze:

- zapojeni — zkoumdani - kognitivné prozitkové porozuméni- zmeéna podlozena
kognitivné prozitkovym porozuménim — propracovani - zakonceni

Piipravna faze

Spatenkova (2008) zdtraziiuje, Ze poradensky proces nezadina az navazanim kontaktu
mezi poradcem a klientem a sbérem prvotnich informaci, ale za¢ind uz davno pied tim fazi
ptipravy. V pfipravné fazi se analyzuje dostupnd dokumentace a vymezuje se role poradce
(mocenskd nebo kooperativni, pomahajici). Soucasti pfipravy je i pfiprava na vedeni
konzultace, na profesionalni zptisoby komunikace s klientem. Do faze pripravy patii také

organizace a fizeni prace, vybér konzultanta/ta pfi individudlni nebo tymové praci, prace s
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Casem a volba prostiedi konzultace (Schneiderova, 2008). Méla by byt vénovana dostate¢na
pozornost vnitini ptipravé poradce (jeho vyladénost, nastavenost na setkani s klientem), ale
také ptipravé vnéjsi (Gprava zevnéjsku jako napt. volba vhodného obleCeni, Sperkti, parfému
apod.) (Spatenkova, 2008).

Uvodni faze konzultace

Gabura (1995) vystizné tikd, ze prvni kontakt s klientem zacina zaklepanim klienta
na dvefe konzulta¢ni mistnosti. Dilezitou ulohu podle né¢j hraje prvni dojem, proto by mél
poradce védeét, jaky dojem v druhych lidech vyvolava. Dle Schneiderové (2008) je zakladnim

cilem této faze vytvoreni pocitu bezpeci u klienta, avSak poradce plni také tyto ukoly:

- navazani kontaktu s klientem
- motivace klienta ke spolupraci
- ziskani diavéry klienta

- zjisténi ocekavani klienta

Spatenkova (2008) piipomina, e by prvnimu kontaktu méla byt vénovéana ze strany
poradce mimotadna pozornost. Prvni setkani klienta s poradcem je totiz kli¢ové — odviji
se od n¢j dalsi pokracovani (nebo nepokracovani) poradenského vztahu. Schneiderova (2008)
zdlraziuje, ze v pocatecni fazi se vytvaii vztah mezi poradcem a klientem, ktery v pribéhu
konzultaci funguje jako podptirny prostiedek.

Gabura (1995) dodava, ze poradce by pfi prvnim kontaktu mél manifestovat zajem o
klienta a snahu mu pomoci. Také Schneiderova (2008) pfipomind, Ze je vhodnéd pozitivni
motivace v podobé pochvaly ¢i ocenéni. Klientovi poskytneme dostateCny prostor pro
sebeotevieni, klient si pfeje porozuméni. Poradce v této fazi davd diraz na naslouchéni a
kladeni otevienych otazek. Klient by mél sam rozhodovat o obsahu a rozsahu svého sdé€leni

problému.

Samoziejmé také v tivodni konzultaci poradce seznamuje klienta s postupem, s etikou
prace, se zachazenim s divérnymi informacemi... (Schneiderova, 2008). Gabura (1995)
pfipomind, ze je pro klienta dilezité védét, jaka bude délka a frekvence jednotlivych setkani,
a v jakém ¢asovém horizontu lze problém vytesit. Pro individudlni praci se doporucuje délka
sezeni do 60 minut, nebot’ je to optimalni interval, ve kterém se jak poradce, tak klient dokazi

plné€ koncentrovat na konzultaci.
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Diagnosticka a analyticka faze

V této fazi poradce ziskdva a interpretuje diagnosticka data o klientovi. Zamétuje
se na zvlastnosti osobnosti klienta, najeho charakteristické rysy a projevy, na zplsoby
zvladani krizi aj. Odhaluji se také moznosti klienta a jeho silné stranky, které by mohl vyuzit
k feseni tizivé situace. Hledaji se pfi¢iny, podstatné rysy, situacni kontext a zmény, které s
problémem souviseji. Zjist'uji se napt. informace o tom, jaky mél problém pribéh, v jakych
situacich se objevoval, jak byl feSen, kdo a jakym zpusobem klientovi pii feSeni pomdhal.
Na zéklad€ zjiSténych informaci jsou data v kooperaci s klientem interpretovana a hledaji

se spolec¢n¢ vhodné zplisoby dalsiho postupu (Schneiderova, 2008).
Intervencni faze konzultace

V této fazi dochazi ke stanoveni postupu feSeni problémil klienta, stanoveni cile
poradenského procesu, dale dochazi k usmérinovani ke spole¢né stanovenému cili a vymezeni
ukoli. Pfipominame, Ze cile musi byt jednoduché, konkrétni, dosazitelné, pro klienta dilezité,
vnimané jako zacatek zmény. Vychodiskem pro stanoveni cilti by méla byt predstava klienta
o zpusobu feSeni jeho problému a o¢ekdvané pomoci. Uzavira se kontrakt o cilech intervence
a zpusobech jejich dosazeni (Schneiderova, 2008). Ulehla (1999) upozoriiuje, Ze nejvétsi
nebezpeci ¢iha na poradce v tom, Ze se miZe stat saim sob& zdkaznikem svych sluzeb, t.

ze pracuje na své zakazce, kterou ptisoudi klientovi, a nikoli na klientoveé zakazce.
Ukoncdeni konzultace

Stejn¢ jako u otevieni setkani je 1 ukonceni konzultace v atmosféte divéry dualezité.
Klient je veden k podpoife sebediivéry, hodnoti se pokrok pii dosahovéni cilii, shrnuje
se priubéh konzultace a poradce pfipomina Ukoly a dalsi kroky postupu. Klient by mél byt

znovu povzbuzen k realizaci stanovenych ukolt (Schneiderova, 2008).
Uzavieni a zhodnoceni pripadu (faze reflexe)

Poradensky proces muze byt ukoncen, kdyz bylo dosazeno stanoveného cile a obsah
poradenského kontraktu byl naplnén (Spatenkova, 2008). Podle Schneiderové (2008) lze
pfipad ukoncit tehdy, kdyz je klient relativné samostatny a nepotiebuje odbornou pomoc.
Gabura (1995) dodéava, ze k ukonceni spoluprace dochazi i u klientt, ktefi prerusuji
spolupraci v raznych fazich poradenského procesu. Soucasti poradenské prace jsou také
neuspesné pripady, kdy se poradci nepodaii problémy klienta feSit. Poradce by vSak mél
veédét, Ze neni vSemohouci a klientovi by mél doporucit pomoc u jiného kolegy.

Gabura (1995) upozoriiuje také na to, Ze klient s poradcem uzavird Casto hluboky

vztah, a proto ukonceni tohoto vztahu miize vnimat klient (n€kdy i1 poradce) jako ohrozujici,
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protoze mu hrozi ztrata néceho diilezitého. Dryden (2008) pfipomina, Ze s timto pohledem
pracuji hlavné psychodynamicti a na osobu zamétfeni poradci, nebot’ vztah je v jejich pojeti
hlavni prostfedek zmény.

Problémy s ukonfenim poradenské prace se vyskytuji také u klientl, ktefi mayji
nepfimérené ocekavani od poradcil a stale ¢ekaji, ze dosahnou idedlniho stavu. Napft. klient v
depresi mtize ocekéavat, ze se v poradné¢ zméni na Clovéka, ktery bude stile Stastny a

spokojeny (Gabura, 1995).
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2. Vymezeni internetového poradenstvi

Psychologické poradenstvi lze také klasifikovat podle typu kontaktu poradce s

klientem, ktery se mize uskutecnovat v prezenc¢ni nebo distan¢ni form¢. Distanéni formu

poradenstvi chape Spatenkova (2004) jako poradensky proces, kde je poradce prostorové

vzdalen od klienta. Poradce tak mtze komunikovat s klientem pomoci telefonu ¢i internetu.

Distan¢ni formy pomoci mohou byt uzitecnym nastrojem jak poskytnout klientovi efektivni

pomoc. K jejich zakladnim charakteristikdm dle Spatenkové (2004) patii:

Odd¢leni poradce a klienta v pribéhu poradenského procesu: jednd se o zakladni
charakteristiku, ktera odliSuje tradi¢ni tvari v tvar piistup od distan¢ni formy pomoci
(De) institucionalizace: ve face to face pfistupu dochéazi k pfimému kontaktu klienta s
poradcem (tedy Cloveka s ¢lovékem), u distanéni formy pomoci dochazi ke kontaktu
mezi klientem a instituci (napt. linkou divéry, kde se pracovnici stiidaji a zlstavaji v
anonymit¢). Dle naSeho ndzoru vSak toto tvrzeni neplati pro poskytovani distancni
formy pomoci soukromymi osobami (v zahrani¢i velmi rozsifené), kde klient 1 pfi
distancni form¢ pomoci komunikuje s konkrétnim poradcem, tudiz dochézi k setkani
¢lovéka s ¢lovékem v online prostiedi. Dle Spatenkové (2004) se na jedné strané jedna
o institucionalizovanou formu pomoci, na strané¢ druhé je tento typ poradenstvi
pfenesen z instituce ptimo do prostiedi klienta.

Vyuziti technickych prostiedki (telefon, internet)

Nizké naklady: distanni formy pomoci jsou u nas vétSinou poskytovany zdarma,
zvlast vyhodna je komunikace pies internet, kterd je oproti telefonu bezplatna.

Vysoka dostupnost: distan¢ni formy pomoci mohou vyuzivat 1 ti klienti, ktefi maji
omezeny pristup k prezenénim formam poradenstvi

Siroka $kala vyuziti: lze vyuZit v mnoha oblastech, navic s ohledem na soucasné
trendy lze predpokladat, Ze zajem o distancni (zvlaste¢ online) formy pomoci bude
narustat

Efektivita: 1 distancni formou mtize klient obdrzet efektivni pomoc

Ackoli je problematika distan¢nich forem pomoci jisté zajimava, tato diplomova prace

se zaméfuje pouze naonline formu poradenstvi. Nez se budeme vénovat podrobnégji

internetovému poradenstvi, povazujeme za nezbytné tento pojem vymezit a piedstavit zde

ruzné pohledy na definice online psychologické formy pomoci. Musime totiz konstatovat,

ze se v této oblasti setkavame s rozlicnou terminologii a definicemi.
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2.1. Definice a terminologie online poradenstvi v zahranici

V zahrani¢i se v kontextu internetové komunikace s klientem v oblasti duSevniho
zdravi setkdvame s pestrou paletou pojmi, jako napt. e-therapy, online therapy, cyber
therapy, e-mail therapy, cyber-psychology, e-health, internet psychotherapy, e-counselling,
online counselling, web-counselling, cyber counselling, computer-mediated psychotherapy.
Nékdy setaké hovoii o komunikaci, kterd je zprostiedkovana telekomunika¢nimi
technologiemi, a proto se mohou pouzivat i tyto terminy: tele-counselling, tele-psychology,
tele—therapy, telehealth, telepsychiatry (Heinlen et al., 2003, Vasileva, Jordanova, Rasheva,
2005, Terry, 2010, Rummell, Joyce, 2010). Koutsonika (2009) shrnuje nejpouZivané;jsi

pojmy, které se vazi k online psychologickému poradenstvi, do nasledujiciho schématu:

Online
counseling

Mental
health

2 E-counseling
counseling

.

Web
counseling

y \ Cyber
/psychologické counseling
poradenstvi
prostrednictvim

internetu

\

L e

Internet
counseling

Internet-based
counseling

Distance

W N

Schéma 1. nejpouzivanéjsi pojmy online psychologického poradenstvi (Koutsonika, 2009,
upraveno)

Nékteti autofi vyznam jednotlivych pojmu rozliSuji, jini je povazuji za synonyma.
Heinlen et al. (2003) uvadéji, Ze tyto terminy spojuje textova forma komunikace jako je email
nebo chat, avSak ¢im dal castéji se v dneSni dob& objevuje i video nebo audio forma
komunikace. Podobné pojeti nalézdme i u Allemana (2002), ktery tyto pojmy povazuje
zarovnocenné a charakterizuji dle néj probihajici, interaktivni, textové zalozenou,
elektronickou komunikaci mezi klientem a poradcem, kterd je zaméfena na zlepSeni jeho
chovani nebo duSevniho zdravi. Rummell a Joyce (2010) vySe zminénymi pojmy popisuji
specifickou komunikaci, kterd je zprostfedkovana pocitacem a uziva se v online poradenstvi.
Dle Mallena et al. (2005) je vSem uvedenym pojmim nadfazen termin ,pocitacove

zprostiedkovana komunikace v poradenstvi®, a proto je u nich pfi definovani internetového
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poradenstvi klicové vyuziti modernich prostfedkl pii komunikaci, kterd se odehrava na dalku

prostfednictvim internetu.

Jiny pohled na online poradenstvi nalézdme u Rochlena, Zacka, Speyera (2004), ktefi
definuji online terapii jako jakykoli typ profesiondlni terapeutické interakce, kterd pouziva
internet k propojeni kvalifikovaného poradce a klienta. Online terapeut je v jejich pojeti
kvalifikovand osoba v oblasti dusevniho zdravi, kterd pouZiva internet jako medium pro
komunikaci s klientem. Jadrem jejich definice je tedy kvalifikovanost odbornika.

E-terapii se od jejiho samého pocatku vénovala Ainsworth, kterd se ji také snazila
vymezit. Ainsworth (2001) charakterizuje online poradenstvi (online counselling) ¢i e-terapii
(e-therapy) jako komunikaci, kterd je uskuteCfiovana pies internet mezi poradcem
(psychoterapeutem) a klientem, s cilem poskytnout klientovi emociondlni podporu ¢i radu v
oblasti duSevniho zdravi nebo mu nabidnou ostatni sluzby. Online poradenstvi se mize tykat
zodpovézeni jen jedné otazky nebo jde o dlouhodobéjsi konverzaci prosttednictvim emailu,
chatu, videokonference ¢i pomoci internetového telefonu. Dle ni je e-terapie spise alternativni
a vhodny zdroj pomoci ve chvili, kdy neni dostupna tradicni psychoterapie. Zdaraznuje vsak,
ze e-terapie neni psychoterapie a nemeéla by byt s ni viibec porovnavana. Nelze ji chapat jako
nahrazku za tradi¢ni psychoterapii, avSak i e-terapie miize byt velmi G¢inny zdroj pomoci.

Za prukopnika online terapie miize byt povazovan Grohol, ktery zacal pouzivat pojem
e-terapie jiz v roce 1997 a popisuje ji jako pouzivani technologie zprostiedkované pies
internet, kterd umozni rozvijet mezi klientem a poradcem v online prostiedi podporujici vztah
(Grohol, 2012). Pozdé¢ji Grohol (1999a) e — terapii vymezuje jako novou formu pomoci lidem,
ktera jim pomaha fesit jejich zivotni a vztahové problémy. E-terapie vyuziva klady internetu,
ktery umoznuje simultdnni (synchronni) a nebo ¢asové zpozdénou (asynchronni) komunikaci
mezi klientem a odbornikem. Zaméteni e-terapie se lisi dle potieb kazdého klienta (napft. pfi
sezeni lze feSit interpersonalni vztahy, ucit se zvladat stres atd.). Je také mozné e-terapii
vyuzit jako doplitkovou sluzbu k prezencnim formadm pomoci. Grohol (1999a) zduraziuje,
ze e-terapii rozhodné nelze povazovat za psychoterapii ani psychologické poradenstvi. Pti e-
terapii totiZ nelze provést diagnostiku ani 1écbu psychickych poruch. E-terapie stejné jako
ostatni typy terapie (pracovni terapie, biblioterapie apod.) pomdha lidem feSit otazky jejich
zivota pod vedenim odbornika. V roce 2001 vSak Grohol (2001) postavil e-terapii na stejnou
uroven s psychoterapii, ale dodava, Ze online terapie je sice novy typ psychoterapie, avSak
neni to jen psychoterapie pfenesena do online prostiedi, stejn¢ jako telefonicka intervence
neni jen poradenstvi provadéné pres telefon. To by byl dle néj velmi zjednodusujici pohled,

ktery minimalizuje bohatstvi a rozdily spojené s timto novym médiem a jeho unikatnimi
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charakteristikami, které ho provazeji. Online terapie vyuziva bohatstvi jazyka (bez ohledu
na to, Ze je psany) a tim ovliviiuje klientv Zivot.

Kratce zde zminime jeSté pohledy na online poradenstvi u nékterych dalSich
vybranych autorG. Napi. Barnard (2010) jednodusSe vidi v online poradenstvi takové
poradenstvi, které¢ je dostupné skrze internet. Online poradenstvi mize byt poskytovano
individualné ale i1 skupinové a taktéz muze byt synchronni a asynchronni. Jones, Stokes
(2008) konstatuji, ze 1 pfes variabilitu termind, vSechny tyto pojmy popisuji proces, kde
poradce vyuziva klady internetu k tomu, aby pomohl klientliim fesit jejich problémy. Stejné
jako u face to face terapie je i online poradenstvi dialogem mezi dvéma osobami a uspéch

celého procesu z velké ¢asti zavisi na vztahu, ktery se mezi nimi vytvori.

Naopak Abbott, Klein, Ciechomsky (2008) chéapou e-terapii (e-therapy) a e-
poradenstvi (e-counselling) odlisn€ a zdlraziuji, ze velmi ¢asto dochazi k zaménovani téchto
pojml. E-terapie dle nich zahrnuje obvykle zpozdénou komunikaci pfes email mezi
terapeutem a klientem. Komunikace je ze strany terapeuta direktivni, na léc¢bu zaméfena a
soucasti je 1 internetovy lécebny program pro lé€bu specifickych poruch (programy zahrnuji
principy KBT terapie). Naopak e-poradenstvi zahrnuje poskytnuti rady a podpory s vyuzitim
textové komunikace mezi terapeutem a klientem obvykle v redlném case (komunikace na bazi
chatu) a vzacné zahrnuje strukturovany lécebny program. Z tohoto pohledu je poradenstvi v
online prostfedi podobné face-to-face podpirnému poradenstvi pii feSeni béznych

psychickych zalezitosti.

2.2. Pojem a definice internetového poradenstvi v CR

V cCeském prostiedi k popisu internetového poradenstvi nenachdzime takovou pestrou
variabilitu pojmi jako v zahrani¢i, naSe literatura nejvice hovoii o internetovém (popf. online)
poradenstvi, avSak napf. u Antose (2011) se setkdvame s novotvary ,i-poradce” a ,,i-

poradenstvi®. Né&kteti autofi hovoii i o online psychoterapii (Holcnerova, Novék, 2010).

Na rozdil od zahrani¢i, v CR bylo internetové poradenstvi zavedeno Ziveln&, jako
inovace, bez predchoziho promysleni a bez opirani se o zahranicni zkuSenosti. Situace byla
proto nepiehlednd, neexistovala jednotnd pravidla, nebylo zde dostatek odborné literatury a
chybélo samotné definovani internetového poradenstvi. Zprvu se totiz mylné predpokladalo,
ze se s klienty bude pracovat na stejnych principech, na kterych je postavena telefonicka
krizova intervence (Laskova, 2011, Veselsky, 2011). Pravdépodobné prvni definice
internetového poradenstvi byla vymezena Laskovou a RaSticovou (2001), které uvadéji,

ze hlavnim cilem tohoto typu poradenstvi je nabidnout sluzbu klientim, ktefi pouZzivaji
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internet nebo k nému maji pfistup, ocitli se v naro¢né zivotni situaci a zaroven nechtéji nebo
nemohou komunikovat po telefonu ¢i osobné v poradnach. Laskova (2010a) dodava, ze slovo
,hechtéji sméfuje k dnesni tendenci mladych lidi upiednostiiovat internet oproti telefonu a
slovo ,,nemohou® poukazuje naklienty s handicapem, ktefi potfebuji komunikovat
alternativnim zptsobem (napi. znakovym jazykem), avSak poradce tuto formu komunikace
neovlada. Spatenkovad et al. (2004) neomezuji klienty, ktefi ,,nemohou komunikovat
po telefonu ¢i osobné v poradnach® jen na klienty se specifickymi potiebami komunikace, ale
fadi sem také napt. malé¢ déti, staré¢ lidi, nemocné ¢i imobilni. Pro tyto klienty muze
internetové poradenstvi znamenat jedinou moznou pomoc v krizi ¢i osamélosti.

Internetové poradenstvi u nas bylo zpocatku spojovano pouze s pomoci pies email, ale
1 tak o tuto sluzbu byl velky zdjem a pfibyvalo stale vice klientl, takZze muselo postupné
dochéazet k zptesnovani definice. Proto se Ptacek (2003a) pokusil internetové poradenstvi
znovu definovat jako novou sluzbu, kterou mohou linky diavéry poskytovat svym klientim a
jako sluzbu, ktera dodrzuje vSechny zéasady a principy prace na linkdch davéry. Dodava,
7e se svymi klienty tak poradce nemusi byt v kontaktu jen pomoci telefonu, ale také
prostfednictvim internetu (pfedevsim e-mailu).

Z predstavenych definic je patrné, Ze tyto definice byly koncipovany jen pro prostiedi
linek davéry, nebot’ na jejich ptidé se u nas online poradenstvi zrodilo. V roce 2005 doslo k
uzndni internetového poradenstvi na linkdch davéry, nebot’ byl pfijat Eticky kodex
internetové poradny (viz pfiloha 1.) a pisemna komunikace s klienty pies internet tak byla
nazvana internetovym poradenstvim. Dochéazelo vSak i nadale k opétovnému upiesiovani

definic a Laskova (2010a) ptedstavila toto pojeti internetového poradenstvi:

,, Internetové poradenstvi je poradenskou sluzbou klientum, kteii se ocitli v situaci, pro jejiz reseni vyhledavaji
pomoc odbornikii prostiednictvim internetu a zaroven nechtéji, nebo nemohou komunikovat s odbornikem
pomoci telefonu nebo osobné.

Vsimnéme si, ze tato definice jiz nehovoii o vyuziti online formy pomoci pouze v
naroc¢né zivotni situaci a to z diivodu, Ze internetové poradenstvi nevoli klienti jen v obtiznych
zivotnich situacich (Laskova, 2010a). Hercogova (2011) pfipomina, Ze uvedena definice se da
aplikovat 1 na internetovou poradnu libovolného zaméteni (technickou, lékatskou apod.). I
navzdory tomu, Ze internetové poradenstvi je u nds vétSinou poskytovano v sektoru socialnich
sluzeb, chybi definici socialni rozmér poradenstvi. Hercogové (2011) se proto jevi jako

vhodné tyto sluzby nazyvat socidlnim poradenstvim pies internet.
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3. Historicky pohled na internetové poradenstvi

Online terapie neni jen idea budoucnosti. Jeji cas prisel (Anthony, Nagel, 2010).

V této kapitole se budeme zabyvat vyvojem internetového poradenstvi jak v USA, tak
v Evropé. Duiraz bude také kladen na vyvoj této formy pomoci v CR. Za uréity predobraz
internetového poradenstvi miizeme povazovat pisemnou komunikaci napt. z ¢asopist Ty a ja,
Kvéty apod. anebo dopisy adresované piimo do jednotlivych poradenskych instituci napft.
Modré linky (Ptacek, 2010a). Pozd¢ji dopisy nahradil telefon a nyni stejnému tcelu slouzi
internet. S prichodem internetu si lidé zvykli, Ze touto cestou mohou obdrzet okamzitou
odpovéd’. Anthony a Nagel (2010) pfipominaji, Ze s rozvojem internetu se v tomto ohledu
zmeénil 1 pfistup klientd k poradenstvi, ktefi se chtéli okamzité spojit s terapeutem a castnit
se terapie. V USA totiz neni vlbec slozité si na internetu vyhledat vhodného e-terapeuta,
ktery je pravé online a zacit u néj ihned terapii ¢i poradenstvi. Integralni soucasti zivota
mladych lidi je dnes pocita¢ s internetem, stejné jako u starSi generace tuto funkci plnila
televize a telefon. Kdyz dnes hleddme, pomoc, podporu, informaci, tak prvni rada okoli
vétSinou zni: ,,pfipoj se na internet™ (Kraus, Stricker, Speyer, 2010).

Vyvoj internetového poradenstvi byl zdsadné odlisSny v Evropé a v USA. V Evropé
(véetné CR) se internetové poradenstvi prosadilo iniciativou tradiénich linek davéry. V USA
byly hybatelem rozvoje ptfedevSim soukromé praxe psychologt ¢i terapeutti (Ptacek, 2010b).
Je patrné, Ze vyvoj do velké miry ovlivnil souc¢asny stav online poradenstvi, nebot’ v USA je
placené privatni internetové psychologické poradenstvi mnohem vice rozSifené nez
na evropském kontinentu. Blize se na vyvoj psychologického internetového poradenstvi v

jednotlivych ¢astech svéta podivame na nasledujicich podkapitolach.

3.1. USA

Nabidky online psychoterapie a poradenstvi se na internetu objevily na pocatku
devadesatych let minulého stoleti (Terry, 2010), avSak jiz pfed pfichodem internetu
se vyzkumnici snazili propojit pocita¢ a poradensky proces. Vznikaly programy Eliza,
PlatoDCS, Morton, které simulovaly konverzaci s poradcem, zatimco Great Therapists
program a SuperShrink slouzily k vyuce student poradcti (Rummell, Joyce, 2010). Program
Eliza ma své pocatky v Sedesatych letech a jeho ukolem bylo testovat umélou inteligenci. S
psychologickym poradenstvim se spojuje proto, ze byl navrzen jako pocitaCovy rogeriansky
terapeut, ktery s pacientem aktivné rozmlouva. Santhiveeran (2004) datuje pouZiti pocitacl v
psychoterapii na rok 1972, s ptichodem online for a online podpory. Také Ainsworth (2001)

povazuje tento rok za pocatek online poradenstvi. Prvni demonstrace psychoterapeutického
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sezeni pies pocitaC se totiz odehrala pravé v roce 1972 na mezinarodni konferenci o
pocitacové komunikaci (Jones, Stokes, 2008). Vznikaly také svépomocné a podplrné
skupiny, které se schazely prostiednictvim pocitace s cilem umoznit ¢lenim diskuzi o
osobnich tématech. Smyslem bylo spojit lidi s ur¢itym problémem, aby se mohli vzajemné
podporovat. Sama Ainsworth takové skupiny organizovala od roku 1982. Tyto skupiny
se staly ¢asem velmi popularni (Ainsworth, 2001, Horska, Laskova, Ptacek, 2010).

Presné se vSak nedd vymezit, kdy zacali odbornici prostfednictvim pocitaci
komunikovat s klienty, avSak je ziejmé, Ze prvni organizovanou bezplatnou poradenskou
aktivitou na svété byla sluzba pro studenty s nazvem: Zeptej se strycka EZRA. Tato sluzba
byla zaloZena Feistem a Woronem v roce 1986 a je dodnes funkéni (EZRA, 2012, Horska,
Laskova, Ptacek, 2010). Poradna byla ur¢ena studentlim, vyucujicim, rodi¢im, budoucim
studentim apod. Zprvu tato poradna fungovala prostfednictvim 24 pocitatl v kampusu
univerzity, pozd¢ji mohli kontaktovat stryCka Ezra lidé z celého svéta. Cilem bylo tazatelim
poskytnout podporu ¢i pocit, Ze jim nékdo nasloucha, ale také zodpovézeni praktickych
otazek spojenych se studiem. Tento typ pomoci byl pfijat kladné, coZ je zfetelné z poctu
polozenych dotazii. Pro Ctendie miiZze byt zajimavé, ze na webu jsou archivované vsechny
otazky a odpovédi od samotného zalozeni poradny - uvadime zde prvni dotaz polozeny

stryckovi Ezrovi ze zati 1986. Mizeme tak sledovat styl odpovédi ,,poradce® (EZRA, 2012):

Drahy strycku Ezro,
Moje pritelkyné je frigidni, co s tim? Chilly Willy

Drahy Willy

Mozna, ze k Vam ma ve vztahu odstup. Opravdu hodné pripadu frigidity ma mdlo co s docinénim s biologii, a
mnohem vic s nezkuSenosti a nedostatecnou komunikaci mezi milujicimi, a to je néco, na cem miizete oba
pracovat. A miiZete si to uzit!

Jsou tu dve mista v kampusu, kde miiZete oba ziskat pomoc. Kancelar zdravotni vychovy, ve 3. patre
Gannettu, nabizi program nazyvany ,,Jak byt lepsi milujici . Skupiny zacinaji pristi tyden, tak si pospéste
se zapsanim. Také Roz Kenworthy z CGSS ve tretim poschodi Gannettu je vyborna poradkyné, kterd uz
pomohla mnoha zendam, muzim a parum s timto problémem a ostatnimi otazkami sexuality. Zavolejte ji (5-
6884) nebo se u ni zastavte a sjednejte si schiizku; bude to pro vads oba nejlepsi.

Tématem 1écby deprese online se od roku 1993 zabyval Goldberg - velkoryse slouZil
jako neoficidlni poradce on-line podpory skupiny deprese "Chodci ve tme". Dale od roku
1995 nabizel Grohol bezplatné poradenstvi v oblasti dusevniho zdravi v popularni tydenni
vetfejné diskuzi. Od roku 1995 se zacaly objevovat placené sluzby. Zprvu se vétSinou jednalo
o odpovéd’ na otazku za maly poplatek. Prvni poskytoval placené online psychologické

poradenstvi Holmes, nebot’ zjistil, Ze se nanéj lidé obraceji s zadosti o radu po emailu.
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Zastaval heslo: ,,plat’te, jestlize to pomaha®. Jeho online sluzby m¢ly rychle kladnou odezvu.
Pozdé&ji (1995) vznikly dalsi dvé zpoplatnéné sluzby ,,Help Net* a ,,Shrink Link* (Ainsworth,
2001, Horska, Laskova, Ptacek, 2010).

Heinlen et al. (2003) uvadéji, Ze jiz od roku 1993 mohli klienti zaéit vyuzivat online
placenych poraden. Ainsworth (2001) popisuje, Ze Sommers je povazovan za hlavniho
prikopnika e-terapie. Vytvofil totiz prvni placenou internetovou sluzbu, ve které jde o vice
nez zodpovézeni jedné otazky. Nabizel pomoc vyhradné pfes internet a to v del§im obdobi. V
letech 1995 az 1998 pracoval ve své online praxi s vice nez 300 klienty. Vyuzival také
nékolik forem pomoci — email, chat a videokonferenci. Dalsi osobnosti byl Needham, ktery v
srpnu 1995 zacal jako prvni nabizet vyhradné chatovou sluzbu v ramci e-terapie. Od roku
1995 do 1998 se vénoval 44 klientim. V polovin¢ devadesatych let v USA Ainsworth (2001)
nalezla cca 12 osobnich webovych stranek, které nabizely placené poradenstvi.

Horska, Léskové, Ptacek (2010) konstatuji, Ze vyrazny rozvoj e-terapie byl
zaznamenam v souvislosti se vznikem ,,E-klinik“. Tyto obchodni spolecnosti se zaméfuji
na zabezpe€eni a zlepSovani prostfedi pro e-terapii. Jejich ukolem je =zajistit SpiCkové
zabezpeceni online, provéfovat poradce, vést aktivni marketing apod. Terapeuti mohou
za mésicni poplatek vyuzivat sluzeb téchto klinik, které nabizeji mimo jiné webové stranky, z
nichz lze provozovat vlastni praxi e-terapie. Naopak klienti na strankach najdou seznam
terapeutd, ze kterych si mohou vybrat terapeuta dle svych vlastnich kritérii. Ptikladem

zminénych klinik jsou: HelpHorizons a My TherapyNet.com (Ainsworth, 2001).

Dulezitym milnikem v oblasti online poradenstvi bylo zaloZzeni Mezinarodni
spole¢nosti pro dusevni zdravi online (ISMHO), coz je neziskova organizace zalozend v roce
1997. V roce 2010 méla pies 400 &lent po celém svété. Clenové jsou vétdinou pracovnici v
oblasti dusevniho zdravi, vyzkumnici, studenti ale i laici zajimajici se o tato témata. ISHMO
poskytuje online féorum pro své Cleny, aby zde mohli diskutovat rizné problémy online
duSevniho zdravi — napf. vyzkumy, publikace, standardy pro online praxi, témata online

psychoterapie, online supervize, technické aspekty online poradenstvi apod. (ISMHO, 2010).

3.2. Evropa

V evropském kontextu je historie internetového poradenstvi spojovana s tradici
bezplatnych linek davéry. Napt. v Némecku poskytuji linky divéry internetové poradenstvi
od roku 1995. Ve Velké Britanii znama organizace Samaritans, kterd ma sit’ po celé zemi,
nabizi krizovou intervenci kromé telefonického kontaktu také emailem. S touto sluzbou pfisli

samaritani v roce 1994, oficidln¢ ji vSak nabizi az od roku 2002 (Horska, Léaskova, Ptacek,
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2010). DalSimi organizacemi ve Velké Britanii, které mimo jiné zajiStuji i online poradenstvi,
jsou SupportLine (linka divéry) ¢i ChildLine (krizovéa linka pro déti). ChildLine nabizi détem
moznost internetového poradenstvi pfes email nebo chat. Dulezité¢ je, ze vSechny sluzby
Childline véetné chatu jsou dostupné 24 hodin denné. Navic dite, které ¢eka na uvolnéni mista
v chatu, si zde mlze kratit ¢as sledovanim film ¢i hranim détskych her. Support line
poskytuje kromé tradi¢nich forem pomoci také pomoc pres email, avSak chat ¢i skype zde
nejsou k dispozici (Childline, 2012, Support line, 2012). Jones a Stokes (2008) uvadéji,
ze aCkoli email nenabizi okamzitou odezvu jako telefon, stala se tato forma pomoci velmi
vyuzivana. Zajimavé je, ze mnoho evropskych organizaci jako napf. Samaritani nenabizeji
modernéjsi formy internetového poradenstvi jako chat ¢i VOIP. Mozna k tomu pfispiva 1 fakt,
ze v USA a Australii vyuzivaji klienti online sluzby mnohem vice nez ve Velké Britanii
(Jones, Stokes, 2008).

Horska, Laskova, Ptacek (2010) pfipominaji, ze kromé linek divéry a siti riznych
organizaci (napf. pro drogové zavislé, pro zeny ohrozené¢ domacim nésilim) je internetové
psychologické poradenstvi také ve vétSin€ evropskych zemi poskytovano jednotlivci ¢i
soukromymi psychoterapeutickymi organizacemi. Soukromi poradci bézné nabizeji moderni
formy jako chat, skype ¢i video chat. Tyto sluzby internetového poradenstvi jsou placené a

oznacuji se jako e-counselling a e- therapy.

3.3. Vyvoj internetového poradenstvi v CR

Pocatky internetového poradenstvi v CR miizeme datovat do druhé poloviny 90. let
20. stoleti, avSak k jeho rozmachu doslo az v prvnich letech nového tisicileti. Internetové
poradenstvi se rozvijelo v siti linek divéry, jejichZ Ginnost zastieSuje Ceskd asociace
pracovnikl linek davéry, kterd vznikla v roce 1995. Linky diivéry maji u nds tradici od roku
1964, kdy byla zalozena prvni linka divéry na psychiatrické klinice Ke Karlovu (CAPLD,
2012, Ptacek, Horska, Laskova, 2010).

Dle Antose (2006, 2010) bylo prvnim impulzem vzniku internetového poradenstvi u
nas spusténi internetového portalu Linky davery Ostrava v roce 1997. Z pocatku se na adrese
serveru www.grendel.cz objevila rubrika Linky divéry s informaci o jeji existenci a s e-
mailovou adresou. Spontdnn¢ zacaly pfichazet prvni e-maily s dotazy a prosbou o radu.
Postupné tuto sluzbu zacinaly nabizet 1 dalsi linky davéry (LD Opava, LD Vsetin, Modra
linka) - v Cervenci roku 1999 nabizely tuto sluzbu 3 linky davéry z celé republiky. Posléze
se ptidavaly projekty 1 mimo sit’ linky davéry jako InternetPoradna Olomouc v roce 2001
(Ptacek, 2010a). Modra Linka zacala poskytovat internetové poradenstvi v roce 1999

ve form& emailové podpory. Modréd linka uz piedtim komunikovala s neslySicimi klienty
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pomoci ,,psaciho telefonu® a tyto zkuSenosti s pisemnou komunikaci pfispély k diskuzim o
moznosti emailové komunikace. B&hem roku 2005 zahdjila provoz nové sluzby, ktera
se realizuje pienosem hlasu po internetu nazyvaného VOIP nebo audiochat. Nyni poskytuje
poradenstvi pomoci emailu, chatu a skypu. Chat je od dubna 2012 v ro¢nim ovéfovacim

provozu (Laskova, 2011, Modra linka, 2012).

Ptacek (2010a) uvadi, ze linky divéry zprvu vedly velké diskuze o tom, zdali se viibec
ma internetova komunikace s klientem stat soucasti linek duvéry. Nakonec ptevazil nazor,
Ze neni nutné trvat pouze na tradi¢énim zplisobu komunikace a Ze praci lze taktéz napliiovat i
cestou internetového poradenstvi. CAPLD proto piijala v roce 2005 eticky kodex internetové
poradny, avSak nékteré organizace disponuji i svym vlastnim etickym kodexem jako napt.

InternetPoradna.

Postupné byl rozpracovan 1 systém vzdelavani pracovnikl v internetovém poradenstvi.
V roce 2000 Linka davéry Ostrava uspofadala prvni vzdélavaci kurz k tématu internetového
poradenstvi a od roku 2004 se systematicky vzdélavani v této oblasti vénuje Modra linka.
Vzdélavaci ¢i vycvikové programy internetového poradenstvi jsou akreditoviny MPSV
(Laskova, 2011, Modra linka, 2012, Ptacek, 2010a). Kromé vzd€lavani se staly novinkou
konference o internetovém poradenstvi. Prvni konference se konala v roce 2008, druhy ro¢nik
nasledoval v roce 2010. Konferenci poradala Modra linka. V roce 2011 se k t¢émto odbornym
aktivitdm pfidala Internetporadna, kterd uspofadala konferenci Internetové poradenstvi v
praxi. V roce 2012 potadala Modra linka dalsi konferenci Rozmanité svéty internetového

poradenstvi (InternetPoradna, 2012a, Modra linka, 2012).

Kromé linek davéry vyuziva elektronickou formu stale vice organizaci, které tak
nalézaji cestu ke svym klientiim. Pocet internetové poradenskych mist neni znam, protoze
neexistuje zadny jednotny seznam. Dosud jsou stale vyjimecné organizace, které se na ¢innost
internetového poradenstvi specializuji jako napi. InternetPoradna (Ptacek, 2010a). V
InternetPoradné je do poradenstvi zapojeno na 230 odbornikdi z celé CR, z toho nejvice
psychologti (InternetPoradna, 2012a). Celkové 1ze shrnout, Ze vSechny linky divéry poskytuji
konzultaci pomoci e-mailu, objevuje se vSak ¢im dal vice chat (napf. LD Olomouc
ve spolupraci s InternetPoradnou, Spondea, Modrd linka, Linka bezpec¢i, Linka dlvéry
Détského krizového centra) nebo VOIP (napt. Modra Linka, Linka divéry Détského
krizového centra, Linka davéry Kladno). Internetové poradenstvi je v soudasnosti v CR také
nabizeno jednotlivci (psychology, psychoterapeuty) vétSinou jako placend sluzba, kde je
pozadovand uhrada piredem. Ptacek (2010a) upozoriiuje, Ze vétSinou se tyto privatni weby

vyhybaji nastaveni hranic, v ramci kterych je internetova konzultace jesté smysluplna.
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Problémem byva také nabidka poradenskych sluzeb, kterd bud’ neni specifikovana, anebo
obsahuje poradenstvi ze vSech oblasti. Klient si tak kupuje sluzbu, o které ma velmi malo

informaci.
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4. Formy internetového poradenstvi

Internetové psychologické poradenstvi Ize poskytovat v mnoha modalitdch. Nejstarsi
formou online pomoci je emailové poradenstvi, teprve potom se pfidavaly ostatni moderni
formy komunikace jako chat, VOIP ¢i videokonference. V této kapitole se podrobné

zamétime na jednotlivé formy online psychologické pomoci.

4.1. Pétidimenzionalni model online poradenstvi

Zajimavy pohled naslozky internetového poradenstvi zaujima Suler, proto
povazujeme zavhodné zde jeho pojeti prezentovat. Suler (2000) predstavuje
petidimenzionalni model online poradenstvi, nebot’ dle néj existuje pét moznosti, jak muze
poradce komunikovat s klientem v online prostfedi. Kazdy psycholog mtze s jednotlivymi
sloZzkami pracovat s ohledem na svilij preferovany terapeuticky pfistup ¢i metody (napt. lze

vice podporovat imaginativni slozku). Jednotlivé elementy mohou byt riizn¢ kombinovany:

1. svnchronni x asynchronni

Mezi synchronni formu online komunikace patii chat, videokonference a telefonovani
prostfednictvim internetu. Asynchronni komunikace zahrnuje email ¢i rizné typy diskusnich
for (Trepal et al., 2007). V synchronni form¢ poradenstvi jak klient, tak poradce komunikuji
ve stejny ¢as na svém pocitaci ptes internet. Tato komunikace mize probihat prostfednictvim
textu, zvuku ¢i videokonference. V asynchronnim poradenstvi dochazi ke zpozdéni
komunikace mezi poradcem a klientem, neni tedy nutné, aby oba t€astnici komunikace spolu
hovotili ve stejném Case (Barnard, 2010, Suler, 1996). Suler (1996) konstatuje, ze zpozdéna

komunikace ma tu vyhodu, ze lidem umoziuje fici to, co vlastn€ chtéli.

2. textova komunikace x senzoricka forma komunikace

Textovd komunikace probihd prostfednictvim emailu ¢i chatu a je co se tyce
pozadavkl na specidlni pocitacové komponenty ¢i rychlost pfipojeni k internetu nejméné
naro¢na. Pfi vyuziti senzorickych metod komunikace je totiz vétSinou potieba mikrofon ¢i
web kamera a je nutné rychlejsi pfipojeni k internetu (Barnard, 2010, Suler, 2000). Mohlo by
se zdat, ze jediné senzorickd forma komunikace dava poradci moznost, jak komunikovat
efektivné s klientem. Avsak poradenstvi Ize Gispé$né provadeét i jen za pouziti psaného textu.
Piipomenime si Freuda, ktery 1é¢il nékteré pacienty vyhradné prostiednictvim psaného textu a
také pfi terapii sed¢l za klientem tak, aby ho nevidél. Klient mohl volné hovofit o svych
problémech, bez ohledu na fec téla a vyraz oblic¢eje terapeuta, takze nemohl byt inhibovan

jeho fyzickymi reakcemi. Ve vztahu mezi terapeutem a klientem vznikl jisty odstup, a tudiz
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psychoanalytickd technika podporovala disinhibici, kterd ma nyni velky vyznam v online

psychologickém poradenstvi (Fenichel et al., 2002, Suler, 1996, 2004).

Lago (1996) dle Hanley, Reynolds (2009) vyjadtil vztah mezi klientem a terapeutem
pfi textové komunikaci timto paradoxem: ,Jsem s Vami spojen hluboce psychicky a
emociondln¢ na svém pocitaci, ale stile jsem od Vas izolovan, co se tyce fyzického smyslu
(zadny zrakovy podnét, zadny zvuk, Zadny dotek). Je to najednu stranu velmi osobni,

na druhou stranu velmi neosobni.*

Ackoli Suler (2000) odd€luje textovou a senzorickou formu komunikace, zdiiraznuje,
ze je nutné si uvédomit, Ze 1 Cist€ textova forma komunikace vétSinou v dneSni dob& obsahuje
také vizualni prvky, jako jsou emotikony, kapitalky apod. Lidé potfebuji i psanému textu
dodat vizudlni komunikaéni kontext. Suler (1996) déle ptfipominda, Ze na rozdil od b&znych
socialnich interakci, interakce v online prostiedi si mizeme ukladat do svého pocitace, takze
terapeut 1 klient se k pfedeslé komunikaci mohou vracet. Barnard (2010) doporucuje textovou
formu komunikace klientim, ktefi chtéji vyuzit psychologické poradenstvi, avSak neciti
se jeSté na osobni kontakt €1 jsou citlivi na své soukromi. Navic je pro nékteré klienty lepsi
svlj problém popsat pisemné nez o ném mluvit (psani mize mit i1 terapeuticky efekt), avsSak
naopak jinym klientim déla problém pravé vyjadfovani se prostfednictvim textu a voli radsi
senzorickou formu komunikace. Je tfeba pamatovat nato, ze kazdému klientovi muze
vyhovovat jind forma a zplsob online komunikace. Pfi komunikaci prostfednictvim textu
se muze klient citit vice anonymn¢ a bezpecnéji. Je nutné si vSak uvédomit, ze pfi psaném
textu mize dochazet k jeho mylnym interpretacim a to jak ze strany klienta, tak i z pohledu
poradce, ¢ehoz by si m¢l byt poradce védom. Navic i mezi jednotlivymi formami online
textového poradenstvi jako je chat (synchronni) a email (asynchronni) jsou zna¢né rozdily z
hlediska stylu komunikace. Témto rozdilim a dal§im aspektim textové komunikace

se budeme nize v tomto textu podrobné vénovat.

I pfi bézné verbalni komunikaci ndm dava hlas, vzhled ¢i mimika vice informaci o
cloveku. Neékdy pii face to face kontaktu dochazi u ¢lovéka k rozporiim mezi tim, co fika a
jeho neverbalni komunikaci. Tyto rozpory vSak vétSinou nelze postiehnout v Cisté psané
form¢ interakce. Zapojeni smyslovych modalit snizuje moZnost naSeho vzdjemného
neporozuméni. Navic jsou senzorické formy poradenstvi vhodné pro klienty, kteti neovladaji

rychlé psani na pocita¢i (Barnard, 2010, Suler, 2000).

39



3. aktualnost x predstavivost

Internet nam nabizi Siroké moZnosti, jak vyuzit nasi ptedstavivost, nebot’ redlny svét je
v tomto prostiedi od nas hodné vzdalen. Clovék zde vystupuje jako imaginarni osoba, ktera je
Casto doprovazena svym grafickym avatarem, a jedinec mize mit dokonce i imaginarni
identitu. Internet je tedy zaplnény imaginarnimi lidmi a imaginarnimi komunitami. Zapojenim
naSich smysld se zvySuje aktudlnost, nebot’ pak komunikace probiha vétSinou pomoci
zvukového pienosu ¢i videokonference. Terapeut i klient si tak mohou ovéfit identitu toho, s
kym hovoti. Nékterym klientim je piijemnéjsi a podporuje to jejich vyjadrovani, kdyz citi
pfitomnost realného terapeuta.

4. automatizované x interpersonalni

V kapitole o historii internetového poradenstvi jsme zminovali napt. program Eliza,
ktery mél nahradit terapeuta pocitatem a komunikace s klientem meéla probihat plné
automaticky bez pfitomnosti poradce. V soucasné dobé muize bez piitomnosti psychologa
probihat néktera psychologicka pocitacova diagnostika nebo lze vyuzit plné automatizovany
online terapeuticky program. V interpersonalni roviné komunikuje s klientem terapeut a Suler
(2000) dodava, ze,lidé pottebuji lidi“, ¢imz zdaraziiuje potiebu lidského faktoru 1 v
psychologickém poradenstvi ¢i diagnostice. Proto se dava vétSinou i v dnesni dobé¢ prednost

interpersonalni komunikaci.

5. neviditelnost x pritomnost:

Nektefti klienti online poradenstvi maji pocit, Ze nekomunikuji pfimo s poradcem, ale s
pocitatem (toto je patrné zvIast’ u textovych forem poradenstvi). Poradce je pro né€ jakoby
skryty, takZe se mohou citit bezpe¢néji a piijemnéji. Takto neviditelny klient také nemusi
pocitovat stigma, Ze je pacientem, nebot’ viditeln¢ nedochdzi do zadného poradenského
zafizeni. Navic si nainternetu plno ,neviditelnych® lidi procitd rtznd diskusni foéra s
tématikou duSevniho zdravi, coz ale miize naopak u nékterych osob vyvolat az paranoidni
predstavy, ze vSechno co na internetu napisi, je nékym sledovano ¢i cteno. Je tedy nutné
uvést, Ze pritomnost klienta nebo terapeuta se zvyrazni v piipadé¢ synchronni a senzorické

komunikace, nebot’ ,,tady a ted* slySime a vidime realnou osobu.

4.2. Pohled na jednotlivé formy online psychologického poradenstvi

V ptedchozi kapitole jsme se seznamili s péti dimenzemi online poradenstvi z pohledu
Sulera. Nyni zaméfime pozornost na jednotlivé formy online psychologické pomoci. Griffiths
(2005) deli online poradenstvi do péti druhti. Kazdou formu online pomoci se snazi popsat jak

z jeji silné tak i slabé stranky. Prvotni jeho inspiraci bylo zamysleni Connalla (2000), které
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do zna¢né miry Griffiths (2005) doplnil a rozpracoval. Ackoli se ndm zda i jeho rozsifené
pojeti velmi zjednoduSujici, pfesto ho povazujeme za vhodné zde uvést. Jeho d¢€leni

na jednotlivé formy online poradenstvi jsme zobrazili do nasledujici tabulky 1:

Typ poradenstvi Charakteristika

Klient napise svtij problém, poradce mu odpovi.

Otizka a odpovéd” | yyhoda: vhodné na problémy dobie definované a struéné popsané.

Nevyhoda: neni idealni, kdyZz je povaha problému slozita a problém
pretrvava jiz delsi ¢asové obdobi.

Klient si chatuje s poradcem, doba chatu je vétSinou pfedem stanovena
(obvykle cca 60 minut).

Chat Vyhody: doporucuje se pro mén¢ zavazné pripady, netraumatického piivodu
(vztahoveé problémy, pracovni stres apod.) a pro klienty, ktefi radi pisi.

Nevyhody: nevhodné pro osoby trpici zavaznym nebo chronickym
problémem (deprese, zavislosti, trauma), kde miZe terapeut vyrazné
postradat neverbalni komunikaci klienta.

Klient a poradce komunikuji prosttednictvim emaild.

Vyhody: vhodné pro klienty, kteii potfebuji popsat svlij problém okamzité
Email ,prave ted™, vyborné také jako doplnéni face to face terapie, a v neposledni
fadé¢ klient i poradce se mohou vzajemné kontaktovat dlouhou dobu
po skonceni formalniho sezeni.

Nevyhoda: nevhodné u klientt, ktefi neradi dlouho pisi.

Klient se setkdva s ostatnimi lidmi s podobnym problémem v chatovych
Online skupiny s mistnostech ¢i emailovych konferencich. Poradce diskuzi moderuje.

ucasti poradce Vyhody: kdyZz se ¢lovék citi sim se svym problémem, miize tak problém s
ostatnimi sdilet, dostava okamzitou zpétnou vazbu v neohrozujicim (ne face
to face) prostredi.

Nevyhody: stoji za povSimnuti plno etickych a pravnich otazek, napft.
se muze kdokoli do skupiny ptihlasit a lhat o své identité, situaci apod.

Terapeut a klient se schazeji v pfedem stanovenych terminech, podobné face
Videokonference to face terapii.

Vyhoda: vhodné, kdyz si klient pfeje, aby ho mohl poradce posoudit
komplexné.

Nevyhoda: vizualni obraz mtize mit nékdy horsi kvalitu.

Tabulka 1. Déleni online psychologického poradenstvi

Vsimnéme si, ze Griffiths (2005) opomiji zvukovou formu komunikace s klientem
pres internetovy telefon, ale na druhou stranu jiz hovoti o vyuziti videokonference. Do online
poradenstvi lze také zatadit i online terapeutické programy, které jsou cileny na jednotlivé
dusevni poruchy (napt. deprese, uzkosti) a vyuzivaji vétSinou KBT terapii. Dle Barnarda
(2010) jsou tyto programy v dne$ni dobé na vzestupu a program muze byt dokonce i plné
automatizovany bez zasahu terapeuta. Avsak vétSinou probiha ve spolupraci s poradcem. Tyto
terapeutické programy nachazeji postupné vyuziti i v CR, napt. centrum adiktologie spustilo
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online svépomocny intervencni program pro osoby, které maji problém se zavislosti
na internetu nebo s prokrastina¢nimi tendencemi. Program je rozdélen do tii zédkladnich ¢asti,
které na sebe navazuji: motivacni faze, faize zmény a faze prevence relapsu. Klientliim jsou k
dispozici online poradci, ktefi sleduji cestu kazdého zucastnéného a mohou mu dodat online
zpétnou vazbu. Navic s nimi v piipadé¢ potfeby muize klient kdykoli komunikovat
prostifednictvim emailu (Centrum adiktologie, 2010). Z prostorovych ditvodl se vSak bohuZzel
neni mozné t€émto programim v nasi diplomové praci vénovat podrobnéji.

Nyni se podrobné¢ zaméfime na jednotlivé formy internetového psychologického
poradenstvi. Budeme se snazit zaujimat nezavisly pohled, abychom ptedstavili kazdy druh

online pomoci jak z negativni tak 1 z pozitivni stranky.

4.2.1. Otazka a odpovéd’

Nejjednodussi formou online psychologické pomoci miize byt polozeni otazky
odbornikovi, ktery ve stanoveném cCase klientovi poskytne patficnou odpoveéd. Griffiths
(2005) uvadi, Ze narozdil od nésledujicich typti online poradenstvi, se v pfipadé takto
polozené otazky nepracuje s terapeutickym vztahem, ale pouze s poskytovanim informaci.
Casové rozsifeni této formy pomoci pak probihd vétsinou prostiednictvim emailového
poradenstvi. U nés nabizi poradenstvi ve form¢ otazky a odpovédi napt. Internetporadna.
Narozdil od Griffitha (2005) se domnivdme, Ze hranice mezi ,,otdzkou a odpovédi“ a
,emailem® se velmi stiraji, nebot” napf. na vySe zminéném portalu Internetporadna lze v
nekterych ptipadech v sekci psychologické poradenstvi sledovat i déletrvajici komunikaci
mezi poradcem a klientem, kterd umoziuje pracovat i s poradenskym vztahem, a tudiz ma
tato komunikace dle Griffitha (2005) spiSe charakter emailu. Otazky s odpovéd’'mi mohou,
avSak nemuseji, byt zpfistupnény pro Sirokou vefejnost, aby mohly slouzit jako zdroj
informaci osobam, které¢ se nachazeji v podobné zivotni situaci (plni funkci pasivniho
poradenstvi). Napt. portal InternetPoradna zobrazuje vSechny otazky a odpovédi klienth
na svém webu (Griffiths, 2005, InternetPoradna, 2012a). Veselsky (2012) upozoriuje,
ze zvefejiovani otazky tazatele s odpoveédi odbornika predstavuje ucinny zplisob kontroly

préace poradce odbornou vetejnosti.

4.2.2. E-mail

Emailové poradenstvi pfedstavuje asynchronni komunikaci, kde neni nutné, aby klient
a poradce byli ve stejnou dobu online (Barnard, 2010). Tato forma pomoci m4 jak u nés tak i
v zahrani¢i nejstarSi historii, a proto je dnes nejvice zmapovana co se ty¢e metodiky a i
odbornych vycvikt (Laskova, 2010b). Tento typ poradenstvi se tak stal nejcastéjSi formou

psychologické online pomoci (Ainsworth, 2001, Grohol, 2011, Suler, 2000). Mallen, Vogel,
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Rochlen (2005) konstatuji, ze email je v dnesni dob¢ nejjednodussi a nejlevnéjsi cesta, jak
komunikovat s klientem. Ackoli sejedna o nejrozSifencjSi formu online poradenstvi,
predstavuje vyuziti emailu jeho komunikacné nejvice omezenou formu. Proto sei cile
emailového poradenstvi zaméfuji maximalné na orientaci klienta v jeho situaci, na jeho
povzbuzeni a nabidku konkrétniho fteSeni, které casto spoCivd v kontaktu na dalsi
interaktivnéj$i zptisoby pomoci (Veselsky, 2012). Grohol (1999b) vSak upozornuje, ze u
emailu je velmi problematické zajisténi bezpeci klienta, nebot’ existuje vice riiznych moznosti
zneuziti emailu. Proto sev zahrani¢i stale Ccastéji preferuje uklddani otazek piimo

na poradensky web, kde si klient vyzvedne i odpovéd’ od psychologa.

Nekteti 1idé si vybiraji asynchronni komunikaci z toho divodu, Ze zde mohou vSechny
své obtize popsat ve své komplexnosti a detailu, avSak pfi chatu by byli ¢asové omezovani
(Kraus, Stricker, Speyer, 2010). Jones, Stokes (2008) ptipominaji, Ze pro nékteré klienty, ale
rovnéz i pro poradce, je velmi dilezitd pravé tato vlastnost emailu, kde si 1ze dostatecné
rozmyslet vSe, co je potifeba napsat. Email mohou preferovat lidé, ktefi radi pisi a takeé ti, ktefi
jsou velmi casové nebo pracovné vytizeni a nemohou se tudiz pravideln¢ setkavat s
terapeutem. Klient tak miiZe email poslat nebo si ho ptecist kdykoli (i v no¢nich hodinach),
coz mu umoziuje i za téchto okolnosti obdrzet psychologickou sluzbu (Ainsworth, 2001,

Mallen et al., 2005).

Ainsworth poté, co obdrzela od poradce prvni odpoveéd’ na svlij email, popsala takto
své pocity: ,, Byli jsme ve spojeni. Fyzicky jsme byli oddéleni péti staty, ale psychicky jsme
byli vice spojeni, nez kdybychom byli ve stejné mistnosti*“ (Ainsworth, 2002, s. 198). Dale
Ainsworth (2002) dodava, ze se citila mnohem piijemnéji pii komunikaci pfes email, protoze
mohla poradci odkryt to, co v danou chvili povazovala za bezpe¢né.

Klient by mél byt vzdy upozornén na to, za jakou dobu na email dostane odpoved’
(Allen, Elleven, 2004). Dle Ptacka (2003b) pro smysluplnou realizaci a efektivni piinos
online poradenstvi ma vyznam pfiblizn¢ 5 vymén e-mailu mezi poradcem a klientem.
Po ptekroceni tohoto poctu prestane byt proces vétSinou produktivni a zacnou se v ném
opakovat investice klienta i1 poradce, které jiz jednou byly pouzity. Je nutné mit na paméti,
ze opakovani emailovych vymén byva jednim z hlavnich znakl navazani klienta (Ptacek,
2010d). Cas, ktery potiebuje poradce na odpovéd, se pohybuje od 20 minut do dvou hodin.
Na linkach divéry vétSinou odpoveéd’ na email piSe jeden pracovnik, po ném jeho odpoveéd’ ¢te
jesté dalsi poradce a email tak prochédzi vzajemnou konzultaci s moznosti naslednych uprav

(Antos, Laskova, Laska, 2005).
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Je nutné zdiraznit, Ze ne vSechny emaily maji stejny charakter. S kazdym typem
emailovych dotazi pracuje poradce odlisné, naptf. u naléhavych dotazi je snaha zajistit
klientovi co nejrychlejsi odpovéd’ (Laskova, 2011, Veselsky, 2011). Pro ucely této prace
vyuzijeme nasledujici typologii emaili (Laskova, 2011):

1) Testovaci emaily- klient timto emailem testuje poradnu diive, nez se svéfi se svym

problémem. Odpovéd na testovaci email je proto pro klienta dulezita, nebot’ tak ziskad ¢i

neziskd v poradnu davéru.

., Poradte mi, jak mam odmitat prehlidky v pradle, hrozné se stydim. Tatana Kuchaiova“

2) zneuzivajici emaily- stejné¢ jako pii telefonické intervenci i v emailovém
poradenstvi se objevuji klienti, ktefi zneuzivaji poradnu pro uspokojeni svych potieb (napft.
sexualnich). Zneuzivani se mize tykat obsahu emailu ¢i jeho rozsahu. PiSici osoba nema

ve skutecnosti zdjem o pomoc poradny.

Na détskou linku ditvery se opakované obraci 65leta zZena, ktera posila e-maily v rozsahu 10 stran textu,
ve kterych si stézuje na soucasné pomeéry a chvali komunistické obdobi v CR. Na odpovédi pracovnikii
nereaguje, ale pokracuje v zasilani téchto e-mailii 20x do mésice.

3) informativni emaily — dle Laskové (2011) je téchto emailii az ¢tvrtina celkového

poctu kontaktli na linkach davéry. Klienti prostfednictvim emailu zadaji o informace.

Ahoj, je mi 16 let, jmenuji se Erika. Bydlim s mamou v Lisni. Uz dva roky se rezu do rukou i do nohou. Viera
Jjsem to Fekla mameé, chci s tim skoncit a hledame, kam mam zajit, za jakym doktorem nebo tak. Znate nékoho
dobrého? Vim, Ze sama to nezvlddnu, to uz jsem mockrat zkousela. Drzte mi pésti. Evi

4) nal¢havé emaily — klienti sev tomto typu emaill obraceji na poradce v
nejruznéjsich typech krizi.
AHOJ!!!! To je hrozné proc¢??? se to musilo stat. PLACU a nemiizu nijak prestat uz NIC nebude jako diiv, ach

Jjo. Muyj pritel mé opustil a podvedl...................musim furt plakat i ted placu. Jsem tak UNAVENA, chce se mi
spat, prosté to zabalit, zavrit oci a nechat to byt.... jak mi to mohl udélat.

5) poradenské emaily - tyto druhy kontaktl patii k nejCastéjSim v online poradenstvi

na linkach davéry. V poradenskych e-mailech se objevuje velmi rozsahly tématicky zabér.

Jsem obéti domaciho ndasili. Kviili hrubosti mého muze jsem jiz rok u mych rodici. Nejsem vsak schopna kvili
psychické labilnosti rozhodnuti, jak dale v Zivoté pokracovat. Neustdle s rodici Zit nemohu, k partnerovi se velmi
bojim vratit. Zodpovédnost za jakékoliv rozhodnuti ale nejsem schopnd unést. Miizete mi néjak pomoci?

Ptacek (2010c) zdaraziuje, Ze jednotlivé typy emailovych kontaktl nejsou striktné

rozdéleny na vymezené kategorie, coz mizeme sledovat v zobrazeném schématu 3. Naopak

44



se vymezené skupiny emaild ptrekryvaji, maji spolecné plochy, nakterych nabyvaji

nejriznéjsich podob, a proto je hranice mezi nimi ¢asto velmi nejasna.

Informativni
email

/ Poradensky
4 email

Schéma 3. prolinani jednotlivych typu emailovych kontaktii dle Ptacka (2010c)

Emailova vyména mezi klientem a poradcem prochazi né€kolika etapami (Léskova,
2011), které znazornujeme ve schématu 4. Prvni fazi tvoii pfijeti emailu, jehoz obsahem je
stanoveni potfadi odpovédi, zpracovani emoci, které dany e-mail vyvolava apod. V druhé fazi
se pracuje s archivem vyfizenych kontakti, kdy se zjiSt'uje, zdali jde o prvotni kontakt, nebo
klient jiz do poradny nékdy napsal, coZ ma vliv na formulaci odpovédi. Jinak se pracuje
se stalym klientem a jinak s klientem, ktery poradnu kontaktoval poprvé. KliCovym
momentem je zjiStovani zakazky klienta, avSak identifikovat zakdzku mize byt nckdy
poradenského procesu. Odpovéd’ by méla byt naformulovéana tak, aby odpovidala klientovu
zpusobu mysleni, jeho logice a pouzivané slovni zdsobé apod. Odpoveéd je vétSinou pied

odeslanim konzultovana s dalsim pracovnikem (Laskova, 2011, Ptacek, 2004).
=Y4
=

anonymni

8
o o = . %

P Y (poradce)
konzultace =
odpovédi
( )\
formulace
odpovédi zakazia vyhledani klienta

(historie)

Schéma 4. priubéh emailové komunikace mezi poradcem a klientem
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Musime zduraznit, ze klicova je také struktura a obsah odpovédi na email. Dle Ptacka (2010d)
je struktura odpovédi postavena na ¢tyfech zakladnich pilifich: osloveni klienta — ivodni text
— komentujici text — zakonceni odpovédi. V prvni ¢asti odpoveédi nesmi chybét pozdrav a
osloveni klienta, po té ndsleduje tivodni text (reflexe pocitii, shrnuti sdélenych informaci
klientem). Dulezitou ¢asti odpovédi je reakce na zakézku, po té piipadné poradce doplni
dilezité bonusy a odpovéd’ mize byt zakon€ena (Laskova, 2011, Ptacek, 2004).

Veselsky (2011) pfipomind, Ze odpoveéd na email by méla byt podporujici, respektujici,
seriozni a zaangazovana:

Podporujici — odpovéd nesmi byt lhostejna ¢i dokonce odsuzujici. Méla by obsahovat
empatickou podporu, avSak ne utéSovani ¢i zjednodusujici bagatelizaci.

Respektujici — odpovéd’ nema byt manipulativni, nikdy nedoporucujeme klientovi
pfimo, co mé udé¢lat, ale navrhujeme, co by mu mohlo v jeho situaci pomoci, a pfitom
respektujeme jeho schopnosti a pravo rozhodnout se sam.

Seriézni — odpovéd’ nesmi byt vulgarni, pfili§ kratka, nic netfikajici atd. Je vhodné
volit takova slova a formulace, ktera muze klient pochopit. I kdyz mé& poradce dojem,
ze nejlepsi by bylo osobni setkani s odbornikem, nemél by v odpovédi chybét navrh, co by
se v tazatelové situaci dalo délat.

ZaangaZovana — odpovéd by neméla byt neosobni. Poradce by se mél vyvarovat frazi

a klisé, a na misto toho by mél co nejvice projevit zajem a spoluticast.

4.2.3. Pienos zpray z internetovych stranek

V zahrani¢i se tento typ pomoci nazyva web-based message systém, avSak v praxi se s
touto formou pomoci u nds moc nesetkdme (Laskova, 2010b). Dle Ainsworth (2001) je tato
forma pomoci na vzrustu kvili lepsSimu zabezpeceni klientovych osobnich informaci. Zprava
totiz neni uloZena v pocitaci klienta, ale je pfimo na webu provozovatele, kde si klient pod
svym heslem piecte odpovéd’ poradce. Svoji zpravu a odpovéd’ tak vidi jen klient. Barnard
(2010) tento zptsob komunikace s klienty ve své vlastni praxi vyuziva, protoze chce zajistit
klientim maximalni bezpecnost sdilenych informaci. Dal§im jeho argumentem pro vyuZzivani
této sluzby je, Ze email nemé garanci doruceni poSty. Muze se tedy stat, Ze poSta nebude
dorucena vcas ¢i dokonce nebude doruc¢ena vibec. Také muze klient poslat email s velmi
citlivymi informacemi omylem né¢komu jinému, coz je minimalné neptijemné. Grohol (2011)
podporuje tyto specialni emailové systémy, protoze zde neni mozné, aby si email precetla treti

vvvvv

naklady pro poskytovatele sluzby oproti bezplatnému pouzivani emailu. Grohol (2011) uvadi,
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ze v zahranici se cena za jednu odpovéd’ na email pohybuje od 25 do 125 $, cena zahrnuje jak
praci poradce, tak 1 zaruCované bezpeCi zaslanych informaci. Ostatni formy online
poradenstvi jako chat, video ¢i poradenstvi prostfednictvim VOIPu se uc¢tuji od minuty nebo
se platba provadi za hodinu, taxa je zhruba od 100 do 250 $ za hodinu. I v CR nabizi fada
psychologti privatni online psychologické konzultace. Pro predstavu uvadime v nésledujici
tabulce cenik privatnich online psychologickych sluzeb Psychoporadna.cz (Psychoporadna,

2012):

Typ konzultace cena

Email 480 K¢

Chat 30/45/60 minut 360/480/620 K¢
Skype 30/45/60 minut 430/620/820 K¢
Videochat 30 minut 550 K¢

Tabulka 2. Cenik vybraného privatniho poskytovatele online psychologickych sluzeb

4.2.4. Chat

Laskova (2010b) charakterizuje chat jako elektronickou obdobu rozhovoru. Chatova
psychologickd pomoc je realizovéana prostfednictvim programu ICQ nebo probiha v chatovaci
mistnosti pfimo na strankach provozovatele. Dle Allena a Ellevena (2004) je chat vhodny pro
klienty, ktefi jsou od poradce hodné vzdaleni (napf. pti cestovani) nebo pro jedince, ktefi
chtéji okamzitou reakci poradce. Klouda (2010) pfipomina, Ze obzvlasté u linek davéry pro
déti a mladez je poradenstvi prostfednictvim chatu moznosti, jak se piiblizit ke své cilové
skupiné, pro kterou se internet stal béZznym komunika¢nim prostfedkem a tudiz zde také
vétSinou hledaji pomoc.

Chatova pomoc méa samoziejmé klady ale i zapory. Je nutné si uvédomit, Ze pfi
textové form¢ komunikace ztracime veSkerd vizualni data o klientovi jako je jeho vzhled,
postura, vek, barva pleti, ale i jeho mimika a o¢ni kontakt, coz mize mit vyhody i nevyhody.
Vyhodou muize byt napfi. to, Ze psychologickd intervence neni témito idaji ovlivnéna, stiraji
se kulturni rozdily oproti face to face kontaktu, kde by se poradce témito informacemi
pravdépodobné do velké miry fidil. Musime pamatovat ale také nato, ze nam klient tyto
informace mtze poskytnou zkreslené nebo mize dokonce o své identité (napi. véku) lhat. V
chatu ztracime také veSkera auditivni data, takZe nemizeme registrovat ani ton hlasu, zmény
tonu a rychlost hlasu klienta (Alleman, 2002, Mallen, Vogel, Rochlen, 2005). Tato data
vétSinou mnohym psychologiim chybi a je pro né t€zké si o klientovi bez vizudlnich a
auditivnich udaji udélat celkovy dojem. V chatu jsme odkézéni pouze na klientiv popis

situace, ktery ne vzdy odhaluje skutecnou podstatu jeho stavu (a to ze strany podcenéni i
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ptecenéni) (Klouda, 2010). Jakubekova (2010) uvazuje o tom, zda je mozné pii chatu
identifikovat neverbalni komunikaci. Mysli si, ze pokud to viibec mozné je, potom jediné

analyzou psaného sd¢leni, tedy obsahu a individualnich znakt psané komunikace.

I kdyz pfi pisemné komunikaci nemame nonverbalni signaly, d& se s tim vyrovnat
dvéma technikami: emociondlnim ozévorkovanim a popisnou blizkosti (Collie, Mitchell,

Murphy, 2001, Trepal et al., 2007). Tyto techniky lze vyuzit jak pii emailu tak chatu.

U emocionalniho ozavorkovani vybizime klienta, aby uvadél v zavorkach do kontextu

dalezity emocni obsah, ktery nemtizeme vyrozumét z textu. Tady je ptiklad klientovi zpravy:

,, Precetla jsem si mnohokrat Vas posledni email /citim se znovu hloupé/ a ackoli si cenim Vasich slov /nemiizu
uverit, ze ve mne mate takovou diveru/, nemyslim si, ze nékdy budu mit néjaky hodnotny vztah /velmi velmi
smutnd/. Richard mi opét zavolal jen aby mi rekl, Ze jsem idiot /rozzlobena na sebe/. Je tak ubohy. Ale, hmm, ted’
kdyz znovu premyslim o tom, co jste rekl, myslim, zZe se vilastné zlobim mnohem vic na néj nez na sebe. /Divny.
Prave ted se citim docela dobre/. “ (Collie, Mitchell, Murphy, 2001).

Druhou techniku — popisnou blizkost- pouZivame dle Collie, Mitchell, Murphy (2001)

k prohloubeni vztahu mezi klientem a terapeutem. Uvadime piiklad terapeutova emailu:

., Pravé jsem precetl Vas email, Angie, a zesiroka se usmivam. Kdyz premyslim o Vasem iispéchu nad Vasim
pocitem viny, pristihl jsem se, jak pokyvuji hlavou a Fikam s usmévem ,,zvldadla jste to, opravdu jste to zvladla .
Kdybyste tu prave ted byla se mnou, videla byste mé, ze krcim rameny a gestikuluji s rukama ve vzduchu jako
bych Fikal ,,dobre... vypada to, jakoby sila viny zcela shorela . Gratuluji, Angie.

Je dobré si uvédomit, ze ackoli existuji techniky, kterymi se d4 piekonat chybéni
neverbalni komunikace, terapeutovi nemusi piesto tento typ komunikace vyhovovat. Mize
se jednat 1 o velmi schopného terapeuta pii face to face sezeni, ale pfi textové komunikaci vse
musi poradce verbalizovat, coz mu nemusi pfipadat piirozené¢ a vyzaduje to dlouhodobé;jsi
nacvik. I kdyz terapeut v chatu automaticky pouziva svoji fec€ téla, vyjadiuje své emoce pies
télo, toto vSe musi prevadét do textové komunikace, aby dal klientovi zpétnou vazbu - napf.
,Kdyz jsem cetl Vasi posledni zpravu, moje télo bylo tplné€ napjaté*. Pti face to face sezeni je
bézné, ze poradce pouziva nonverbalni gesta, aby vyjadiil porozuméni klientovi a podpofil
jeho dalsi vyjadfovani, coz v chatu nelze. Z diivodii chybéni neverbélnich informaci se musi
terapeut na nékteré¢ informace ptat detailn¢. Ptdme se napt., jak se citi klient v dany moment
(Mallen, Vogel, Rochlen, 2005). Haberstroh (2009) upozoriiuje na to, Ze kdyz se pfi chatu
zkouma hodné témat, mohou pak byt nckterd sezeni piiliS zmateCnd. Je tedy vhodnéjsi
pouzivat méné ale vice promyslenéjSich otdzek a komunikaci dopliiovat sumarizacemi.

Typickym znakem chatového kontaktu (oproti telefonu) je jeho del§i trvéani, coz
se mize u privatnich psychologii prodrazit zvlast v piipadé, kdyz klient piSe pomalu a
terapeut si uctuje sezeni od minuty. Komunikace na chatu trva primérné¢ mezi 20 az 40

minutami. Zdlouhavd komunikace na chatu je dana pisemnou formou, ale také nutnosti
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vyjadfovat v psaném projevu to, co je jinak obsazeno ve verbalni a paraverbalni slozce
mluvené feci (Ainsworth, 2001, Klouda, 2010). Suler (1996) zdtraziiuje, Ze u chatu trva také
nekolik sekund nebo i dokonce minut, nez druhému clovéku odpovime, takze dochazi k

prodluZovani textové komunikace oproti mluvenému slovu.

Klouda (2010) pfipomind, Ze uzivatelé internetu jsou navykli pracovat v jednu chvili
na vice urovnich (napf. komunikuji s nékolika ptateli na chatu najednou avSak s kazdym
nezavisle), coz zpusobuje jistou miru nesoustiedénosti a riziko mensi angazovanosti v
probihajicim poradenském kontaktu. Obzvlast’ u déti a dospivajicich se jedna o bézny zplisob
fungovani a je zapotiebi pfi provozu chatu pocitat s tim, ze ur¢itd Cast kontaktl bude
neocekavané preruSena. U klienta, ktery kromé poradenského kontaktu komunikuje paralelné
s dal§imi uzivateli chatu, mohou vznikat az nepfirozené pauzy v chatovém kontaktu s
poradcem. Pii komunikaci v chatu je velmi téZké pracovat s pauzami, nebot’ mohou byt dané
vySe zminénou roztfis§ténou komunikaci, pomalym psanim klienta, ale také divody, které
se vyskytuji 1 ve face to face kontaktu. Psycholog obtizn€ rozpozna, zda se klientovi velmi
tézko hovoti o problému, nebo zda si Sel uvatit kavu. Pro poradce je obtizné identifikovat, zda
bude klient pokracovat ve psani a potiebuje jesteé Cas, nebo zda ma terapeut odepsat ¢i zménit
téma diskuze. Je dobré si uvédomit, ze v komunikaci face to face nas pauzy stimuluji k
produkci slov, avSak internet ndm nabizi si hospodafit s asem i1 pauzami tak, jak je ndm to
pfijemné. Na druhou stranu je nutné dodat, Ze n€ktefi lidé maji vyborny intuitivni smysl k
udrzeni konverzace — vi, kdy maji ¢ekat, psat, poslouchat (Klouda, 2010, Kraus, Stricker,
Speyer, 2010, Suler, 2000).

Pii textové komunikaci je tedy vysoka pravdépodobnost vzajemnych nedorozuméni
(Klouda, 2010). MozZna neporozuméni v textové komunikaci se do jisté miry intuitivné
snazime kompenzovat zakomponovanim vizualnich prvka, jako jsou emotikony, barvy,
capslock, velikost pisma apod. Casté je také pouzivani zkratek (napf. nn, tj, jj), akronymii (lol,
omg apod.) nebo v malé¢ mife i ozdvorkovani emoc¢n¢ dualezitého obsahu /smich/ (Alleman,
2002, Suler, 1996). Je nutné, aby poradce vétSinu pouzivanych zkratek znal, jinak miize dojit
ke zbytecnym neporozuménim. Jakubekova (2010) upozoriiuje na vysoké riziko S$patného
vyloZeni animaci, ikon i psanych vét. Souhlasime s Mallenem, Vogelem, Rochlenem (2005),
kteti konstatuji, ze emotikont je velmi madlo, jsou schematizujici a v komunikaci nemohou
staCit. Navic mize byt emotikon dezinterpretovan— ,,usmivajici se smajlik® © mize napf.
znamenat, Ze se klient v danou chvili citi §tasten, nebo také Ze se usmiva pii psani této véty.

Navic se domnivame, Ze n€kdy jsou emotikony pfi komunikaci psany az skoro automaticky
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bez uvédomeni si ptislusné emoce. Doporucujeme proto vyuzivat spise slovniho popisu emoci
ve formé emocionalniho ozévorkovani.

Na zacatku chatového sezeni by meéli byt klienti seznameni s informovanym
souhlasem, ktery miize byt umistén ke staZzeni na webu provozovatele nebo ho poradce zasle
klientovi pfimo najeho email. Neztraci setak cas naprvnim sezeni vysvétlovanim
organizacnich zalezitosti. Linky divéry, které u nas poskytuji chatové poradenstvi, maji
na svém webu vétSinou uvedena pravidla chatového poradenstvi — pravidla chatu nékterych
linek divéry mizeme sledovat v pfiloze 2. Domnivame se, Ze by mél byt na tato pravidla
kladen velky dtraz, nebot’ pak klient pfesné vi, do jaké sluzby vstupuje a co od ni mize
ocekavat. Stejn¢ tak jako u face to face kontaktu, i u chatového sezeni bychom méli 10 az 15
minut pifed koncem zacit pomalu sezeni ukoncovat a zbyvajici ¢as vyuzit na reflexe, shrnuti
apod. (Mallen, Vogel, Rochlen, 2005, Trepal et al., 2007). Neni bohuzel mozné se na téchto
strankach vénovat podrobnéji prubéhu chatového poradenstvi s klientem, proto doporucujeme
napt. Clanek Mallena, Vogela, Rochlena (2005) ¢i Trepala et al. (2007), kde je tato

problematika rozpracovana.

V Ceské republice mé s chatovym poradenstvim nejvétsi zkusenosti InternetPoradna —
jeji E-linka je realizovana ve spolupraci s Linkou diveéry Olomouc, Linkou divéry Détského
krizového centra, Linkou psychopomoci, Linkou davéry STRED, a dobrovolniky
InternetPoradny. VéEtSina pracovist,, ktera u nas nabizeji chatové poradenstvi, mé pro tento typ
sluzby vyhrazené oteviraci hodiny, zadné pracovisté nenabizi chat nonstop. Velmi nepfijemny
je 1 fakt, Ze chat u linek divéry je vétSinou realizovan za jejich bézného provozu. Ve chvili,
kdy probiha telefonicky hovor, se poradce klientovi na chatu nemize vénovat, navic pii
zazvonéni telefonu muze byt i probihajici chat po dobu telefonatu s klientem pterusen (E-
linka davéry, 2012). Aktualni seznam organizaci ¢i linek davéry, které poskytuji bezplatné
chatové poradenstvi v CR nalezneme v piiloze 5. Je nutné dodat, Ze chatové poradenstvi

postupné nove zavadi dalsi organizace, takze sit’ této sluzby se v posledni dob¢ stale rozsituje.

4.2.5. VOIP (voice over internet protocol)

Pti pouziti zvuku v poradenstvi probihéd kontakt s klientem obdobné jako u telefonické
intervence, avSak zvukovy pienos zajistuje internet (Barnard, 2010). Laskova (2010b) uvadi,
ze zavedeni VOIPu byl vlastné navrat ke klasickému zplsobu prace na linkach divéry
pomoci telefonovani. Poradenstvi prostiednictvim mluvené feci je rychlejsi a nékteii lidé jsou
schopni se touto formou 1 1épe vyjadfit a popsat své problémy. Nékterym klientim vyhovuje
také to, Ze prostfednictvim zvuku mohou citit vice pfitomnost realného poradce nez u

chatového kontaktu, coz je jeSté zesileno v ptipad€ zapojeni vice senzorickych modalit (napf.
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obrazu). Je vSak nutné dodat, Ze naopak nékterym klientim telefonickd forma pomoci
nevyhovuje, nebot’ se pfi ni citi nekomfortné a ztraceji pocit anonymity a bezpeci (Suler,
2000).

Velikou vyhodou VOIPu je bezplatné telefonovani. Klient tedy mize poradnu v
ptipadé potieby kontaktovat z libovolného mista na svété. Bezplatné telefonovani vSak
zvysuje pravdépodobnost zneuzivani této sluzby. Horni hranice se na pracovisti Modré linky
pohybuje kolem 15% zneuZivajicich kontaktli realizovanych Skypem. VétSinou se vSak jedna
o malou skupinu klientli, ktefi zneuZzivaji linku pravidelné, nebo v souvislé¢ Casové tfadé
(Horska, Ptacek, 2008). Mezi dalsi nevyhodu VOIPu mtizeme tadit kolisajici kvalitu pfenosu

zvuku, protoze ne vzdy je zvuk kvalitni.

Aktualni seznam organizaci, které poskytuji bezplatné psychologické poradenstvi v
CR prostiednictvim Skypu nalezneme v piiloze 5. Z prehledové tabulky je ziejmé, Ze nékteré

linky ditvéry umoziiuji svym klientlim volat na Skype i nonstop.

4.2.6. Videokonference

Nejblize k face to face poradenstvi ma video poradenstvi, kde klient a poradce vyuziva
ke komunikaci web kameru s mikrofonem (Barnard, 2010). Je vSak potieba jak na strané
klienta, tak na strané¢ poradce velmi rychlé ptipojeni k internetu (Laskova, 2010b). V
zahranici je videokonference v soucasné dobé nejexpanzivnéjsi forma online terapie (Mallen,
Vogel, Rochlen, 2005) a dle Allena a Ellevena (2004) se videokonference stane vinou

budoucnosti v oblasti online psychologického poradenstvi.

Vyhodou této formy komunikace je, ze poradce muze 1épe odhadnout stav klienta
skrze jeho neverbalni nebo 1 jeho dalsi projevy, které nelze v ostatnich formach internetového
poradenstvi podchytit. Klient zase vi ,,s kym mluvi®, a tudiZ pro né&j neni poradce nikdy skryty
a vztah tak mlze byt 1épe navazan (Laskova, 2010b). U videochatu je ale omezend prace s
prostorem a télem. Nelze pracovat s dotyky, nemozna je napt. i olfaktoricka percepce

(Jakubekova, 2010).

Videochat z hlediska poptavky vyrazné zaostava za chatem a e-mailem, coz svédci i o
vetsSim zajmu o moznost zachovani maximalni mozné anonymity klientti (Jakubekova, 2010).
Proto je také pro linky divéry videokonference nepouzitelna, nebot’ jednim z jejich zésad je
zachovani co nejvyssi mozné miry anonymity klientd i poradct (Léaskova, 2010b). V roce
2005 doslo v ramci projektu k rozsifeni sluzeb KC Spondea ziizenim chatu a videochatu,
av$ak nyni jiz Spondea videochat neposkytuje (Spondea, 2012). V souc¢asné dobé tedy v CR
neni zadnou linkou diivé€ry ani krizovym centrem ¢i jinym podobnym poradenskym zatizenim
(kromé privatnich pracovist’) pomoc prostrednictvim videokonference nabizena.
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5. MoZnosti a meze internetového psychologického poradenstvi

Internetové poradenstvi nemtizeme preceniovat ani podcenovat, avSak nabizi nam
mnoho moznosti, jak efektivné pomoci klientovi. Online poradenstvi neni ani lepsi ani horsi
nez osobni poradenstvi, ale jedna se spise o dva zcela odlisné pfistupy (Jones, Stokes, 2008).
Kazdy online poradce ale 1 sdm klient by si méli byt védomi moZnosti a mezi internetove
pomoci (Barnard, 2010, Mallen, Vogel, Rochlen, 2005).

Internetové poradenstvi miize byt v urcitych situacich dokonce G¢innéjsi a rychlejsi
prostiedek zmény nez u face to face pfistupu. Online pfistup také podporuje projekci a
psychodynamické vlastnosti, které Casto zvySuji Gcinek terapie. Ve srovnani s face to face
terapii se lidé v internetové terapii mnohem rychleji dostavaji k prezentaci svého osobniho
problému (Grohol, 2001). Ptacek (2004) vSak upozoriiuje, ze se Casto zvIaste v emailovém
poradenstvi objevuje fenomén sdéleni, kdy klient sice o svém problému hovoii, vyjadiuje
emoce, avSak pro zdarné feSeni problému je vhodné osobni setkani s odbornikem. K tomu

vSak klient nema dostatek sil, odvahy, ¢i ma strach, ze se k tomu neodhodla.

Je velmi t€zké shrnout na nékolika strankach vyhody a nevyhody online poradenstvi,
coz komplikuje i fakt, ze existuje velké mnozstvi jednotlivych forem online pomoci, které
se ve svych moznostech a mezich lisi. Jen pro ptiklad mizeme uvést moderni formu online
pomoci videokonferenci v porovnani s tradi¢ni emailovou pomoci. Asi nebudeme pochybovat
o tom, 7e moznosti vyuziti emailu v poradenstvi jsou velmi omezené, mizeme klientovi
poskytnout informaci, emoc¢ni podporu, vyjadfit pochopeni, povzbuzeni, nabizet mu rtizné
varianty feSeni apod. (Laskova, 2010c), avSak oproti tomu se videokonference miize ve svych
moznostech do zna¢né miry pfiblizovat tradicni face to face terapii. Zakladni vyhody a
nevyhody jednotlivych forem pomoci jsme se snaZili vystihnout uz v kapitole, kterad
se zabyvala formami internetové pomoci. V této kapitole zaujmeme spise obecnéjsi pohled
na moznosti a meze online pomoci a vypichneme jen nékteré stézejni klady a zapory, které
povazujeme za vyznamné. Navic uvidime, Ze mnohdy je hranice mezi klady a zapory velmi
nejasnd, nebot’ poukazovana vyhoda mtize také vystupovat v urcitych ptipadech ve své stinné

strance.

5.1. Efekt disinhibice

V online poradenstvi sehrdva klicovou roli disinhibi¢ni faktor (ztraceni zabran pfi
komunikaci), ktery miizeme vyjadfit na dvou polech: benigni a toxickd disinhibice (Suler,
2004). Pii benigni disinhibici lidé v komunikaci sdileji velmi osobni udaje, hovoii o svych

emocich, obavach a pfanich, jsou otevien¢jsi a ptrimocarej$i. V druhé poloze (toxicka
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disinhibice) vSak jedinci davaji najevo svij hnév a n€kdy i1 hrozby, jsou kriticti, agresivni,
vulgéarni. Lze fici, Ze na internetu ¢lovék odhaluje vice své realné ja a nedbd tak ostrazité
na svoji sebeprezentaci jako pii béznych interpersonalnich vztazich (Suler, 2004). V
psychologickém online poradenstvi ma disinhibice tu vyhodu, Ze klient sd€li podstatné
informace dfive, nez pifi osobni terapii. Lidé setak vice oteviou, coz mize mit lepsi
terapeuticky efekt (Barnard, 2010). Na disinhibici se podili Sest zakladnich faktora (Suler,
1996, 2004):

1) disociativni anonymita: v online prostiedi ¢lovéka vétSinou nikdo nezna ¢i nema

moznost ho identifikovat. Jedinci si tu sami voli stupent anonymity, mohou napft. skryt ¢ast
nebo 1 celou svoji identitu. Anonymita lidem umoziuje oddélit svlij redlny Zivot a svoji
identitu od aktivit v online prostfedi. Pfi anonymnim jednani se citi clovék méné ohrozen a

vice se otevird, avSak pfi vyjadifovani hostilnich pocitii za n€ nemusi pfebirat odpovédnost.

2) neviditelnost: neviditelnost dava lidem odvahu chodit na web na takova mista a

délat takové véci, které by v redlném svété nikdy neuskutecnili. V textové komunikaci
druhého neslySime ani nevidime, a taktéZ on nds nemiiZze skrz smysly vnimat. Lidé se tudiz
neboji, jak by vypadali ¢i znéli, kdyz pisi danou zpravu, a ani je nezajima, jak vypadaji ¢i
zn&ji druzi pfi Cteni jejich zpravy. Neviditelnost se Casto piekryva s anonymitou, avSak jsou
mezi nimi ur€ité rozdily — napf. pii psani emailu ¢i chatu o druhém clovéku vime, jen
se nevidime.

3) asynchronicita: pfi asynchronni komunikaci lidé nereaguji v redlném case a
odpovédét mohou tieba az za mésice. Odpovéd’ si precteme ve chvili, kdy si ji mizeme a
chceme vyslechnout. Cas dava lidem piileZitost k hlub§imu vyjadieni pocitti a myslenek.

4) solipsisticka introjekce: objevuje se nejvice pfi textové komunikaci. Lidé mohou
mit pocit, Ze online komunikace se d&je pouze v jejich mysli. Cteni zpravy od druhého
Clovéka nam muize znit jako zvukova zprdva v nasi hlavé, avSak vzhledem k tomu,
ze nezname hlas daného c¢lovéka, tak mu naSe hlava n&jaky hlas pfifadi. Pfidélujeme lidem
také vizualni obraz, podle toho, jak si myslime, Ze jedinec vypada ¢i se chova. Do ztvariovani
druhych promitdme naSe predpoklady, potfeby, prani. Kdyz se vSe déje v nasi predstavé, je
pro nas bezpecné se vyjadiovat.

5) disociativni imaginace: kdyZ zkombinujeme solipsismus s moznosti uniknout pry¢

z online svéta, podpotime tak disinhibici. Lidé mohou mit pocit, Ze online imaginarni postavy
existuji v jiném svéte, ktery je daleko od naSeho realného a zodpovédného svéta. Je odd€lena

online fikce od offline faktu.
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6) minimalizace statutu a autority: v online prostfedi vétSinou nevime nic o offline

autorit€ ¢i statutu komunikujiciho. Nepozndme zde napt., zda se jedna o bohatého obchodnika

¢i clovéka v hmotné nouzi. V online prostiedi jsou si tedy vSichni rovnopravni.

5.2. Klienti online poradenstvi

Z vyzkumnych studii je patrné, Ze online terapie je vhodna pro podporu 1écby klienti
zéavislych na alkoholu, jedinct s tizkosti, depresi, poruchami pfijmu potravy, posttraumatickou
stresovou poruchou apod. (napt. Postel, De Haan, De Jong, 2010, Spence et al., 2011, Beattie
et al., 2009). Fenichel et al. (2002) dale uvadi, Ze online poradenstvi mohou preferovat také
klienti s homosexualni orientaci, sexualné zneuzivani ¢i klienti, kteti chtéji fesit otazky svého
sexualniho zivota. Nékteré obéti sexualniho zneuzivani mohou totiz pocitovat velky strach z
osobni komunikace s terapeutem, a to zvlast¢ v pocateCnich fazich po prozitém traumatu.
Proto pro né¢ miZe byt vhodna pravé online terapie poskytovand z bezpec¢i a pohodli jejich
domova. Navic také tito klienti mohou mit problém najit v blizkosti svého bydlisté odbornika

specializovaného na jejich problematiku.

Stofle (2001) dle Alleman (2002) nedoporucuje online terapii u jedinct v krizi (napf.
suicidalni klienti), pfi poruchach mysleni, kde ma ¢lovék problém odlisit realitu od nereality,
u hrani¢nich poruch osobnosti a také vSude tam, kde je nutné vizualni posouzeni klienta jako
napft. u mentalni anorexie. Mezi vhodné kandidaty pro online terapii fadi jedince, ktefi hleda;ji
moznosti svého osobnostniho rlistu a Zivotniho naplnéni, dospclé déti alkoholiki ¢i lidé trpici
uzkosti, agorafobii a socialni fobii.

U socidlni fobie ¢i agorafobie miize byt online terapie vyborna na pocatku terapie,
avSak Laskova (2010c) pfipomina, Ze je nutné pamatovat na to, ze internetové poradenstvi by
v zadném ptipad¢ nemélo nahrazovat ptirozené socialni prostfedi klienta. Odbornik nesmi

dopustit, aby se klient na sluzbu navéazal tak, Ze ho to bude vzdalovat od realné¢ho svéta.

Dle Childresse (1998) je online terapie vhodna zvlast€¢ pro jedince s be&znymi
psychickymi (neklinickymi) problémy. VétSinou se pravé tito klienti nedostanou
do ambulanci kvuli socidlnimu stigmatu, vynaloZzenych ndklada ¢i jinym nepiijemnostem,
které jsou spojené s hledanim konzultace. Online poradenstvi tak mize 1 témto klientim

nabidnout pohodlnou cestou psychologickou konzultaci.

Uplatnéni najde online terapie také v krizové intervenci, avSak o ni se vedou mezi
odborniky neustalé dohady. Fenichel et al. (2002) tikaji, Ze online poradenstvi mize byt velmi
efektivni u lidi v krizi vCetné suicidalnich jedincii. Ackoli poradei chybi nonverbalni zdroje, 1

témto lidem lze pomoci po internetu. Hodné lidi v krizi ma totiz tendenci sdilet své zkuSenosti
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a pocity s anonymni, neviditelnou osobou v prostiedi internetu. U klientli v krizi mize byt
také face to face terapie podporovana emailovym poradenstvim (Fenichel et al., 2002).
Naopak Ainsworth (2001) uvadi, Ze online terapie neni vhodna pro klienty, ktefi se nachazeji
v hluboké krizi. Malen, Vogel, Rochlen (2005) také nedoporucuji online poradenstvi pro
krizové situace a to hlavné pfi vyuziti emailové podpory, nebot’ klient nedostane okamzitou
zpétnou vazbu. Tento fakt je samoziejmé opodstatnény, na druhou stranu lze sledovat napf.
na portalu Internetporadna zajem o krizovou intervenci tohoto druhu a taktéz zde nalézame
fadu dotazl tykajicich se pravé suiciddlniho mysleni. Childress (1998) uvadi, Ze problémem
online krizové pomoci mize byt i neznalost poradce prezen¢nich moznosti krizové pomoci v
misté bydlisté klienta, coz miize byt zfetelné zvlast v USA, kde néktefi poradci poskytuji e-

terapii mezi staty, takze je nemozné znat mistni pomery v okoli bydlisté klienta.

5.3. Faktory volby internetového poradenstvi

Online poradenstvi si voli klienti z rliznych divodl, avsak Jones, Stokes (2008)
zduraziuji, ze lidé nevstupuji do online terapie pouze v situacich, kdy pro né€ z rtznych
davodi neni dostupna face to face terapie. Dle nich je pro stale vice lidi online terapie prvnim
kontaktem s odbornikem, nebot’ internet se stal mistem, kde lidé bézné¢ hledaji odpovédi
na své problémy.

Mizeme identifikovat urcité skupiny lidi, pro které je online poradenstvi dalezitym
zdrojem pomoci. Na zdklad¢ literatury hovoifime o téchto klientech, kteti mohou preferovat
internetové poradenstvi (Abbott, Klein, Ciechomsky, 2008, Anthony, Nagel, 2010, Barnard,
2010, Evans, 2008, Fenichel et al., 2002, Jones, Stokes, 2008, Rochlen, Zack, Speyer, 2004):

- klienti se zdravotnim postizenim: online terapie je neocenitelnym zdrojem pro

zdravotné postizené. Klienti s pohybovym postizenim mohou mit problémy s
bezbariérovou dopravou a prostfedim pracovny, navic nékteti klienti jsou dlouhodobé
upoutani na lizko a face to face terapie je pro n¢ nedostupna. Pro sluchové postizené
mize byt online poradenstvi vybornou formou pomoci v piipadech, kdy nemaji
moznost tlumoc¢nika, ¢i kdyz nechtéji, aby pfi sezeni byla pfitomna tfeti osoba. Online
terapii mohou také ocenit klienti s psychickymi poruchami (Gzkost, agorafobie,
socialni fobie), pro které je obtizné opustit sviij domov z dliivodii psychickych bariér.
Domnivame se, Ze také pro zrakové postizené je internetova pomoc (zvlasté ve forme
VOIPu) vhodnym a dostupnym typem pomoci, nebot’ doprovod miize byt vniman jako

naruSeni jejich soukromi (doprovod vi, ze klient dochézi na terapie).
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pecujici: mnozi klienti mohou jen stézi opustit svlij domov, protoze pecuji o malé dit¢,
staré¢ho ¢lovéka ¢i handicapovaného. Tito lidé mnohdy psychologickou podporu velmi
postradaji, a to uz jen z diivodu narocné az vycerpavajici péce o handicapovaného, ale

paradoxné se k nim tato sluzba nedostava.

lidé geograficky vzddleni od psychosocidlni sité: tito jedinci nemaji ve své blizkosti

7adného psychologa nebo jich je zde velmi malo. Casté dojizdéni je ¢asové naroéné a
finan¢né nakladné. Krom¢ toho né&ktefi lidé preferuji specializované odborniky
na uritou oblast (napf. sexudlni zneuzivani), ktefi jsou vétSinou jen ve velkych
meéstech. Online poradenstvi tak 1 této skupin€ umozituje ucinit psychologickou sluzbu

dostupnou.

lidé pracovné ci casové vytiZzeni: napt. u sménného provozu jsou smény nepravidelné,

coz jedincim ztézuje Ucastnit se tradi¢ni face to face terapie. Online schiizky jsou

vétSinou flexibilngjsi.

klienti, kteri casto cestuji: jednd se hlavné o klienty, ktefi cestuji na dlouhodobé

pracovni pobyty. Tito lidé mohou tedy i1 po vycestovani pokracovat v terapii

se stejnym poradcem akorat distan¢ni formou.

klienti preferujici online terapii z psychickych divodu: online terapii si mohou zvolit

také klienti z emoc¢nich divodi, protoze jim muze piipadat jednodussi hovofit o svych
problémech, za které se mnohdy stydi, v anonymnim prostedi internetu. Dale také
tento typ poradenstvi mohou preferovat lidé¢ plasi, introvertni, stigmatizovani ¢i lidé s

osobnimi zabranami.

lidé financné hiire situovani: pti online terapii nemuseji socialn¢ slabi lid¢ platit ¢asto

velmi vysoké naklady za cestovani. Navic v USA, kde je online terapie stejn¢ jako
face to face poradenstvi placend, je vétSinou online poradenstvi levnéjsi nez osobni

setkani.

pohodli domova: Abbott, Klein, Ciechomsky (2008) uvadéji, ze pro hodné ucastnikti

jejich programu byl pii volbé online pomoci stézejni praveé tento faktor, protoze
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nemuseli opoustét sviij domov. Mnozi klienti vitaji, ze mohou absolvovat poradenstvi

ze svého pohodIného a znamého prostredi.

- potreba anonymity: tento faktor je zfetelny hlavné v malych méstech ¢i vesnicich, kde

by byl klient pii navstévach psychologického zatizeni ihned ostatnimi spoluobcany

»identifikovan* jako psychologicky pacient.

Jak uz bylo fefeno, do online terapie Casto vstupuji lidé, ktefi by jinak nikdy
nevyhledali psychologickou pomoc face to face. Internetové poradenstvi tak oslovuje
mnohem vé&tsi mnozstvi lidi. N&kteti zastanci face to face pfistupu se mohou domnivat,
ze online terapie jim od¢erpava potencionalni klienty, avSak je tomu pravé naopak, nebot’ tito
klienti by nikdy face to face terapii nekontaktovali. Mnohym klientlim totiZ osobni navstéve
odbornika brani vnitini zabrany (Grohol, 2001, Jakubekova, 2010). Online poradenstvi mize
tyto klienty motivovat k budouci osobni navstévé odbornika. Horska (2010) v tomto kontextu
pfipomind, Ze ulohou internetové poradny v ramci linek divéry by mélo byt kompetentni
vyhodnoceni situace klienta, poskytnuti adekvatni intervence a v indikovanych ptipadech také
doporuceni osobni navstévy odbornika. Klientovi by méla byt potieba face to face terapie

zdiivodnéna a mél by byt k ni patficn€ povzbuzen a podpoten.

5.4. Online poradenstvi versus face to face poradenstvi

V literatufe byva casto zminovana otadzka, zdali mize online poradenstvi nahradit face
to face kontakt. Napt. Grohol (2001) upozoriiuje, Ze e-terapie neni schopna pomoci kazdému
klientovi. Je dobré ji pouzit spiSe jako dopln€k k face to face terapii, pokud klient musi terapii
prerusit (napf. z divodu sluzebni cesty, nemoci) ¢i v ptipadé, Ze je planovano ukonceni face
to face terapie. Childress (1998) konstatuje, ze praveé pii ukoncovani face to face terapie je
vhodné postupné snizovat osobni kontakt s klientem a nahrazovat ho online poradenstvim.
Také doporucuje kombinovat online terapii s face to face terapii avSak simultanné. Vychazi z
predpokladu, Ze lidé maji tendenci svéfit toho vice do pocitace nez terapeutovi pii osobnim
setkani. V emailu mize dojit k vétSimu sebeodhaleni ¢lovéka, coz pak mlze vést k hlubsi
terapeutické praci. Internet tak mitize pomoci odkryt to, co bylo pii face to face terapii
uzamceno. Pfes internet lze napf. sledovat terapeutické domaci ukoly klienta, kazdodenné
monitorovat jeho chovani ¢i mize klient zkoumat své vztahy k riznym udélostem ¢i osobam.
Klient by mél byt povzbuzovan, aby prozkoumaval citlivd osobni témata 1 v dobé mimo

sezeni, a vysledky téchto zkoumdni je vhodné zasilat terapeutovi emailem jeSt¢ pied
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zahdjenim dalSiho sezeni. Terapeut tak ziskd dostatek Casu, aby se zamyslel nad zaslanym

materidlem a mohl tomu uzptisobit pribéh dalSiho sezeni.

Horska (2010) ptfipomind, Ze oCekava-li klient trvalou a skute¢nou osobnostni zménu,
¢i chce vyftesit svlij problém, je osobni kontakt nenahraditelny. Je vSak tfeba pocitat s tim,
ze klienti online poradny velmi té€Zko opousti pohodlnou a bezpe¢nou ulitu internetového
svéta. S jejim tvrzenim vSak pln€ nesouhlasime, protoze je nutné vzdy podrobné zmapovat
problém klienta a usoudit, zda je jeSt€¢ v mozZnostech internetového poradenstvi ¢i zda jiz
narazi na jeho limity. Samoziejmé, Ze moznosti emailového poradenstvi jsou velmi omezené,
avSak pocitame, zes budoucim vétSim rozvojem novych forem internetové pomoci
(videokonference, VOIP) bude mozné klientovi poskytnout $irSi paletu online sluzeb. Tomu
napovidd 1 fakt, Ze v zahrani¢i (hlavné¢ USA) jsou pozitivni ohlasy odbornikd 1 klienth
na online 16¢bu nékterych psychickych poruch. V. CR bohuzel v takové mife vyzkumy
ohledné¢ 1éceni psychickych poruch pfes internet zatim nebyly uskute¢nény, coz
pravdépodobné souvisi 1 s jinym pojetim internetového poradenstvi u nds, které se soustredi

hlavné na krizovou intervenci a poradenstvi v ramci linek divery.

5.5. Dostupnost

Dostupnost online poradenstvi v porovnani s prezenc¢ni formou pomoci je zjevna. Pri
face to face setkani se totiz musi klient nejprve k odbornikovi objednat (do krizového centra
muze pfijit 1 bez objednani), dostavit se ve stanovenou dobu na pfislusné misto, kde o sobé
sd€li osobni informace a sviij problém neznamému clovéku. Nelze se divit, Ze pro nékteré
klienty je tato situace velmi nepiijemna ¢i dokonce stresujici (Spatenkova, 2004). Oproti tomu
vyftesit svlij problém pomoci internetu je z hlediska dostupnosti sluzby mnohem jednodussi.
Dobrou dostupnost internetové pomoci vnimaji hlavné déti a mladi lidé, pro které je internet
bézna soucast jejich zivota (Horska, 2010). V ptipad¢ online terapie hovofime o casové,
mistni a finan¢ni dostupnosti.

Barnard (2010) konstatuje, ze online terapie je Casové dostupna po celou dobu
klientova pfipojeni k internetu. S timto viak nelze v prostiedi CR plné souhlasit. Sice je
asynchronni poradenstvi dostupné nonstop, nebot’ si klient mize svlij email napsat i precist
kdykoli (i v pozdnich no¢nich hodinach), av§ak odpovéd’ poradce je ¢asové limitovana jeho
pracovni dobou. Podobna situace nastava u synchronniho poradenstvi (chat, VOIP), které je v
naSem prostiedi poskytovdno jen ve vyhrazenych hodindch dané¢ho zafizeni. Nelze tedy
hovotit o plné ¢asové dostupnosti této sluzby. Jind situace nastava v zahranici, kde je Casto i

synchronni online terapie dostupna nonstop po cely tyden (napf. v ramci linek davéry), takze
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se pomoc miize dostat k jedinci, ktery to v danou chvili potifebuje (Evans, 2008, Mallen,

Vogel, Rochlen, 2005).

Mistni dostupnosti minime to, ze poradce ani klient nemuseji byt ve stejném méste,
dokonce ani v zemi (Barnard, 2010). Horska (2010) uvadi, Ze pracovist¢ Modré linky
pomérné Casto kontaktuji CesSti klienti zijici v zahrani¢i nebo klienti ze Slovenska. Dobrou

mistni dostupnost internetové pomoci lze tedy povazovat za velmi pfinosnou.

V naSem prosttedi je tato sluzba 1 finan¢né bezbariérova, protoze je v ramci linek
davéry poskytovana zdarma (Horska, 2010). Vyraznou finan¢ni Gsporu pociti také dojizdéjici
klienti, kteti by jinak museli vydat velké mnoZstvi penéz za cestovné, nebo i1 nutnost zaplatit
si hlidani déti v pfipadé osobni terapie (Barnard, 2010). I v porovnani s telefonickou
intervenci je beze sporu internetova pomoc dostupnéj$i. V piipad€ vyuziti synchronni
komunikace (chat, VOIP) totiz nemusi uzivatel platit hovorné, které mize v hovoru vytvaret

nepiijemny casovy tlak (Klouda, 2010).

5.6. Vyuziti moderni techniky v poradenském procesu

Na technické nedostatky, které mohou naruSit diavérny vztah mezi klientem a
terapeutem, upozoriuje vétSina autorit zabyvajicich se online terapii. Jones, Stokes (2008) si
kladou otazku, zda je pouzivani technologii v online poradenstvi bezpecné. Musime
zdiiraznit, Ze jak pii osobni terapii tak pfi online komunikaci je zachovani divérnych

informaci pro psychologa stézejni a terapeuti maji povinnost tuto divérnost chranit. Starsi

vvvvvv

24

Jini autofi pfipominaji, Ze ani pfi osobni terapii neni vzdy zarucena 100% davérnost
poskytnutych informaci a online poradenstvi v tomto ohledu neni vét§im rizikem. Pfi face to
face terapii maji totiz do osobnich slozek klientli vétSinou piistup také ostatni pracovnici
(napf. socialni pracovnik, zdravotni sestry), mistnosti nemuseji byt dokonale chranéné (napf-.
odemcené mistnosti, kam se mize dostat ke slozkam kdokoli, oteviena okna nebo
nedostate¢né zvukotésné zdi ¢i dvefe). Soukromi klienta miize byt naruseno i tim, Ze ho
nékdo znamy uvidi v blizkosti psychologické ambulance. Navic mnoho profesionali muaze
mit tendence podcenovat rizika zachovani divérnych informaci ve face to face terapii, presto
ale tito poradci hlasit¢ poukazuji na rizika internetového poradenstvi bez uvedeni téchto rizik

do kontextu (Ainsworth, 2001, Grohol, 1999b).
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Avsak 1 u elektronické komunikace jsou opravnéna rizika a obavy na misté¢. Mallen,
Vogel, Rochlen (2005) ptfipominaji, Ze zakladnim pozadavkem pii online sezeni je zamezeni
pristupu k udajim tfeti osob€. Napt. napsany divérny email muze jak klient, tak poradce
zaslat omylem nékomu cizimu, k emailové posté klienta se za urcitych okolnosti mize dostat
jeho zaméstnavatel, rodinny piislusnik ¢i vefejnost. Musime pocitat i s moznosti zneuziti
emailu hackery ¢i v krajnim ptfipadé miize dojit k odcizeni poradenského pocitace s daty
klientd (Anto$, Laskova, Laska, 2005, Childress, 1998). Také proto byl z téchto divodua
zaveden web based systém, avSak v nasem prostfedi je jeho vyuZivani minimalni. Fenichel et
al. (2002) uvadéji, ze moznost nabourani hackery do pocitace je zhruba stejn¢ pravdépodobna,
jako kdyZ se pii osobni terapii nékdo vloupe do kancelare nebo kdyZ se dostane do uzamcené
skiin¢ se slozkami klientti. Antos, Laskova, Laska (2005) s timto tvrzenim souhlasi, nebot’ dle

nich tento typ klienti nebude pravdépodobné teréem hackert.

V pribéhu poradenského procesu miize dojit také k selhani techniky ¢i selhani
pracovnika pii obsluze pocitace. Internetové spojeni muze byt pieruseno apod. a takové
situace mohou zvlast' v piipadé synchronni komunikace vyvolavat na obou stranadch napéti,
stres a nepifjemny pocit ,,nedod&lané prace* (Spatenkova, 2004). Klient a terapeut by proto
m¢éli byt doptedu dohodnuti, jak se v takovych situacich zachovaji (pfi rozpojeni chatu apod.)
— napf. terapeut pét minut pocka, a kdyZ se klient neozve, tak mu zatelefonuje. Tato moZnost
vsak neni uplatnitelnd u internetového poradenstvi v ramci linek divéry, nebot’ poradce z
ditvodu zachovani anonymity nemda o klientovi z4dné osobni kontaktni informace a neni

mozné zpétné volani klientovi.

5.7. Zachovani soukromi konzultace

Vyhodou online terapie pro klienta je, ze nemusi navstévovat Zadnou ambulanci
psychologa a poradenstvi tak probihd v komfortnim a bezpecném prostredi vlastniho domova
klienta. Klientovi odpada nejistota z osobniho kontaktu, nestoji tvafi tvar poradci a situace pro

n¢j neni tak ohrozujici (Barnard, 2010, Laskova, 2010a).

Je vSak nutné si uvédomit, Ze pii face to face terapii zajiStuje poradce soukromi
konzultace v ramci své pracovny, takze by rozhovor nemél byt nikym ruSen. V online
poradenstvi tato uloha lezi na klientovi, ktery si soukromi musi zajistit sém (Barnard, 2010).
Klient ale i psycholog by si méli zajistit takové prostredi, kde nebudou béhem poradenského
procesu ni¢im ani nikym ruSeni. Lze si vSak pfedstavit urcité situace, kdy klient/poradce

ruSivy faktor neocekavd a tudiz ho nemiize ani pfedem omezit (napf. zvonéni zvonku z
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divodu donasky posty) a pozornost klienta pii synchronni terapii tak bude narusena. Je tedy
jen nasamotném klientovi, zda da pfednost konzultaci ve svém pohodlném domove 1

za téchto podminek.

5.8. Anonymita a identita

Anonymita patii mezi zakladni principy internetového poradenstvi na linkach divéry a
mnohym klientdm umoziuje poprvé sdilet s nékym svilj problém. Klient si zde voli sdm miru
anonymity, se kterou chce vystupovat. Zalezi pouze na ném, jaké informace o sob¢ uvede,
nemusi uvadeét zadné tdaje, dokonce miize pozménovat sviij veék, pohlavi, misto bydlisté
apod., nebo si mize zfidit anonymni email (Jakubekova, 2010, Laskova, 2010a). Tim,
ze klient muze vyuzit poradenstvi anonymné a témeét kdykoli, vzrista pravdépodobnost,

7e poradenstvi vyuZije a navaze tak s nim kontakt (Sklenatova, 2011).

V prostiedi linek davéry je tedy zachovani anonymniho kontaktu samoziejmosti, jiné
je to vSak v zahranici v ramci privatnich konzultaci, kde nékteti terapeuti nechtéji uzavirat s
klientem online spolupraci do t¢ doby, nez ho uvidi osobn¢é. Dulezité je mit o klientovi
zakladni osobni informace pro ptipady krizi, aby terapeut mél jinou moznost, jak klienta
kontaktovat (Abbott, Klein, Ciechomsky, 2008, Alleman, 2002). Grohol (1999b) uvadi,
ze kdyz je klient v ohrozeni ¢i ohrozuje n€koho jiného, mize byt porusena mlcenlivost.
Pravni nafizeni sei v ramci USA 1isi, v nékterych zemich ma terapeut povinnost zajistit
klientovi bezpeci, kdyz je v ohroZeni nebo kdyz ohrozuje n¢koho jiného, z ¢ehoz vyplyva
malé ochota poradcii pracovat s anonymnimi kontakty. Neznalost identity se tak zde mtze stat
vyznamnym problémem hlavné u nezletilych déti bez souhlasu rodict, v piipad¢ krizovych
situaci, zneuzivani déti, domdciho nasili apod. (Childress, 1998). Klient by mél tedy
na poc¢atku online terapie dat na sebe zadkladni kontakty a dohodnout ses terapeutem

na postupu, kdyz se octne v ohroZeni (Mallen, Vogel, Rochlen, 2005).

Barnard (2010) jako dal§i zjevnou vyhodu online kontaktu vyzdvihuje davérnou
konzultaci pouze s jednim pracovnikem, coz jesté vice podporuje zachovani anonymity
klienta. Pf1 osobni navstéveé by vsak klient byl pravdépodobné nucen hovofit i s dalSimi lidmi
(napf. se socialni pracovnici ¢i s klienty v ¢ekarng).

Pokud klient kontaktuje poradnu opakovang, je nezbytné, aby mél poradce moznost si
ovérit jeho identitu, coz je vSak zvlasteé v textové komunikaci velmi problematické (Childress,
1998). Avsak poradce by si mél byt jist, Ze opravdu komunikuje se svym klientem. K
oveéfovani identity lze pouzit velmi jednoduché techniky, naptiklad klienta pozaddme o

stru¢nou rekapitulaci posledniho sezeni, ¢i mize mit klient s terapeutem dohodnuté néjaké
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spole¢né heslo (Haberstroh, 2009). Mnohdy je problém s ovéfovanim identity vyfeSen
loginem a heslem, kterym se klient pfihlaSuje do online poradenstvi (Rochlen, Zack, Speyer,

2004).

5.9. Redukce informaci o klientovi a nedostate¢na zpétna vazba

V online poradenstvi miizeme hovofit celkové o chybéni osobniho kontaktu jako
vétSina autorti (Rochlen, Zack, Speyer, 2004). Poradce tedy ziskava v duasledku absence
pfevazné vizualnich zdroji mnohem méné informaci o klientovi nez pfi osobnim kontaktu,
coz mu stézuje napi. reflektovat klientlv emociondlni stav, jeho adaptatni moznosti a
schopnosti vypofadat se s naro&nou Zivotni situaci (Spatenkova, 2004). Pfi online terapii napf.
poradce nevi, jaky ma klient vyraz oblic¢eje, gesta a postradd mnoho dalSich neverbéalnich
charakteristik. Tato nevyhoda je tedy zjevna, avSak musime pfipomenout, Ze na druhou stranu
se klienti, v disledku absence neverbalnich zdrojii, mohou mnohem rychleji dostat k popisu
svého problému, a navic nemuseji v online terapii feSit rozpaky a prekazky z divodu
socialniho faktoru (Grohol, 1999b).

Oproti USA jsou v nasem prostfedi internetové kontakty Casto jednordzové, anonymni
a poradce vétSinou nedostava zpétnou vazbu o ucinnosti své intervence, coz mize vést n¢kdy
k pocitim vSemohoucnosti ¢1 mesidsSstvi, nebo na druhé stran¢ k frustraci poradce

(Spatenkova, 2004). S témito nevyhodami je nutné pogitat a ptipadné je zpétné reflektovat.

K nejvétsi redukei informaci dochézi v emailovém poradenstvi, kde nema poradce
zadné moznosti, jak se klienta doptat. Psycholog tak pracuje spiSe se svymi hypotézami a
domnénkami. Je tfeba proto byt mnohem opatrnéjsi v doporucenich a radach, nebot’ 1ze napft.
lehce ptehlédnout naléhavost textu (suiciddlni tendence apod.) (Laskova, 2010c). Z
nedostatku zrakovych ¢i sluchovych informaci u textové komunikace muze dojit k Castym
nedorozuménim, protoze bézn¢ tato voditka dodavaji fecenému kontext (Grohol, 1999b,

Childress, 1998, Rochlen, Zack, Speyer, 2004).

Z divodu nemoznosti ziskavani informaci o druhém clovéku zrakovou ¢i sluchovou
cestou (zvlasté u textové komunikace) bude pravdépodobné v online poradenstvi dochazet k
minimalizaci sympatii ¢i antipatii mezi klientem a poradcem, a bude zde mensi Sance

ovlivnéni pfenosem mezi obéma ucastniky komunikace (Sklenarova, 2011).

Na druhou stranu se domnivame, ze i pfi face to face terapii muze dojit k redukci
informaci o klientovi napf. diivodu zapisu poradenského sezeni. Pfi nésledujicim sezeni tak

mnohdy mohou terapeutovi chybét informace, které pii prfedchozi konzultaci nepostiehl ¢i si
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nezaznamenal. V tom ma vyhodu online chatové ¢i emailové poradenstvi, kde se oba partnefi
komunikace mohou kdykoli vracet k pfedchozim chatovym konverzacim a mohou si tak vse
znovu promyslet (Barnard, 2010, Grohol, 1999b), coz je dilezité zvlast v kontaktech
opakovanych a zadvaznych, takze je na co navazat a odkazovat (Laskové, 2010a). Terapeut tak
na zékladé pisemnych materiali mize 1épe planovat budouci terapeutické sezeni, hodnotit
pokroky apod. (Mallen, Vogel, Rochlen, 2005). Samoziejmé nevyhodou zde zlstava riziko

pristupu tteti strany k uloZenym tdajiim, coz jiz bylo probrano na jiném mist¢ této kapitoly.
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I1. Empiricka ¢ast

Cilem empirické ¢asti diplomové prace je zmapovat moZnosti a meze internetového
psychologického poradenstvi z pohledu klienta. Empiricka ¢ast vychazi z kombinovaného
analyzu chatovych rozhovorti a kasuistiky. Duraz klademe na kvalitativni ¢ast vyzkumu,
nebot’ se domnivame, Ze klientl internetového psychologického poradenstvi je v porovnani s
klienty face to face poradenstvi pomérné¢ malo, takze je zde lepsi prilezitost studovat spise
jednotlivé pripady. Kvalitativni vysledky vSak budou pfesto obohaceny kvantitativné pojatym
dotaznikem sestavenym z vlastnich otazek na zaklad¢ teoretické cCasti a studia odborné
literatury. Dotaznik je vSak pouzit spiSe jako dopliujici metoda, nebot’ se domnivame, Ze Ciste
kvantitativni pojeti vyzkumu by v tomto piipadé pravdépodobné nedokézalo zodpovédéet nase
vyzkumné otazky. Z metodologické stranky jsme ¢erpali z publikace Uvod do metodologie
psychologického vyzkumu (Ferjencik, 2010) a z knihy Kvalitativni vyzkum — zakladni
metody a aplikace (Hendl, 2008).

Dil¢im cilem empirické ¢asti diplomové prace je zmapovat piipadné rozdily a shody
mezi internetovym psychologickym poradenstvim a ostatnimi formami psychologické pomoci
(face to face ¢i telefonickou intervenci). Budeme hledat odpovédi na to, pro¢ a jak jedinec
do konkrétni formy internetového poradenstvi (pfipadné i face to face ¢i telefonického
poradenstvi) vstupuje, jak vnimé plsobeni poradce na sebe samého a také jak mu vyhovuje
internetova komunikace s psychologem. ZjiStovat budeme také, jak probihd poradensky
proces pies internet z pohledu klienta v kontinuu Casu, co a jak se v tomto procesu mezi
obéma partnery komunikace odehrava. Pozornost mimo jiné zaméfime na to, pro€ a jak klient
z online poradenského procesu vystupuje. Diiraz bude kladen hlavné na vnimanda pozitiva a
negativa internetové formy pomoci v kontextu ostatnich forem psychologické intervence z
pohledu klienta.

Tato zjiSténi povazujeme za dilezita jak pro poradce, ktefi se internetovym
poradenstvim zabyvaji, tak pfipadné¢ i pro samotné klienty, ktefi tuto sluzbu vyuzivaji.
Piipadnd zjisténi tak mulZeme chdpat jako inspiraci do problematiky internetového

psychologického poradenstvi.
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1. Dotaznik

Dotaznik mapuje nazory respondentil na jednotlivé formy psychologické pomoci (viz Ptiloha
3.). Domnivame se, Ze vysledky dotazniku ndm mohou pfinést zajimavy pohled (vcetné
stinnych stranek) na internetové psychologické poradenstvi.

Metodu dotazniku jsme zvolili pfevazné z toho divodu, nebot’ dotaznik umoznuje zkoumat
velky pocet osob v kratkém casovém intervalu. Vzhledem k tomu, ze naSim cilem bylo
zmapovat nazory populace na jednotlivé formy psychologické pomoci, povazujeme dotaznik

pro naSe ucely za nejvhodnéjsi kvantitativni metodu.

1.1. Vyzkumné otazky a hypotéza
V nasem dotazniku jsme stanovili ¢tyfi hlavni vyzkumné otdzky a jednu hypotézu.
Vyzkumné otdzky mizeme sledovat na nasledujicich fadcich:
1) Jaké formy psychologické pomoci lidé preferuji?
2) Jaké formy internetové psychologické pomoci jedinci preferuji?
3) Jaké diivody vedou klienty k moznému vyuziti internetové psychologické pomoci?
4) Jaké wvnimaji jedinci vyhody a nevyhody internetového psychologického

poradenstvi?

Dale jsme stanovili tuto hypotézu:
H 1: Preference internetového psychologického poradenstvi souvisi s vékem.

Ke stanoveni této hypotézy nas vedl fakt, ze pro adolescenty a mladé dospé€lé je v
dnesni dob¢ internet nedilnou soucasti jejich kazdodenniho zivota. Bézné zde komunikuji s
prateli, navazuji nové vztahy, v prostfedi internetu fesi své problémy, takze 1 v pfipadé
hledéni pomoci je nejjednodussi si ji vyhledat pravé ptes internet. Na internetu si vSak kromé
vyhledani psychologické pomoci lze také pfimo o pomoc fici a to prostfednictvim emailu,
chatu ¢i Skypu s psychologem ¢i poradcem. Domnivame se tedy, Ze mladsi generace budou
uptfednostiovat internetové formy psychologické pomoci v porovnani s generacemi starSimi.
Vyse zminény nazor podpoftilo také studium odborné literatury, z niz uvadime napi. vybrané
prace Davida Smahela, ktery se problematikou internetu v kontextu dospivajicich dlouhodobé

zabyva (Smahel, 2002, 2003a, 2003b, 2004).

1.2. Sbér dat
Kvantitativni data empirické ¢asti diplomové prace byla ziskana formou dotazniku,

ktery byl vytvofen ve webové aplikaci google documents a administrace probéhla
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elektronickou formou pravé prevazné pies google documents. V mensi ¢asti jsme také data
sbirali ptes sluzbu www.vyplnto.cz, abychom dosahli co nejvétsiho poctu respondentd.
Nasledné jsme vysledna data z obou totoznych dotaznikd spojili do jednoho souboru.
Zakladnim ptedpokladem vyplnéni tohoto dotazniku byla dobrd pocitacovd gramotnost
respondentl. Dotazniky byly sbirany pouze elektronicky, nebot’ nasim cilem bylo zjistit
jednotlivé preference a ptistupy k riznym formam psychologické pomoci praveé u lidi, kteti
pravdépodobnosti internetové psychologické poradenstvi nevyuzili. Respondentim byl

vysvétlen cil vyzkumu a byli motivovani ke spolupraci.

Celkem obsahuje dotaznik 22 polozek vcetné otazek dopliujicich (pohlavi, v¢&k).
Dotaznik ¢ita 21 uzavienych povinnych otdzek s nucenou volbou, polozka 22 je oteviena a
nepovinna. Odpovédi jsou Casto koncipovany jako Skala odpovédi (urcité ano, spisSe ano, spise
ne, ur¢it¢ ne), dotaznik obsahuje otazky vyctové (respondenti mohli vybirat z n€kolika
nabizenych alternativ zarovenl) 1 vybérové (respondenti mohli vybrat pouze jednu z
nabizenych alternativ). U nékterych otazek méli také respondenti moznost se vyjadfit k dané
polozce vlastnimi slovy — zpracovani dat tak mohlo byt obohaceno o kvalitativni slozku.
Jednotlivé polozky byly vytvofeny na zakladé¢ odborné literatury a vyzkumi na toto téma.

Dotaznik byl aktivni v obdobi ¢ervenec — srpen 2012.

Dotaznik byl ttikrat pfeformulovan tak, aby byl respondentim srozumitelny a aby
polozky co nejvice pokryvaly nami zkoumanou oblast. Jednotlivé verze dotazniku byly vzdy
pfedlozeny deseti osobadm, aby se vyjadfili k jeho srozumitelnosti. Na zdklad¢ jejich
pfipominek byl dotaznik upraven do kone¢né podoby. Samoziejmé¢ byla provedena

kvalitativni analyza poloZek: pfiméfenost, srozumitelnost a gramaticka spravnost otazek.

1.3. Popis vyzkumného vzorku

Celkem bylo sesbirano 271 dotaznikl (44 ze sluzby www.vyplnto.cz a 227 ze sluzby
google documents), 24 dotazniki muselo byt vyfazeno z divodu Spatného vyplnéni.
Ke zpracovani dat tedy bylo pouZzito 247 dotazniki. Vyzkumu se Gcastnilo 189 Zen a 58 muza
(graf 1.). Snaha byla, aby byl soubor vyrovnany, co se tyCe véku a pohlavi, coz se vSak
bohuzel nepodafilo splnit a nepovazujeme tedy vzorek za reprezentativni. Celkové bylo v

tomto vyzkumu shledéno, ze Zeny spolupracuji mnohem vice nez muzi.
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23%

Graf 1. rozdéleni vyzkumného vzorku z hlediska pohlavi

Co setyCe poméru vekového zastoupeni respondentil, nejvyznamnégj$i skupinou
zastoupenou ve vzorku dotazovanych je v€kova kategorie 22.8 — 28.2 let a dale kategorie 17.4
- 22.8 let. Bohuzel kategorie do 17.4 let je velmi malo zastoupend, ackoli jsme tuto vékovou
skupinu z velké miry oslovili a zadali o spolupraci. Nejméné zastoupenou vékovou kategorii v
tomto vzorku je kategorie 55.2 - 60.6 let a dale vékova skupina respondentli mezi 60.6 - 66
lety. NejmladSimu respondentovi bylo 12 let, nejstarsi ucastnik byl 66 let stary. Median je v

tomto vzorku 28 let a modus 20 let. Vékové rozlozeni respondenti je vyobrazeno v grafu 2.
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Graf 2. rozdéleni vyzkumného vzorku z hlediska véku

1.4. Analyza a interpretace dat

V této casti textu se zaméfime na analyzu naSich poloZenych vyzkumnych otdzek a
na ovéfeni predklddané hypotézy. Kromé Ccistého kvantitativniho zpracovani dat také
vysledky dotazniku obohacujeme o kvalitativni doplnéni, kterd vyplyvaji z jednotlivych
komentéit respondentd a dokresluji situaci. K dané tématické oblasti vzdy uvadime kurzivou

citace respondenttl.
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1) Jaké formy psychologické pomoci lidé preferuji?

., Vztah s psychologem si Ize vytvorit pouze pri osobnim setkani

V této tématické oblasti jsme se zabyvali tim, zdali respondenti jiz n€kdy kontaktovali
psychologa, a kdyz ano, tak jakou formu jeho pomoci vyuzili (face to face, telefonickou,
internetovou). Dale jsme zjiStovali preference a diivody vybéru jednotlivych psychologickych
forem pomoci u naSeho vyzkumného vzorku. Ve vyzkumném souboru mélo s psychologem
zkuSenost 50% respondentti a 50% dotazovanych psychologické poradenstvi nikdy nevyuzilo.
41% respondentd psychologické poradenstvi jiz n¢kdy vyuzilo a 9% dotazovanych ho
vyuziva pravidelné. Zajimali jsme se o to, jaké formy psychologické pomoci tito klienti
vyuZzili. Vzhledem k tomu, ze pravdépodobné nejrozsifenéj$i formou poradenstvi je face to
face pomoc, nelze se divit, ze 113 respondentli mélo zkuSenost pravé s osobnim dochazenim
za psychologem. 21 respondentil vyuzilo internetovou pomoc a pouze 8 respondentll vyuzilo
telefonické poradenstvi (tabulka 3.). Je zajimavé, ze respondenti z naseho vzorku davali

prednost internetovému poradenstvi oproti telefonické psychologické pomoci.

VyuZiti psychologické formy pomoci u klientii | cetnost %

Osobni dochazeni za psychologem 113 47%
Vyuziti internetové pomoci 21 9%
Vyuziti telefonické pomoci 7 3%

Tabulka 3. Vyuziti jednotlivych forem psychologické pomoci’

* Respondenti mohli vybrat vice nez jedno zaskrtavaci policko, takze procento mize vzrist na vice nez 100 %.

Ackoli 50% dotazovanych nemélo s psychologem Zadné zkuSenosti, ptali jsme se i
téchto respondenttl, jaké psychologické form& pomoci by dali v ptipad€ potieby piednost.
Opét by se nejvice zadouci sluzbou pravdépodobné stala osobni navstéva psychologa (64%),
dale by byl preferovany internet jako cesta pomoci klientovi (28%) a nejméné by respondenti
vyuZili telefonické psychologické poradenstvi (3%). Nékteii klienti by volili konkrétni formu
pomoci dle nastalé situace a podminek (napi. zaleZelo by dle nich na vaZnosti situace,
na nutnosti rychlého feseni, na bariérach apod.). V grafu 3. mizeme sledovat tato prehledné
zpracovana data do grafické podoby. Je ziejmé, ze osobni poradenstvi je 1 pies rozvoj
internetu stale nejzaddanéjsi formou psychologické pomoci. AvSak za zajimavé povazujeme
zjisténi, ze v naSem vyzkumném souboru davaji respondenti prednost internetovému
poradenstvi oproti poradenstvi telefonickému. Internet se stal v dneSni dobé kazdodenni
soudasti naseho Zivota, takZe je bézné a piirozené, Ze zde lidé hledaji pomoc. Rici si o pomoc

pies internet tak mize byt pro jedince rychlejsi a jednodussi nez pies telefonicky hovor.

'V této tabulce pracujeme pouze s témi respondenty, ktefi psychologické poradenstvi vyuzili. Cilem je poukazat
na preferenci jednotlivych forem psychologické pomoci v naSem vyzkumném vzorku.
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Graf 3. preference jednotlivych forem psychologické pomoci, které by respondent v pripadé potieby
pravdépodobné vyuzil
Nekteti dotazovani se domnivaji, Ze se jednotlivé formy psychologické pomoci (face
to face, internetova a telefonickd) nedaji vzajemné srovnavat a kazdou by vyuzili v konkrétni
a pravdépodobné velmi rozdilné situaci. Jiz zmifiovanym faktorem pfi volbé konkrétni formy
psychologické pomoci byla vaznost problému, se kterym se ¢loveék svéifuje psychologovi. Pii
méné¢ zavazném problému povazovali respondenti za vhodnou pravé internetovou
psychologem. N¢ktefi respondenti by ve velmi citlivych osobnich tématech volili
internetovou pomoc, protoze by se stydéli o téchto tématech hovotit pii osobnim setkani, jini

dotazovani zase povazuji osobni kontakt v takovych situacich za nezbytny.

Ackoli by vétsina respondenti dala pfednost osobnimu setkani s psychologem, 87%
dotazovanych se domniva, Ze internetové poradenstvi je vyhodné jako doplnék tradi¢ni face

J 4

to face terapie. Pouze 13% si mysli, Ze kombinovat terapie tvafi tvaf s internetovou podporou
psychologické poradenstvi €i terapii pferusit, ale bylo by vhodné a klienty Zadané poskytovat
nadale psychologickou podporu avSak distancni formou (chat, email, skype apod.)? 85%
dotazanych se domnivé, ze je vhodné v téchto situacich byt nadale v kontaktu se svym
psychologem prostfednictvim internetu, naopak 15% respondentti si mysli, Ze kontakt s
psychologem prostfednictvim internetu v téchto situacich neni dobry. Je tedy zfejmé, ze by
ze strany klient byl o tuto sluzbu komunikace s psychologem v konkrétnich zivotnich

situacich zajem.

Zajimaly nas také predstavy klientil, zdali se domnivaji, Ze internetové poradenstvi
muze plné¢ nahradit osobni kontakt s psychologem. S touto pfedstavou se totiz u nekterych
uzivateli internetové sluzby setkavame. V empirické casti diplomové prace ses timto
nazorem dale setkdme v prvni kazuistice, kde se klient domnival, Ze online poradenstvi je
pln¢ rovnocenné face to face kontaktu. Tyto mylné predstavy klientl je nutné korigovat a

vysvétlovat jim moznosti a meze internetové formy pomoci a motivovat je postupné k
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osobnimu poradenstvi. Je potéSujici, zesi v nasem vyzkumném souboru pouze 29%
respondentli mysli, ze internet mize fungovat jako nahrada za osobni kontakt, zbyli
respondenti (71%) tyto dvé formy pomoci nepovazuji za rovnocenné a jsou si tedy
pravdépodobné¢ védomi moZzZnosti a mezi internetové psychologické formy pomoci (graf
4a.). V grafu 4b. vidime, ze odpovédi jedinct se vyraznéji nelisi ani v konkrétnich vékovych

skupinach.

Myslite si, Ze internetové psychologické poradenstvi miiZe plné nahradit tradiéni osobni poradenstvi

s psychologem?
uréité ano
[13] 5%
urcité ne [
[63] 26%
spise ano
[59] 24%
spiSe ne

[112] 45%

Graf 4a: predstavy respondentii o moznostech internetového poradenstvi ve srovnani s osobnim
kontaktem
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Graf 4b. predstavy respondentii o moznostech internetového poradenstvi ve srovndni s osobnim
kontaktem se zamérenim na vek klienta

., V krizové situaci nezalezi ani tak na formé prvniho kontaktu, ale podstatné je, ze ke kontaktu doslo.
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Krize ¢lovéka je specifickd situace, kdy je mnohdy nutné ¢i zddouci vyhledat pomoc
odbornika co v nejkratSim Case (napt. navstévou krizového centra, zavolanim na linku davéry
apod.). Pro n¢které klienty vSak neni mozna osobni navstéva krizového centra (napi. z divodu
geografické bariéry) a jedind moZnost, jak si fici o pomoc, je prave internetovy ¢i telefonicky
hovor s odbornikem. V dotazniku jsme zjist'ovali, jakou pomoc by respondenti povazovali v
krizovych situacich c¢lovéka za nejvhodnéj$i. VétSina respondentd (184) se domniva,
ze idealni kontakt v krizovych situacich je osobni, nasledné 106 klientd si mysli, ze by bylo
vhodné vyuzit telefon a 71 respondentti by vyuZilo internet. Tyto preference miizeme sledovat
v nize uvedeném grafu 5. Nékteii respondenti dodévaji, ze by si danou formu pomoci zvolili
az na zéklad¢ davodi vzniku situace a okolnostech. VSimnéme si, Ze v krizové situaci by
klienti dali pfednost vyuziti telefonu oproti internetu, coZ miizeme srovnat s grafem 3., kde by
naopak klienti v pfipadé nespecifikovaného problému dali pfednost internetu pred telefonem.
Domnivame se, ze v pripadé krize je telefonicka intervence stile velmi Zadanou formou
pomoci, tato pomoc je Casto dostupnd nonstop, bez nutnosti objednani se a klient obdrzi
okamzitou zpétnou vazbu. Navic ma lidsky hlas v naro¢nych Zivotnich situacich dualezity
podptirny efekt. Tim vSak nezpochybiiujeme moznost vyuziti internetu i v krizovych situacich
a je patrné, zei tento typ pomoci je v ndroCnych zivotnich situacich nékterymi klienty

uptfednostiovan.

wewr

psychologa, coz umoziuje nejlépe telefon. I klienti, ktefi navstévuji bézné face to face terapii,
vétSinou nemohou kontaktovat svého psychologa o vikendech a svatcich, vyjimecné na ng¢j
maji mobilni kontakt. AvSak i tito klienti se mohou dostat (a mnohdy castéji dostavaji)
do krizovych situaci, které neumé&ji sami feSit. Pro mnohé z nich je velmi stresujici
vysvétlovat svoji situaci a to, co ji vyvolalo, znovu jinému psychologovi ¢i krizovému
interventovi (napf. na lince divéry). Domnivame se, ze poskytnuti emailové adresy klientovi
by mohlo byt ¢astenym feSenim, nebot mnozi klienti potfebuji svlij problém svému

psychologovi aspoil napsat, vypsat se z néj a ptipadné obdrzet podporujici odpoved.
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Mpyslim si, Ze v krizovych situacich je nejvhodnéjsi kontaktovat psychologa:
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Graf 5. volba vhodné psychologické pomoci v krizovych situacich

2) Jaké formy internetové psychologické pomoci jedinci preferuji?

Internet nabizi klientim fadu moznosti, jak si zde mohou fici o0 pomoc. Zajimali jsme
se tedy o to, jaké forma kontaktu by klientim v ptipadé vyuziti internetové psychologické
pomoci nejvice vyhovovala. Preferenci jednotlivych forem online psychologické pomoci

muizeme sledovat v nasledujicim grafu:

emailu
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Graf 6. preference jednotlivych forem internetové psychologické pomoci

Emailové poradenstvi je nejéastéjsi formou psychologické online pomoci (Ainsworth,
2001, Grohol, 2011, Suler, 2000), coz se potvrdilo 1 v naSem vyzkumném souboru, nebot’
45% dotazovanych by psychologa kontaktovalo pravé pies email. Hned druhou velmi
preferovanou formou pomoci je chatové poradenstvi (36%), nasleduje zadani otazky pfimo
na web provozovatele a internetové telefonovani. Je nutné dodat, ze n€ktetfi respondenti
nepovazovali zadani otazky pfimo na web provozovatele za psychologické poradenstvi. 27
respondentli (11%) by si vybralo videokonferenci s psychologem, kterd mé nejblize k
poradenstvi tvaii v tvaf. Dle Jakubekoveé (2010) videokonference z hlediska poptavky vyrazné
zaostava za chatem a emailem, coz je patrné i v naSem vybérovém vzorku, avsak i tuto formu

pomoci by nékteti respondenti vyuZzili.
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3) Jaké diivody vedou klienty k moZnému vyuZiti internetové psychologické pomoci?

V dotazniku jsme se také snazili zjistovat divody, které by respondenty vedly k volbé
internetové psychologické pomoci. Nasledujici tabulka ndm umoZni lepsi orientaci v

jednotlivych divodech vybéru online formy pomoci:

Diivody volby internetového poradenstvi detnost | %
preferuji internetové poradenstvi z osobnich diivodi (jsem plachy, introvertni, 72 29%
mam osobni zabrany ze setkani s psychologem apod.)

v blizkosti mého bydlisté neni Zaddny psycholog nebo jich je zde velmi malo 67 27%
dilezita je pro me¢ potieba anonymity 67 27%
jsem Casové Ci pracovné velmi vytizen/a 65 26%
jsem tézce zdravotné postizeny/a (TP, ZTP, ZTP/P ¢i invalidita 1., 2, ¢i 3. stupné) | 19 8%
pecuji o postizeného, starého ¢loveka ¢i o malé dité 17 7%
Casto cestuji 8 4%
jiné 32 13%

* Respondenti mohli vybrat vice nez jedno zaskrtavaci policko, takZe procento mize vzrist na vice nez 100 %.2

Tabulka 4. Ditvody volby internetového poradenstvi

,,Bal bych se zajit primo za psychologem. *

‘

., Internetova pomoc je dostupna i mimo bezné uredni hodiny psychologickych poraden.

~vrow s

Nejvetsi ¢ast respondenttl (29%) by preferovala internetové psychologické poradenstvi
z osobnich davodu, mezi které patii napt. plachost, introverze, stydlivost, osobni zabrany pfi
setkani s psychologem tvaii v tvar apod. Napt. jeden respondent uvedl, Ze je silny introvert a
vyhovuje mu svij problém popsat pisemné, takze by byl pro SirSi sit’ internetové

psychologické pomoci. Potfebu anonymity shledava jako dulezitou 27% dotazanych.

owwr

Dals§im z divodi volby online psychologického poradenstvi je jeho niZsi bariérovost,
kterou klienti citelné¢ vnimaji. 27% dotazovanych uvadi, Ze v blizkosti jejich bydlisté¢ neni
zadny psycholog nebo je jich zde velmi malo. Obdrzet face to face psychologickou pomoc
ve vzdalenéjSich mistech nas$i republiky je nékdy velky problém. Proto také nékteti
dotazovani vnimaji pravé usporu casu, kterou by museli jinak vynalozit pii cestovani
za psychologem. Na druhou stranu bychom méli také pfemyslet o tom, zda jsou respondenti
dostate¢né sezndmeni s psychosocidlni siti pomoci v misté svého bydlisté. Jako dalsi vyhodu
respondenti zminuji fakt, ze psychologické online poradenstvi je rychlé, nevyzaduje

objednani a klient ho miize kontaktovat kdykoli, kdy je na to naladén vcetn€ noc¢nich hodin.

2V tabulce pracujeme pouze s témi respondenty, ktefi by piipadné internetové poradenstvi volili. Snazime
se zjistit diivody, které by je vedli k této formy pomoci. Respondenti, ktefi by online formu pomoci nevolili, v
této tabulce nejsou zahrnuti.
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Musime pfipomenout, Ze tato Casova bezbariérovost se tykd pouze asynchronni formy
komunikace (napf. email), nikoli synchronniho poradenstvi (chat, skype), kde se opét klient
musi fidit provozni dobou poskytovatele sluzby. Flexibilita a dostupnost je tak dle
respondentll u internetového poradenstvi mnohem vyssi. Je tedy pochopitelné, Ze by online
poradenstvi Casto volili lidé, ktefi jsou ¢asové ¢i pracovné velmi vytizeni (26%). Finan¢ni
bezbariérovost byla taktéz respondenty zminovana, nebot’ mnozi tikali, Ze je pro n¢ vhodné
prave internetové poradenstvi, protoze nemaji penize na face to face terapii. Tento nazor byl
pomérné Casty, bohuzel fada lidi neni sezndmena s moZznostmi bezplatného psychologického
poradenstvi tvaii v tvai — tuto informaci v§ak mohou klienti obdrzet prave pii internetovém

kontaktu, takze jeho uloha je v tomto piipad¢ taktéz velmi dulezita.

Respondenti zminovali fadu dalSich nazort, pro¢ si mysli, Ze by pro n¢ bylo vhodné
internetové poradenstvi. Nektefi dotazovani pfes internetovou pomoc hledaji konkrétni
informace, kontakty a rady ¢i pomoc s méné zavaznym problémem (napt. zadanim otazky
piimo na web pomahajici organizace). Tato pomoc je Casto jednorazova, nékdy ji vSak
vyuzivaji klienti i dlouhodobé. Nékteti respondenti nemaji v socidlnim okoli nikoho, kdo by
nepotiebuji psychologa, ale nékoho, kdo jim bude naslouchat. K tomu pak dobie muze
poslouzit email ¢i chat s poradcem. Pro nékteré klienty terapie tvaii v tvaf ma internetova
pomoc nezastupitelnou ulohu v dobé, kdy neni mozny kontakt s vlastnim psychologem ci
terapeutem. V kvalitativni ¢asti prace bude zmiflovana pravé tato kombinace face to face
poradenstvi a internetové pomoci u fady klientd. Jini respondenti preferuji komunikaci pies

internet, nebot’ se jim o problému hovoii mnohem Iépe prostfednictvim psaného textu.

Mezi respondenty byli také pe€ujici o starého ¢i postizeného ¢lovéka nebo maminky,
které vychovavaji malé dit¢. Vyzkumu se Ucastnili také zdravotné postizeni respondenti.
Zdravotni postizeni ¢i péce o svého ¢lena rodiny byl jeden z divodl preference internetového
poradenstvi. Mlizeme se tak domnivat, ze by se pak mnohym témto jedincim mohl zlepsit
pfistup k psychologickym sluzbam. Z jednotlivych skupin zdravotné postizenych by
pravdépodobné rozvoj internetového psychologického poradenstvi uvitali nejvice neslySici

respondenti a respondenti s t¢Zkym télesnym ¢i somatickym postiZzenim.

,Jelikoz jsem ohluchla, tak bych urcité dala prednost pisemné formé, a to jak pres e-mail, tak pres chat. Jelikoz
by se tak dalo daleko vice probrat a popsat, nez pri osobnim kontaktu. Jelikoz bych psychologa neslySela a
musel by mi tak vse psat. Coz byva néekdy velkym probléemem. Neékteri lidé nechtéji ohluchlym lidem psat.

I kdyz v Praze (¢i jinych velkych méstech) existuji face to face psychologické sluzby

pro neslysici a nedoslychavé, v jinych oblastech CR tento typ specializovaného poradenstvi
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chybi. Vyhodou poskytovateli tohoto psychologického poradenstvi je, ze psycholog ovlada
vétSinou specifika komunikace se sluchové postizenymi vcetné znakové teci, znd jejich
problematiku, avSak tyto sluzby jsou omezené jak cCasové, geograficky tak i1 tematicky.
Neslysici tak nemulze napf. navstivit specializovanou psychologickou poradnu pro zavislé
na navykovych latkach, pro obéti domaciho nasili apod. Proto by mnozi sluchové postizeni
uvitali roz$ifeni psanych psychologickych sluzeb. AvSak musime mit na paméti, Ze psané
psychologické poradenstvi miize vyhovovat pozd€ji ohluchlym, ale ne vzdy prelingvalné

neslySicim, kteti mohou mit problémy s porozuménim psanému textu.

V dotaznicich byla také zmifovana potiebnost psychologli pro klienty s télesnym
postizenim ¢i pro jedince po tézkych urazech s trvalymi nasledky (napt. kvadruplegie).
Nékteti takto postizeni jsou dokonce upoutdni trvale na liZzko. Internetové psychologické
poradenstvi tak miize mnohym klientim s tézkym handicapem otevfit cestu k psychologické
pomoci. Ackoli n¢ktefi nemohou z diivodu svého postizeni pouzivat chat, skype by jim jiz
mohl byt pfistupny, protoZe neni narocny na ovladani. I kdyZ by fada takto téZce postizenych
jedincii dala stejné jako intaktni lidé pfednost poradenstvi tvafi v tvaf, bohuzel bariéry jim
tento kontakt znemoziuji. Vétsina psychologickych ordinaci neni totiZ bezbariérova, navic
doprava tézce postizeného clovéka do ordinace je Casto velmi slozitd, nékdy dokonce
nemozna. Jedna respondentka vyjadiuje rozhoiceni nad tim, Ze zde chybi psychologické

sluzby pro takto postizené osoby:

., Mi pratelé byli tak postizeni a bohuzel spachali sebevrazdu. K psychologovi kvili handicapu nemohli. Kdyby
nemeéli psychologové tak vysoké ego a chtéli opravdu pomoci, mohli byt jesté nazivu “.

Z vlastnich zkuSenosti vim, Ze by téZce télesné¢ handicapovani ¢i lidé s vaznym
somatickym onemocnénim, které jim neumoziuje opustit byt, radi vyuzili dochazeni
psychologa do svého vlastniho domova, coz je vSak velmi slozit¢ a mnohdy se tuto sluzbu
vibec klientovi nepodaii zajistit. Klienti 1 s velmi zdvaznym postizenim, ktefi mohou
komunikovat samostatné pfes internet, tak mohou vyuZzivat psychologickou pomoc na linkach
divéry a to praveé pres skype, chat ¢i email, nebot’ jind forma pomoci je pro né nedostupna.
Domnivame se, Ze internetova psychologicka pomoc sehrava u téchto klienti dileZitou

roli.

Na druhou stranu Ize také uvazovat o tom, jakou roli mize sehravat sebepojeti
postizen¢ho ¢lovéka v kontextu internetového poradenstvi. Zdravotné postizeny jedinec musi
upravit sviij zivotni styl vzhledem ke svym moZznostem a omezenim, coz ovliviiuje jeho
chovani v rodin€ 1 spole€nosti. Tito lidé se mohou v rdmci obrannych mechanismi Casto
chovat jinak nez dfive (napi. pied urazem), coz miize vyustit az v izolaci c¢loveéka
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od spolecnosti. Pro mnohé postizené pak mtize byt piijatelnéjsi komunikovat s psychologem
pies internet, kde neni jeho vzhled ani postizeni patrné, avSak tento typ kontaktu by pfii
Spatném vedeni mohl piispivat ¢i prohlubovat stavajici izolaci postizené¢ho Clovéka Clovéka.
4) Jaké vnimaji jedinci vyhody a nevyhody internetového psychologického poradenstvi?
V této vyzkumné otdzce jsme se zaméfili na to, jaké vnimaji respondenti piipadné
moznosti a naopak meze internetového psychologického poradenstvi. V teoretické Casti
diplomové¢ prace jsme o téchto aspektech jiz pojednali, zde budeme mapovat piedstavy a
nazory respondentl. Je nesporné, Ze pfi internetovém poradenstvi ndm casto chybi moznost
sledovat oblicej poradce ¢i slySet jeho hlas, coz mize mit jak pozitivni tak negativni vliv
na komunikaci mezi obéma partnery. Proto jsme se respondentl ptali, zda by jim vadilo,
ze tyto informace o poradci by v internetovém poradenstvi nedostdvali. Nazory respondenta

jsou zobrazeny v nize uvedené tabulce:

Pii textové komunikaci (email, chat) by mi vadilo, Ze nemtizu vnimat hlas poradce

cetnost %
Urcite ano 72 29
Spise ano 50 20
SpiSe ne 79 32
Urcité ne 46 19

Bylo by mi nepfijemné, Ze v internetovém poradenstvi vétSinou nemuZu vidét oblicej poradce,
jeho gesta a emoce, nemiiZzu s nim navazovat o¢ni kontakt apod.

cetnost %
Urcite ano 85 34
SpiSe ano 65 26
Spise ne 65 25
Urcité ne 32 13

Tabulka 5. Zrakové a sluchové informace v internetovém poradenstvi

Z tabulky 5. je patrné, Ze rozlozeni nazord u dotazovanych je v tomto piipadé velmi
vyvazené, nebot’ neptitomnost hlasovych signali u poradce by vadilo 49% dotazanych a 51%
respondentim by tato informace nechybéla. SkuteCnost, ze klient nemiize sledovat oblicej
poradce a jeho neverbalni zdroje jako je mimika apod., by vSak jiz vadila 60% dotazanych,
coz mize svédcit o tom, Ze lidé ziskavaji informace hlavné zrakem a vysazeni tohoto smyslu
je pro mnohé jedince nepfijemné a mozna i neptirozené. Mezi nékterymi nazory respondenti
byl tento aspekt zdUraziovan: , Kdyz potiebuji resit néco sloZitého, tak potrebuji toho

‘

druhého videét, jak na to reaguje a jak se tvari.“, ,, Na internetu nepozndam, ze se mi poradce
M
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treba smeje . Z vypovedi dotazovanych je patrné, ze neékteti potiebuji mit nad komunikaci
piehled, ktery ztraceji pravé ve chvili, kdy nemohou sledovat oblicej a gesta poradce. Jini
respondenti vSak nemoznost vidét poradce uvadéji v kontextu kvality poradct, nebot’ pii
internetovém poradenstvi (vétSinou v ramci linek divéry) vystupuje poradce stejné jako klient
vzdy anonymné, a tudiz klient nevi nic o kvalifikaci poradce. Z tohoto divodu by se nékteti
dotazovani touto cestou nikdy nesvéfili, protoZze chtéji svllj problém fesit s kvalifikovanym
poradcem. Sice se na neékterych strankach linek diveéry dozvime seznam poradct ¢i krizovych
interventd véetné jejich vzdélani a kurzh, avsak klient nikdy nevi, s jakym pracovnikem pravé
hovoti. Jiné linky divéry viibec informace o pracovnicich nezvetejiuji. Klienti tak mohou mit
obavy ohledné kompetenci poradce, s kterym pravé hovoti. Je nesporné, ze je tedy zrakovy
vjem pfii psychologickém poradenstvi (a nejen pii ném) pro mnoho klientli velmi diilezity. Pti
face to face poradenstvi si fada klientl v§ima také vzhledu psychologa a jeho celkového
projevu — pozdrav, podani ruky, nabidnuti napoje, absence papirovych kapesnikli na stole
apod., nebot’ tyto informace jsou pro klienty velmi diilezité a v pfijemném prostiedi ordinace
mohou klienti ziskat vétsi duvéru k osobé psychologa. V internetovém poradenstvi tento
aspekt zcela chybi a je tedy na poradci, jak bude tento deficit kompenzovat.

Nasim dal§im cilem bylo zjistit, jak respondenti vnimaji vyuzivani modernich
technologii v psychologickém poradenstvi. Nékteii klienti si urcité¢ pred vstupem do online
poradenstvi kladou otdzku, zda je tento typ poradenstvi bezpecny. Zjistovali jsme tedy, jak
respondenti vnimaji bezpe¢nost svérFenych divérnych informaci v internetovém
poradenstvi oproti poradenstvi tvafi v tvaf. Nazory respondentii mizeme sledovat v grafech

7a.a 7b.
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Domnivam se, Ze zachovdni ditvérnosti poskytnutych informaci je v internetovém poradenstvi oproti
osobnim ndvstévam psychologa:

jiné
[13] 5% vysSi
[30] 12%

nizsi
[94] 38%

stejné
[110] 45%

Graf 7a. zachovani duvernosti poskytnutych informaci
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Graf 7b. zachovani divernosti poskytnutych informaci s ohledem na vek

., Kdyby ty informace chtél nékdo zneuzit, myslim, Ze pro néj bude snazsi "nabourat se" do pocitace nez
se vioupat v ordinaci do kartotéky.

., Zabezpeceni ditvernych informaci zavisi na pouzitych prostiedcich (bézny chat versus zabezpeceni jako
internetové bankovnictvi) “

Touto otdzkou jsme se zabyvali v teoretické ¢asti prace a uvadéli jsme, ze ani pii face
to face poradenstvi neni zabezpeceni divérnych informaci stoprocentni. Mnohdy dokonce
psychologové tuto otazku znacn€ podceniuji. Naopak na internetu jsme vétSinou pfii
poskytovani a zabezpecovani informaci obezietni, nebot’ toto prosttedi je velmi kiehké vuci
proniknuti nepatiiéné osoby. Casto se setkavame s tim, Ze adolescenti svéfuji internetu velmi
citliva data o své osob¢€ a neuvédomuji si, ze by tyto informace mohly byt pfipadné zneuzity.
Pfi srovnani internetové a face to face pomoci uvadi napt. Grohol (2001), zZe online terapie je
potencidlné bezpecnéjsi a diveérngjsi nez pii face to face pristupu, avSak ndzory odbornikt

na toto téma se liSi. Z grafu 7. je ziejmé, Ze 45% respondentli se domniva, Ze riziko Gniku
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informaci je stejné v online poradenstvi jako pfi osobnim poradenstvi. 12% dotazovanych je
toho nézoru, Ze bezpecnost informaci v internetovém poradenstvi je vyssi a naopak 38%
respondentll ma obavy, ze v prostfedi internetu je zabezpeceni duvérnych dat nizsi nez ve face
to face poradenstvi. Z vysledki je tedy patrné, Ze respondenti vyjadiuji obavy ohledné
zabezpeceni svych informaci v prostfedi internetu, ale otdzkou je, zdali jsou také obezietni pfi
sdélovani a uchovavani téchto informaci.

Nektefi respondenti jsou si v&domi toho, Zei pii osobnim setkani mulze dojit k
poruseni sdélenych divérnych informaci. Nekolik dotazovanych se dokonce s timto faktem
jiz setkalo - napt. jedné respondentky se velmi dotklo, Ze psycholozka konzultovala jeji
sdélen¢ informace s ostatnimi Iékafi. Dal$i respondentka ztratila divéru v psychologa
ve chvili, kdyZz v détstvi své psycholoZzce sdélila ditvérné informace, avSak psycholozka je
posléze sdélila jejim rodictm.

Respondenti také uvadéji, Ze nevi, jak silné zabezpeceni je pouZito pii internetovém
poradenstvi. VySe uvedené pfirovnani k internetovému bankovnictvi se mi zda pfiléhave,
nebot’ s postupem Casu lidé bézné svétuji své financni prostredky praveé online prostiedi a to
vétsinou bez obav, ze by jejich finance byly zneuzity — pro¢ by tedy nemohlo byt stejnym
zpusobem zabezpeCeno internetové psychologické poradenstvi? Na druhou stranu vSak

musime uznat, Ze i v internetovém bankovnictvi ptibyva zneuziti informaci.

Nediivéra respondenti v nedostatecné zabezpeceni elektronické komunikace s
psychologem mize vyvstavat z tfady divodi. MuZeme si napf. klast tyto otdzky: Ma
respondent jiz n&jaké osobni negativni zkuSenosti se zneuzitim informaci na internetu? Zna
klient zabezpeceni a podminky zachdzeni s osobnimi Udaji v internetové poradné? Jaky ma
respondent vztah ¢i postoje viibec k elektronické komunikaci? Musime také zdlraznit, Ze i
vliv predsudkt viici elektronickému/face to face poradenstvi miize mit vliv na hodnoceni jeho
zabezpeceni informaci.

Jiz jsme v této praci uvadéli, ze klient miiZze poradenstvi vyuZzit anonymné a sdm si
voli miru anonymity, dokonce mlize pozméiovat i nékteré udaje o sobé (vek, pohlavi apod.).
Anonymita umoZiiuje mnohym klientiim se svéfit se svym citlivym problémem. Diskutabilni
je vsak otazka zmény identity, na kterou jsme se v dotazniku taktéz zaméfili. Kladli jsme si
otazku, zda klienti tuto moznost zmény identity vnimaji jako vyhodu ¢i naopak nevyhodu. V

nasledujicich grafech 8a. a 8b. jsou zobrazeny vysledky:
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Vyhodou internetového poradenstvi je, Ze clovék nemusi sdélovat své osobni informace, dokonce
miiZe ménit svoji identitu napi. tim, Ze zméni sviij vék, pohlavi apod.

spiSe ne
[79] 32%

A

uréité ano
[47]1 19%

spiSe ano
[70]1 28%

urcité ne
1511 21%

Graf 8a. zmena identity v online poradenstvi z pohledu klienta
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Graf 8b. zmena identity v online poradenstvi z pohledu klienta se zamérenim na vék respondentii

‘

,,Kdo chce opravdu poradit, odhali o sobé v§echny informace.

Dle wvysledki miizeme konstatovat, Ze se ndzory respondentli rozdélily na dvé
rovnomérné skupiny. Zhruba 47% dotazanych tuto moZnost povazuje za vyhodu, naopak 53%
za nevyhodu. Odplirci moZnosti zmény identity na internetu uvadéji, ze kdyZ potiebuji
od psychologa pomoci, tak se mu musi svefit se v§im a popsat svoji osobu a problém co
nejpresnéji. Pfi zméné identity (napf. pohlavi ¢i véku) maji tito respondenti pocit, ze by jim
pak psycholog pomohl mnohem mén¢ ¢i by jim neumél pomoci. Nékteti dotazovani dokonce
zménu identity vnimaji jako néco nepatficného, jako schovavani se za néco, ¢im ¢loveék neni,
schovavani se za Cernobila pismena.

Na druhou stranu mnoho mladych respondenti uvedlo, Ze pfi zvlast citlivych
tématech pfi poradenském rozhovoru obcas identitu ménili — napft. psali, ze dany problém ma
kamaradka a oni ji chtéji pomoci, ménili si v€ék apod. Citili se tak bezpecnéji a mohli o svém

problému hovofit otevienéji, nebot’ ho od své osobnosti oddélili. Zvlast pro mladé lidi
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povazujeme moznost vystupovat v anonymité a ptipadné¢ menit identitu za dilezity aspekt a
mnohdy za velmi podpirny faktor pifi svéfovani se poradci s citlivymi informacemi.
Ze zkuSenosti nékterych respondentli vyplynulo, ze dochéazeli v détstvi na pravidelné terapie
tvaii v tvaf, avSak nebyli na sezeni nikdy schopni své&fit vlastni jadro problému, které
pravdépodobné zptisobovalo jejich potize. Jednalo se o Sikanu ve Skole apod. Je mozné, ze v
online prostfedi by tyto zkuSenosti klienti sdélili, ale moZznd za ptedpokladu moznosti
vystupovani v anonymité ¢i zmény identity. Internetovy poradce by tak mohl u klientl

legitimizovat jejich pocity a podporovat je k hovoru o téchto tématech na osobnich sezenich.

Zajimavé by bylo sledovat, v jakych pifipadech dochéazi u klientt ke zméné osobnich
udaju ¢i ke zméné identity. Jedna se napt. o urcita citliva témata, o kterych se klientovi té¢zko
hovofti pod svoji identitou? Ma klient strach, ze se o konverzaci mize dozvédét tieti osoba?
Boji se klient, Ze jeho problém neni relevantni a Ze by mohl byt poradcem bagatelizovan?
Muze napt. souviset zmena identity s hor§im socidlnim fungovanim klienta ve spole¢nosti —
ma klient pocit, Ze neni nikym pfijiman a akceptovan?

Lze uvazovat o tom, zdali nedostatecné informace o klientovi ¢i dokonce jeho zména
identity nemutze ovlivnit efekt poradenské CcCinnosti. Poradce bude pravdépodobné
komunikovat jinak napt. s mladou slecnou a naopak se starym panem. Sdm poradce tak mize

nékdy pocitovat nejistotu, zdali opravdu radi té osobé, které se za sebe vydava.

Internetoveé prostiedi umoziuje klientdm obdrzet sluzbu prostfednictvim psaného
textu. Tato forma komunikace nékterym lidem vyhovuje, nebot’ je pro n¢€ jednodussi problém
popsat pisemné, nez o ném hovofit. Naopak jini lidé zase o svych trapenich radsi hovofti
verbalné. V naSem vzorku muizeme rozdélit jedince preferujici komunikaci prostfednictvim
psaného textu a osoby, ktefi radsi hovoti verbaln€, do dvou rovnomérnych skupin - pro 46%
dotazovanych je jednodu$si problém popsat pisemné a naopak 54% respondentli by
pravdépodobné o svém problému hovotilo verbalng. Nékolik respondentt se vyjadrilo, ze v

tomto ohledu nejsou vyhranéni a je jim jedno, jakym zplisobem by problém sd€lovali.

Je pro mé jednodussi sviij problém popsat pisemné, neZ o ném
verbalné hovorit.
Cetnost %
Ur¢ite ano 50 20
Spise ano 64 26
SpiSe ne 88 36
Urcite ne 45 18

Tabulka 6. Pisemnd versus verbalni komunikace v psychologickém poradenstvi
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Nékdy je prvni navstéva psychologa pro klienty velmi stresujici, protoZe se zde
setkavaji s neznamym Clovékem, ke kterému si maji rychle vytvofit divéru a svéfit mu sva
trapeni. V nasem vyzkumném vzorku 58% respondentil uvedlo, ze by pro né byla tato situace
také velmi nepiijemna. Ne&ktetfi jedinci dokonce ani neziskaji odvahu se za psychologem
objednat, natoZ k nému dojit na konzultaci. Proto povaZujeme internetové poradenstvi
za vhodny prvni kontakt mezi klientem a odbornikem. Online poradce mize posléze klienta
nasmérovat na terapii tvari tvar a podporovat ho v navstéveé psychologa. 73% dotazanych
souhlasi s tim, Ze internetové poradenstvi muize byt pravé timto prvnim mostem mezi

klientem a poradcem tvari v tvar.

Internetové poradenstvi by pro mé mohlo byt
, , . y uréité ne
prvnim mistem, kde bych se poradil/a o svém [24] 10%
problému a podle reakce poradce bych pak o
vyhledal/a ¢&i nevyhledal/a osobni setkdani s ‘};‘i:}‘;:‘?

psychologem. spige ne
[43]17%

spise ano
[116] 47%

Graf' 9. internetové poradenstvi jako most k face to face pomoci

Bylo by mi nepiijemné sdélovat sviij problém a write me
informace neznamému psychologovi a to hlavné [14] 6%
DVi naSem prvnim osobnim setkani.

urcité ano
[54] 22%

spise ne
[89] 36%

spiSe ano
[90] 36%

Graf 10. prvni setkani s psychologem

Internetové poradenstvi umoznuje jeho uZzivatelim vyuzivat tuto sluzbu ze svého
znamého prostiedi domova, kde seklient citi bezpecné a piijemné. Tato moZnost je

vyuzitelnd pouze pfi internetovém nebo telefonickém poradenstvi, v krajnich piipadech pfii
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navstévach psychologa v domacnosti klienta. V nasem vyzkumném souboru by 62%
dotazovanych vyhovovalo, kdyby mohli o svych citlivych tématech hovoftit ze svého znamého
a pohodIného prostfedi domova. Na tomto misté by bylo zajimavé sledovat, z jakych divoda
by respondenti preferovali poradenstvi v domécim prostiedi. Mlze se jednat o napf.
bezbariérovost (Casovou, mistni), ale i o vlastnosti psychiky clovéka (introverze apod.) ¢i

dokonce psychické onemocnéni (napt. socidlni fobie, agorafobie).

Radsi bych hovotil/a o svych problémech ze svého pohodlného a znamého prostiedi
domova.
cetnost %
Ur¢ité ano 51 21
SpiSe ano 102 41
SpiSe ne 74 30
Urcite ne 20 8

Tabulka 7. Prostiedi domova jako mozny faktor volby online poradenstvi

Prostiedi internetu nam zajistuje vétSinou anonymitu, coz nékteré klienty podporuje k
hlubsimu vyjadfovani. 27% dotdzanych uvedlo, Ze je pro né& pii poradenstvi dilezita prave
potieba anonymity. 63% respondentt také zdlraznilo, Ze by se jim v prostfedi internetu 1épe
hovotilo o citlivych tématech, emocich, obavach, ptanich, nez pti osobnim setkani. Lze fici,
7e zajisténi anonymity je mnohem vétsi praveé na internetu nez pii osobnim setkani. Nékterym
jedinctim, ktefi navstévuji osobni terapie, vadi pravé naruSeni anonymity v ptipad¢, kdy je
vidi nékdo znadmy v blizkosti ambulance psychologa. Tento fakt je zvIast’ ziejmy na malych
méstech ¢i vesnicich, kde je velmi jednoduché zjistit, Ze dand osoba vyuziva sluzeb
psychologa. V nasem vyzkumném vzorku 35% dotazanych uvedlo, ze by jim bylo
nepiijemné, Ze je nékdo zndmy miize vidét v okoli pracovny psychologa. Domnivame se, ze v
dnesni dobé jiz neni tak ziejmé stigma klienta psychologické terapie Ci pacienta psychiatrie,
nebot’ psychologické poradenstvi pronikd ¢im dal tim vic do riznych oblasti naseho zivota a
vyuziva ho s postupem ¢asu mnohem vice lidi. Na druhou stranu by bylo jist¢ zajimavé
zjistovat postoje populace k psychologickym sluzbam jak na vesnici, tak 1 ve méstech

(se zaméfenim na vek respondentil).
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Ovérovani stanovené hypotézy

Nyni pfistoupime k ovéfovani ndmi stanovené hypotézy:
Ho: Preference internetového psychologického poradenstvi nesouvisi s vékem.
Ha: Preference internetového psychologického poradenstvi souvisi s vékem.

V paté otazce naseho dotazniku méli respondenti moznost volit takové formy
psychologické pomoci, které by jim vyhovovaly. Odpovédi jsme z divodu nésledné
statistické analyzy rozdélili do téchto tii skupin:

1) do prvni skupiny patfili ti respondenti, kteti by v piipad¢ potieby volili pouze
internetoveé psychologické poradenstvi

2) druhou skupinu tvorili ti respondenti, kteti by krom¢ internetového poradenstvi

vyuzili také dalsi formy psychologické pomoci (napi. telefonickou, face to face)

3) ve treti skupiné se nachézeli respondenti, ktefi by internetové poradenstvi nevyuzili

a dali by tedy piednost jinym formdm psychologické pomoci

5. V pFipadé potieby bych pravdépodobné vyuZil/a psychologickou pomoc:

Valid Cumulative
Frequency |Percent |Percent |Percent

pouze internetové poradenstvi 15 6,1 6,1 6,1
internetové poradenstvi+ jiné 55 22,3 22,3 28,3
formy pomoci

pouze jiné formy pomoci 177 71,7 71,7 100,0
Total 247 100,0 100,0

Tabulka 8. rozdeleni odpoveédi do ti kategorii
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Descriptives

2. Jaky je V43 vek?

95% Confidence
Interval for Mean
Std. Std. |Lower |Upper
N Mean | Deviation | Error | Bound |Bound |Minimum | Maximum

pouze internetové |15 [34,00 | 16,058 4,146 (25,11 42,89 18 66
poradenstvi
internetové 55 129,96 | 12,683 1,710 | 26,54 33,39 14 58
poradenstvi+ jiné
formy pomoci
pouze jiné formy |177 |33,85 | 13,176 990 31,90 35,81 12 65
pomoci
Total 247 133,00 | 13,298 ,846 | 31,33 34,66 12 66

Tabulka 9. rozdeleni odpovedi do tii kategorii se zamérenim na vek

Nasim cilem bylo zjistit, zdali preference internetového poradenstvi souvisi s vékem.
Hypotézu jsme testovali jak pro dvé tak pro tii nami vymezené skupiny a to z toho divodu,
zdali mezi jednotlivymi variantami nedojde k pfipadnym rozdilim. Statistické analyzy pro
ob¢ skupiny jsou popsany nize v textu.

V nasledujici tabulce 10. jsme porovndvali tfi vySe vymezené skupiny odpovédi
(pouze internetové poradenstvi, internetové poradenstvi + jiné formy psychologické pomoci,
pouze jiné formy psychologické pomoci). Z tabulky je zifejmé, ze hladina vyznamnosti pro

tuto skupinu je a = 0,159.

ANOVA
2. Jaky je Vas vék?
Mean
Sum of Squares df Square |F Sig.
Between Groups 650,888 2 325,444 | 1,853 ,159
Within Groups 42850,108 244 175,615
Total 43500,996 246

Tabulka 10. porovnani tii vyse vymezenych skupin odpovedi
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V tabulce 12. jsme vyuzili t-test, kde jsme porovnavali pouze tyto dvé vymezené
skupiny odpovédi:

- prvni skupina je vyc¢lenéna respondenttim, kteti v dané otazce aspon jednou zaskrtli,
ze by volili internetové psychologické poradenstvi

- ve druhé skupiné se nachdzeli ti respondenti, ktefi by si nikdy nevybrali internetové

psychologické poradenstvi

Z vysledki je patrné, Ze hladina vyznamnosti pro tuto variantu je o = 0,107.

Group Statistics
Std. Std. Error
Formy psychologické pomoci | N Mean | Deviation Mean
2. Jaky je Vas vék? Internetové poradenstvi 70 (30,83 | 13,453 1,608
Ostatni formy psychologické 177 33,85 13,176 ,990
pomoci

Tabulka 11. rozdélent odpoveédi do dvou kategorii

Independent Samples Test

Levene's
Test for
Equality
of
Variances | t-test for Equality of Means
95%
Confidence
Interval of
Sig. the
(2- Mean Difference
tailed | Differenc | Std. Error Lowe | Uppe
F Sig. | t df ) e Difference r r
2.Jaky Equal ,038 |, - 245 ,107 |-3,025 1,871 - ,602
je Va§  variances 846 | 1,616 6,711
vék? assumed
Equal - 124,26 |,112 |-3,025 1,888 - 0,71
variances not 1,602 |9 6,762
assumed

Tabulka 12. porovnani dvou vymezenych skupin odpovedi

Na hladiné vyznamnosti a = 0,159 (resp. a = 0,107) ponechavame v platnosti

nulovou hypotézu o tom, Ze preference internetového poradenstvi nesouvisi s vékem.
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Dle naSich zavéra preference internetového poradenstvi nesouvisi s vékem, coz je v
rozporu s nasimi predpoklady a odbornou literaturou (napf. Smahel, 2002, 2003a, 2003b,
2004). Mtzeme si napi. klast otazku, jestli se jiz internet rozsitil do zna¢né¢ miry mezi celou
populaci a stal setakovym komunikacnim prostfedkem, Ze vék pii vybéru internetové
psychologické pomoci nesehrava stézejni roli. Mozna jsme se ocitli v takové dobé, kde jiz
internet neni pouze doménou mladych lidi.

Dale také miizeme uvazovat o volb¢ internetového poradenstvi v produktivnim véku v
souvislosti se souasnym zrychlenym Zzivotnim stylem a snahou feSit vSe co nejrychleji
nékolika kliknutim na internetu. Zrychleny zivotni styl tak miize napomahat tomu, ze lidé z

casovych davodi zvoli radSi pomoc ptes internet nez face to face kontakt.

V tomto ohledu by bylo také zajimavé zaméfit se na podil interpersondlni face to face
a internetové komunikace mezi lidmi v rtiznych vékovych skupinach. Je mozné, ze vzhledem
k tomu, Ze jsou lidé v produktivnim v€ku zvykli vétSinou pracovat kazdy den s pocitacem, je
prirozend pocitacova komunikace s kolegy (napf. email) misto face to face rozhovoru.
Na kolik ovliviiuje souCasny zivotni styl internetovou komunikaci (jak béznou tak 1

poradenskou) v porovnani s face to face kontaktem, by bylo vhodné se dale zabyvat.

Je také mozné, ze zvlast’ u lidi ve stfednim C¢i seniorském véku mohou sehravat roli
predsudky viici psychologim ¢i psychiatrim. Proto mtize byt jednodussi a pro mnohé

schlidnéjsi navstivit psychologa pies internet nez se objednat na face to face sezeni.
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2. Kvalitativni analyza rozhovori

Jak jiz bylo v Givodu empirické ¢asti diplomové prace feeno, na kvalitativni vyzkum
klademe stéZejni diiraz. Hlavnim na$im cilem analyzy rozhovort je ziskat hlubsi a detailn&;jsi
porozuméni tomu, jak vnimaji samotni jedinci internetové psychologické poradenstvi.
Snazime se tedy zjistit, co piinasi online psychologické poradenstvi konkrétnim klientam.

Metoda rozhovoru byla zvolena hned z nékolika divodd. Domnivame  se,
ze internetové psychologické poradenstvi zatim neni dostatecné prozkoumanou oblasti a je
potfebné ji predev§im zmapovat. Povazujeme samotné klienty internetového poradenstvi
za odborniky na toto téma a jsou pro nas tedy kli¢ové jejich osobni zkuSenosti. Zaméfili jsme
se proto na jejich subjektivni nazory, postoje, zkuSenosti, motivy apod. Ackoli se dalsi ¢ast
vyzkumu zamétuje také na kvalitativni analyzu chatovych materidlii, analyza rozhovorii by
Ctenafe méla obohatit prave o reflexe klientl, kteti vyuZzivaji internetové poradenstvi. Jsme si
vSak védomi nékterych nedostatkll této zvolené metody. Respektujeme, ze kvalitativnim
vyzkumem ziskdme sice velké mnozstvi informaci, avSak bohuzel u malého poctu jedinct,
takze je nemozna generalizace v ramci populace. Piesto se ndm v tomto ptipad¢ zdd vhodné;jsi

zkoumat mén¢ piipadi, avSak s mnohem vétsi hloubkou a intenzitou.

2.1. Vyzkumné otazky
V rozhovoru se objevilo n¢kolik tematickych okruhti, které miizeme =zaroven

povazovat za nase vyzkumné otazky:

1) Volba internetové formy pomoci

V této oblasti jsme se zajimali o to, co vedlo respondenta k wvolb¢ online
psychologického poradenstvi, pro¢ si chatovou pomoc zvolil a jak do ni vstoupil. Také jsme
se ptali, jak dlouho respondent jiz internetové psychologické poradenstvi vyuziva, jaké formy
online poradenstvi mu vyhovuji a jak Casto a v jakych situacich tento kontakt navazuje.
Ptipadné, ze respondent vyuzil jiné psychologické formy pomoci (face to face, telefonickd),

jak se dle n€j od nich online pomoc odlisuje.

2) Dostupnost sluzby
V této Casti jsme se zabyvali tim, jak je internetové poradenstvi pro klienty dostupné.

Vyvstaly mimo jiné tyto otdzky: Je online forma pomoci dostupnd, kdykoli to klient

potiebuje? Je vymezena doba na rozhovor pies chat pro klienta dostacujici?
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3) Pribéh online kontaktu
- zah4jeni online kontaktu: V této oblasti jsme zaméfili pozornost na to, zdali samotny

rozhovor po vstupu do online kontaktu zahgjil klient nebo poradce a jak nasledné zacatek
online rozhovoru probihal. Jaky vliv méla prvotni odezva poradce pfi chatu na dalsi prabéh
komunikace? Jak se klientovi navazoval vztah s poradcem v online prostiedi? Jak vnimal
respondent osobnost online poradce — co mu na ném vyhovovalo a co mu bylo naopak

nepiijemné?

- prubéh online kontaktu: kladli jsme si fadu otazek, nékteré z nich zde uvadime: Jak
probihal online poradensky proces v kontinuu casu? Co klientovi vadilo ¢i naopak
vyhovovalo v pribéhu online kontaktu? Jak klient vnimal samotny priibéh online komunikace
mezi sebou a poradcem? Dochazelo k ptipadnym nedorozuménim mezi klientem a poradcem?
Jak vnimal klient pfipadné pauzy v komunikaci? Paklize vyuzival respondent internetové

poradenstvi dlouhodobé, jak vnimal tyto rozhovory?

- ukonceni online kontaktu: V tomto tematickém okruhu nas zajimal podrobné&jsi
pohled na ukoncovani internetového jednordzového ¢i dlouhodobého kontaktu poradce s
klientem. Kladli jsme si napi. tyto otdzky: Jak vnimal klient ukonc¢ovani jednorazového ¢i

dlouhodobého online kontaktu s poradcem? Proc¢ a jak klient z online kontaktu vystoupil?

4) Celkovy dojem z online kontaktu

Opét zde nacrtneme nékolik sté€Zejnich otazek pro tuto oblast: Jaka mél klient o¢ekavani pred
vstupem do online poradenstvi? Byla naplnéna? Co by respondent doporucil lince divéry
ke zlepSeni jejich internetového poradenstvi? Jaké vidi respondent hlavni vyhody ¢i nevyhody
naro¢nych Zivotnich situaci respondenta? Jak vnima respondent v internetovém poradenstvi

nepiitomnost zrakovych ¢i sluchovych voditek v komunikaci?

2.2. Charakteristika vyzkumného souboru a pouziti metodologie

Vyzkumny soubor tvofil 10 respondentll, z toho se vyzkumu ucastnilo 9 Zen a 1 muz.
Je tedy ziejmé, ze pomér Zen a muzl je znacné nevyvazeny (podobné jako u vyzkumného
souboru tykajiciho se dotazniku). Muzeme tedy uvazovat napi. o tom, zdali nebyly k
rozhovoru ochotnéjsi praveé Zeny, ¢i zda jsou Zeny castéjSimi navstévnicemi internetovych
diskuzi, coz byla jedna z cest, jak jsme respondenty k ti¢asti na tomto vyzkumu oslovovali.

Vékove se tato vyzkumnd skupina pohybovala od 18 do 55 let. V nasledujici tabulce 12.
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uvadime struény piehled zdkladnich charakteristik naSich respondentii. Dodavame jen, Ze z
davodu zachovani anonymity naSich respondentll jsou v této praci zaménéna jejich prava

jména.

Jméno | Vék Vyuzivani internetového poradenstvi

1. | Ivana 24 let | - chatové poradenstvi vyuziva jiz cca 1 rok, uskute¢nila na ném zatim asi
8 kontaktl, vétsSinou ho kontaktuje 2 krat ro¢né, ale kontakt je pak v tu
dobu intenzivni (napf. Ctytikrat tydne)

- 1é¢i ses depresemi, chat pouziva pii dekompenzaci, kdyz citi,
ze se nachazi v hluboké krizi, ktera je doprovazena myslenkami
na sebevrazdu, ztratou smyslu zivota apod.

2. Simona | 18 let | - chat vyuzila pouze jednou, kdyz pocitovala problémy s navazovanim
socialnich vztahti a s Sikanou ve Skole

3. | Alice 30let | - chat vyuzila max. Sestkrat, od prvniho chatu ho vSak vyuziva jako
pravidelny kontakt s odbornikem

- vyuziva chatové poradenstvi v krizovych situacich, které souviseji
se ztratou smyslu zivota pii dlouhodobé tézké nemoci

4. | Aneta 27 let | - chat vyuziva nekolik let, kontaktti na ném uskutecnila mnoho

- chat kontaktuje pouze v krizovych situacich, pti dekompenzaci, 1é¢i se s
poruchou osobnosti

- chodi na pravidelné face to face terapie

5. | Lucie 18 let | - chat vyuzila pouze jednou v situaci, kdy ji ndhle zemfel jeji pfitel, coz
nesla velmi téZce. Navic byla v té dobé doma sama, protoze rodi¢e travili
¢as na dovolené, takze hledala socialni oporu.

6. | Sandra | 18let |- chat vyuzila cca tfikrat. Do chatu pfiSla s lehéim zdravotnim
problémem, ktery je vSak znacné viditelny. Nasledkem toho prozivala
Sandra pocity smutku, nizké sebevédomi, kazdy den plakala, méla obtize
1 pfi navazovani socidlnich vztaha ve skole.

7. | Iveta 35 - chat vyuzila pouze jednou z diivodu ziskani informace, rady ¢i kontakti
na odbornou pomoc. V rodiné¢ musi neustale Celit fyzickym atakiim své
matky, kterd je psychiatricky nemocna a odmita se 1éCit. Chtéla ziskat
informace, jak tuto situaci miize fesit a jaké jsou jeji moznosti.

8. | Renata |20 - chat vyuzila pouze jednou v krizové situaci, 1é¢i se dale s poruchou
osobnosti, méla nékolikrat sebevrazedné tendence. Problémy mimo jiné
fesi sebeposkozovanim.

- Renata ma zkusenosti také s dlouhodobou osobni face to face terapif

9. | Gabina | 19 - chat vyuzila dvakrat (z divodu technickych obtizi ze strany linky
diveéry, jinak by ji postacoval jeden chat) ve chvili, kdy se jeji blizka
kamaradka dostala do velmi t€zké Zivotni situace a ona ji chtéla co
nejlépe pomoci

- kromé chatu vyuzila také nékolikrat emailovou pomoc, nebot’ se snazila
hledat riizné formy pomoci své kamaradce

10. | David 55 - chat vyuzil jednou pfi feSeni své dlouhodobé tézké psychosocialni
situace (dlouhodob4a nezaméstnanost, zdravotni problémy, Spatna
financni situace, deprese)

Tabulka 13. charakteristika vyzkumného vzorku
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Respondenti byli osloveni za pomoci emailu ¢i prostiednictvim internetovych diskuzi
zamétenych na témata duSevniho zdravi ¢i psychologického poradenstvi. Pro vybér
respondentll k rozhovorim byla také pouzita metoda snow ball. Jedind podminka pro ucast
na tomto vyzkumu bylo aspont jedno vyuziti synchronniho internetového psychologického
poradenstvi (chatu) v poslednim roce a vék minimaln¢ 18 let. Vzhledem k tomu, Ze se jiz fada
praci zaméfovala na asynchronni internetové psychologické poradenstvi, rozhodli jsme se v
této empirické Casti diplomové prace vénovat pravé synchronni formé pomoci. Vyzkumny
vzorek tedy obsahoval respondenty, ktefi vyuzili chatové poradenstvi. Nékteii respondenti
vyuzili soubézné nékolikrat 1 asynchronni formy psychologické pomoci ve formé¢ emailu c¢i
zadali otazku pfimo na web pomahajici organizace. Jako pozitivum pro tuto praci mizeme
vnimat fakt, Ze se respondenti obraceli na rtizné linky duvéry, které poskytuji bezplatné
internetové psychologické poradenstvi v CR (Modra linka, E-linka davéry, Linka bezpedi,
Spondea, chat Prazské linky diveéry). Nekteti respondenti méli dokonce zkuSenosti s riznymi
linkami diivéry. Z divodu zachovani anonymity jak respondentl, tak i jednotlivych linek
divéry, zde neuvadime informaci, jaké linky divéry konkrétni respondenti vyuzili. Na tomto
misté jen pfipominame, Ze aktualni seznam organizaci ¢i linek davéry, které poskytuji v CR
bezplatné psychologické chatové poradenstvi miizeme sledovat v ptiloze 5.

S respondenty bylo provedeno polostrukturované interwiev na zaklad¢ piipraveného
scénafe. Rozhovory byly provedeny nékolikerym zptsobem — pii osobnim setkdni (2 osoby),
nebo distanéné pomoci aplikace Skype (2 osoby) i prostiednictvim chatové aplikace Plupper
a ICQ (6 osob). Kazda z forem rozhovoru (osobni, chat, internetové telefonovani) ma
samoziejmé své vyhody a nevyhody, které jsme zminili jiz v teoretické ¢asti diplomové prace
(viz kapitola 4 a kapitola 5), avSak vychdzeli jsme z ptredpokladu, Ze respondenti budou
preferovat podobny zplsob komunikace, ktery preferuji pfi vybéru internetového
psychologického poradenstvi. Tento ptedpoklad se ndm potvrdil, nebot’ respondenti déavali
nejvice prednost komunikaci prostiednictvim textového chatu. Rozhovory probihaly v
mésicich srpen, zafi a pocatkem fijna, tedy zhruba tfi mésice. Kazdy polostrukturovany
rozhovor trval cca 60 - 90 minut, chatovy kontakt byl o néco del$i nez osobni kontakt ¢i
internetové telefonovani. Pfed rozhovorem byl klientim ptedlozen (Ustn€ ¢i pisemné) kratky
informovany souhlas ohledné vyzkumu, kde byly obsazeny informace o tcelu, obsahu a délce
rozhovoru a respondenti byli seznameni s nakladanim svétenych informaci. Z rozhovort byl
sice provadén zvukovy ¢i pisemny zaznam, avSak z divodu vétsitho pocitu anonymity a

bezpeci (coz je typické pravé pro internetové psychologické poradenstvi) byli respondenti
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informovani, Ze zdznam nebude v diplomové praci pouzit jako celek, ale uvedeny budou

~rowr

pouze jeho dil¢i ¢asti a mySlenky.

2.3. Interpretace vysledki

Na nasledujicich tadcich budou analyzovany vysledky rozhovorti. Kurzivou jsou v
textu uvedeny citace respondentl, které maji za cil ¢tenafe vice uvést do problematiky.
Nekteré pasdze jsou taktéz doplnény o uryvky chatovych zédznami, které nam s laskavym
svolenim poskytly né¢které respondentky.

V textu se setkdme s riznym oznacenim poradny, kterd poskytuje klientim chatovou
pomoc: chatové poradna, e-poradna, chatovéa/chatovaci linka (divéry) ¢i e-linka. Tyto pojmy
povazujeme v empirické casti diplomové prace za rovnocenné a nemaji za cil oznacit

konkrétniho poskytovatele chatového poradenstvi.

2.3.1. Volba internetové formy pomoci

,, Tak mné vyhovuje ten chat, email i ten webovy dotaz. Chat vyuzivam, kdyz je otevieny a to ostatni, kdyz ten
chat je zavreny. " (Aneta)

., Telefonovat uz v zadném pripade. Nesnasim telefonovani a natoz ne v krizi. “ (Renata)

Internetova psychologicka pomoc je specifickd v porovnani s ostatnimi formami
psychologického poradenstvi. Zajimalo nés tedy, co respondenty vede k vyuzivani pravé
online psychologické pomoci. V nasem vyzkumném vzorku byli jak respondenti, ktefi
dochézeji na pravidelné face to face terapie (Ci se 1éCi u psychiatra), tak i respondenti, ktefi
nikdy nevyuzili psychologické poradenstvi tvaii v tvar.

Nékteti z dotazovanych neméli dostatecnou oporu ve svém socialnim okoli — rodina,
pratelé, takze se obraceli na odbornou chatovou pomoc, kterd jim do jisté miry nahrazovala
pravé tento socidlni aspekt. To potvrzuje 1 respondentka Renata, kterd ma sice hodné
kamaradi, ktefi ji podpofti, avSak nechce je v tézkych krizich zatézovat. Pfeci jen hovofit s
ptateli o nutkavych tendencich k sebepoSkozovani a sebevrazdé mtze byt jak pro pratele, tak i

pro samotného jedince opravdu velmi naroc¢né.

Vétsinou nasi dotazovani hledali na poradenském chatu ulevu, podporu, porozumeéni ¢i
informace. Néktefi respondenti citili potiebu své trapeni nékomu sdélit ¢i se ze své narocné
situace vypsat. Tito respondenti potiebovali v tu chvili mit u sebe n¢koho, kdo jim bude
naslouchat. V tomto ohledu napt. respondentka Sandra vyjadtila pozitivni zkuSenost s chatem,
nebot’ pro ni byl chat jedinym mistem, kde mohla o svém problému oteviené a beze strachu a

studu hovofit a kde ji poradce aktivné naslouchal. Podobné to tak vnima také respondentka
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Renata, ktera od poradce ani neocekavala konkrétni rady, ale potfebovala, aby ji néjaka

kvalifikované osoba vyslechla.

., Nepotrebuju radu ale neci ucho a je mi jedno, jestli to ucho mé bude poslouchat pres psany text.” (Alice).

Spole¢né s respondenty jsme hledali divody, pro¢ v subjektivné slozitych zivotnich
situacich voli zrovna internetovou (chatovou) psychologickou pomoc. Z odpovédi bylo
ziejmé, ze se respondenttiim vétSinou zdalo ptfirozené hledat pomoc pravé na internetu, kde
se pohybuji cely den (toto bylo zvIast’ znatelné u naSich mladSich respondentil). Lidé zde travi
Casto svoji pracovni dobu, zabavu, povidaji si ptes chat se svymi kamarady apod., tak pro¢ by
si na stejném misté¢ nefekli o pomoc? Napi. respondentka Gabina se snazila na internetu
hledat vSechny mozné dostupné formy pomoci své kamaradce, az narazila pravé na chatovou
pomoc, kterou mohla ihned vyuzit. Online poradenstvi si dotazovani vétSinou na internetu
nasli sami, jedna nase dospivajici respondentka dostala kontakt na organizaci, ktera poskytuje
mimo jiné 1 chat pro déti a dospivajici, ptimo ve Skole.

Respondenti nékdy kombinovali chat s asynchronni formou komunikace, nékteti presli
k synchronni formé komunikace aZ po nékolikerém vyuziti asynchronniho poradenstvi.
Webovy dotaz jedinci zadavali prevazné ve chvili, kdy byl chat uzavien a nebo v piipade,
7e potiebovali pouze radu ¢i informaci. Nekteti asynchronni formu komunikace vyuZivali
také ve chvilich, kdy méli potiebu se ze svého problému vypsat. Kromé emailt ¢i webovych
dotazii mnoho dotdzanych taktéz diskutovalo ve svépomocnych forech. Ne&kterym
respondentim by vSak asynchronni komunikace nevyhovovala, protoze potiebovali
okamzitou zpétnou vazbu a u emailu by museli ¢ekat na odpovéd poradce. Tito respondenti

vétsinou vyhledali rovnou chatové poradenstvi.

Dutivodu, které respondenty privedly ke kontaktu chatového poradenstvi, bylo hned
n¢kolik. V naSem vzorku byly divodem pro navstévu chatu casto krizové situace, problémy v
oblasti socidlnich vztahi, vyrovnavani se s vlastni nemoci, stavy smutku a deprese, psychické
potize spojené s poruchami osobnosti, vy€erpani, ztrata smyslu zivota, smrt blizkého ¢lovéka,
sebevrazedné tendence, sebeposkozovani apod. Dvé naSe respondentky nekontaktovaly chat
kvili pomoci sobé samym, ale nachatu hledaly pomoc svym blizkym (rodinnym
pfislusniktim, kamaradim).

Respondenti Casto uvadeli, ze se jim Iépe o svych potizich hovoii pisemné¢, nez
verbalné, navic jsou radsi, kdyZ mohou s poradcem hovotit podobnou formou jako pfi face to
face kontaktu, takZe je chatové poradenstvi nejvhodnéjsi volbou. VéEtsiné nami dotazanych je

nepiijemné telefonovani ¢i na néj nemaji odvahu, tento typ kontaktu (na lince divéry) vyuzila
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pouze jedna respondentka. Navic také néktefi nasi respondenti povazovali chat vhodny pro
méné zavazné problémy a skype ¢€i telefon jiz pro zavaznéjsi potize.

Respondentka Sandra vyjadiila obavy ohledné vyuziti Skypu ¢i telefonického hovoru,
nebot’ se domnivala, ze se zde hovory nahravaji. Je nutné dodat, Ze se opravdu tento mytus
nahravani hovorti u nékterych klientl objevuje, a je proto vhodné vzdy na strankach linek
daveéry uvadét, ze hovory jsou anonymni a v nedochazi k jejich zdznamim. Nekteti ndmi
dotazovani méli dale pocit, Ze na telefonu by nebyli schopni hovofit o svém problému, avsak
na chatu vSe dobfe popisi. Tfi respondenti prozivali pocity studu za své emoce, v prostiedi
internetu v§ak méli pocit, Ze jejich emoce jsou skryté, coz podporovalo jejich vyjadiovani.
Napft. respondentka Ivana uvedla, Ze v krizovych situacich ¢asto plae a nebyla by schopna
zvladnout telefonicky hovor. Za sviij plac€ se stydi a nerada by ho oteviené davala najevo pii
telefonovani, natoz v osobnim kontaktu. Je ji také piijemné, Ze kdyZ u ni pfevladne takovy

plac, ze ho nemize regulovat, tak ma moznost chat okamzit¢ ukoncit.

Ne vsichni nasi respondenti méli antipatie k telefonovani. Napfi. respondentka Gabina
vylozené neupiednostiiuje komunikaci pomoci pisemného textu, ale na chatu ji vyhovovala
jeho bezbariérovost a moznost okamzitého spojeni se s poradcem jednim kliknutim mysi. Je
vSak nutné uvést, Ze Gabina kontaktovala chat pouze z diivodu ziskani informaci a kontakti
na jind pracovisté, nejednalo se tedy u ni o krizovou situaci. Na chatu ziskala potiebné

informace a dale jiz vSe na pfisluSnych mistech vyfizovala pomoci telefonu.

Dilezitym a ¢astym faktorem, pro¢ si nasi respondenti vybrali online poradenstvi, byla
moznost vystupovat zde v anonymité. Hlavné mladsi respondenti, ktefi jesté bydleli spole¢né
s rodi¢i, nechtéli, aby jejich rodi¢e veédéli, ze dochazeji za psychologem ¢i vibec, ze maji
n¢jaké problémy, které chtéji fesit s odbornikem. Internetové poradenstvi jim umoznovalo
absolvovat konzultaci s odbornikem, aniz by to okoli véd¢lo. Tito respondenti uvedli, ze byli
schopni o svém problému hovofit na chatu, ale s rodinou by toto téma nikdy neotevirali. To
potvrzuje 1 respondentka Sandra, kterd se nechce sveéfovat své mamince, protoZe ma pocit,
ze ta by se pak trapila. Radsi tedy o svém problému hovofi na chatu. Vzhledem k tomu,
7e poprvé vyuzila Sandra chat v dobé&, kdy nebyla jesté plnoleta, ptala se poradce, zda musi
rodi¢im sdélovat, ze si piSe s psychologem na chatu. Poradce ji ujistil, Ze komunikace je
diivérna a je jen na ni samotné, zdali chce o ni hovofit i s jinymi lidmi.

Za ptijemny aspekt online poradenstvi respondenti povazovali také fakt, ze lze tento
typ poradenstvi kontaktovat z domova ¢i prace a ¢lovek tak nemusi nikam dochazet. Tento
faktor byl zvlast' dualezity pro respondentku Alici, ktera je dlouhodobé tézce nemocnd a

nemuze navstévovat face to face poradenstvi, ale neni pro ni ani finanéné mozné pravidelné
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volat na linku davéry. Alici by vyhovovalo i telefonické poradenstvi, avSak chat pro ni
pfedstavuje nejlevnéj$i a nejvice podobnou formu poradenstvi tvafi v tvai. Proto kdyz
se na chatu dozvédéla, Ze také muze vyuzivat skype, hned ji tato moznost zaujala a
do budoucna ji chtéla vyuzit. Nékteré linky davéry v soucasné dobé poskytuji i nonstop
poradenstvi prostiednictvim aplikace Skype (viz Ptiloha 5.), takze mohou telefonickou pomoc
vyuzivat 1 klienti se snizenymi finanénimi moznostmi. Na tomto misté¢ pfipominame, ze v
piipadé nékterych klienti s tézkym zdravotnim postizenim (sluchové postizeni, tézké
somatické onemocnéni, t€zZké poruchy v oblasti feCové produkce apod.) je chat ¢i email
jedinou moznosti, jak byt v kontaktu s odbornikem. Na druhou stranu je vhodné si
uvédomit, Ze osobni navstéva psychologa ma své znacné vyhody a moZnost ,nechat své
problémy doma“ miize mit zna¢ny podpirny efekt.

Bezbariérovost chatového poradenstvi se v naSem vzorku ukazala byt velmi dilezita,
nebot’ nasi respondenti vétSinou nechtéji nebo nemohou (napf. z osobnostnich zébran)
kontaktovat telefonickou krizovou pomoc, ktera je dostupna nonstop. Renata uvadi, Ze by
poradci na telefonu nedivétovala a telefonat by ji neskuteéné vystresoval. Musime vSak
dodat, Ze chaty linek divéry bohuZel nejsou dostupné nonstop, ale nékteré chaty funguji i
do pozdnich vecernich hodin, takZze ma klient Sanci o svych problémech hovofit i vecer. Zde
muzeme zminit respondentku Renatu, kterd takto vyuzila chatovou krizovou pomoc praveé
vecer, protoze se u ni v tu chvili objevily sebevrazedné tendence, ale telefonicky nemohla
sehnat jak svého psychologa, tak ani psychiatri¢ku a na linku divéry je pro ni nemyslitelné
volat. Neni schopna telefonovat s nékym, ke kterému nema vytvorenou duvéru, véetné linek
davery. Jinak vSak tento aspekt pocituje na chatu, ktery ji vyhovuje a naposledy ji chat
pomohl v takové mife, Ze neuskutecnila své sebevrazedné tendence. V urcitych situacich tedy
miZe chat pomoci i suicidalnim klientim.

Nékolik respondentii méa zkuSenosti i s pravidelnou psychoterapii tvaii v tvaf, jedna
dotazovana vyuzila také telefonickou krizovou pomoc. Dvé dotazované ptesly k face to face
terapii az po kontaktovani internetového poradenstvi. Online poradkyné je ujistila, ze je bézné
se v jejich situaci obratit na psychologa a motivovala je k jeho navstéve. Jak jsme jiz uvadeéli
v teoretické Casti prace, internetové poradenstvi je vhodné pravé jako prvni kontakt klienta s
odbornikem a ukolem poradce na chatu je mimo jiné klienta motivovat k face to face
poradenstvi, s ¢imZ jsme se setkali 1 v naSem vyzkumném vzorku. Dnes tyto naSe zminéné
respondentky vyuzivaji hlavné dlouhodobou psychoterapii, ale chatové poradenstvi jim slouzi
jako doplinkova psychologicka sluzba k osobnimu kontaktu v krizovych situacich.

Dotazované konstatuji, Ze face to face poradenstvi a internetové poradenstvi se zasadné lisi.
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Na jednu stranu na chatové lince vétSinou obdrzi podporu, povzbuzeni, ale chybi jim tam hlas
poradce a také jeho neverbalni signély (jeho emoce, reakce apod.). Zrak a sluch tak povazuji
za velmi dulezity aspekt pii psychologickém poradenstvi. Naopak respondentka Renata, ktera
taktéZ dochazi na osobni terapii, uvadi negativa osobniho kontaktu, mezi které dle ni patii
hlavné to, Zze musi pfijit ve sjednany ¢as, coz ji vétSinou nevyhovuje. Nemize pfijit za svym
psychologem ve chvili, kdy to nejvice potiebuje. Renata ma také problémy na terapiich
hovofit o svych sebevrazednych tendencich, takze neni v silach terapeuta této situaci zabranit
a hovofit o ni s Renatou podrobné&ji. Na terapii hovoii vzdy aZ zpétn¢ o svém sebevrazedném
pokusu, ale mé problém mluvit o svych pocitech pted tim, nez se o sebevrazdu pokusi. Renaté
v tomto pripad¢ vyhovuje anonymni chat, protoZe je pro ni divérnéjsi a vnima jako pozitivni,
ze nemuize poradce vidét ani slySet. Na chatu je pro ni leh¢i fici, co by presné chtéla ud¢€lat a
jak. Nékterym klientim tak maze byt pfijemné&jsi hovofit o svych sebevrazednych tendencich
praveé na chatu, avsak je nutné si uvédomit, ze stale velké mnozstvi jedinct v této situaci dava

pfednost telefonickému hovoru.

I kdyz mize chatova komunikace ptisobit dojmem, Ze obsahuje velmi malo lidského
faktoru, zélezi na dovednostech poradce, jakym zpusobem lidskost do textu vnese. Kdyz
se umeéni poradce komunikovat textem spoji s klientovou preferenci chatového poradenstvi,
muZe pak rozhovor ubihat spravnym smérem. I v chatu mizZeme klientovi svoji télesnou
blizkost a ptizen pfiblizovat napft. takto: ,,Kdybych byla u Vés, objala bych Vas®, . Radda bych
Vs ted’ drzela za ruku® apod.

Respondentka Renata charakterizuje pfitomnost lidského faktoru v chatovém kontaktu
témito slovy:

., Nekdo by si rekl... no pravé, neni v tom nic lidské, nemiize mé ani chytit za ruku i néco jiného, ale nékdy je to
lepsi.** (Renata)

2.3.2. Dostupnost sluzby

., Mozna by nebyla marna néjaka nonstop (pozn. chatova linka), protoze hodné mych znamych telefon
nezvilada. “(Aneta)

., Kdyz jsem tam prisla poprvé, nedalo se tam dostat. Nastésti potom to Slo. Asi jak kdy. Méla jsem ziejme Stésti.
(Renata)

Dil¢im cilem analyzy rozhovoril bylo zjistit, jestli klientdim vyhovuje provozni doba
chatovych poraden a zda je pro né chat dostupny vzdy, kdyz ho klienti potebuji. Nekteré
linky divéry maji telefonickou ¢i Skype sluzbu nonstop, takze ji mtize klient vyuzit ve chvili,
kdy to potiebuje. Chatova pomoc je vSak zatim Casové velmi omezend, nebot’ Zadna linka
divéry ¢i organizace neprovozuje chat nonstop a chatové poradenstvi je vétSinou otevieno jen

v urcitych hodinéach ¢i dnech.
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Nazory respondentli na dostupnost internetové psychologické pomoci se lisily dle
volby konkrétni linky diavéry ¢i organizace. Nékterym respondentliim soucasna provozni doba
chatového poradenstvi na linkach duvéry vyhovuje, povazuji ji za dostateCnou, mensi Cast
dotdzanych byla s oteviraci dobou nespokojena. Je vSak nutné zdlraznit, Ze respondenti
vyuzivali riizné linky divéry ¢i organizace, které poskytuji chatovou psychologickou pomoc,
avSak provozni doba jednotlivych poraden se velmi li§i. Nékteré chatové poradny jsou
oteviené¢ kazdy den né€kolik hodin, jiné¢ funguji pouze par dni v tydnu (viz Piiloha 5.). U
chatovych linek s velmi omezenou provozni dobou by respondenti pftivitali roz§ifeni
oteviracich hodin. Tito respondenti byli totiz s danou poradnou velmi spokojeni, rozhovor jim
pfiSel pfinosny, ale nechtéli pfechdzet do jiného chatového poradenstvi, které je oteviené
Castéji. Vyjimecné se mizeme setkat i s tim, Ze organizace dokonce nabizi klientim bezplatny

chat v dobé, kdy to klientovi vyhovuje — klient se na dobé chatu dohodne pfedem s poradcem.

Nazory dotazovanych na dostupnost sluzby se také vétSinou odvijely od problému,
se kterym klient do poradny pfichazel. Se sluzbou byli Casto nespokojeni klienti, ktefi
se nachazeli v krizi a potfebovali poradenstvi vyuzit ihned, avSak chatova poradna byla v tu
chvili zaviena ¢i byla linka obsazena. Respondenti potfebovali s pracovnikem hovofit praveé v
t¢ chvili, kdy se nachazeli v tizivé zivotni situaci, ale poradce nebyl dostupny. Neékteti
respondenti dokonce popisovali emoce, které je provazely, kdyz se nemohli dostat na chat.
Casto pocitovali zoufalstvi, beznadgj, smutek ¢&i zlost, Ze jim neni pomoci ani na chatové
lince. Nékteti respondenti vSak operativné fesili situaci, kdy byl chat zavieny tak, Ze pouzili
jiné sluzby internetové pomoci — email, zadani otdzky na web provozovatele, vyjimecné bylo
zavolani na linku diavéry. Musime si uvédomit, Ze vyuziti asynchronni formy komunikace i u
klienti v krizi mize byt efektivni, avSak v jistych situacich (napft. sebevrazedné tendence) je
vétSinou nutnd rychld odezva poradce, coZ tento typ sluzby nemilize napliiovat.

Respondentka Alice vyuZzivala chat spiSe jako provazeni v jeji naroéné zivotni situaci.
Potfebovala doprovazeni n€kym, kdo ji porozumi a bude ji poskytovat podporu. Musime
konstatovat, ze se Alice nachazela v opravdu specifické situaci, pro kterou byl chat jedinou
moznosti jak byt s nékym, kdo ji rozumi, nebot v ramci svého onemocnéni méla také
problémy s feci, takZze uskutecniovat telefonicky hovor pro ni bylo zvlast’ v pozdéjsich fazich
jejiho onemocnéni obtizné. Stejné jako si Clovek vytvari k terapeutovi vztah pii osobnim
kontaktu, podobnym zplsobem si ho potifebovala vytvafet Alice. Potfebovala byt Casto s
poradcem, ktery vi, co seji déje, zna jeji piedchozi rozhovory a muze ji tak nabidnout

maximum lidského porozuméni. Chatova pomoc, kterou vSak vyuzivala, byla pomérné malo
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oteviend, avSak Alice nechtéla vyuzivat jiné chatové linky davéry, nebot” se stavajici byla
spokojena.

Na tomto misté¢ znovu pfipominame, ze bylo by vhodné, kdyby takto tézce nemocni
lidé méli stejnou moZnost kontaktovat odbornika jako zdravi lidé. VétSina lidi mize
kontaktovat linku divéry kdykoli to potfebuji a to telefonicky, avSak uskute¢nit telefonicky
hovor bylo pro vySe zminénou respondentku velmi narocné, pozdéji dokonce nerealné. Navic
se Alici nepodafilo zajistit ani psychologa/terapeuta, ktery by byl ochotny k ni bezplatné
dochazet. Musime vSak uznat, Ze chat jako nova forma pomoci klientovi se pro Alici stal
moznosti, jak s odbornikem aspon nékdy byt a sdilet s nim své trapeni, nebot’ v minulosti by
neméla ani tuto moznost. Jako vhodné feSeni pro tyto klienty bychom vidéli moznost
individualni domluvy na chatu tak, jak to napf. deklaruje chat Spondea pro déti a mladez’.
Nemame vsak informace o tom, do jaké miry tato moznost redln¢ funguje. TaktéZz jsme si

védomi kapacitnich, organizacnich a finan¢nich limitt, které by s timto opatfenim souvisely.

Respondentka Renata pfiSla do e-poradny s nutkavou tendenci si ublizit. Ke své
psycholozce €1 psychiatrovi ma vytvofeny emocni vztah a ma na tyto odborniky telefonické
¢islo pro ptipadné krizové situace. Bohuzel uvadi, Ze kdykoli méla sebevrazedné tendence,
psycholog ani psychiatr ji telefon nezvedal, coz povaZovala za velké zklamani a zradu,
zklamani z osoby, které divetuje a kterd ji v tu chvili mize jedind pomoci. Renata vypravéla,
jak se v minulosti chtéla preddvkovat 1€ky a dle instrukci své psycholozky ji thned zavolala, ta
s ni vSak v tu chvili nemohla hovofit, tak se Renata bez vétsiho vahani pokusila o sebevrazdu.
Od té¢ doby dava jednoznacné¢ Renata piednost chatu. Kdykoli ma sebevraZzedné tendence,
obraci se na chatovou pomoc. Ne vzdy je vSak chat otevieny, coz Renaté¢ zdsadné nevadi a
nevnimd to na rozdil od svého terapeuta jako zklamani, ale jako sluzbu ¢i obchod, ktery je
prave zavieny.

Musime dodat, Ze je samoziejmé idealni, kdyZ ma klient telefonicky kontakt na svého
terapeuta ¢i psychologa, avSak neni mozné od né¢j ocekavat vzdy nonstop dostupnost.
Psycholog/psychiatr, ktery dava svym klientiim na sebe kontakt, by tak mél své klienty o této
skutecnosti informovat a bylo by vhodné s nimi pfedem dohodnout postup pro piipady,

ze se dostanou do krizové situace a jeho telefon nebude dostupny.
V nasem vyzkumném souboru se nachdzeli také respondenti, ktefi vyuzili e-poradnu
spiSe pro ziskani informaci, rady ¢i nazoru. Jejich problém tedy nebyl akutni a nevadilo jim,

kdyz pockali par dni, az bude chat otevien ¢i az se linka uvolni. Nechtéli vyuzit email, davali

*Moznost individualniho objednani na chatu Spondea, dostupné z webu: http://www.chat.spondea.cz/chatovaci-
hodiny.php
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pfednost rozhovoru s poradcem, ale telefonicky kontakt jim nevyhovoval. Napf.
Respondentka Gabina si ptisla na chat také pro informace ¢i rady, ale méla Stésti, ze chat byl
ve chvili, kdy ho potiebovala, dostupny, takze mohla ihned s pracovnikem navazat kontakt.
Chat povazuje pro ziskdvani informaci zarovnocenny s emailem, ktery také nékolikrat
vyuzila. Oproti emailu na chatu ocefiuje moznost poradce se doptavat a upiesiovat své
pozadavky.

Dalsi otazkou, na kterou jsme se zaméfili, byly Cekaci doby na chat. Jednotlivé
organizace se odliSuji v tom, zda klientiim zabezpecuji ¢ekaci mistnost. Na n€kterych linkach
divéry klient pied chatovym rozhovorem vstupuje do ¢ekarny, kde mu je oznameno, kolik
klientt ¢ekd pred nim. Klient se tak mtize dle poctu ostatnich ¢ekajicich uzivateli rozhodnout,
zda vyc¢ka na rozhovor ¢i zda pfijde v jinou dobu. Nékteré linky divéry vSak pied samotnym
chatem klientovi neposkytuji ¢ekaci mistnost, coz miZze zplsobovat u uzivateld sluzby
nespokojenost. V téchto chatech se klient po prihlaseni pouze dozvi informaci, zda je chat
otevieny a jestli je volna chatovaci linka divéry ¢i zda na ni pravé probihaji rozhovory. V
piipad¢ absence ¢ekaci mistnosti klient nevi, kolik dalSich uzivateli s nim pravé ¢eké na chat
a musi neustale sledovat webové stranky, az se linka uvolni. Ve chvili, kdy se linka uvolni,
se na rozhovor dostane ten klient, ktery zareaguje nejrychleji a jako prvni vstoupi do chatu s
poradcem. Miize se tak stat, ze klient, ktery pfiSel na internetovou linku divéry mnohem
pozdéji, se naopak dostane diiv ke konverzaci s poradcem. Nékterym naSim respondentim
tato situace pfipadala nepfijemnd. Napf. respondentka Ivana hovofila o vstupu do chatu bez

cekarny jako ,, soutez o to, kdo driv klikne “.

S ¢ekaci dobou na chat souvisi také jeho vytizenost. Problém s vnimanim vytizenosti
chatl byl vSak u respondentii individudlni. Nékteti respondenti konstatovali, ze méli problém
se dostat k rozhovoru s pracovnikem kvuli velkému zdjmu dalSich klientti (¢ekaci dobu
na chat hodnotili jako dlouhou), jini po vstupu do mistnosti byli ihned pfijati k rozhovoru.
Uvolnénost linky pravdépodobné souvisi s denni dobou, nebot’ n¢kteti respondenti uvadeli,
ze vétSinou byla dopoledne linka volnd a naopak vecerni hodiny byly obsazenéj$i. Nasi
respondenti, ktefi vyuzivali chat dlouhodobé€, méli jiz zmapovany zajem o chat v jednotlivych

casovych obdobich, takze védéli, kdy je chat volnéjsi.

V soudasné dobé je v CR chat poskytovan nékolika organizacemi ¢i linkami divéry
(Ptiloha 5.), ale musime konstatovat, ze pravdépodobné nejznam¢jsi a tim padem
nejvytizengjsi chatovou linkou je E-linka divéry provozovana InternetPoradnou. V naSem
vyzkumném vzorku se nazory respondentll na vytizenost a ¢ekaci doby chatl zjevné vazaly

na jednotlivé poskytovatele této sluzby.
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,, Prosté kdyz jsem ji (pozn. chatovou pomoc) potiebovala, tak tam bylo obsazeno a nedalo se tam dostat. *
(Ivana)

,»INo tak to ja nevim, ja jsem do chatu prisla pouze jednou a hned tam bylo volno. “ (Simona)
., A taky je problém, ze se tam neda dostat casto, ze je tam dost zdajemcii. “(Aneta)

., Byly treba dny, kdy jsem celou oteviraci dobu cekala a sledovala ty stranky, jestli se tam misto uvolni a ono
se neuvolnilo, byly to treba dvé hodiny cekani a zbytecné. Ani jsem vlastné nepoznala, jestli me tam treba
nepredbehl nékdo jiny, kdo tam prisel pozdéji. * (Ivana)

Za nepiijemny povazovali n¢ktefi naSi respondenti také fakt, Ze na ur¢itych linkach
davéry je chat otevieny az do posledni minuty provozni doby. Kdyz tam klient vstoupi (napf.
pet minut pfed koncem), tak ho poradce vyzve, aby pfiSel v nasledujici oteviraci dobé&, nebot’
tak kratky rozhovor by nemél smysl. Jiné linky diavéry naopak do chatu neberou dalsiho
klienta v dobé cca 10 minut pied koncem provozni doby tak, aby mohl byt uskutecnén kazdy
hovor bez vétsi Casové tisn€. Napft. respondentka Gébina uvedla, ze ji bylo velmi nepiijemné,
kdyz si chatovala s pracovnikem a ve chvili, kdy byl na webu deklarovan konec chatu, ji byl
chat najednou automaticky odpojen. Pracovnik se s ni nerozlou¢il a komunikace byla
najednou uprostied hovoru prerusena. Gabina vSak uznava, ze se mohlo jednat i o technickou

chybu, ptesto si odnasela z chatu velmi nepfijemny pocit.

Celkové vSak miiZzeme shrnout, Ze poradci vétSinou klienta pfed ukoncéenim chatu
doptedu upozorni, aby mohla byt komunikace ukoncena plynule. Je tedy opravdu mozné, ze v
ptipadé Géabiny mohlo dojit k technické zavade¢, coz vSak neméni nic na tom, Ze klientem

muze byt tato situace povazovana za velmi nepiijemnou.

Vymezena doba nachat vétSinou respondentim postaCovala, na linkach davéry
se maximalni doba chatu pohybuje mezi 60 az 90 minutami. N¢&kteii respondenti také
poukazovali na plynulost rozhovoru, nebot se jim nékdy rozhovor zdal méné& plynuly.
Dtvodii mensi plynulosti hovoru miize byt vice (napt. hife se vyjadiujici klient, pomalu
piSici a reagujici poradce apod.), coz zplusobuje to, ze potiebnd doba na chat je delsi nez pii
plynulém rozhovoru. Je nutné také uvazovat v tomto kontextu nad individualnimi
zvlastnostmi klientlh — napt. Gzkostni klienti, agresivni klienti apod. mohou komunikovat v
rychlej$im tempu a totéz ocekéavat od poradce. Oproti telefonickému hovoru je vSak na chatu
velmi slozité se vyladit na tempo klienta.

Mnozi z dotazovanych uvedli, Ze na chatu strdvili mnohem méné ¢asu — tak cca do pil
hodiny az tii ¢tvrté¢ hodiny, ale néktefi nasi respondenti vyuzili maximalni moZznou dobu
na chatu. Respondentka Aneta konstatovala, ze na chatu je vzdy maximaln¢ pul hodiny,

protoze ma pocit, ze blokuje pfistup jinym klientim, ktefi pfichazeji na chat s vaznéjSim
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problémem. Respondentka Alice vymezenou dobu nachatovy rozhovor povazuje
za adekvatni. Na chatu pocitovala subjektivni zrychleni ¢asu, méla pocit, Ze chat ubiha

mnohem rychleji. Celkovée Ize vsak fici, Ze respondenti byli s délkou chatu spokojeni.

Z vypovédi respondentll byla patrnd spokojenost s chatovou pomoci véetné jeji
dostupnosti. Vyse zminéné poznatky by mohly byt chapany spiSe jako navrhy na zlepSeni ¢i
body k zamySleni se nad né€kterymi komentéafi respondentli. S ohledem na skutecnost,
ze rozhovor na chatu je mnohem delsi nez pii telefonickém kontaktu s klientem, neni
technicky, provozné ani finanén€ mozné ani zajistitelné, aby chatovd pomoc byla dostupna
ve stejné mite jako telefonickd krizova intervence na linkach davéry. Myslime, Ze respondenti
si tento fakt dostate¢né uvédomovali a chépali omezeni, ktera vyplyvaji z vyuZivani této
formy pomoci. I pfes nékteré ptipominky, které respondenti uvedli, je patrné, Ze dotazovani

jsou s chatem spokojeni a v ptipadé¢ potieby by ho znovu vyuzili.

2.3.3. Pribéh online kontaktu
Na nasledujicich fadcich se podrobné podivame na to, jak respondenti vnimali prib&h
chatového kontaktu. Chatovy kontakt povazujeme za zésadné odliSny od face to face piistupu,

a proto jsme se zamg¢fili na to, jak tento styl komunikace vnimaji samotni respondenti.

Zahajeni online kontaktu

,»No tak ten zacatek byl prijemny, hned se mé tam ujala néjaka poradkyné a ptala se mé, jak mi miize pomoci.
(Alice)

‘

klient: Do mistnosti vstoupil klient.
poradce: Dobry den, vitejte na chatu, mame na sebe nejdéle 90 minut. Jak Vam mohu pomoci?

Zahijeni online kontaktu je pomérné jednoduché. Staci, aby klient vstoupil
do chatovaci mistnosti a za€al psat o svém problému. Zacit hovofit o svych trapenich vSak
muze byt pro nekteré klienty obtizné a to 1 v prostfedi internetu. Pii poradenstvi tvari v tvar je
klient podporovan poradcem a to at’ uz verbalné, tak také neverbaln€. Pfi osobnim setkani by
m¢l klient citit podporu poradce, povzbuzovani k hlubsimu vyjadiovani apod. Je vSak mozna
také takova podpora klienta pii chatovém poradenstvi? Pii vstupu do chatu klient nevi, jak
poradce vypada, jak se tvafi, jak je stary, vlastn€ ani vétSinou nevi, zda bude hovofit s muzem
¢1 Zenou, coz mize mit jak podplrny tak naopak oslabujici ucinek v poradenském procesu.
Prvotni kontakt s poradcem povazujeme za velmi dilezity. Ve face to face poradenstvi ma
klicovou roli pozdrav, podani ruky, nabidnuti mista k sezeni apod., pfi online kontaktu
muzeme alespon CasteCné tento deficit kompenzovat vhodné volenymi slovy. VySe zminéné

aspekty nas vedly k podrobnéjSimu zaméteni pozornosti pravé na tivod chatové konverzace.
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Nékteti nasi respondenti uivodu rozhovoru nepfikladali velky vyznam, pro jiné vSak
byl tvodni kontakt s poradcem dulezity. Ze zkuSenosti respondentti vyplynulo, ze je vétSinou
po vstupu do chatu ihned oslovil poradce a zeptal se jich, co pro né¢ miize udélat ¢i je vybidl k
psani. Respondentka Ivana vSak uvadi, Ze parkrat se ji stalo, ze pfiSla na e-linku, pozdravila
poradce a ¢ekala na jeho reakci. Nékdy ji vSak konzultant pozdravil, ale uz ji nenabidl pomoc
¢1 podporu, coz Ivanu znejistilo, nebot’ nevédéla, co v§e miize o svém problému psat. V téchto
chvilich na chatu vyjadfovala nesmélost, zdali mtize psat. Bylo to pro ni velice nepfijemné a

to zvlasté v pocatcich, kdy zacinala vyuzivat chatové poradenstvi.

Celkové muzeme shrnout, Ze pocateCni kontakt na e-lince byl pro respondenty
hodnocen jako kvalitni. Nékteti respondenti se vSak zpocatku rozhovoru citili velmi nejisté.
Nevidéli ale ani neslySeli poradce, nevédéli, jestli tam je a vénuje se jim. Tito respondenti by
ocenili mnohem siln€j$i odezvu poradce v pocatcich rozhovoru. Napt. pro Alici byl uvodni
kontakt velmi pfijemny, a poradkyné ji hned verbalné vedla tak, ze se naslednd komunikace

zacala plynule rozvijet.

Na zacatku této kapitoly jsme uvedli ukazku zahajeni chatu s klientem, ze které je
ziejmé, Ze poradce oslovi klienta, zaroven mu sd€li ¢asové moznosti jejich chatu a dale mu
aktivné nabizi pomoc. V nasledujici ukdzce miZzeme sledovat odlisny styl komunikace

poradce a navazani hovoru s klientem:

21: 23 klient: dobry vecer.

21: 26 poradce: dobry vecer

21: 26 klient: nerusim?

21: 26 poradce: ne

21: 28 klient: ja moc nevim, co mam délat.

21: 28 poradce: co se déje?

21: 28 klient: byla jsem tu uz minuly tyden.

21: 28 klient: je mi lito, Ze sem jdu uz podruhé

21: 28 Klient: myslim, ze nekteri lidé to potrebuji vic.
21: 29 poradce: to je O.K.

Napf. respondentka Aneta prakticky nevnimala, jak prvotni kontakt s poradcem
probihal. Konstatovala, ze ji tvod vlastné ani né¢jak vice nezajimal. PtiSla do poradny s cilem
nékomu fici své trapeni a poradit se, takze po vstupu do chatu méla pottebu ihned vSe poradci
napsat. Proto po vstupu do chatu ani necekala navyzvani poradce a hned zacala s
popisovanim svého problému. Podobny ndzor méla Lucie, ktera bézné chat pouziva
ke komunikaci s kamarady, takze tvod nikterak vice nevnimala. Obdobna situace je

znazornéna v nize uvedené ukdzce, kde klientka ihned po vstupu do chatu zacind psat.

Vsimnéme si jen, ze poradce klientku pozdravi az po dvou minutach, coz je na chatu pomérné
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dlouhd doba a nékterymi klienty by tato ¢asova prodleva mohla byt vniména negativné. V
dne$ni dobé vSak maji e-linky davéry tuto skuteCnost Casto vyfeSenou tak, ze po vstupu
do chatu klienta vitd automaticky pozdrav. Musime dodat, ze v uvedeném chatu poradce

reaguje na klientku citlivé, vymezuje ji mozny ¢as a aktivné ji nabizi pomoc.

18: 03 klient: Dobry vecer.

18: 04 klient: Myslite, Ze sem nepotiebuje jit nekdo jiny? Ja uz jsem tu jednou byla.

18: 04 klient: abych neotravovala

18: 05 klient: je mi hrozné smutno

18: 05 poradce: Dobry vecer. Urcité nerusite, mame ted’ ale uz jen necelou pil hodinu. Co tedy pro Vis mohu
udélat?

Neékterym respondenttim bylo pii chatové komunikaci nepfijemné, Zze vibec nevi, s
kym mluvi. V tomto ohledu se respondenti shodli na tom, ze by pro né byla pfinosnd aspoii
informace, zda je poradce muz ¢i Zena. Dotazovanym tato neposkytnutd informace vadila i z
toho davodu, Ze nevédéli, v jakém rod€ maji psat (i kdyz vétSinou ocekavali, ze hovoii
se zenou). V tomto ohledu souhlasime s respondenty, Ze by bylo vhodné klientovi sd¢lit

informaci, zdali se jedna o poradce muZe ¢i Zenu — tato informace ve vétSin€ piipadech

klientim na chatu sdélovana neni.

Respondentka Aneta uvedla, ze chtéla aspon néco malo védét o Cloveéku, s kterym
na chatu pravé hovoii. Pfipomnéla, Ze ona jako klient poradci vzdy sd€li mnoho informaci
ze svého soukromi a poradce se ji pta na detaily, ale samotna o konzultantovi nevi viibec nic.
Naopak respondentce Simoné¢ absence téchto informaci o poradci nevadila. Nékterym
klientim by vyhovovalo, kdyby poradce aspon trochu oteviel klientovi své soukromi a to at’
uz v internetovém poradenstvi ¢i ve face to face terapii. V jistych situacich je na samotném
poradci, zda je klientovi ochoten sdélit nékteré své osobni udaje, avSak neni mozné, aby klient

tyto informace po poradci narokoval.

Respondenti také vnimali rozdily mezi poradci v oblasti profesiondlnich kvalit i
sympatii — v chatu se dle nich nachazeli poradci, kteti klientiim pln€ vyhovovali, a proto by si
je respondenti znovu vybrali pro dalsi chat, coZ neni mozné, nebot’ na sluzbé se poradci
stiidaji (princip anonymity). Na tomto misté jen pfipominame, ze jakékoli hodnoceni poradce
ze strany klientli je velmi subjektivni, nebot kazdy klient ptichdzi do chatu s jinymi
ocekavanimi, navic by se dal kazdy chat, poradce i klient povazovat za jedinecny.

Respondentka Alice vyuzivala ve své tézké zivotni situaci chat pravideln€. Na jednu
stranu ji nevadilo, Ze nevi nic o identit¢ pracovnika, na druhé strané¢ méla obcas pocit,
ze komunikuje pouze s pocitatem a ne s clovékem. Ve své t€zké situaci méla potiebu si

vytvofit s konzultantem vztah konkrétniho klienta s konkrétnim poradcem a ne organizaci,
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coz vSak vzhledem k anonymité pracovnikii neni mozné. Sama uvadi, Ze na chatu vystupuje
se svoji prezdivkou a pifi opakovaném chatu pracovnik vi, Ze komunikuje znovu s touto
klientkou. Vyhovovalo by ji, kdyby taktéz pracovnici méli svoji piezdivku tak, aby védéla,
ze s timto konzultantem jiz hovofila. Takova komunikace by se ji zddla mnohem lidsté;si.
Na tomto misté uznavame, ze v nekterych vyjimecnych ptipadech by bylo vhodnéjsi, aby
klient hovofil vzdy se stejnym pracovnikem, avSak princip anonymity ctény na linkdch
davéry mé& zacil zabranit navazani klienta pravé na konkrétniho pracovnika. Ptipad
respondentky Alice je vSak specificky, nebot’ v jejim zivoté linka diaveéry plnila funkci spise
doprovazeni a nikoli smétovani klientky ke konkrétni zméné jeji situace.

Prace s kartotécnimi klienty je specifickd a aby mohl byt dalsi kontakt s klientem
efektivni, je nutné potfizovat z jednotlivych chatli zaznamy. Na nc¢kterd mozna tskali, ktera
souviseji s Cast€jSim vyuzivanim chatu, poukédzaly nase respondentky. Napt. respondentka
Ivana v krizovych situacich Casto kontaktuje linku divéry pravé na chatu. Ivana vyuziva
organizaci, ktera sdruzuje jednotlivé chatové linky davéry. Z jednoho webového prostiedi tak
muze klient komunikovat s riznymi linkami divéry, které se stiidaji na sluzbé tak, aby chat
klientem zépis, aby pii dalsim rozhovoru mohl klient na tento zapis odkazat a nemusel tak
svoji situaci znovu popisovat. [vana vSak poukazuje na to uskali, Ze v této organizaci vétSinou
klient vstupuje na e-linku, kterd je prave k dispozici, coZ ale mize byt i chat jiné linky davéry.
Problémem dle ni je fakt, Ze zapisy z chatovych rozhovora nejsou spole¢né pro vSechny linky
divéry této organizace, takze pti nasledujicim kontaktu jiné e-linky musi klient poradci vse
znovu popisovat. Ivana tak musela svoji situaci popisovat prvni, druhy, tfeti 1 paty den své
krizové navstévy chatu, coz ji velmi unavovalo a citila 1 pocity vzteku, ze musi vSe znovu
opakovat. Navic ji poradce nabizel i ty moznosti, o kterych hovofila s pracovniky v

ptedchozich chatech. Podobnou situaci mizeme sledovat v nasledujici ukazce:

10: 43 klient: ja uz jsem to tu psala v pondeli a uz jsem tu zabrala hodinu

10: 44 Kklient: jenze ta rana jsou nejhorsi

10: 44 poradce: Viibec nevadi, jestli jste tu uz byla v pondéli... Pokud chcete, miiZeme si psdt o tom, co se déje
nebo co je od pondéli nového...o cem chcete

10: 45 klient: no pravé ze nového neni nic, je mi pordd Spatné

10: 45 klient: ze vseho se mi déld zle a nic mé nebavi, nic pro mé nema smys!

10: 46 poradce: V zdaznamech nevidim k vaSemu nicku Zdadné poznamky, nejspis jste chatovala s jinou linkou
dirvéry nez s nasi...zkusite mi piibliZit, co se déje?

S podobnymi zkuSenostmi se podé€lila i Aneta, které vSak nevadilo znovu poradce
informovat o své poruSe osobnosti. Ale navrhovala, aby m¢l kazdy klient na chatu sviij profil

s prezdivkou, kam by mohl umistit o sob¢ informace, které by takto chtél poradci sdélit (napf.
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vek, pohlavi, psychickd onemocnéni apod.). Aneta tika, ze by tam klient mohl napt. kratce
napsat néco o sob€ ¢i co ocekdva od poradny. Taktéz respondentka Gébina konstatovala,
ze pti druhém chatu musela pracovnikovi vSe znovu vysvétlovat a popisovat svoji situaci,

nebot’ pracovnice ziejme neméla zdznam z predchoziho chatu.

Problém s pofizovanim zdznami z chatli byl patrny jen u nékterych respondenti.
Neékteré chaty linek davéry jsou koncipovany spiSe pro jednordzové kontakty, na jinych
chatech (zvlast’ tam, kde je nutna registrace) jsou ke konkrétni ptezdivce pofizovany zdznamy
1 pro moznost dal§iho kontaktu s klientem. Néktefi respondenti uvadéli, Ze na chatu, ktery
vyuzivali, méli zaznamy z chatu dostupné vSichni pracovnici. Musime vSak poukdazat na to,
ze ne vSechny linky davéry, které poskytuji internetové poradenstvi, na svém webu uvadéji,
jak bude ptfesn€ nalozeno s chatovou komunikaci (napt. zdali bude z chatu uskute¢nén zépis a
napf. evidovana piezdivka). Povazujeme za nezbytné, aby na kazdém chatu klient nalezl

pravidla chatového poradenstvi (viz Ptiloha 2.).

Respondentka Alice ma vyborné zkusenosti s déledobym vyuzivanim chatu. Alice
uvedla, Ze zde méli vSichni pracovnici k danému zapisu ptistup. Vzdy, kdyz zacala hovofit o
tom, jak se pravé citi, tak poradkyné védé€la, v jaké situaci se nachazi a nabizela ji jen ty
moznosti, které pro ni byly v tu chvili uskutecnitelné. Také poradkyné navazovala na jeji

predchozi chaty, které Alice uskutecnila s jinymi konzultanty na stejné lince divéry.

Prabéh online kontaktu
, Tak ja si na ten prubéh chatu nemiizu steZovat, bylo to moc fajn, prijemné se mi povidalo, méla jsem pocit,
Ze se 0 mé nékdo zajimad, ze chape moje pocity, no a ze nezlehcuje, ze mi je zle. “ (Alice)

Pribéh online kontaktu povaZzujeme za klicovy z celého chatového rozhovoru. Nasi
respondenti se shoduji v tom, Ze pro n¢ byl kazdy online kontakt jedinecny. Tyto odliSnosti
dotazovani vétSinou pfisuzovali konkrétnimu poradci ¢i lince davéry. Respondenti
konstatovali, Ze se jim n¢kdy s poradcem hovotilo pfijemné, hovor byl plynuly a citili
od poradce podporu. Dotazovani se vSak také setkali s chaty, kdy v poradci necitili oporu a
porozuméni. Respondentka Alice uvedla kladnou zkusenost s chatem, nebot’ Casto pti online
rozhovorech plakala a bylo ji po psychické strance zle, av§ak rozhovor s poradcem pro ni byl
tak podporujici, az se sama divila, jak byla schopna o svych pocitech a problémech otevien¢
hovofit.

10: 56 poradce: jak Vam jeted’, kdyz si piSeme?

10: 57 Klient: je mi porad stejné, porad hrozné smutno
10: 57 poradce: co se Vam honi hlavou?
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Vzhledem k tomu, Ze pii chatu mize ¢asto dojit k nedorozuménim a to uz jen z toho
davodu, ze poradce nevidi ani neslysi klienta a je odkazan pouze na to, co mu klient napise,
povazujeme za vhodné, aby se konzultant klienta doptaval, jak se citi v danou chvili. Poradce

tak ziska aktudlni zpétnou vazbu o pocitech klienta.

., Pauzy jsem vnimala hodné a ¢asto na chatu a bylo to dost neprijemné. (Ivana)

Specifickou otazkou internetového poradenstvi je prace s pauzami v chatovém
rozhovoru. Bez pfitomnosti zrakovych a sluchovych voditek v komunikaci je velmi tézké
rozpoznat, jaky vyznam nese pravé predklddana pauza a to jak ze strany klienta, tak ale i
piipadné ze strany poradce. Pauzy se tedy mohou objevovat na obou strandch (u poradce i u
klienta), a podstatné je, jak si tyto pauzy vysvétli opany partner v komunikaci a jak s nimi
bude nasledné pracovat. Je nutné si uvédomit, Ze pauzy v chatu pfinaseji mnoho ptilezitosti k
interpretacim ale 1 nedorozuménim. Proto jsme se respondentt ptali, zdali méli n€kdy pocit,
ze v rozhovoru s poradcem dochazelo k pauzdm a jak tyto pauzy respondenti vnimali (at’ uz
pozitivné ¢i negativn€). NaSi 2 velmi mladi respondenti vétSinou pauzy v komunikaci
nevnimali. U déti a dospivajicich je bézné, Ze komunikuji kromé poradny také na dalsi Grovni
(napf. na chatu s kamarady, procitani emailu apod.). S timto aspektem museji poradci pocitat,
protoze klienti tak mohou nésledkem vykonavani vice Cinnosti reagovat pomalu a nckdy
dokonce dochazi i1 k preruseni komunikace.

Nékteti respondenti uvadéli, ze v jistych chvilich méli dojem, Ze ¢ekaji dlouho
na reakci poradce, ¢i ze se poradce nadel§i dobu odmlcel nebo piSe pomalu. Napf.
respondentka Ivana uvadéla piiklad svého chatu, kde ji poradce ponechdval mnoho ¢asu k
sebevyjadieni, takze v komunikaci vznikaly pfili§ dlouhé pauzy. Pomala reakce poradce byla
pro Ivanu velmi naro¢nd, nebot’ nevédela, co psat a citila se tak ve velkém stresu. Moc si

ptéla, aby na ni poradce vice mluvil, coz se ji vS§ak nedostavalo.

Pomalad reakce konzultanta vzbuzovala u dalsi respondentky podezieni, zda se ji
poradce opravdu plné vénuje ¢i zda paralelné pracuje jesté na néjaké jiné ¢innosti. Pomalou
reakci poradce v nasem vyzkumném vzorku vnimali hlavné ti respondenti, ktefi potiebovali,
aby s nimi konzultant vice komunikoval a daval jim vice najevo, Ze s nimi v tu chvili je.

Naopak klienti, ktefi pfisli do chatu s cilem ,,vypovidat“ se ¢i aktivné sdélit poradci
sve¢ trapeni, tento aspekt nevnimali. AvSak napt. respondentka Aneta uvadi, ze 1 kdyz na chatu
psala pfevazné ona, protoZe se potiebovala vypsat ze svého trapeni, chybélo ji na strané

poradce zdUrazilovani, Ze tam je s ni a pro ni. V urCitych chvilich méla pocit, Ze vede
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monolog, takze Castéjsi ujisténi, Ze poradce je na chatu s ni, ze ji pozorné nasloucha, cte jeji
fadky a ze klientka neni na své problémy sama, by pro ni bylo piijemné.

Velkému poctu naSich respondentli ptipadala rychlost reakci poradce adekvatni. Napf.
respondentka Alice konstatuje, Ze komunikace ji pfipadala plynuld a rychla. Poradkyné ji
rychle odpovidala, vhodné ji stimulovala ke komunikaci, takze za hodinu uskutecnily
pomérn¢ dlouhy rozhovor. Podobné to bylo u respondentky Renaty, kterd uvedla, Ze oba
partneii komunikace si psali zhruba stejnou rychlosti, n€ékdy pomaleji jindy rychleji. Nazory
respondenttl se zjevné lisily dle poradce ¢i linky diivéry, se kterou klienti praveé komunikovali,
ale také samoziejmé¢ dle osobnich ocekavani a potieb. Néktefi respondenti jen dodali, ze v
urcitych chvilich nevédéli, zda maji psat ¢i Cekat na reakce poradce, avSak vétSinou tuto

situaci sami intuitivné odhadli.

Jak jsme jiz uvedli, nékterym respondentim pfipadaly reakce poradce subjektivné
pomalé, takze mezi partnery komunikace dochazelo k rizné dlouhym pauzdm. Klient pti
domnélé pauze mize napi. ¢ekat na odpovéd’ poradce, mize se vsak odmlcet z jiného diivodu
(odchod z mistnosti, pla¢, neschopnost mluvit o tématu...). Je tedy na poradci, aby spravné
rozpoznal, co mu klient danou pauzou pravdépodobné sdé€luje, a nasledné spravné s
odmlcenim pracoval. Miize se napf. stat, Ze se klientovi o jeho tématu velmi tézko hovofi, coz
se stalo napft. u respondentky Ivany, ktera pfi jednom chatu neustale plakala a nebyla schopna
plynule komunikovat s poradkyni, nasledkem ¢ehoZ vznikaly v komunikaci dlouhé pauzy.
Poradkyné vSak tyto pauzy Spatné dekodovala a upozornila klientku, Ze kdyZ nebude psat,
bude ji muset z chatu odpojit. Ivana reakci poradkyné vnimala negativné a pocitovala ji spise
jako vyhruzku nez podporu. Podobnou odezvu poradce na pétiminutové odmlceni klienta
muzeme sledovat v nasledujici ukdzce chatu. Povazujeme tuto reakci poradce za ne pfilis
vhodnou, nebot’ miize byt klientem vniméana negativn€, navic v ni necitime podporu k dalSimu
vyjadfovani klienta. Domnivame se také, ze neni nutné, aby poradce Cekal az pét minut

po odmlceni klienta, a Ze je vhodné s klientem navézat co nejrychleji znovu kontakt.

15: 56 klient: tento tyden je pro me nejhorsi, uz od pondeéli

15: 56 klient: taky uz jsem tu na chat psala

15: 58 poradce: u nds jste poprvé, vim o vis jen tolik, kolik jste dnes napsala

15: 58 poradce: co se stalo tento tyden?

15: 59 klient: prave Ze nic, ale hrozné to na mé vsechno padlo, ja nevim pro¢

16: 00 poradce: napiste mi o sobé vice, abych vam lépe porozuméla

16: 05 poradce: jste tady?

16: 05 poradce: na chatu plati pravidlo, e kdy? se klient 10 minut neozyvd, tak chat ukoncujeme
16: 05 klient: ano, ja tu jsem, jenze mé je hrozné do place

107



Z vyse uvedenych piikladu je patrné, ze prace s pauzami na chatu je opravdu hodné
obtiznd, je tézké rozpoznat skutecny stav klienta, ale nikdy by neméla byt reakce poradce
takova, aby ji klient vnimal negativné. Oproti face to face pfistupu ma poradce o klientovi
velmi malo informaci. Pfi vizualnim kontaktu bude poradce i na t€Zko komunikujiciho klienta
reagovat dle jeho neverbalnich signala a klient obdrzi jak verbalni tak i neverbalni oporu. Ne
vzdy je nutné, aby poradce ¢i terapeut verbalné hovotil, nékdy sta¢i jen podpora klienta tim,
ze s nim poradce v danou chvili je. V tomto ohledu se ndm na chatu zda skoro nemozné
udrzet komunikaci s velmi tézko komunikujicim klientem, nebot’ se domnivame, Ze osobni
kontakt je v téchto situacich nutny. Na druhou stranu lze vhodnymi slovy na chatu stimulovat
k vyjadfovani 1 pavodné velmi Spatné hovoticiho klienta. Zalezi tedy na poradci, jak se s
obtiznymi kontakty vypotada.

V naSem vyzkumném vzorku jsme méli respondentku Alici, kterd se ob¢as na chatu v
tézkych chvilich odml¢ovala. Po kratkém odmlcéeni se ji vSak poradkyné zeptala, co se u ni
déje a podpoiila ji k dalsi komunikaci, takze mohl rozhovor déle plynule pokracovat. Alice
citila, ze s ni poradkyné stale je a snazi se ji pomoci i ve chvilich, kdy se ji velmi tézko
hovofi. Z uvedenych piikladii reakce poradce na odmlceni klienta vyplyva potieba pracovat s
pauzami velmi citlivé. I klient, ktery se odml¢i, mize byt poradcem podpoien tak, aby
pokracoval v dalSim hovoru. V nasledujicich ukazkach mizeme sledovat dle naSeho minéni

vhodné reakce poradce na klientovo odmliceni.

10: 58 klient: ted jsem dlouho doma

10: 59 poradce: To je od vds ohleduplné, Ze nechcete mamé pritizit, ale iikam si, jestli by vam nepomohl
kontakt aspoii s ni, pokud nemdte nikoho jiného...

11: 02 poradce: Ted’ mi neodepisujete...co se u vds ted’ déje?

11: 02 klient: ja nevim, ja asi piijdu, ja tu placu

11: 02 klient: dékuji vam za rozhovor

I v nésledujicim chatu vidime, jak pruzné zareagoval poradce na kratké odmlceni
klientky. Poradce reaguje na klientku pomérmné rychle, po dvou minutach jejtho odmlceni,

protoze ptedchozi komunikace s ni byla plynuld. Uz jen konstatovani, ze se klientka praveé

odmlcela ¢i se ji 0 daném tématu asi velmi Spatné hovoti, miize byt pro klientku povzbuzujici.

17.27 klient: ja doufam, Ze snad uz se za nedlouho najde reseni

17.27 poradce: To bych Vam pidla.

17.29 poradce: Ted’ jste se odmlcela.

17.30 klient: ja o tom porad premyslim, ja se budu snaZzit, jenze bojim se, Ze mé pohlti emocno a uz to nezvliddnu
17.30 Klient: ja nevim, co mam v téch nehorsich chvilich délat

17.31 poradce: Tém obavdm rozumim, ale, kdyZ Vam bude hiii, miiZete vyuZit i dalSi moZnosti, jak si Fict o
podporu. Kdy? nefunguje chat, miiZete volat na linku ditvéry, nékteré funguji nonstop.
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I v této kratké ukazce chatu vidime, jak lze efektivné pracovat s pauzou v komunikaci:

10: 35 Klient: nic pro mé nema uz smyd
10: 36 poradce: jak to myslite, Ze uZ nic nemé smysl?
10: 38 poradce: asi je pro Vas hodné obtizné o tom mluvit

V chatu mize dochézet k nedorozuménim, kterd mohou byt dana napf. stylem
komunikace klienta. To se mize stat napt. ve chvili, kdy poradce klientovi polozi urcitou
otazku, avSak klient piSe odpovéd’ jesté na predchozi reakce. Tato nedorozuméni jsou Castejsi
zvlast u té komunikace, kde U€astnici pisi kratkymi vétami ¢i useky vét. Jakmile poradce ¢i
klient komunikuje prostiednictvim dlouhych vét ¢i souvéti, je pravdépodobnost nedorozuméni
mensi. Pfi chatu vSak miize dojit k fad¢ dalSich nedorozuméni, kterda mohou byt zplisobena
napf. nepfitomnosti zrakovych ¢i sluchovych voditek o klientovi ¢i poradci, Spatné volenymi

slovy, $patné se soustfedicim klientem apod.

Nasi respondenti vétSinou uvadeéli, ze neméli pocit, Ze by dochdzelo v chatu k
nedorozuménim a paklize k nim doslo, tak se poradce ¢i klient ithned doptal a situace tak byla
vysvétlena. U dvou respondentll dochazelo k nedorozuménim castéji, avSak tyto respondentky
pfisly do chatu s cilem vypovidat se, takze jejich pisemna aktivita byla velka a ne vzdy pln¢
vnimaly slova konzultanta. Kdyz jim poradce polozil otazku, ne vzdy jim bylo ziejmé, k

¢emu se jeho otazka vaze.

Respondenti uvadéli jak pozitivni, tak 1 negativni zkuSenosti se synchronnim
poradenskym procesem pies internet. Nektefi poradci byli schopni se naladit na klientovo
prozivani, vyjadfovali mu podporu, porozuméni apod. Respondentka Ivana vzpomina na to,
ze ji poradce fekl, Ze na ni bude myslet, at’ uz se ji brzy udéla 1épe. Ivana tak méla pocit, ze s
ni poradce je i mimo chat a Ze na své trapeni neni sama. Respondentka Renata uvadi, ze ji styl
komunikace poradce vyhovoval, nebot’ ji dle jejich slov skoro az nakazoval, co ma d¢lat.

Charakterizuje to takto:

., Ten poradce tam strasné sakroval, samé , sakra, tak se sebou néco udélejte, kdyz se chcete mit lepsi* a mé
se takovy pristup libi, Zadné tutu nunu. Nekomu by to ale vadilo a rekl by, ze by tam méli byt utlocitnéjsi. *
(Renata)

Domnivame se, Ze je velmi té¢zké na chatu s klientem rozpoznat, jaky pfistup by mu v
tu chvili vyhovoval — né€kdo potfebuje direktivnéjsi vedeni, n€kdo naopak vice podporujici,
empaticky a nedirektivni pfistup.

V nasledujici ukézce chatu vidime, jak poradce klientovi dava najevo porozumeéni uz

jen svou pritomnosti a podporuje jeho vyjadiovani emoci.
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15: 36 klient: ja nevim, ja vzdy u toho placu a pak musim odejit
15: 36 klient: protoze nejsem schopna pak uz ani psat
15: 37 poradce: jsem tu s vami a plakat tady miiZete, pockdm, aZ se vyplacete

Jako velmi nepfijemné vnimali klienti pferuSeni chatu telefonem. S tim se setkala
napf. respondentka Simona, které poradkyné v priib¢hu chatu napsala, ze prave telefonuje, at’
vycka na chatu. Telefonat nakonec trval néco pfes deset minut a Simona to vnimala velmi
negativné, nebot’ po skonceni telefonatu si jiz nepamatovala, v ¢em chtéla pokra¢ovat a co
jeste chtéla s poradkyni probrat. Navic Simoné piipadalo nepiijemné po dobu telefonatu
neustale sledovat stranku chatu, zdali se ji poradkyné jiz ozvala. Bylo by tedy vhodné vyc¢lenit
poradce piimo pro chat, nebot’ soubéZzna sluzba na chatu i na telefonu mtze byt jak poradcem
tak klientem vnimana negativné. Snazili jsme se zjistit, které e-poradny maji paralelni sluzbu
na chatu 1 telefonu, avSak tyto informace se ndm nepodatilo vZdy vypatrat. Nékteré e-linky
na svém webu piimo uvadéji, ze telefon ma piednost pred chatem, takze muize byt chatova
konverzace pterusena. Na jinych chatovych linkdch vSak o této skutecnosti neni uvedena
informace, takze nelze dovodit, zda je zde pracovnik vyclenény pouze pro chatovy rozhovor.
V nasledujici ukadzce poradce zvedad telefon kratce po té, co piijde klient do chatovaci
mistnosti. Zvlasté v avodu rozhovoru povazujeme za nevhodné, aby soucasn¢ probihal chat a
telefonovani s klientem, 1 kdyz chépeme, Ze organizacni moZnosti pracovist¢ mnohdy
neumoziuji jiné feSeni.
18: 37 klient: dobry den
18: 37 klient: mam hrozny den dnes

18: 37 poradce: Omlouvam se, ale zvoni mi telefon na lince divéry, ktery ted’ musim zvednut. MiiZeme pokra-
Covat pozdeji?

Nekteti respondenti ptichazeli na chat s mylnymi pfedstavami, a proto byli nésledné z
chatu mirn¢ zklamani. Ocekévali od poradce konkrétni rady, doporuceni, navody... Toto
ocekavala 1 respondentka Lucie, ktera se domnivala, ze ji poradce da konkrétni navod na to,
co udélat, aby ji bylo 1épe. Poradkyné ji vSak vysvétlila, Ze to neni mozné, nebot’ mohou

pouze spolu hledat cesty, které¢ by mohly vést k tleve od jejich problému.

Jak uz jsme zminovali, internet nabizi klientim moZnost komunikovat s poradcem
anonymnég, coz muze vést k rychlejSimu a hlubSimu vyjadfovéani klienta. VétSina naSich
respondentli tuto anonymitu vnimala kladné, avSak setkali jsme se 1 s jinymi nazory. Napf.
respondentka Lucie uvedla, ze chat kontaktovala, kdyz ji bylo velmi smutno po smrti svého
pritele. V té chvili méla sebedestruktivni myslenky. Poradkyné se ji na chatu dvakrat zeptala,

jestli pfemysli o sebevrazdé nebo jestli by se mohlo stat, Ze si ublizi. V té chvili Lucie
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zavahala a i1 kdyz tyto myslenky méla, nebyla je schopné poradkyni fici. Kladla si zhruba tyto
otazky: ,,Co kdyz mé nahlési na policii, zavolaji sanitku a odvezou do lé€ebny? (klientka
veédela, ze existuje moznost vypatrani ¢lovéka podle IP adresy). Tato respondentka nevédéla,
do jaké miry mize na chatu hovofit o svych sebevrazednych tendencich, aby na ni nebyla
zavolana bez jejiho souhlasu pomoc. Také nechtéla, aby se o jejich problémech dozvédéli
rodice. Je smutné, Ze se Lucie bala hovofit o svych pocitech a emocich jen proto, aby nebyla
umisténa do nemocnice ¢i lécebny. Zvlasté u adolescentl jsme se setkali s ¢astymi otazkami,
za jakych podminek mohou byt umistény bez svého souhlasu ¢i souhlasu rodici
do psychiatrické lécebny.

Domnivame se, Ze stejn¢ jako pii face to face poradenstvi, kde na klienta plsobi
vzhled konzulta¢ni mistnosti, jeji vybaveni apod., i u online poradenstvi povazujeme
za kli¢ovy vzhled, jednoduchost a pfijemnost webového uzivatelského prostiedi. I klient e-
poradny si muze vybrat poradnu podle toho, jak nanéj naprvni pohled zapiisobi.
Jednoduchost a ptfehlednost e-poradny oceni napt. klienti v krizi, kteti se zde budou citit
pfijemnéji a najdou zde rychle to, co potiebuji. Tento fakt podporuje i ndzor respondentt,
kteti uvedli, Ze prostfedi e-poradny si vZdy v§imali a uZ jen z ného si vytvofili prvni dojem o
poradné.

Cilem této c¢asti textu vSak neni popisovat uzivatelské prosttedi poradny, avSak
povazujeme za dulezité¢ zminit nékteré aspekty vzhledu a funkce internetové poradny, kterych
si nasi respondenti vS§imli a které povazovali za diilezité. Ackoli mnohé chatové poradny
nemaji moznost pii rozhovoru pouZzivat emotikony, takze sd€lovani emoci pfes n¢ neni
mozné, zajimavé je, ze vétSin€é respondentll tato absence smajlikli nevadila. Mnozi
respondenti tak vyjadiovali své emoce prostfednictvim textu ¢i pouzili textové emotikony.
Respondenti také komentovali vzhled textového okna. V nékterych poradnach ma klient k
dispozici k psani pouze jednofadkové okno, v jinych chatech mlze vyuzivat uzivatel
vicetadkovy prostor k psani. Velkd c¢ast respondenti uptfednostiiovala konverzaci
prostfednictvim dlouhych vét ¢ souvéti, takZe jim pfiSlo nekomfortni psani
do jednoradkového okna, kde pfi delSich vétach neni vidét vSe napsané. U vicetadkového
okna byli respondenti spokojeni, protoze zde vidé€li cely napsany text. Musime vSak dodat,

ze nékteti nasi respondenti tento aspekt nepocitovali.

Kromé grafického vzhledu néktefi nasi respondenti dale ocenovali zvukové funkce e-
poradny, coz zatim poskytuje pouze jedina chatova linka v CR. Klient obdrzi zvukovou
zpétnou vazbu ve chvili, kdy odesle zpravu ¢i naopak, kdyZz mu pfijde zprava od poradce.

Tuto funkei si pochvalovala nase mladé respondentka, kterd se ¢asto pifi rozhovoru vénuje i
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jinym c¢innostem, takze pfti ptichodu zpravy od poradce okamzité slysi, ze ji ptisla odpoved.
Vyborné také je, Ze zvukova signalizace zajist'uje klientovi vEétsi komfort v ¢ekaci mistnosti,
protoze neni nutné setrvavat na prislusnych strankach, a v ptipad¢ pfijeti klienta do chatovaci
mistnosti je mu tato skuteCnost oznamena zvukem. Zvukovou signalizaci povazujeme
za vhodnou zvlast pro déti a dospivajici, kteti ¢asto komunikuji jesSté¢ na dalSich urovnich
(napf. s kamarady), takze klient okamzit¢ vi, Ze mu pfiSla zprava, ¢imz se mohou zkracovat
piipadné pauzy v komunikaci.

Na zaklad& zkuSenosti naSich respondentl jsme se zaméfili na n€které charakteristiky
chatovych poraden, které povazujeme za kli¢ové. V nize uvedené tabulce 14. jsme se pokusili
shrnout klady a zapory obecnych chatovych linek v CR. Uznavame, Ze toto hodnoceni miize
byt velmi zjednodusujici a subjektivni, na druhou stranu se v§ak domnivame, Ze tento ptehled
milZze byt uziteCny jak pro samotné klienty, ktetfi poradnu vyhledévaji, tak i pro poradny, které
chatové poradenstvi poskytuji. Jak jsme uvedli, povazujeme komfortnost uzivatelského
prostiedi e-poradny za velmi diilezity faktor pro klienty, na druhou stranu musime upozornit,
ze tento prehled rozhodné nevypovida o kvalit¢ samotnych chatovych rozhovort na ptislusné

e-lince divéry.
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Charakteristika chatovych linek, které vyuzili nasi respondenti

E-linka + provozni doba (oteviena kazdy den)

divéry + vzhled, ptehlednost, jednoduchost prostiedi poradny
+ jednoducha registrace a ptihlaseni
+ ukladani chatovych zdznamt pro potreby klienta
+ pfi chatu jsou zde k dispozici emotikony
- pro klienty zde neni ¢ekarna
- jednotadkové pole na psani
- zdznamy z rozhovori s klienty jsou dostupné pouze dané lince divéry, nikoli
ostatnim linkam diivéry v ramci e-linky, coz je problém u kartotécnich klientt,
ktefi kontaktuji linku pravidelné

Spondea + viceradkové pole na psani
+ pro klienty je zde ¢ekarna
+ vstup bez registrace (vhodné pro jednorazové kontakty) a jednoduché prihlaseni
(pouze prezdivka pro konkrétni chat)
+ vzhled, ptehlednost, jednoduchost prostiedi poradny
+ provozni doba (otevieno kazdy den vyjma nedéle)
+ pokud klientovi dana doba a den chatu nevyhovuje, je mozné se prostiednictvim
chatu, telefonu nebo e-mailu domluvit s pracovnikem na individualnim case
chatové konzultace.
- pti chatu zde nejsou k dispozici emotikony
- chatové zdznamy se neukladaji (nemoznost opétovného ¢teni chatu klientem)
- vstup bez registrace — klient vstupuje pro kazdy chat se svoji pravé zvolenou
prezdivkou, coz mize zpusobovat problém s kartoté¢nimi klienty
- pouze pro cilovou skupinu déti, dospivajici a studenty do 26 let, sluzbu mohou
vyuzit také rodice, ptibuzni a osoby blizké (na podobnych principech funguje
taktéz chat uréeny osobam ohrozenym domacim nasilim Spondea)

Modra linka | + pro klienty je zde c¢ekarna (graficky velmi piehlednd)
+ vicefadkové pole na psani
+ ukladani chatovych zaznami pro potteby klienta
+ registrace a ptihlaSeni je jednoduché
+ vyborny vzhled, prehlednost, jednoduchost prostiedi poradny
+ zvukové prvky v prubéhu chatu
+ z chatu jsou potizovany poradci zdznamy dostupné v§em pracovnikiim (mimo
jiné vhodné pro praci s kartotécnimi klienty)
- provozni doba (tfikrat tydn¢)
- pti chatu zde nejsou k dispozici emotikony

Linka + provozni doba (oteviena kazdy den)

bezpeci + pro klienty je zde ¢ekdrna

+ pfi chatu jsou zde k dispozici emotikony

+ klient dle profilu poradce pozna, zda hovoti s muzem ¢i Zenou

+ z chatu jsou pofizovany poradci zdznamy (mimo jiné pro lepsi praci s
kartotécnimi klienty)

- jednotadkové pole na psani

- anonymita klienta — klient vstupuje do poradny pies profil z vefejného chatu:
Xchat.cz, ktery slouzi i k chatovani v jinych mistnostech. Uzivatel miize mit
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umistnény v profilu své osobni informace vcetné fotografii. I kdyz poradce
informace v profilu klienta nesleduje, klient mtize citit pocit ztraty anonymity. V
téchto pripadech si musi klient zalozit novy anonymni profil.

- chatové zadznamy se neukladaji

vvvvvv

24

- pouze pro cilovou skupinu déti, mladeze a studentd do 26 let

Chat Prazské | + provozni doba (oteviena kazdy den)
linky diivéry | 4 pti chatu jsou zde k dispozici emotikony
+ viceradkové pole na psani

+ vstup bez registrace (vhodné pro jednorazove kontakty) a jednoduché prihlaseni
(pouze prezdivka pro konkrétni chat)

+ pro klienty je zde ¢ekarna

- chatové zdznamy se neukladaji (nemoznost opétovného cteni chatu klientem)

- vstup bez registrace — klient vstupuje pro kazdy chat se svoji pravé zvolenou
prezdivkou, coz mize zptisobovat problém s kartoté¢nimi klienty

- neni zfejmé, zdali pracovnici z chatu pofizuji zdznamy a jaké informace o
klientovi eviduji

- prostfedi e-poradny vcetné samotného chatu neni moc graficky piivétivé

Tabulka 14. Charakteristiky jednotlivych chatovych poraden

* tato tabulka byla zpracovana v srpnu — zari 2012, je proto nutné sledovat aktualni charakteristiky jednotlivych
chatovych poraden

Ukonceni online kontaktu
16: 57 poradce: chapu, tady jste si dokdzala Fici o podporu formou chatu
16: 57 poradce: budeme se muset rozloucit, Cas vyprsel
16: 57 klient: Dekuji Vam, preji hezky den
16: 57 poradce: nashledanou

Stejné jako zacatek tak i konec poradenského rozhovoru sehrava dilezitou roli. I v
chatovém kontaktu je vhodné klienta upozornit cca 10 minut pfed koncem rozhovoru,
ze se pomalu blizi konec sezeni. Ukonceni rozhovoru by mélo byt plynulé a pro klienta
pfijemné a povzbuzujici. Maximalni doba na chatu se u poskytovateli vétSinou pohybuje
mezi 60 — 90 minutami. NaSim respondentim vymezend doba chatu pfevazné postacovala,
mnozi ani nevyuzili maximalni moznou dobu chatu a kontakt ukoncili dfive. Na druhou
stranu nekteti respondenti uvedli, ze se jim Sedesatiminutovy rozhovor zdal kratky a uvitali by

tak jeho prodlouzeni o cca 10 minut. Lze uvaZzovat o tom, do jaké miry mize souviset délka

chatu s naro¢nosti tématu klienta ¢i s jeho osobnostnimi vlastnostmi.

Abychom si udé¢lali predstavu o tom, jak ukonceni chatového rozhovoru vypada,

predkladdme zde kratkou ukéazku zakonceni chatu. Chat je ukoncen na prani klientky,
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poradkyné vsak neopomene klientku povzbudit a vyjadrit ji podporu. Myslime si, ze vyjadieni

podpory a povzbuzeni by mélo byt vzdy soucésti kazdého zavéru chatového rozhovoru.

17.52 klient: ale dékuji vam uz ubéhla hodinka, stravila jsem tu dost casu
17.52 Klient: ja mam pocit, Ze tady mi aspon naslouchdte, nemam nikoho takového
17.53 poradce: Rozumim tomu dobie, Ze nyni budeme koncit?
17.53 klient: ano, mam pocit, Ze ¢asu uz jste mi vénovala az az
17.54 poradce: Dobve, kdyZ budete potiebovat miiZete se znovu ozvat, nebo zavolat.
17.54 poradce: Pieji Vam, aby se Vam ulevilo, uZ brzy.
17.55 klient: moc Vam dekuji za ochotu, jsem za tu hodinku moc rada
17.55 klient: ja také doufam, zZe se snad dockam a nepodlehnu
17.55 klient: Dékuji Vam moc a nashledanou
17.55 poradce: Driim palce, nashledanou.
17.55 poradce: Nyni chat ukoncim

VétsSina respondentit ukoncila rozhovor ve chvili, kdy méli pocit, Ze byla naplnéna
jejich zakazka. Dvé respondentky mély zkuSenost s tim, Ze hovotily na chatu dlouho, a proto
byly poradcem upozornény, Ze ¢as jiz vyprSel a Ze je nutné chat ukoncit. Nasledovalo tedy
rozlouCeni a ukonceni spoluprace. DalsSim dvéma respondentkam se stalo, Ze ukoncily
spolupraci samy dfive, protoze jim dany hovor s poradcem nevyhovoval ¢i jim byl
nepiijemny, nepiinosny. Jak jsme jiz uvedli, v pfipadné respondentky Gabiny byl chat
ukoncen nédhle ze strany poradce a to v pritbéhu rozhovoru bez pfedchoziho rozlouceni, coz
bylo pro Gabinu nepfijemné.

Poradci na e-linkach pracuji s casem individualné. Nékteti upozorni klienta zhruba v
poloviné chatu, kolik jim jeSté zbyva €asu do konce rozhovoru, jini klienta o zbyvajicim cCasu
neinformuji, takze mtize dojit k tomu, ze si klient Spatné rozvrhne, co potiebuje na chatu jeste

probrat a pak je zklaman, Ze mu neni umoZznéno sdélit vSe, co by potieboval.

V nasem vyzkumném vzorku byly dvé respondentky, které mély vzdy pii chatovani
pocit, Ze na e-linku ¢ekaji vice potfebnéjsi klienti. Tyto respondentky si neustéle hlidaly ¢as a
ptaly se poradce, zda mohou jesté chvili hovorit. Respondentka Aneta si predem vzdy
stanovila maximalni dobu na chatu (30 — 45 minut), kterou vZdy dodrzela. Nekteti klienti
mohou mit nachatu opravdu pocit, Ze zabiraji misto potfebn&jSimu clovéku, proto je
na poradci, aby klientovi zdiiraznil, Ze tento ¢as je vyhrazen pouze pro n€j a miiZze vyuZit cely
jeho Cas. Na druhou stranu nékdy u casto kontaktujicich klientd vznika mezi poradcem a
klientem dohoda ohledné omezeni frekvence kontaktii ¢i maximalni dobé¢ stravené na chatu, v

takovém ptipad¢ je dobré vzdy na splnéni této dohody trvat.

Respondenti, ktefi vyuzivali chat dlouhodobé¢, napt. v krizovych situacich po cely
tyden dennodenné ¢i n€kolikrat v pribéhu roku, vnimali vétSinou kazdy hovor jako jedinecny

¢i samostatny, nikoli jako prubézny poradensky proces. Navic nékteré respondentky
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pfichazely do chatu po kazdé s jinym tématem. Klienti, kteti dochadzeji napi. do krizového
centra na poradenstvi tvaii v tvar dlouhodob¢€, maji vétSinou pocit poradenského procesu jako
celek, nikoli jako jednotliva izolovana sezeni, coz ndm také potvrdily dvé respondentky, které
mély zkuSenost s krizovou intervenci tvaii v tvar. Pii vyuZiti krizové intervence pies chat
vSak dochdzi k zdsadnim odliSnostem oproti face to face pfistupu. Klienti vnimaji hlavné fakt,
ze poradce vystupuje v anonymité a na kazdém sezeni klient hovoii s jinym poradcem popf.
linkou davéry. Nejednd se zde o vztah klient — poradce jako pfi osobni terapii, ale o vztah

klient — organizace, ktera ma ziejmy vliv na odli$né vnimani déletrvajiciho kontaktu.

Respondenti se shodli na tom, ze ukon¢ovani kazdého online rozhovoru bylo trosku
jiné. Nekteré rozlouceni bylo povzbuzujici, podporujici, jini poradci se s klientem stroze
rozloucili. V nasledujici ukazce chatu shledavame povzbuzeni a podporu, ktera je klientovi
vyjadiena. V tomto chatu jen jeSté upozoriiujeme na jiz zmiflovanou skutec¢nost, ze néktefi
klienti komunikuji kratkymi vétami ¢i useky vét, coz je typické pravé pro klientku z tohoto
chatu. N¢kdy az pfemira oddélenych slov ze strany klienta tak mutze zptsobit piipadna

nedorozumeéni.

18: 31 klient: dékuji vam za povidani

18: 31 klient: moznd

18: 32 klient: méjte se hezky

18: 32 klient: dekuji

18: 32 poradce: jen vam chci na zavér Fict, Ze md cenu se snaZit
18: 32 poradce: driim vam moc palce!

18: 32 poradce: dobrou noc

18: 32 klient: dobrou noc

2.3.4. Celkovy dojem z online kontaktu

., No tak jako celkovy dojem bych jim dala jednicku, bylo to fajn. Myslim, Ze tam jsou profesiondlové na pravém
miste. “ (Alice)

,,No ale je to online poradenstvi stézejni pri mych krizich, vlastné ani nevim, kam bych jinam psala, protoze po -
trebuji nekoho, kdo mi s tim pomiize a bude mi naslouchat. “ (Aneta)

., Chat mi tehdy pomohl, ano, nejvic to, ze jsem to vypsala clovéku, ktery by hned po tom nevyskocil z okna a
nebo néco v tom stylu.* (Renata)

Pted vstupem do online kontaktu méli nasi respondenti od chatu rtiznd ocekavani.
Klienti vétSinou prichdzeji do online poradenstvi s pfedstavou, Ze jim v poradn¢ pomohou,
coz vyjadiovali také naSi respondenti. Celkové mulzeme shrnout, Ze respondenti
do internetové poradny pfichazeli pro rady a informace, podporu, porozuméni. VSichni
dotazovani také ocekavali, Ze jim poradce bude pozorné naslouchat. Velka ¢ast respondenti si
do poradny pfisla pro tlevu pfi jejich potizich. Respondenti konstatovali, ze vétSinou byla

jejich ocekavani naplnéna a byli tak se sluzbou spokojeni.
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Ackoli pfevazna Cast respondentii v poradné€ obdrzela to, pro co si pfisla, nachazeli
se také v nasem vyzkumném souboru respondenti, kterym dany kontakt nevyhovoval. Tito
respondenti mé¢li pocit, ze je poradce nechape, nerozumi jejich aktudlnim problémim a
situaci, neni schopen je podpofit. Respondentim chybél vétsi zdjem o klienta a jeho
problémy. Napt. respondentka Géabina po té, co poradkyni pievypravéla své trapeni, byla
Sokovana reakci konzultantky, kterou Gébina komentovala takto: ,, UpFimné receno jsem byla
v Soku a taky nastvana na ni (pozn. poradkyni), kdyz vim, jaké jsem méla s tim vsim starosti a
ona mi na to rekne, Ze to nejspis nebude pravda. Jak miiZe védet, co je a neni pravda? Zdala
se mi naivni a nastvalo mé, Ze mi vlastné ani neveri“. Je pochopitelné, Ze pfi této reakci bylo
pro klientku velmi t€zké citit oporu ze strany poradce. Pfipominame, Ze poradce by se mél
vzdy naladit na vlnu klienta a mél by se vyvarovat jakémukoli hodnoceni klientovych slov, a
to zvlasté v tom piipade€, kdy poradce nema o klientové situaci dostatek informaci, nebot’ by
mohlo dojit k poskozeni klienta. Je mozné, Ze Gabina Spatné pochopila slova poradkyné, je
mozné, Ze doslo k zbytecnému nedorozumeéni. Proto je nutné kazdé slovo, které poradce v
chatu chce pouzit, bedlivé zvazovat. Na druhou stranu Gébina zdiraznila, Ze pfi druhém chatu
hovotila s jinou pracovnici, kde od ni citila podporu, porozuméni a poradkyné se snazila
hledat rizné moznosti, jak ji pomoci. Z tohoto chatu odchézela Gébina s dobrym pocitem.

Z vyse uvedené¢ho piikladu je patrné, Ze ne vzdy odchézi klient z chatu spokojen, coz
muze byt zplisobeno mnoha faktory, z nichz jsme nékteré v této praci jiz zminili. I v naSem
vyzkumném vzorku se nékteti respondenti po urcitych chatech citili psychicky hiife a méli
pocit, ze jim kontakt nepomohl. VétSina respondentii vSak z chatu odchéazela s dobrymi pocity
a jejich zakéazka byla naplnéna.

Domnivame se, ze stejn¢ jako pii poradenstvi tvafi v tvar, 1 v online kontaktu vznikaji
jisté sympatie a antipatie mezi obéma ucastniky komunikace. Ackoli vétSinou respondenti
pficitaji Spatny pocit z chatu nedostatecnym kompetencim daného pracovnika, je tieba si
uvédomit, Zze bychom timto danou problematiku velmi zjednodusili. Samoziejmé,
ze kompetence poradce jsou stézejni nejen pii poradenské praci na chatu, avSak ne vzdy lze
uspésné vést online kontakt s kazdym klientem a to z riznych divodu. Staci zminit fakt, ze v
nckterych kontaktech poradci velmi chybi zrakové a sluchové informace o klientovi a
komunikace tak mulze nabirat uplné jiny smér nez ten, kterym by chtél jit klient. Navic v
jistych situacich je tézké, aby se stav klienta zasadné zlepSil, coz je patrné 1 v naSem
vyzkumném vzorku u respondentky Alice. Alice uvedla, ze seji po rozhovoru vétSinou
neulevilo, ale nepficita to nevhodnému piistupu poradce, ale své az skoro beznadéjné situaci.

Minimalné¢ ji v§ak pomohlo to, Ze s ni pii rozhovoru nékdo je, ze né€kdo cte jeji fadky a zajima
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se o0 jeji problémy. Byl to pro ni pfijemné straveny cas, ¢as ve kterém si mohla s nékym, kdo
rozumi jejimu psychickému stavu, popovidat.

U dalsi respondentky nespokojenost vyplyvala z Spatnych piedstav o moZnostech
internetového psychologického poradenstvi. Jiz jsme v této praci zminovali, Ze nékteti jedinci
se domnivaji, ze online poradenstvi mize vzdy nahradit plné osobni kontakt s psychologem.
Ptesné tak tomu bylo u respondentky Simony. Simona si pfisla do chatu pro piesné rady,
které by ji pomohly vyiesit jeji problém. Jeji problém byl vSak mnohem Sir§i a poradkyné
Simonu odkazala do osobniho poradenstvi. Simona byla z reakce poradkyné velmi zklamana,
protoze chtéla svlij problém vyftesit pres internet. Ackoli se ji poradkyné snazila motivovat k
navstéve psychologa, Simona tuto moznost odmitala. Nepiijemné bylo i to, ze si Simona
vysvétlila odkazani na odbornika tvaii v tvar tak, Ze na ni online poradkyné jizZ nema Cas ani
naladu a Ze s ni nechce v pfipadném dalSich chatu hovofit.

Je nutné, aby byl poradce schopny vhodné motivovat klienta k osobnimu poradenstvi.
V nasledujici ukdzce chatu poradce klientku podporuje, aby o svych problémech déle hovotila

1 v osobnim kontaktu. Upozoriiuje ji na meze internetového poradenstvi.

17.24 klient: nikdy jsem si o Zadnou pomoc takhle nepsala, to je poprvé, co jsem to udélala

17.25 poradce: Ano rozumim, ale chtéla bych Vas podporit v tom, abyste o svych pocitech mluvila a nejen
Dres chat. 1 lidi, ktei'i maji mnohem mensi potiZe potiebuji sdilet svoje bolesti.

17.25 poradce: Je moc dobie, Ze piSete, nemusite byt na v§e sama.

17.26 klient: ja mam pak vzdycky vycitky, ze rusim, a i tady, ze treba pak cekaji klienti se zavaznéjsimi vécmi, ja
bych nechtela nekomu zabirat misto

17.27 poradce: Psala jsem Vam, Ze tento prostor je ted’ Vas, jenZe do budoucna ma chat jen omezené
moZnosti, nemiiie nahradit osobni kontakt.

Respondentky, které vyuzivaly sluzbu dlouhodobé, citlivé vnimaly rozdily mezi
nekterymi poradci ¢i linkami davéry. Napi. respondentka Aneta uvedla, Ze jednou pfisla
na chat a potiebovala spiSe jen vyslechnuti, avSak poradce se snazil racionalné fesit jeji
problém, coz ji nevyhovovalo. Na druhou stranu vSak také komunikovala s fadou jinych
poradct, kteti velmi dobie vycitili, co pravé potiebuje. Domnivame se, ze je n¢kdy tézké, a to
zvlast na chatu, poznat, co klient v danou chvili potfebuje. I kdyZ se vétSinou poradce klienta
na zaCatku chatu ptd, co pro n¢j muze udé€lat, ne vzdy klient svoji zakazku specifikuje. Je
mozné, ze kdyby Aneta hned na pocatku kontaktu uvedla, ze v tomto sezeni potiebuje
od poradce podporu a vyslechnuti, Zze by ji toto poradce poskytl. Poradce by se také mél v

prabéhu chatu klientky ptat, zda to, co pravé od chatu dostava, je to, co potiebuje.

,,No ale libi se mi, Ze se tam ty rozhovory uchovadvaji i po nekolik let, casto jsem se tam vracela a rozhovory pro-
¢itala, snazila jsem tam najit néco, co by mi pomohlo.* (Ivana)
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Zvlaste respondentim, ktefi vyuzivali chat dlouhodobé, vyhovovala moznost
uchovavani chatovych konverzaci na webovych strankéch poradny. Nékteti nami dotazovani
se k rozhovorim vraceli a hledali tam néco, co by jim mohlo pomoci. Napt. respondentka
Alice se ¢asto k rozhovorim vracela, a to hlavné ve chvili, kdy ji bylo po psychické strance
Spatné a poradna byla zaviend. Méla pocit, ze kdyz si ptedesly rozhovor znovu procita, tak s
ni v tu chvili poradkyné virtualnég je. Alice jakoby rozhovor znovu prozivala, cozZ ji pomahalo.

Respondentka Simona vyuzila e-linku, kterd neukldd4d chatové rozhovory. Simona
uvedla, ze si po skonceni rozhovoru pfesné nepamatovala, co ji poradkyné fekla a uvitala by
tak moznost zpétn¢ si preCist svlj chatovy zaznam. Ukladéni chatovych rozhovori
povazujeme za dulezity aspekt, navic musime pocitat s tim, Ze u déti a dospivajicich dochazi
Casto k paralelnim komunikacim (napf. nae-lince a s kamarddy), coz miZze mit vliv
na pozornost klienta. Je tedy vhodné, aby mé¢l klient moznost po skonceni chatu si rozhovor
znovu v klidu piecist. Navic mnohdy poradci v chatu klientim uvadéji webové adresy ci
telefonni ¢isla, kde mohou hledat dal§i pomoc. PakliZe si klient tyto informace pii chatu
neopise, jiz se k nim pozdéji nedostane.

Jiz v dotaznikové ¢asti vyzkumu jsme mluvili o bezpe¢nosti poskytnutych informaci
na internetu a néktefi respondenti vyjadfili obavy o své svéfené osobni informace. Pii
rozhovorech se tohoto tématu dotkla jedna respondentka, ktera si velmi hlidd své soukromi,
ostatni respondenti moznost pfipadného zneuziti €1 vyuziti chatovych rozhovord pro jiné
ucely nepovazovali za dulezité. Musime si uvédomit, ze ukladani chatovych rozhovora
na server poradny miize u klienta n€kdy vzbuzovat fadu otdzek ¢i pochybnosti ohledné
zajisSténi davérnosti poskytnutych informaci a bezpecnosti chatového rozhovoru. Na tomto
misté se mizeme pokusit porovnat chatovy rozhovor s telefonickou komunikaci na lince
davéry. Telefonat na lince divéry ma klientovi zajistit maximalni anonymitu, proto zde klient
nemusi sdélovat Zadné své osobni informace a samoziejmé hovor neni nahravan. U chatového
rozhovoru také klient nemusi sdélovat zddné osobni informace, ale cely jeho chatovy
rozhovor je nékdy uloZen na server poradny z toho duavodu, aby se k nému mohl klient
opétovné vratit. Zjevné vyhody uchovavani chat jsme zminili vyse, tyto fadky maji slouzit
spiSe k zamysleni nad moznymi Uskalimi této sluzby. Klient ma mozZnost své chaty smazat,
avSak nevi a z pravidel chatu vétSinou neni pln€ zfejmé, zdali je posléze chat smazan trvale
ze serveru pro vSechny kompetentni osoby. Nase zmifiovana respondentka uvazovala nad tim,
zda k jejim chatovym rozhovorim maji piistup napt. i stazisté a to i po jejim piipadném
smazani rozhovoru. Je nutné pamatovat na to, ze n€kteti klienti jsou velmi citlivi na své

soukromi a bezpecnost poskytnutych informaci. Predstava, ze si né¢kdo procita jejich velmi
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osobni rozhovory, miize pro né byt nepiijemnd. Proto by na strankéch chatové poradny meéla
byt informace o mozném nakladani s chaty (napf. za uCelem vzdélavani pracovniki) a
klientovi by mélo byt zdGraznéno, ze jakmile chatovy rozhovor smaze, jiz se k nému nikdo

nedostane.

,,No tak roli hraje diilezitou, prosté tento typ poradenstvi je po ruce, kdykoli to potrebuji, i kdyz na druhou
stranu je to dost casto obsazené. " (Ivana)

,»Ono preci jen u nds psycholog nebo psychiatr je néco nepatricného, a kdybych tam chtéla dovézt, tak by ze mé
udelali blazna. Takhle o tom rodina nevi.* (Alice)

,, Chat mi vyhovoval, odesla jsem s tim, zZe jsem ndsledné ziistala Ziva a zdrava“ (Renata)

.,No alespon nékdo chvilku poslouchal, co pisu* (David)

Internetové psychologické poradenstvi ma fadu vyhod i nevyhod. Zajimali jsme se o
to, jaké vnimaji jeho klady a zapory samotni klienti. Mezi hlavni zmifované vyhody u
respondentt patfil fakt, Ze mohli klienti online poradenstvi kontaktovat kdykoli, kdyz jim
bylo ptijemné rozhovor uskutecnit. Kdyz je klientovi po psychické strance $patné, do chatu
se nemusi objednavat, ale mize ithned uskutecnit rozhovor, paklize je poradna v tu chvili
oteviend a linka neni obsazend. Dvé respondentky uvedly, ze pfi svém velmi tézkém
psychickém stavu by mély problém dojit k psychologovi napt. do krizového centra. Do chatu
tak 1ze vstoupit kdykoli a na druhou stranu lze také chat kdykoli ukoncit, coz vyhovuje napf.
respondentce Ivan¢€. Ta dodava, Ze to by bylo tézko uskutecnitelné v poradenstvi tvaii v tvar,
ze kterého by obtizné¢ v pribéhu sezeni odchazela. Také jsme jiz zminili, Ze pro nase
respondenty bylo jednodussi o svém problému hovoftit pisemné, coz je z jejich pohledu velka
vyhoda internetového (chatového) poradenstvi. Pfedpokladame, Ze klienti, kteti radéji hovoti
o svém problému verbaln¢, davaji pravdépodobné piednost telefonickému kontaktu c¢i
osobnimu poradenstvi. Dale jsme uvadéli, ze klientiim vyhovuje, Ze mohou do chatu vstoupit
odkudkoli, at’ jiz z domova, z prace ¢i z jiného mista (napf. z pracovni cesty, dovolené,
nemocnice apod.). Krom¢ toho je chatové poradenstvi anonymni, takze okoli nemusi veédeét,

ze klient ,,chodi* k psychologovi.

., Vyhody byly v tom, Ze mi poradce mohl poradit objektivné, neznal mé, nic ho neovliviiovalo. “ (Renata)

Vétsina respondentit hodnoti internetové poradenstvi jako ptfinosné a je pro né tézké
hledat zapory této sluzby — v pifipadé potieby by pravdépodobné chat znovu vyuzili.
Respondentka Alice k tomu dodava, ze v online kontaktu muze klienta zradit technika.

Jednou pfi t€Zkém rozhovoru se ji odpojil internet a byla tak odpojena i od rozhovoru. Tato
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situace byla pro ni velmi nepifijemnd, protoze chtéla poradci vysvétlit, ze odpojeni nebylo z
jeji strany zamérné. Bala se, Ze si poradce bude myslet, ze odesla schvalné bez vysvétleni. V
tu chvili si moc prala poradci vysvétlit, co se stalo, a také méla zajem rozhovor dokoncit, coz
vSak muze byt problém, protoze odpojeny klient musi znovu vstoupit do ¢ekarny, kde jiz
mohou ¢ekat jini klienti. Je otazkou, jak se poradce v této situaci zachova a zda pfijme
odpojen¢ho klienta pfednostné. Respondentka Alice méla Stésti, protoze v tu chvili na chatu
necekal zadny klient, takZze mohla poradci vSe vysvétlit a dokoncit rozhovor. Kdyby nemohla
poradci fici, co se stalo, citila by se nedobfe a celkové by méla z rozhovoru Spatny pocit.
Selhani ptipojeni internetu ¢i dalsi technické potize u chatu zminili také dal§i dva nasi
respondenti.

Napt. respondentka Gabina odesla ze svého prvniho chatu s negativnimi pocity, které
pravdépodobné zplisobily technické potize na strané linky divéry. Nejprve se ji poradkyné pti
chatu zeptala, zdali tam je, coz Gabinu znejistilo, protoze v tu chvili poradkyni napsala
nekolik tadka, avSak poradkyné na né nereagovala. Nasledné se situace vyjasnila (dobrou
komunikaci klientky, ktera se sama zeptala, zdali poradkyné dostala jeji zpravy), protoze
poradkyni nechodily od Gébiny odpovédi. Po té na chvili chat zacal znovu bez problémul
fungovat, avSak nasledn¢ byl opét kvuli technickym problémim nefunkéni. Na tuto
skute¢nost zde upozoriiujeme hlavné proto, ze pravé v internetovém poradenstvi je vyssi
pravdépodobnost, ze mize dojit k technickym zavadam pfti chatu (napf. oproti telefonickému
hovoru). Tyto zavady mohou byt z psychologického hlediska velmi nepiijemné az stresujici
jak pro pracovnika, tak pro klienta, ktery nemusi ani védét, ze doslo k technické zavad¢ (napft.
se muze domnivat, ze s nim uz poradce nechce hovoftit apod.). Naopak poradce tak nemusi
spravné rozumet pauzam v komunikaci, které jsou dané technickymi zavadami. Je nutné si
uvédomit, Ze jakakoli takova situace miiZe na klientovu psychickou pohodu pii chatu pisobit

negativné. Je tedy vhodné vénovat technické strance online poradenstvi velkou pozornost.

Pti rozhovorech jsme se také respondentt ptali, co by doporucili e-lince, aby pro né¢
byla sluzba kvalitng;$i, ptijemnéjsi a ptinosnéjsi. Tato doporuceni respondenti velmi tézko
hledali, protoze jim vétSinou takto sluzba vyhovuje. Respondenti, ktefi vyuzivaji chat
dlouhodobéji, by pfivitali rozsiteni provozni doby a to hlavné do vecernich hodin, déle bylo
zminovano odborné doskolovani pracovnikl, se kterymi nebyli respondenti spokojeni. Tii
respondenti by doporucovali e-lince zavést ¢ekaci mistnost pfed vstupem na chat. Dale bylo
navrzeno, aby poradce nemusel slouzit zaroven na telefonu a na chatu, nebot’ pferuSeni chatu
z diivodu telefonického hovoru je klienty vnimano jako nepiijemné. Dvéma respondentkdm

nevyhovovaly pomalé reakce poradce. Dotazovani méli v téchto chvilich pocit ¢i obavy, zda
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se jim poradce opravdu plné vénuje, ¢i zda pti rozhovoru ma na praci jesté jiné zalezitosti. Z
nékterych prectenych chatovych rozhovori, které ndm respondentky poskytly, musime
souhlasit, ze v jistych piipadech byla rychlost reakci poradce pomala. Na druhou stranu
uznavame, ze je nékdy obtizné odhadnout danou situaci klienta. Je mozné, ze poradce daval
napt. klientovi prostor k vyjadreni a ¢ekal na klientovy reakce. Naopak klient o¢ekaval vétsi
ucast poradce a dochazelo tak zbytecné k vzijemnym nedorozuménim. Je také mozné,
ze poradce interpretoval situaci klienta odlisné, nez klient pocitoval. VétSina procitanych
chatli vSak byla plynuld a bylo ziejmé, ze chatova komunikace probihd bez vétSich odmlceni a

pauz.
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3. Kvalitativni analyza chatovych rozhovoru

V ptedchozich kapitolach jsme hovofili o tom, jak klienti vnimaji samotny chatovy
rozhovor. Domnivame se vSak, Ze miize byt pro ¢tenafe velmi obtizné vytvofit si predstavu o
konkrétni podobé takového psychologického rozhovoru s klientem. Proto zde uvadime dva

chatové poradenské rozhovory mezi klientem a poradcem na lince divéry.

Jedna se o mladou klientku (pani Janu) s tézkym somatickym onemocnénim s
infaustni prognézou. V soucasné dobé¢ je pani Jana jiz n€kolik let upoutana na ltizko a jeji
zdravotni stav ji neumoziuje vychazky ven ani s asistenci. Klientka svlij zdravotni stav nese
velmi tézce, pravideln€ se u ni objevuji hluboce depresivni stavy. Ve svych velmi tézkych
obdobich, ktera zahrnuji 1 suicidalni mySlenky, Casto pani Jana kontaktuje préavé chatové
poradenstvi na linkach divéry, a to 1 nékolikrat tydné. S jejim souhlasem jsme proto vybrali
dva chatové rozhovory (viz ptiloha 4.), avSak kazdy z uvedenych rozhovort je uskutecnén
na jiné lince divéry. Pani Jana vyuzivala rizné organizace z toho divodu, ze jednotlivé linky
daveéry maji chat otevieny pouze ve vymezenou dobu. Mizeme tak sledovat odliSnosti styla
prace kazdé linky duvéry ¢i samotného poradce. Z diivodu zachovani co nejvyssi anonymity
niZze uvedenych chatii (a to jak klientky tak i konkrétni linky divéry) jen dodavame, Ze byly
pozménény nekteré diléi informace.

Oba chatové rozhovory trvaly zhruba hodinu, vSimnéme si vSak, Ze se zietelné lisi
délkou. Druhy rozhovor je skoro dvakrat tak dlouhy nez prvni chat. V obou rozhovorech jak
poradce, tak i klient preferuji komunikaci pomoci dlouhych vét, coZ minimalizuje ptipadna
nedorozuméni. Zacatek obou chatli je obdobny: klient vstupuje do mistnosti, pozdravi
poradce, poradce mu pozdrav opétuje. U prvniho rozhovoru vSak iniciuje rozhovor spiSe sam
klient, u druhého chatu je pocatecni aktivita na poradci, ktery se ihned klientky pta, s ¢im ji
miZze pomoci, coz u prvniho rozhovoru chybi (zde naopak dochazi zhruba k dvouminutové
pauze v rozhovoru mezi klientkou a poradcem, nasledné klientka vyjadii nesmélost, zda mize
vibec psat). Musime konstatovat, ze obecné u prvniho rozhovoru ndm chybi jakakoli

podpora vyjadrovani klienta, porozuméni jeho situaci apod.

Predkladané rozhovory na néas pusobi tak, ze klientka chce spiSe vyjadiit od poradce
podporu, porozuméni, legitimizaci emoci apod. Pfipadd nam, zZe klientka mozna ani
nepotiebuje hledat konkrétni feseni, ale spiSe touzi po nékom, s kym by mohla v tu chvili byt

a sdilet své pocity, coz postradame hlavné v prvnim chatu.

Téma obou rozhovori je velmi podobné, avSak dle naseho nazoru se v prvnim
rozhovoru komunikace mezi klientkou a poradcem rozviji velmi téZko a pomalu.
Poradce se zde totiz spiSe vyptava otazkami: co? pro¢? apod., které nepodporuji vyjadifovani
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klientky a dale konzultant viibec nelegitimizuje pocity pani Jany, nevyjadiuje ji porozuméni,
podporu v jeji narocné zivotni situaci. Domnivame se, ze i text mize byt plny emoci a
povzbuzeni, coz vSak v prvnim chatu neni bohuZzel dostatecné obsazeno. Klientka tak
nasledné velmi Spatné komunikuje, zfejm& je pro ni obtizné o svém problému a pocitech
hovofit, s ¢imz se vSak poradce velmi tézko vypofadava. Ocekavali bychom tedy v prvnim
rozhovoru vice emo¢ni podporu vyjadienou napft. t€mito slovy: ,,musi to pro Vas byt velmi
tézkeé™, ,,asi se citite hodné¢ osaméla®, ,nedivim se, ze Vam je z toho do place®, ,,rozumim
Vam, klidné placte*.

Naopak v druhém rozhovoru vidime, Ze se komunikace mezi poradcem a
klientkou velmi pékné rozviji a Ze klientka mnohem vice hovori o svych pocitech. Napt. v
fadku 7. poradce reaguje takto: , To urcité neni jednoduché. Jak to bézné zvladate? *, ¢imz
klientce vyjadifuje porozuméni jejimu trapeni a zaroven ji podporuje k dal§imu otevieni
se svému problému. Dale napt. v fadku 13. a 35. nasleduje povzbuzeni klientky: ,,jsem rdda,
Ze to pisete meé“, , chapu, Ze to neni jednoduché“. 1 z uvedenych rozhovorii je ziejmé,
ze chatova komunikace muze byt velmi efektivni i bez pouziti emotikonli, nebot’ nas bohaty

jazyk obsahuje Sirokou paletu vhodnych slov.

V druhém rozhovoru se také setkavame s tim, ze si poradce Casto ovéruje, co klientka
danym tvrzenim piesné mysli. Napf. v fadku 84. klientka piSe, Ze se boji, Ze to uz jednoho
dne nezvladne. Nasledn¢ se poradce hned pta, co by to znamenalo, Ze to nezvladne, jak by to

vypadalo. Pozd¢ji si také ovétuje, zda klientka hovoii o sebevrazde.

V prvnim chatu jsou charakteristické dlouhé ¢asové prodlevy (az tfiminutové) v
komunikaci mezi poradcem a klientem, coz seu druhého rozhovoru prakticky vibec
nevyskytuje. Je nutné si uvédomit, Ze delSi pauza v komunikaci na chatu mtize u klienta
pfipadné vzbuzovat negativni emoce, nebot’ klient pifi nedostate¢né rychlé zpétné vazbé
od poradce narozdil od face to face kontaktu v této pauze nedostava zrakové, fecové Ci

paralingvistické informace.

Napft. v druhém chatu dochéazi k dvouminutovému odmlcéeni klientky az po té, co se ji
poradce zepta, zda hovoii o sebevrazdé (fadek 92.), avSak poradce ihned na danou situaci
pruzné reaguje a pta se klientky: ,,Co se ted’ déje*. Na dlouhé odmlky poradce pii chatu
na nékterych linkach divéry jsme upozoriovali jiz v analyze rozhovori.

Jak jiz bylo feceno, v druhém chatovém rozhovoru poradce zaznamenal piipadné
suicidalni mySlenky klientky, avSak 1 v prvnim chatu se domnivame, Ze jsou zde obsazeny
taktéz naznaky mozného sebevrazedného mysleni a to hned na nékolika mistech rozhovoru.

Poradce se vSak ani jednou klientky nedoptava, co svym sdélenim konkrétné mysli a zdali
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hovoiti o sebevrazdé. Napt. v fadku 6. klientka uvadi, ze by to nejradsi vSechno zabalila a byl
by pokoj. Natomto misté¢ se domnivame, ze by bylo vhodné, aby se poradce klientky
podrobnéji doptaval, co danou vétou mysli. Dale napt. v fadku 26. t€hoz chatu klientka pise,
dle naSeho nazoru pomérné¢ nevhodnou otdzkou: ,,Co jste tak hrozného provedla, Ze si tu
nezaslouzite byt?“ Jesté stoji za zminku tadek 33., kde klientka sdéluje, ze kdyby mohla
rychle umfit, volila by to. Nasledn¢ tika, Ze se to snazila vSechno zvladat, jenze uz ji to néjak
pterostlo pfes vSechno a uz to snaset nechce. Znovu toto téma klientka otevira v fadku 62. a
63., kde se nam zda jiz explicitni vyjadieni ptani smrti. Poradce se vSak s danou otazkou snazi
vyrovnat pouze na racionalni tirovni bez reflexe pociti klientky, Grovein emoci opomiji.
Poradce klientce vysvétluje, ze nikdo nemusi trpét bez ohledu na podrobnou znalost dané
situace klientky, ackoli sama klientka mozna praveé vysila signély, Ze hodné trpi. Klientce
se tak mozna nedostava patficného porozuméni a nasledkem toho reaguje na odpovéd
poradce negativné. Je mozné, ze klientka chtéla v chatu hovofit o svych suicidalnich

myslenkach, coz v rozhovoru nékolikrat nastinila, ale poradce ji k tomu nedal ptilezitost.

V druhém rozhovoru poradkyné Casto legitimizuje pocity a emoce klientky, napf.
klientka tik4, ze probrecela skoro cely den, poradce ji ujistuje, ze nékdy neni Spatné si trochu
poplakat. Dale také poradce Casto vyjadiuje porozuméni klientce a snazi se ji podporit a

povzbudit.

V prvnim chatu neni poradce bohuzel obeznamen se skuteCnosti, Ze existuje i
psychologickd pomoc prostfednictvim internetové telefonie (klientka z financnich divoda
nemize vyuzivat telefonickou pomoc, ale rada by ji vyuzila), kterd je zdarma a
pravdépodobné by mohla byt dalsi cestou pomoci klientce. Domnivadme se, ze by konzultanti

m¢eli o této moznosti internetového poradenstvi védet.

Nyni se zaméfime na zavéry chatovych rozhovori. Musime konstatovat, Ze u obou
rozhovorti poradce podporuje a povzbuzuje klientku, napt. u druhého chatu poradce pise
(tadek 132.): ,,Jsem rada, zZe je Vam lépe. Drzim Vam palce a prosim bojujte a nevzdavejte
se”, ,,Byla jsem tu s Vami rada** (tddek 132., 135.). Zaujala nas véta, kterou poradce pouziva
v zavéru prvniho chatu a klientce fika, Ze je skromnd, ur€it€ moc mild, a Ze ji bavila
komunikace s ni (tadek 67.). Misto ,, Bavila mé komunikace s Vami“ bychom preferovali
spiSe jiné slovni obraty jako napf. ,,Rada jsem tady s Vami stravila hodinku piijemného
popovidani®, ,,Hezky se mi tu s Vami psalo®. I v prvnim rozhovoru poradce klientce pieje,

aby se drzela, a aby se ozvala kdykoli, kdy bude potiebovat.
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Hlavnim cilem tohoto detailngjsiho pohledu na chatové rozhovory neni poukézat
na jejich ptednosti ¢i nedostatky, ale spiSe se zamyslet nad jednotlivymi styly komunikace
ruznych poradct ¢i linek davéry. Komunikace pouze prostfednictvim textu je velmi omezena
a poradce ma o klientovi malo informaci, takze se rozhovor miize ubirat jinym smérem, nez
by si klient pfal. Myslime si, ze zvlast€¢ u chatu je velmi dilezité si i béhem rozhovoru

ujasnovat presnou zakazku klienta.
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4. Kazuistiky

Empirickou c¢ast diplomové prace zakonCujeme dvéma kazuistikami klientd
internetového psychologického poradenstvi. V kazuistické ¢asti je poloZzena néasledujici hlavni
vyzkumna otazka: V ¢em mutize byt klientovi pfinosné internetové psychologické poradenstvi,
a naopak jaké vnima klient jeho meze? Vyzkumna otdzka byla nésledné rozpracovana
do dil¢ich podotadzek. Zajimali jsme se napt. o to, jak dlouho a jak casto klient vyuzil
internetové poradenstvi, jaké formy online pomoci nejcastéji vyuziva, co ho vedlo k vyuziti
online formy pomoci a co mu na internetovém poradenstvi vyhovuje, pfipadné naopak vadi.
Zjistovali jsme také, zdali klient vyuzivd ¢i nékdy vyuzil jesté jiné formy psychologické
pomoci (face to face, telefonickou) a kdyz ano, jak se dle n¢j od internetového poradenstvi
odliSuji. Jako hlavni technika sbéru dat pro zpracovani kasuistik byl pouzit polostrukturovany
rozhovor.

Kazuistickd ¢ast diplomové prace slouzi spiSe k lepSimu proniknuti a porozuméni
problematice internetového poradenstvi z pohledu klienta. Jako vyhodu pouziti kazuistik
shledavdme moznost vidét problematiku online poradenstvi zasazenou do kontextu
konkrétniho piibéhu klienta a poskytnuté informace tak mohou vystupovat ve své

komplexnosti a celistvosti.

4.1. Kazuistika prvni

Uvodni problém
Pan Pavel (18 let) studuje stfedni Skolu. Bydli s rodi¢i na malém mésté v

jihomoravském kraji. Jiz od zadkladni Skoly mé velké potiZze s navazovanim socidlnich vztahi,
problémy se vSak zietelné prohloubily na stfedni Skole. V soucasné dobé nemd zadné
kamarady a to jak ve Skole, tak ani mimo ni. Ve skole je neoblibenym zédkem, ostatnimi je
ponizovan, zesmeSiiovan a dlouhou dobu byl 1 Sikanovan. Ptatelské vztahy Pavel citelné
postrada a jiz se to pokousSel nékolikrat feSit tak, ze se cilené snazil zaradit mezi své
vrstevniky, kterymi vSak byl opakované zesméSiiovan a odmitdn. Postupné zacal postradat
partnersky vztah. Celé dny travi sam doma u pocitace, nema zadné zajmy. Rodi¢e ho vnimaji
jako bezproblémové dité a jsou zvykli, Ze po ptichodu ze Skoly je Pavel celou dobu doma a

nikam nechodi. Pavel se vSak nechce rodi¢iim svéfovat se svymi problémy. Je evidentni,

ze ma Pavel nizké sebevédomi a subdepresivni pfiznaky.
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Diwvod volby internetového kontaktu
Situace v oblasti socialnich vztaht se pro Pavla stala pfed nckolika mésici jiz

neunosna, a proto se rozhodl vyhledat odbornou psychologickou pomoc. V tu chvili pro néj
bylo nejjednodussi zacit hledat psychologickou pomoc na internetu a byl potéSen, ze existuji
organizace, které poskytuji psychologickou podporu online. Je totiz pro n¢j lepsi o problému
hovoftit pies internet nez osobné.

Hlavnim divodem pro vyuziti internetové sluzby pomoci byla anonymita, avSak
nezanedbatelny fakt pro néj je také ten, Ze tato sluzba je bezplatna. Nejradsi vyuzival chatové
poradenstvi, rad by vyuzil i internetové telefonovani, avSak nemé nainstalovany program
Skype a neumi ho ovladat. V tomto ohledu se tedy telefonicka sluzba pro n¢j stala méné
dostupna. Asynchronni komunikaci (email) s poradcem vyuzivat nechtél, nebot’ je pro n¢j

dilezitd okamzita reakce poradce.

Priibéh poradenského procesu pres internet a jeho vyhody a nevyhody
Nékolikrat se Pavlovi podafilo navéazat chatovy kontakt s online poradcem, ktery ho

nasmérovaval a podporoval v jeho rozhodnutich. Chat mu pln¢ vyhovoval, nebot’ tak mohl
obdrzet okamzitou zpétnou vazbu a vSe si pred napsanim mohl dikladné rozmyslet. Délka
chatového rozhovoru byla maximalné 60 - 90 minut, coz se mu zdalo malo. M¢I pocit, ze by
potieboval mnohem vice Casu a také mu pfipadalo, Ze délka kontaktu byla subjektivné

mnohem krat$i. Chépal vSak, Ze je nutné nastaveni jistych hranic.

S chatovym poradenstvim byl zpocatku velmi spokojen, citil od poradce podporu a
porozuméni a vzdy se téSil na dal$i sezeni. Byla to jeho prvni zkuSenost, kdy mu nékdo
naslouchal a nebagatelizoval jeho problémy. Do internetového psychologického poradenstvi
vSak vstupoval se Spatnou ptedstavou ohledné jeho moznostech, nebot’ se domnival, Ze by
jeho problém mohl byt po n€kolika sezenich vyfeSen, coz se nestalo. Myslel si, ze od poradce
dostane par rad, jak si najit kamarddy, se kterymi si bude rozumét a ktefi ho budou mit radi.
Tato jeho mylna predstava byla postupné poradcem korigovana a bylo mu vysvétleno, jaké
jsou moznosti chatového poradenstvi. Pavel vSak chtél sviij problém vyfesit piesto co
nejrychleji a zadal o moznost ucCastnit se chatu nékolikrat tydné. Vzhledem k tomu,
ze se nenachdzel v krizové situaci a klienti zddajicich poradenskou pomoc po chatu bylo v té
dob& hodné&, byla mu nabidnuta moZnost navstévovat chat jednou tydné a v dalSich sezenich

se s poradcem dohodl na maximalni délce chatu 45 minut.

Po n¢kolika sezenich ho poradkyné upozornila na moznosti a meze internetového
poradenstvi, a snazila se ho podpofit k osobni navstévé psychologa, coz vSak Pavel odmital.
Odmital 1 moZnost feSit svlij problém ve Skole s vychovnym poradcem. Byl upozornén,
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ze poradensky proces by touto formou byl nadale neefektivni a byl odkézan na face to face
poradenstvi. Pavel osobni kontakt neustdle odmital a stdle si pfedstavoval, Ze jin¢ zafizeni by
mu mohlo vice porozumét a nabidnout feSeni jeho problému. Proto se obratil jesté na dalsi
organizace poskytujici online poradenstvi, avSak i zde byl postupné¢ motivovan k osobni
navstéve psychologa.

Pro Pavla byla vSak i1 naddle osobni navstéva psychologa nepfipustna. Internet mu
poskytoval moznost vystupovat zde v naprosté anonymit€, coz ptivital s povdékem. Ma velké
problémy se svétovat pii osobnim setkani, av§ak na internetu je schopen hloubé&ji hovofit o
svych problémech. I kdyz byl sezndmen s tim, Ze 1 pfi osobnim kontaktu muize vystupovat
taktéz anonymné (bez udani jména a adresy), presto tento kontakt nepovazuje za anonymni,
nebot’ ho zde poradce vidi. Nepiijemné pro n¢j také je, Ze si o ném poradce pii osobnim
sezeni déla zdznamy a zakladéd slozku, do které mohou i ostatni pracovnici nahlédnout. Ma
pocit, ze zachovani davérnych informaci je zde oproti internetovému poradenstvi nizké.
Kromé toho nechce, aby se rodice dozvédéli, Ze chodi k psychologovi (rodice poznaji, Ze neni
doma), navic bydli v malém mésté, kde je psychologicka bezplatna poradna situovana blizko
obecniho ufadu, kde mlize kdokoli Pavla vidét, takZze anonymita je ihned narusSena. Internet
mu umoznoval navstévovat psychologickou pomoc, aniz by seto kdokoli z jeho okoli
dozveédél. Také ma z détstvi Spatnou zkuSenost s psychologem, a tudiz velmi tézko
psychologim divéfuje a ma pocit, ze mu nemohou porozumét. Pfi osobni navstéve
psychologa mu také vadi to, Ze se zde musi vétSinou objednévat. V internetovém poradenstvi
muze poradnu navstivit kdykoli mu to vyhovuje a ve chvili, kdy méa naladu se svérovat
se svymi problémy.

Jako hlavni nevyhodu internetového psychologického poradenstvi vidi Pavel malou
dostupnost této sluzby. Velmi ¢asto se mu stavalo, ze se snazil vstoupit do chatu s poradcem,
avSak linka byla obsazena. VétSinou na chat vstupoval pravé v odpolednich ¢i vecernich
hodinach, kdy je o chat vétsi zajem a klesa pravdépodobnost, Ze se na linku dostane. Neustalé

¢ekani, az se linka uvolni, pro né bylo nepitijemné.

Celkova subjektivni bilance
Vyse jsme uvedli vyhody a naopak nevyhody, kter¢ Pavel v kontextu internetové

formy pomoci vnima. Online psychologickym poradenstvim byl vSak Pavel zklaman v tom
ohledu, Ze se domnival, Ze tato sluzba je schopnd pln€¢ nahradit osobni kontakt s
psychologem. Mrzelo ho, Ze mu bylo feceno, ze pokud chce opravdu sviij problém efektivné

vyfesit, je nutné navstivit poradnu osobné. Do dnesni doby nebyl Pavel schopen face to face
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kontaktu s psychologem a ztratil nad€ji 1 v dalsi moznost psychologické podpory pies
internetové poradenstvi. Na druhou stranu mu tato forma komunikace s psychologem pfisla

jako nevhodné¢jsi druh pomoci, ktery byl ochoten vyuzit.

4.2. Kazuistika druha

Uvodni problém
Pani Irené je 26 let, trpi hranicni poruchou osobnosti a s vybornym prospéchem

studuje vysokou Skolu. Nekolikrat byla hospitalizovand na psychiatrii, pokusila sei o
sebevrazdu. Hrani¢ni poruchu osobnosti ma v soucasné dobé po dlouhodobé psychoterapii a s
pomoci vhodné medikace stabilizovanou. Irena bydli ve spolené domadacnosti se svoji

maminkou a sestrou.

Diuvod volby internetového kontaktu a pohled na vyuZiti online formy pomoci 7 pohledu
Casu

S vyuzivanim odborné chatové psychologické pomoci pres internet zacala Irena v roce
2008 prosttednictvim E-linky diveéry, avSak uz pted tim vyuzivala jiné formy odborné
internetové psychologické pomoci. Tyto sluzby se vzdy snazila nezneuzivat a pouzivala je
pouze v opravdu krizovych situacich maximalné tfikrat az Ctyfikrat ro¢né. Také se snazila
stiidat E-linku divéry s poradenskymi emaily a laickymi podptirnymi diskuzemi, aby nikoho
moc svymi problémy nezatézovala. V letech 2008 az 2011 uskutec¢nila Irena na e-lince diveéry

15 hovoru.

Irena se vzdy snazila své tézkosti zivota zvladat sama, ale kdyz se dostala do krizové
situace, hledala nejrychlej§i moznou pomoc, kterou ji nabizel pravé internet (telefonovani ji
nevyhovuje). V téchto situacich proto vyuzivala riizné formy psychologické internetové
pomoci — napt. n¢kolikrat zadala dotaz do psychologické sekce webu Internetporadna i psala
email na Linku davéry Vsetin. Také vyuzila chat Spondea Brno a chat s psychoterapeuty
na Help24 a na www.psychoterapie.cz. Od roku 2008 zacala navstévovat chatovou linku
divéry. Z riznych forem internetové psychologické pomoci vyuzivala Irena nejvice praveé
chatovou pomoc. Ke sdileni svych tézkosti Irené v minulosti pomohlo také laické poradenstvi
napt. na www.zpovednice.cz (online rozhovor) ¢i na diskuzich www.lide.cz s psychologickou
tematikou. Dnes vSak na tyto svépomocné weby o svych problémech nepiSe, nebot’ ma
moznost o nich hovofit pfimo na konzultaci u své psycholozky.

Poprvé Irena vyuzila E-linku davéry v dobé, kdy doslo k dekompenzaci jeji poruchy
osobnosti a po psychické strance se citila velmi Spatné. Pamatuje si, ze po propusSténi z

uzaviené¢ho oddéleni psychiatrické 1écebny musela zvladnout byt doma 14 dni sama bez
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rodiny, nebot jeji maminka odjela na dovolenou a sestra byla na vysokoskolské koleji. Byly
to pro ni nekone¢né dny, na nic nem¢la silu, t€zko hledala smysl Zivota, navic byla na vse
najednou sama. Védéla vSak, Ze si nesmi ublizit, protoze méla doma psy a kocky, které na ni
byli zavisli. Prozivala silné emoce, smutek, strach, psychické i fyzické vy€erpani... Hodinovy

rozhovor s odbornikem ji v té¢ dob¢€ na E-lince divéry velmi pomohl.

Pribéh poradenského procesu pies internet a jeho vyhody a nevyhody
Irena nejcastéji vyuzivala chatovou psychologickou pomoc. Na zddném chatu vSak

nikdy neméla s poradcem dlouhodoby terapeuticky internetovy vztah, vzdy poradce (linky
davery) zamérné stiidala, aby nezatézovala pftili§ jednoho poradce. Navic nikdy internetovou
pomoc nevyuzivala intenzivné. Také si vétSinou sama na e-lince divéry stanovila, ze zde
stravi maximalné ptl hodiny (kromé& prvniho chatového kontaktu) — zdivodiiovala to
poradciim tim, Ze jako ¢lovék s hrani¢ni poruchou osobnosti musi hranice dodrzovat. Vzdy
se ji opravdu stanoveny casovy limit podafil dodrzet a hovor sama ukoncila. Béla se také
toho, Ze na chatu bude pfili§ zatéZovat pracovniky a taktéz, Ze zamezi pfistup ke sluzbg& t€m

klientim, ktefi by intervenci potfebovali mnohem vic nez ona.

Kazdou konzultaci na chatu vnimala Irena odliSné. Na chatu ji bylo napt. neptijemné,
7e nevédéla vibec nic o pracovnikovi, ktery s ni pravé hovotil. Casto se proto na probihajicim
chatu poradce ptala, zda je muz ¢i zena (paklize to ihned nevyplynulo z kontextu) ¢i dale ji
zajimalo, zda je pracovnik psycholog/psychoterapeut/krizovy pracovnik. Reakce na tyto
osobni otazky se u kazdého poradce liSily - nékdo ji tyto informace sd€lil, jini poradci ji
uvedli, Ze tuto informaci nesméji klientim sdélovat. Na druhou stranu vSak Irené vyhovuje,
ze v chatovém kontaktu neznd osobni problémy poradce a nevidi ho, coz ji podporuje v
mnohem hlub$im vyjadfovani. Irena se v internetovém poradenstvi také netrapi tim, jak
se poradce tvari, kdyZ mu sd€luje své problémy a co si o ni v tu chvili asi mysli.

Irené¢ také na chatu nevyhovovalo, ze Casto 1 v situacich, kdy potiebovala jen
vyslechnout, vyjadfit podporu, porozumeéni, seji poradce snazil dovést k zakdzce a byl
spokojen, pokud sezakazka naplnila. Po téchto rozhovorech selrena necitila Iépe.
Nepotiebovala rady, které ji pracovnik daval, chtéla od néj podporu a vyslechnuti, coz se ji
nedostavalo. AvSak jini poradci se ji naopak snazili porozumét a uspokojit jeji potiebu, kterou
vyjadiila v pribéhu chatu. Nekdy Iren€ chatova intervence pomohla opravdu hodné.

V dobé zhorSeni Irenina psychického stavu, zvlasté kdyz méla strach ze socidlnich
kontaktii, byl pro ni internet obrovskou pomoci. Na internetu se ji totiz o svych potizich

hovoti mnohem lépe nezZ pti osobnim setkani s odbornikem. Pfi poradenstvi tvaii v tvaf musi
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dle ni totiz klient snést, Ze se na n¢j poradce diva, ale zase na druhou stranu jako pozitivni
vlastnost face to face ptistupu hodnoti moznost vyuziti hlasu. Kdyz na internetu sd€li napt.:
,J€ mi dobie*, poradce nepoznd, zda to opravdu tak mysli, nebo zdali je tvrzeni ironické. Pii
osobnim sezeni muiZze také terapeut sledovat neverbalni reakce klienta, napt. pozna, Ze ma
klient svalové zaskuby, coz v chatovém poradenstvi neni mozné. Ve face to face terapii Irena
taktéZ zazila ptijemny fyzicky kontakt s terapeutem (napft. chyceni za ruku ¢i objeti), coZ pro
ni bylo v tu chvili velké podptirné gesto. Tento zazitek by téZko mohla zazit v chatovém

poradenstvi.

Irena také pfi chatu v krizové situaci vnimala odlisné ¢as a méla pocit, Ze pracovnik
odpovida pomalu, coZ ji znejistovalo v tom, zda se poradce opravdu vénuje pouze ji nebo pii
zeptala, zda se vénuje opravdu jen ji. Na zdklad¢ etického kodexu e-linky diivéry je vSak
ziejmé, Zze se pracovnik v prubéhu sluzby nesmi zabyvat ¢innostmi, které ho odvadéji
od prace na e-lince divéry. Navic miize zvlasté pti chatu dojit k subjektivnimu vnimani ¢asu a

klient tak miZze mit pocit, Ze poradce odpovida pomalu.

Celkova subjektivni bilance
Internet povazuje Irena za dobry odrazovy mustek smérem k face to face poradenstvi.

Dulezité je dle ni, aby klient ziskal v internetovém poradenstvi v psychologickou sluzbu
divéru. Sama kratce po prvni internetové konzultaci presla do dlouhodobé a intenzivni face to

face terapie, kterou absolvuje dodnes, avSak jiz s nizsi intenzitou.

V soucasné dob¢ jiz rok Irena internetové poradenstvi nevyuzila, avSak v piipade
potieby by online poradnu opét kontaktovala. VEtSinu svych zivotnich problémi nyni zvlada
fesit konstruktivné a vcas si umi pozadat o pomoc prostiednictvim face to face kontaktu

se svoji psycholozkou.
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Diskuze

Nedilnou soucésti této diplomové prace by také mélo byt kratké zamysleni se nad
jejimi nedostatky a omezenimi. V diskuzi se zamétime na komentovani jak teoretické tak i
empirické casti diplomové prace. Hlavnim zamérem diplomové prace bylo zmapovat
moznosti a meze internetového psychologického poradenstvi. Jsme si védomi toho, Ze nelze
naSe téma na téchto strankach diplomové prace pojmout komplexné, a proto jsme vybrali
spise dil¢i ¢i stézejni témata, ktera jsme povazovali za piinosnd a dilezitd. Co se ty¢e odborné
literatury, Cerpali jsme jak z Ceskych tak zahrani¢nich prament. Vzhledem k aktualnosti
tématu online poradenstvi, jsme se snazili pracovat s co nejnovejSimi publikacemi, ¢lanky,
vyzkumy ¢i internetovymi zdroji. Bohuzel ze zahrani¢nich pramend jsme pouZzily pouze
zdroje z anglicky hovofticich zemi, coz povazujeme za velké omezeni, nebylo vSak v naSich
silach zahrnout i jiné cizojazycné prameny. V teoretické casti diplomové prace jsme vybrali
stézejni témata problematiky internetového poradenstvi, avSak uvédomujeme si, ze by bylo
vhodné do prace zahrnout SirSi teoreticky kontext, ¢i nékteré kapitoly vice propracovat.
Zajimavé by bylo napt. podivat se na problematiku online poradenstvi z etického hlediska,
vénovat se internetovému poradenstvi z pohledu jednotlivych vékovych kategorii C¢i
se soustiedit na klicova psychologicka témata, se kterymi klienti do online formy pomoci
prichézeji.

K provedenému vyzkumu bychom se chtéli vyjadfit k nékolika bodim. Cilem
empirické ¢asti bylo zaméfit se na problematiku online psychologického poradenstvi hlavné z
pohledu uzivatelli této sluzby. Tato problematika byla zpracovana pomoci kombinovaného
vyzkumného designu. Kombinovany piistup byl zvolen hned z né¢kolika diivodl. Pfedné jsme
chtéli zjistit reflexe samotnych klientii internetového poradenstvi. K naplnéni tohoto cile jsme
povazovali za nejvhodné;js$i kvalitativni analyzu rozhovor(, kterou jsme doplnili o kazuistiky a
analyzu chatovych rozhovort na linkach divéry. Ackoli je kvalitativni ptispévek hlavnim
zdrojem dat empirické Casti prace, presto jsme chtéli vysledky obohatit o kvantitativné pojaty
vyzkum. Proto jsme jako vyzkumny ndstroj dale zvolili dotaznik, kde jsme zjistovali
preference populace k jednotlivym formam a specifikim psychologické pomoci. Povazujeme
tedy kombinovany vyzkumny piistup za nejvhodnéjsi metodu, ktera mohla byt pouzita a
domnivame se, Ze si ¢tendf miiZze na danou problematiku vytvoftit uceleny pohled. Avsak i pti
volbé vyzkumnych nastrojli zaznamenavadme jistd omezeni, kterd mohla ovlivnit vysledky

naSeho vyzkumu. Vyjadiime se k nim tedy na nasledujicich fadcich.
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Prvni ¢asti vyzkumu se stal dotaznik, kde se velkym uskalim ukazala byt volba
vlastnich otdzek. Pti jejich tvorbé jsme vychézeli z prostudované literatury a z vyzkumi
na toto téma. Ackoli byly otazky tiikrat pfeformulovany a hodnoceny nezavislymi jedinci,
kteti se vyjadfovali ke srozumitelnosti jednotlivych otdzek, piesto z naslednych zpétnych
vazeb respondentd bylo zifejmé, ze ne vSechny otdzky byly pro respondenty dostatecné
srozumitelné. V otazkach byla také Casto pouzivana Skéla odpovédi, ale ve vétSin€é pripada
byla vynechdna neutralni moznost (nevim). Vynechani neutralni varianty povazujeme
za velmi problematické, nebot’ se vzdy respondenti museli pfiklonit k jedné strané nazord, i
kdyz zaujimali neutrdlni postoj. Vzhledem k tomu, Ze jsou v nasi populaci tendence k Cast¢jsi
volb¢ prave této neutralni varianty, rozhodli jsme se ji ve Skale neuvést. Jsme si vSak védomi
omezeni, které mohl tento krok vyvolat. Pokud to bylo mozné, snazili jsme se v otdzkach

zahrnout 1 polozku ,,jiné*, aby se mohli respondenti k problematice samostatné vyjadfit.

Nasledkem toho jsme tak ziskali fadu originalnich odpovédi a napada.

Jako jedno z omezeni na$i kvantitativni Casti vyzkumu miize byt vniman pravé
vybrany vzorek. Co se tye osobnich udaji, potvrdil se ndm odhad, Ze nasimi respondenty
budou prevazné Zeny. Znacnou prevahu Zen mizeme sledovat jak v ¢asti dotaznikové tak i v
kvalitativni. Mizeme tak napf. uvazovat o tom, zda ochota vypovidat koresponduje s mirou
vyhledavani internetového poradenstvi. Vzhledem k tomu, Ze internetové poradenstvi je
vétSinou poskytovano v ramci linek divéry, mizeme vyuzit jejich statistiky klientd dle
pohlavi. Proto jsme vybrali nékteré vyrocni zpravy, kde jsme sledovali pravé tyto udaje.
Ze statistik je patrné, Ze poCet kontaktil ze strany Zen je zna¢né vy$$i oproti muziim.* Zv1asté
v Casti analyzy rozhovorti mizeme také uvazovat o tom, zdali zna¢na pievaha Zen ve vzorku
nesouvisi napt. s tim, ze pro Zeny bylo pfijatelngjsi otevirat své citlivé udaje také zené. Muzi
mohli mozné pocitovat urcité zabrany pfi svéfovani se s jejich osobnimi zkuSenostmi praveé
zené. Je tedy mozné, ze kdyby vyzkum provadél muz, moznd bychom zaznamenali vétsi podil

muzil ve vyzkumném vzorku.

Taktéz zastoupeni respondentd v Sifi vékového pasma nebylo v dotazniku
rovnhomérné. Ackoli jsme oslovili pomémé velké mnozstvi dospivajicich, ndvratnost
dotaznikli v této vékové skupiné byla zna¢né nizk4. Tuto skutecnost povazujeme za velmi
omezujici, nebot’ pravé dospivajici travi na internetu v dnesni dob€ velkou ¢ast svého volného

¢asu a vyuzit internetové poradenstvi je pro né prirozené.

*Vyroéni zprava Modré linky za rok 2010, dostupné z webu:
http://www.modralinka.cz/files/Modra_linka VZ 2010 _WEB.pdf
Vyroc¢ni zprava Internetporadny za rok 2011, dostupna z webu:
http://www.iporadna.cz/dokumenty/vyrocni_zprava 2011.pdf
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Vzorek respondentli neni na kvantitativni vyzkum pfili§ rozsahly. Je pravdépodobné,
ze pokud bychom sbirali data delSi dobu, mohli jsme ziskat vét$i pocet respondentt.
Na druhou stranu nejvétsi navratnost dotaznik byla do tii dni od rozeslani prosby o jejich
vyplnéni. Uznévame, Ze distribuce dotaznikli elektronickou formou je neosobni a nelze
jedince motivovat tak jako pfi osobnim ptedani dotazniku. Nam se vSak elektronicka
administrace dotaznikli zdala jako nejrychlejsi a nejjednodussi, navic spliiovala pro nase
potieby vyzkumného textu podminku znalosti prace s internetem. Piedpokladame,
ze rozlozeni vzorku respondentil nebude pravdépodobné odpovidat rozlozeni v populaci. Z

vyse uvedenych diivodl jsme nepovazovali nas vyzkumny vzorek za reprezentativni.

Kwvalitativni ¢ast prace zahrnuje analyzu rozhovort, kazuistiky a analyzu chatovych
rozhovorti na linkdch davéry. V této ¢asti prace byli cilovou skupinou piimo klienti
internetového poradenstvi. Mizeme uvazovat o tom, zdali je naS vzorek respondentl
dostateCny. Vychdzeli jsme vSak z toho, ze internetové poradenstvi neni zatim dostate¢né
prozkoumanou oblasti a klientd tohoto typu poradenstvi je v porovnani s klienty face to face
pfistupu mnohem ménég. Navic jsme se specializovali pouze na formu chatového poradenstvi,
coz je velmi Uzka skupina klientli internetového psychologického poradenstvi. Pro tuto praci
tedy povazujeme 10 respondentl za dostacujici, i kdyz v budoucnu bychom urcité¢ doporucili
vyzkum opakovat, rozpracovat a zahrnout do n¢j vetsi pocet respondentti. Rozhovory s
respondenty a dal$i materialy v kvalitativni ¢asti vnimame spise jako prvotni nahled do této

problematiky.

Jako uskali miZeme také shledat zvolend kritéria vybéru vzorku v rozhovorové ¢asti.
Uvédomujeme si, ze témata naSich respondentl, se kterymi vstupovali do chatového
poradenstvi, jsou heterogenni. Bylo by urcit€¢ vhodnéjsi vybirat respondenty s podobnymi
tématy (napf. sebevrazedné tendence), coz vSak v nasem vyzkumu nebylo mozné. Z toho
diivodu, Ze klient chatového poradenstvi je v porovnani s klienty face to face poradenstvi
pomérné malo, nebylo mozné ziskat vétsi pocet respondenti ¢i vzorek omezovat dalSimi
kritérii (napf. tématem, vékem).

Vzhledem k tomu, ze rozhovory byly provedeny osobn¢, pomoci internetové telefonie
a textového chatu, mizeme také uvazovat o tom, zdali takto nemohlo dojit ke zkresleni
n¢kterych faktl. Bylo by jisté vhodnéjsi zvolit jednotnou cestu sbéru dat (napt. chat), avsak

nebylo to bohuZel v nasich moZnostech.

Kratce zde povazujeme za vhodné shrnout stézejni vysledky naseho vyzkumu, 1 kdyz
musime byt velmi opatrni pii generalizaci téchto zavéra. Z vysledkli dotazniku vyplynulo, Ze i

ptes rychly rozvoj technologii a internetu jedinci stale nejvice preferuji moZnost osobniho
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kontaktu s odbornikem, i kdyz internetové poradenstvi povazuji respondenti za vhodny
dopln€k face to face poradenstvi nebo jako moZnost byt se svym psychologem nadale i v
piipadé napf. zahrani¢ni cesty ¢i dlouhodobé nemoci. Kombinaci face to face terapie a
internetového poradenstvi doporucuji také zahrani¢ni autofi (Grohol, 2001, Childress, 1998).
Tato data mizeme porovnat s redlnym vyuzivanim jednotlivych forem psychologické pomoci
na nékterych Ceskych pracovistich. Pro tyto ucely jsme vybrali organizaci InternetPoradna,
ktera se zaméfuje prevazné na poskytovani internetového poradenstvi, avSak nabizi svym
klientim i face to face pomoc. V nasledujicim ptehledu vidime, jakym formam psychologické

pomoci davali v roce 2011 klienti Internetporadny ptednost:

Osobné 154 kontaktt
Webovy dotaz 130 kontaktii
Email 23 kontaktl
Telefon 17 kontaktt
Skype 3 kontakty
Chat (e-linka) 1070 rozhovori

Z uvedenych udaji je patrné, ze i pres vzristajici zdjem o internetové poradenstvi,
davaji 1 v praxi klienti stidle velky diraz na osobni poradenstvi. Poradenstvi pomoci chatu
jsme v tomto souhrnu uvedli samostatné, nebot’ tato sluzba neni poskytovana pouze
organizaci InternetPoradna, ale je uskute¢iiovana ve spolupraci s n¢kolika linkami davéry.
Ptesto je zfejmé, ze klienti jevi velky z4jem pravé o chatovou pomoc. V naSem vyzkumném
vzorku respondenti upfednostiiovali internetovou pomoc oproti telefonickému poradenstvi
(vyjma krizovych situaci) — tato tendence je patrna i u klientd InternetPoradny, kteti davaji
prednost internetovému kontaktu oproti telefonu (InternetPoradna, 2012b). VySe uvedené
udaje miZzeme také porovnat se statistikami na linkdch davéry, kde je telefonicky kontakt s
klientem kli¢ovy. Napt. v SOS centru byla v roce 2011 krizovd pomoc poskytnuta 2 834
klientim, z toho 1795 telefonicky, 745 tvafi v tvar a 248 pisemné (SOS centrum, 2012). Je
patrné, ze na linkdch diavéry davaji klienti pfednost telefonickému kontaktu oproti

internetovému poradenstvi.

Déle setaké 73% dotazovanych domnivd, Zze internetové poradenstvi muze byt
prvotnim kontaktem s odbornikem a lze tak byt povaZovdno za most k osobnimu setkani s
psychologem, coz koresponduje jak Ceskymi, tak i se zahranicnimi zdroji — napt. Horska
(2010), Jones a Stokes (2008). Z vysledkl vyzkumu je patrné, ze o internetovou
psychologickou pomoc by byl v urcitych situacich klienta zijem. Za kladnou zpravu

povazujeme fakt, ze pfevazna Cast respondentt (71%) mé adekvatni predstavy o moznostech a
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mezich internetového psychologického poradenstvi. Tito respondenti se domnivaji,
7e internetové poradenstvi nemilZze nahradit osobni kontakt. S pfedstavami rovnocennosti face
to face a internetového poradenstvi se vSak obCas miZzeme u nékterych jedinct setkat.
Zahrani¢ni i1 ¢eské vyzkumy ukézaly na to, Ze emailové poradenstvi je nejrozSifencjsi
a nejzadangjsi formou internetové psychologické pomoci (viz napt. Ainsworth, 2001, Grohol,
2011, Laskova, 2010b, Mallen, Vogel, Rochlen, 2005, Suler, 2000), coz se potvrdilo také v
naSem vyzkumu, nebot mezi respondenty byl nejvice preferovan pravé email. Druhou
nejzadanéjsi formou online pomoci by sev nasem vzorku stal chat. Domnivame se,
ze chatové poradenstvi prochdzi v dnesni dobé velkym rozvojem a dochazi k castéjSimu
rozvoji a zkvalitiovani této sluzby pomoci. Nezanedbatelné Cast respondentii by také vyuzila
videokonferenci, coZ je v souladu se zahraniénimi zdroji, které uvadéji nariist zdjmu o tuto

formu pomoci (Allen, Elleven, 2004, Mallen, Vogel, Rochlen, 2005).

Dtvody pro volbu pravé online formy pomoci byly v nasem vyzkumném vzorku
podobné jako v zahrani¢nich studiich (viz napt. Abbott, Klein, Ciechomsky, 2008, Anthony,
Nagel, 2009, Barnard, 2010, Evans, 2008, Fenichel et al., 2002, Jones, Stokes, 2008, Rochlen,
Zack, Speyer, 2004). Respondenti preferovali online formu pomoci jak z osobnich davodi,
tak 1 s ohledem na geografické, asové ¢i zdravotni bariéry. Zdravotné postiZzeni (a to zvlaste
sluchové a telesn¢ postizeni) poukazovali na nedostatek psychologické péce pravé o tuto
skupinu potenciondlnich klientd. Domnivame se, ze pravé pro mnohé tézce postizené osoby
muze byt online pomoc jedinou moznou formou psychologického poradenstvi.

Predpokladali jsme také, Ze volba internetového psychologického poradenstvi bude
souviset s vékem. Domnivali jsme se, Ze online formé pomoci daji piednost mladsi
respondenti, pro které je internet béznou soucasti jejich kazdodenniho Zivota. K tomuto
piedpokladu nas vedly nékteré odborné zdroje (Horska, 2010, Klouda, 2010, Smahel, 2002,
2003a, 2003b, 2004). Tento ptedpoklad se vSak nepotvrdil. Vzhledem k tomu, Ze se stal
internet postupné soucasti jak doméciho, tak i pracovniho zivota nejen dospivajicich, je
mozné, ze tuto sluzbu vyhledavaji stale Castéji i 1idé v produktivnim veku.

Klicovou ¢asti vyzkumu byla analyza rozhovort, kde jsme se zamétovali na to, proc¢
klienti volili pravé online formu pomoci, jak vnimali jeji dostupnost a jaké méli z této sluzby
dojmy (at’ uz pozitivni ¢i negativni). Také jsme se podrobné zaméfili na pribéh poradenského
chatového procesu. Celkové muizeme shrnout, Zze pfevazna Cast klientd byla spokojena s
chatovym poradenstvim prakticky ve vSech jeho aspektech. Ve vysledcich rozhovort jsme
vSak vytyCili mozné nedostatky, o kterych klienti referovali. Domnivame se, Ze pravé tyto

komentarte klienti by mohly byt uZite¢né k zamysSleni pro poradce. Abychom ¢tenafi ptiblizili
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vlastni internetovy poradensky proces, zahrnuli jsme do kvalitativni ¢asti také analyzu dvou
chatovych rozhovorii. Na zéklad¢ této analyzy jsme upozornili na riiznorodost stylli prace
jednotlivych poradct ¢i linek divéry. Vyty€ené naméty ¢i komentafe nevnimame jako kritiku
chatového poradenstvi, ale spiSe jako moznost pro poradce na chvili se zastavit a zamyslet
se nad tim, zdali je mozné jest¢ néco udélat tak, aby byl pro klienty rozhovor ptijemnéjsi a
piinosnéjsi. Velmi si vdzime duvéry, kterou nam respondenti svétili béhem celého vyzkumu a
hlavné pii poskytnuti jejich chatovych rozhovorl, které uskutecnili na linkach diavéry. Pii
prostudovani svétenych klientskych chatovych rozhovori jsme se setkali s fadou velmi
kvalitnich rozhovorid, avSak je nutné dodat, Ze nékteré mén¢ kvalitni rozhovory by si
zaslouzily vétsi pozornost pii préci s klientem.

Kazuisticka ¢ast prace meéla za cil propojit tuto tématiku s piibéhem konkrétniho
klienta. Mohli jsme tak sledovat, jak se dany jedinec vypotadaval se svymi ndro¢nymi
zivotnimi situacemi ¢i psychickymi obtizemi v priibéhu ¢asu a jaké k tomu vyuzival formy
psychologické pomoci. Kazuistiky tak dokresluji nékteré reflexe klientti, které jsou uvedené v
casti analyzy rozhovort.

Jiz jsme uvedli, Zetento vyzkum povazujeme spiSe za mapovani problematiky
internetového poradenstvi a nahlédnuti do mySleni a pociti klientl, ktefi tento typ podpory
vyuzivaji. Je mozné, ze muize text Ctenafi piipadat hodné popisny a mapujici, av§ak vzhledem
k tomu, Ze jsme vyzkumu vénovali mnoho ¢asu a mnoho hodin jsme stravili nad rozhovory s
respondenty, sami v textu pocitujeme urc¢itou jeho vnitini psychologickou hloubku, ktera
se na téchto strankach jen stézi slovy popisuje. Popisnou formu jsme zvolili hlavné z toho
diivodu, Ze jsme se snazili zmapovat terén a danou problematiku, kterd v podminkich CR

zatim neni pfili§ rozpracovana.

Vysledky vyzkumu nepovazujeme za pln€ vypovidajici a rozhodné si netroufame je
déale zobeciiovat. Samoziejmé by bylo vhodné nase vysledky mnohem detailnéji porovnat
se zaveéry jinych studii, které se tomuto tématu vénovaly, avSak v tuto chvili nepovazujeme
tuto komparaci za vhodnou. K tomuto kroku by bylo nutné nd§ vyzkum rozpracovat
do mnohem vétsi Sife a hloubky, véetné€ zahrnuti vétsiho vyzkumného souboru. Vzhledem k
tomu, Ze zékladni pilif linek divéry je anonymita, je velmi sloZité az nerealné vyzvat jejich
klienty ke spolupraci na vyzkumu tohoto typu. Umime si vSak predstavit, ze pokud by se v
budoucnu takova spoluprace s linkami diaveéry podafila navédzat, vyzkum by mohl ptinést
cenné vysledky. To vSak jiz ponechdvame jako navrh pro dalSi zkoumani tohoto velmi

zajimavého tématu.
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Zavér

V dnes$ni dobé je téma internetového psychologického poradenstvi velmi aktudlni,
nebot’ se internet stal b&Znou souéasti naseho kazdodenniho Zivota. Proto sei v CR pied
n¢kolika lety objevily prvni snahy o psychologickou pomoc prostiednictvim internetu. Nyni
se jiz bézné na linkdch divéry kromé¢ emailového poradenstvi také setkdvame s chatovou

pomoci ¢i s moznosti volat bezplatn€ na linku diveéry prostfednictvim programu Skype.

Vzhledem k tomu, ze jiz bylo napsdno mnoho diplomovych praci o internetové
moznosti pomoci v pomahajicich profesich, v empirické ¢asti tohoto textu jsme se zamétili
na internetové psychologické poradenstvi pievazné z pohledu klienta. Zajimalo nés, jak
samotni klienti vnimaji internetové poradenstvi, co jim tato forma pomoci pfinasi a naopak,
jaké vnimaji jeji nevyhody. Zajem respondentii o vyzkum na toto téma byl ziejmy, nebot’
mnoho z nich projevilo o vysledky vyzkumu ¢i dokonce o celou diplomovou praci zajem.
Se zajmem o diplomovou praci se na mne obratili i nékteti odbornici, ktefi se o internetové
poradenstvi zajimaji ¢i ho poskytuji. Doufame, Ze pohled na internetové poradenstvi o¢ima
klienta mtze byt pfinosny a to jak pro samotné klienty, ktefi tuto pomoc vyuzivaji, tak také
pro pracovniky v pomahajicich profesich.

Ackoli lze predpokladat, ze postupem casu dojde k veétsi expanzi internetové
psychologické pomoci, neni pravdépodobné, Ze by internetova pomoc vytlac¢ila a nahradila
tradi¢ni face to face poradenstvi. Byt m4 internetové poradenstvi mnoho vyhod a je feSenim
pro nékteré klienty, ktefi by jinak nevyhledali ¢i nemohli vyhledat psychologickou pomoc,
presto nemiizeme online pomoc a poradenstvi tvari v tval povazovat za rovnocenné partnery.
Face to face pomoc si tak pravdépodobné i1 v budoucnosti uchova své dilezit¢é misto v

poradenstvi.

Cilem této diplomové prace bylo nastinit moznosti, meze ¢i limity internetového
psychologického poradenstvi. Nasim cilem nebylo vytvofit Cisté teoreticky text, ale pokouseli
jsme se o jisty ptesah do praxe. Proto jsme se na online formu pomoci snazili nahlédnout také
z pozice klienta, coz prace vykresluje hlavn¢ analyzou rozhovorl ¢i kazuistikami.
Do problematiky jsme se snazili ¢tenafe vtahnout také prostfednictvim ukazek redlnych

chatovych kontakta.

Teoreticka Cast diplomové prace se zabyvala obecné vymezenim psychologického
poradenstvi, definovanim internetového psychologického poradenstvi a jeho historii.
Nedilnou soucasti teorie byl podrobnéjsi pohled na jednotlivé formy online pomoci a

zhodnoceni moznosti a mezi online psychologického poradenstvi.
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Hlavnim cilem empirické Casti prace bylo zmapovat moznosti a meze internetového
psychologického poradenstvi z pohledu klienta. Empirickéd ¢ast vychazela z kombinovaného
vyzkumného designu. Nejprve jsme respondentim administrovali dotaznik s cilem zjistit
nazory populace na jednotlivé formy psychologické pomoci. Potom jsme s klienty chatového

2%

diplomové prace. Vyzkumnou ¢ast jsme dale obohatili o analyzu rozhovori a kazuistiky.

Z vysledki dotazniku je patrné, Zei pies vzrustajici vliv internetu stile vétSina
dotazovanych déva piednost osobnimu setkdni s psychologem. Z internetovych forem
poradenstvi se v nasem vzorku nejvice preferovanou formou pomoci stala textova forma:
emailové a chatové poradenstvi. Respondenti by online formu pomoci preferovali pfevazné z
osobnich divodl (plachost, osobni zabrany pifi komunikaci s psychologem apod.), avSak
zminované byly také jiné bariéry (geografické, casové apod.). Zdlraznény byly déle bariéry
face to face psychologického poradenstvi u téZzce nemocnych ¢i tézce zdravotné postizenych,
nebot’ bezplatné dochazeni psychologa za klientem do jeho domova je v soucasné¢ dobé¢
prakticky nedostupné. Z vysledkl vyzkumu je patrné, Ze respondenti uvadéli mozné negativa
online formy pomoci (napf. zabezpeeni citlivych informaci, nemoZnost sledovat oblicej
poradce apod.) ¢i naopak pozitiva (internet jako prvokontakt s odbornikem, moznost
absolvovat poradenstvi z prosttedi domova apod.). Dale jsme zjistili, Ze preference

internetového poradenstvi nesouvisi s vékem.

Na zaklad¢ analyzy rozhovorii miizeme konstatovat, ze nasi respondenti hledali
vétSinou na chatu ulevu, podporu, porozuméni, socialni oporu ¢i informace. Dotazovani ¢asto
potfebovali své trapeni nékomu sdélit, takze pro né bylo dulezité mit u sebe v tu chvili
nékoho, kdo jim bude pozorné naslouchat. V naSem vzorku byla casto zdiraziovana
jiné formy psychologické pomoci. Tento aspekt byl vyzdvizen zvlast’ u t€Zce nemocnych, pro
které mtize byt online forma pomoci jedinou moznosti, jak byt v kontaktu s odbornikem.

Déle jsme také ukazali, Ze v urcitych ptipadech mize byt chat ndpomocen i
suicidalnim klientiim, coz muzeme sledovat i v odborné literature (Fenichel et al., 2002).
Naopak jini autofi se stavéji k internetové pomoci u klientl v krizi (v€etné suicidalnich
klientl) negativné (Ainsworth, 2001, Malen, Vogel, Rochlen, 2005).

Jak v rozhovorové casti s klienty, tak i pii analyze chatovych rozhovord jsme
poukazali na pribéh chatového kontaktu. Nékdy byla zmiflovana pomala reakce poradce,
takze v komunikaci vznikaly zbyte¢né dlouhé pauzy. Tempo komunikace vSak bylo odvislé

od subjektivniho nazoru respondenta, problému, se kterym klient do poradny pfichéazel,
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vlastnosti a zkusenostni samotného poradce, a mnoha dalsich faktor. Zdiraznili jsme také,
7e prace s pauzami na chatu je velmi naro¢nd a poradce s nimi musi umét citlivé zachazet. I
na chatu jsou velmi dulezité¢ tyto aspekty: osloveni a pozdrav, prace s casem, vhodna
stimulace klienta k textovému vyjadfovani, prace s pauzami, rozlouc¢eni apod. Nékdy muiize
dojit k tomu, Ze si poradce nezjistuje ¢i neovéiuje zakdzku klienta, takze klient odchazi z
chatu nespokojeny. Poradce by mél védét, co klient od chatu ocekava a co potfebuje v danou
chvili obdrzet. Nékdy nepotiebuje klient konkrétni feSeni, ale jen moznost v tu chvili byt s
poradcem a sdilet své pocity, klient potfebuje na chatu citit podporu, porozuméni,

povzbuzeni... Ne vzdy se vSak respondentiim toto dostavalo.

Témata nékterych naSich respondentt, se kterymi vstupovali do online poradenstvi, byla
nékdy velmi naro¢na. Casto jsme pfi rozhovorech slychavali slova jako strach, smutek, bolest,
zoufalstvi, beznad&j. Nebyla opomijena ani témata jako tézkd nemoc ¢i sebevrazedné
tendence klienta. Je nepochybné, Ze prace s klientem, ktery na chat pfinasi velmi té¢zké téma,
je pro pracovnika naro¢na. Na druhou stranu si musime uvédomit, ze 1 konzultant na chatu
muze takovému klientovi pfinést asponi ¢aste€nou tlevu na dusi. To, Ze je prace s takovymi
klienty mozna a efektivni, naznacuji nékteré fadky empirické ¢asti této diplomové prace.
Budeme rédi, kdyz tato prace trochu pfispéje k rozsiteni obzorti o moznostech a
mezich internetového psychologického poradenstvi a mozné se stane inspiraci pro nékteré
odborniky. Doufame, ze internetové psychologické poradenstvi bude nadale dostupnou

pomocnou rukou pro ty klienty, ktefi si tento typ pomoci zvoli.
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Priloha 1. Eticky kodex internetové poradny

Eticky kodex internetové poradny
Zkraceny nazev: ikodex

iKodex je urcen soucasné vefejnosti 1 poskytovatelim sluzby. Definuje elementarné

sluzbu a vymezuje zdklady etiky vztahu mezi poskytovatelem sluzby a klientem.

1. Internetova poradna (iP) umoziuje informacni kontakt s klienty a kvalifikovanou
pomoc klientim v tisni pomoci internetovych technologii.

2. Na klienta nebude vykonavan jakykoli natlak, ktery se tyka jeho presvédceni,
nabozenstvi, rasy, politiky, ideologie nebo sexualni orientace.

3. 1P je sluzba, u které¢ musi byt soucasné a viditelné jednoznacné definovéno, kdo je
jejim poskytovatelem a ztizovatelem a jaké jsou jejich cile a poslani.

4. Internetova nabidka poradenskych sluzeb musi obsahovat jednozna¢ny casovy
zavazek, dokdy mize klient o¢ekavat odpoved.

5. Odpovéd’ nebo jina internetova reakce iP neni vazdna na vytvoreni ekonomického
nebo jiného spojeni mezi klientem a iP.

6. Pracovnik iP nesmi pouzivat iP k uspokojovani svych obchodnich, sexudlnich,
emocionalnich, nabozenskych aj. potteb ¢i pfani.

7. Vsechny informace sd€lené klientem jsou povazovany za davérné, pokud to
neodporuje zakonim CR.

8. Aktivita iP vi¢i klientovi neni jen dilem jedince - je vysledkem spoluprace tymu.

Tento dokument byl vypracovan Ceskou asociaci pracovniki linek diivéry a schvalen

XIII. snémem CAPLD dne 28. 5. 2005 v Liberci.
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Priloha 2. Pravidla chatového poradenstvi na vybranych linkach divéry

Pravidla chatu Linky diivéry Détského krizového centra
Dostupné z webu: http://elinka.iporadna.cz/rules.php? house [id]=6

1. Chat Linky divéry Détského krizového centra mohou vyuzivat déti i dospéli klienti.

2. Maximalni delka jednoho chatu s klientem za jeden den je 90 min.

3. Casjednoho klientai pfi vice vstupech do mistnosti chatu LD DKC je stéle jen 90 minut za jeden den.

4. Casklienta na chatu je dale omezen chatovacimi hodinami LD DKC. Chat LD DKC probiha ve dnech: patek,
sobota, nedélev Case: 14: 00 - 18: 00. Cas pracovni doby chatu LD DKC nelze prodluZovat.

5. Maximéalni pocet devadesatiminutovych chatovych kontaktt s jednim klientem zarok je 7. Osmy kontakt je
jiz omezen Casem - pouze 30 min. (klientovi je tento postup vysvétlen pri 7. chatu). Pokud se situace klienta
méni, klient spolupracuje a potiebuje pro zménu své situace vice Casu, neni tfebatrvat na 7 kontaktech za rok.
Toto pravidlo je posuzovano individudné.

6. Pokud se ndm klient nachatu LD DKC 10 minut nehlési, s vysvétlenim se s nim loucime a odchézime z
mistnosti.

7. Pracovnici respektuji prani klienta tykajici se odovovani klienta, u adolescentli pak tykani Ci vykani.
Nevyslovi-li klient své piéni, respektuji pracovnici Uzus tykani do 15 let véku a vykani od 15 let. Dospélym
klientim (od 18 let) pracovnici LD DKC vzdy vykaji, i kdy?Z tito klienti preferuji tykani, zjisti-li pracovnik LD
DK C dospélost klientaaz v prabéhu chatu, omluvi se klientovi za dosavadni tykani adale jiz klientovi bez
vyjimky vyka s vysvétlenim internich pravidel LD DKC.

8. Po skonCeni chatu s klientem je z probéhlého rozhovoru proveden krétky zépis. Pokud klient vyuZzije sluzeb
chatu LD DKC vickrét, mUZe se natento zépis odkézat, aby nemusel svou situaci znovu vysvétlovat.

9. Po skonceni chatu muzZeklient vyuZit i dal$ich nabizenych sluzeb LD DKC:

* Nonstop telefonni linka: 241 484 149

* Skype na adrese (skype jméno): Id_dkc ato v Casech:

pondéli az Ctvrtek vzdy od 14.00 do 22.00 hod.,

pétek az nedéle 10.00 az 22.00 hod.

« Emailové poradenstvi: problem@ditekrize.cz — odpovidame do 3 pracovnich dni

Préavaklientu:

- prévo Cerpat sluzby chatu LD DKC, pokud tomu nebrani jiné pravidio chatu LD DKC
- prévo vyjadrovat svobodné své postoje, prani, ndzory

- prévo zlistat v anonymité

- prévo vyuZzit uzbu opakované, pokud tomu nebrani jiné pravidlo chatu LD DKC

- pravo na podani stiznosti.

Povinnosti klientQ:

- respektovat pravidla chatu LD DKC

- respektovat tymovost pracovi&té (tj. neni stanoveny jeden kliovy pracovnik pro jednoho klienta)

- respektovat individudlni dohodu (pokud takovaje, ato zejménave smysu ureni pocCtu a délky konzultact)
- zajistit i tlumocnikav pripadé komunikacnich bariér (cizinec).

Kritéria pro odmitnuti klienta, kontraindikace:

- akutni intoxikace, kterd znemoZiuje vedeni hovoru s klientem

- takova akutni faze psychotického onemocnéni ¢i psychického stavu, které znemoZnuje vedeni hovoru s
klientem

- verbdlni agrese, vulgarita

- cizinci, kteri nehovori Cesky Ci slovensky a nezgjisti si tlumocnika

- naplnéni kapacity pracovisté (tzn. v danou chvili probih&d hovor na LD DKC sjinym klientem)

- klientovo poruseni jeho individudlni dohody o omezeném kontaktu (pocet Ci délkatrvani kontaktu za den)

- LD DKC neposkytuje specifické pravni poradenstvi ani psychologickou diagnostiku, Ci terapii prostrednictvim
chatu.
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Pravidla chatu LD STRED

Dostupné z webu: http://dinka.iporadna.cz/rules.php? house [id]=8

1. telefon méa prednost pred chatem - pokud probiha chat a zazvoni telefon, odesilame Vam na chatu zpravu,
Ze zvoni telefon LD a Ze se ozveme po skonceni hovoru. Daoba chatu se nasledné o dobu trvani telefonického
hovoru neprodiuzuje (viz. bod 2.),

2. vymezeny Cas na jeden chat je maximané 1 hodina (nebo Cas zbyvajici do konce chatovacich hodin), na za-
Cétku chatu Vam tuto skutecnost sdélime,

3. LD STRED poskytuje klienttim krizovou pomoc; pokud kontaktujete prostfednictvim chatu LD opakované,
muZze Vam byt po urcité dobé ¢asovy limit chatu zkrécen; tuto skutecnost Vam sdélime,

4. pokud se na chatu prestanete ozyvat a neméme o Vés zadnou zpravu, vyckame 10 minut a poté odchéazime z
mistnosti,

5. pokud z chatovaci mistnosti odejde jako prvni pracovnik LD STRED, nemiiZete se jiZ dany den do mistnosti
vrétit (dlvodem odchodu pracovnika LD z chatovaci mistnosti miize byt Vage nadmérnaslovni agresivita, Vase
podnapilogt ¢i jindintoxikace, vyuzivani chatu k uspokojeni Vasich sexudlnich potreb, absence zakazky apod.),

6. jestlize je Ti méné nez 15 let, budeme Ti na chatu tykat (pokud s tim budesS souhlasit), pokud je Vam 15 avice
let, budeme Vam vykat.

Pravidla chatového poradenstvi A Klubti CR, 0.p.s. (CHP)

Dostupné z webu: http://www.akluby.cz/? page id=808

- Chat je sluzbou telefonické krizové intervence. Mé& za Ukol vymezit aktudni problém klienta, stabilizovat ho a
nasmérovat na odbornou pomoc.

- Chat je urcen pro vSechny osoby bez rozdilu pohlavi a véku, které potrebuji pomoc v oblasti socidnich slu-
Zeb, zeiména pak v oblastech tykgjicich se naSich aktivit.

- Rozhovor prostfednictvim chatu je veden mezi odbornikem (psychologem, terapeutem) a jednim klientem,
neni mozny multichat.

- O probéhlé komunikaci uchovavame krétky zaznam, ktery se archivuje. Archivované polozky jsou: prez-
divka, datum, ¢as a krétké zpréava o probéhlém chatu. Zaznam je dostupny pouze pracovnikim CHP a slouZi k
rychlejSi orientaci v pripadech opakovaného kontaktovani.

- V&chni pracovnici CHP jsou vazani micenlivogti s vyjimkou informaci, které podiéhaji oznamovaci po-
vinnosti. Ridi se zavaznymi predpisy telefonické krizové intervence a etickym kodexem pracovnika zarizeni.

- Béhem chatové konzultace bude klientovi poskytnuto poradenstvi a z&kladni informace potrebné k zorien-
tovani se v problému tak, aby se poté mohl rozhodnout, co udéladal. Klient mize byt odkézan na navazné sluz-
by ve formé osobni konzultace v naSem nebo jiném zarizeni (napf. manZelska a rodinna poradna, obCanska po-
radna, psychologickéa poradna, psychiatricka ambulance...).

- Pracovnici na chatu se stfidaji a zUstavaji s klientem ve vzajemné anonymité.
- Maximélni doba chatové konzultace sjednim klientem je 60 minut.

- Odpovéd klientovi na chatu je garantovana do 5 minut.
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- MUzZe se stét, Ze pracovnik jiZ chatuje s klientem, ktery se pfihlasil pred Véami. Pracovnik Vés v tom pripadé
bude informovat, zajak dlouho se Vam bude moci vénovat. V tomto pfipadé je moZné vyuZit i jiné moZnosti,
napf. internetovou poradnu ¢i linku davéry (mailovou i telefonickou).

- V pripadé, Ze dojde ke zneufZiti chatu klientem, nebo v situacich, které odporuji etickému kodexu ¢i mordni-
mu presvédCeni pracovnika (napr. vydirani pracovnika klientem, slovni Gtoky a vulgérni vystupovéani klienta),
ma pracovnik pravo chat ukoncit, viz. eticky kodex vyse.

- Po ukonceni chatového rozhovoru se jednoduse z chatu odhlasite kliknutim na tlacitko ,, zavfit chat".

- Vstupem na chat klient potvrzuje souhlas s pravidly provozu chatového poradenstvi

- Pfi poskytovani chatového poradenstvi se Fidime etickym kodexem internetové poradny.

Pravidla chatového poradenstvi v Krizovém centru Spondea Brno

Dostupné z webu: http://www.chat.spondea.cz/pravidla-chatu.php

- Chat s Krizovym centrem Spondea je ur ¢en détem a dospivajicim do 18 let a studentum do 26 let, ktefi
se ocitnou v obtizné Zivotni situaci, kterou neumi sami resit. Sluzbu mohou vyuzit také rodice, pfibuzni a
osoby blizké.

- Na chatu muzete s odbornym pracovnikem krizového centra probrat to, co vés trépi, pracovnik vam pomuze
zorientovat se ve stavajici situaci a hledat moZna feseni.

- Je dulezité mit na paméti, Ze moznosti chatu jsou omezené. Chat nemiiZze nahradit osobni ani telefonickou
konzultaci.

- Maximalni délka chatu je 60 minut.

- Prostfednictvim chatu si miiZete objednat osobni schiizku s nékterym z nadich pracovnikd.

- MUZe se stét, Ze pracovnik jiZ chatuje s klienty, ktefi se pFihlasili dfive — v tom pfipadé vstoupite do ¢ekér-
ny, kde bude uvedeno, v jakém jste poradi. Pracovnik se vAm bude vénovat pozdéji. Pokud se vam nepodari

do chatové mistnosti vstoupit, je mozné nas kontaktovat v prigich chatovacich hodinach nebo vyuZit jinou formu
kontaktu (napr. telefonicky, osobni).

- Neni mozny multichat (tzn. chat s vice klienty najednou)

- V pripadé, Ze dojde ke zneuZivani chatu, nebo k situacim, které odporuji etickému kodexu ¢i moradnimu
presvédceni pracovnika (napf. vydirani pracovnika klientem, opakované vulgarni vystupovani klienta, apod.),
pracovnik chatovou komunikaci s vami ukon€i (viz eticky kodex).

- Pracovnici na chatu se stfidaji a zUstavaji ve vztahu s klientem ve vzdemné anonymité.

- Pribéh chatové komunikace je uchovan po dobu 8 dntl, potom je automaticky vymazan. K informacim maji
pristup pouze pracovnici krizového centra. De archivujeme tyto poloZzky: prezdivku, vék, datum, Cas chatové
komunikace.

- Vstupem na chat potvrzujete souhlas s pravidly provozu chatového poradenstvi.
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http://www.chat.spondea.cz/odborna-verejnost/dokumenty/Eticky-kodex.doc

Priloha 3. Dotaznik

Dobry den,

Chtéla bych Vas pozadat o vyplnéni tohoto dotazniku, ktery je zaméfen na jednotlivé
formy psychologické pomoci. Dotaznik je uréen jak pro osoby, kteti maji zkuSenost s
psychologickou pomoci, tak ale také pro ty, kteti se s ni viibec nesetkali. Tento vyzkum je
realizovan za Gcelem ziskani dat k empirické ¢asti diplomové prace s nazvem MozZnosti a
meze internetového psychologického poradenstvi. Dotaznik je anonymni a jeho vysledky
budou urceny pouze k vyzkumnym ucelam.

Psychologickou pomoc lze klientiim poskytovat osobné (osobnim setkdvanim klienta s
psychologem), telefonicky (napf. zavolanim na Linku davéry) ¢i pifes internet (vyuZzitim
chatu, emailu, Skypu, videokonference apod.). Tento dotaznik mapuje zdjem populace o
jednotlivé formy psychologickych sluzeb. Oznadte, prosim, moznost, kterd nejvice vystihuje
Vase pocity — v dotazniku neexistuji spravné ani Spatné¢ odpovedi. Dotaznik by nemél zabrat
vic nez deset minut.

Dé&kuji Vam za ochotu a spolupraci!
Mgr. Petra Helebrantova
*Povinné pole

1. Jste muz nebo zena? *
. G zena

e U muz

2. Jaky je Vas veék? *

3. Vyuzil/a jste jiz nékdy psychologické poradenstvi/terapii? *
. ° nikdy

- © nekolikrat jsem ho jiz vyuzil/a

' . . y
. vyuzivam ho pravidelné

4. Paklize jste psychologické poradenstvi/terapii vyuzil/a, jednalo se o: *
- | osobni navstévu/y u psychologa

« I telefonickou psychologickou pomoc

« I internetovou psychologickou pomoc

. b psychologické poradenstvi/terapii jsem nikdy nevyuzil/a

5. V ptipad¢ potieby bych pravdépodobné vyuzil/a psychologickou pomoc: *
- | osobnim dochazenim za psychologem

. b telefonickym hovorem s psychologem

. vyuzil/a bych internetovou pomoc (email, chat, Skype apod.) s psychologem
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. [ zalezelo by na konkrétni situaci

« I jiné:

6. V ptipad¢ internetového psychologického poradenstvi by mi nejvice vyhovovala
komunikace s psychologem prostfednictvim: *
[

. emailu

. [ Zzadani otazky pfimo na web pomahajici organizace

- | textového chatu

. | internetového telefonovani - Skype

. | videokonference — komunikace s odbornikem za pomoci obrazu i zvuku pfes in-
ternet

. b nikdy bych internetovou pomoc nevyuzil/a

. [ iné:

7. Internetové poradenstvi bych volil/a z tohoto/téchto divodi: *

« I vblizkosti mého bydlisté neni zadny psycholog nebo jich je zde velmi malo

. preferuji internetové poradenstvi z osobnich diivodl (jsem plachy, introvertni,

mam osobni zébrany ze setkani s psychologem apod.)

. pecuji o postizeného, starého ¢loveka ¢i o malé dité

. b jsem Casové €i pracovné velmi vytizen/a

. I Gasto cestuji

. | dalezita je pro mé potieba anonymity

. jsem tézce zdravotné postizeny/a (TP, ZTP, ZTP/P ¢i invalidita 1., 2, ¢i 3. stupn¢)
. b nikdy bych internetové poradenstvi nevolil/a

. [ iné:

8. Myslite si, ze internetové psychologické poradenstvi miize plné nahradit tradi¢ni osobni
poradenstvi s psychologem? *

« ' urditd ano
(" Iy

. spiSe ano

. C spise ne
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« U urditd ne

9. V prostiedi internetu by se mi 1épe hovofilo o citlivych tématech, o svych emocich,
obavach, pranich, nez pii osobnim setkani. *

« U ureit& ano
i v

. spiSe ano

. ° spiSe ne

o U urcité ne

10. Radsi bych hovotil/a o svych problémech ze svého pohodIného a zndmého prostredi
domova. *

« U uritg ano

. ° spiSe ano
. spiSe ne
. urcité ne
11. Internetové poradenstvi by pro mé mohlo byt prvnim mistem, kde bych se poradil/a o

svém problému a podle reakce poradce bych pak vyhledal/a ¢i nevyhledal/a osobni setkani s
psychologem. *
« U urgit& ano

. ° spiSe ano

i rx
* Sp1s€ ne

« U urditd ne

12. Pti textové komunikaci (email, chat) by mi vadilo, Ze nemlzu vnimat hlas poradce. *

. uréité ano

. ° spiSe ano
. .

. spiSe ne

« U urditd ne

13. Domnivam se, ze zachovani divérnosti poskytnutych informaci je v internetovém
poradenstvi oproti osobnim navstévam psychologa: *

224

. 0 vyssi

. 0 stejné

157



14. Bylo by mi nepfijemné sdélovat sviij problém a informace nezndmému psychologovi a to
hlavné pfi nasem prvnim osobnim setkéani. *

- © urdits ano

. C spise ano
(" Iy

. spiSe ne
-

. urcité ne

15. Bylo by mi nepfijemné, Ze mé nékdo zndmy muize vidét v okoli pracovny psychologa. *
C

. urcité ano

. C spise ano
(" rv

. spiSe ne

. 7 urcité ne

16. Myslim si, Ze internetové poradenstvi je vhodné jako doplné€k k tradi€énimu osobnimu
poradenstvi s psychologem (napf. prostiednictvim emailu). *

. © urcitd ano
. rv

. spiSe ano

. C spise ne

o 7 urcité ne

17. Vyhodou internetového poradenstvi je, Ze ¢lovék nemusi sdélovat své osobni informace,
dokonce miize ménit svoji identitu napt. tim, Ze zméni sviyj vek, pohlavi apod. *

o urgite ano

. C spise ano
(" rv

. spiSe ne

. U urcité ne

18. Bylo by mi nepfijemné, Ze v internetovém poradenstvi vétSinou nemiizu vidét oblicej
poradce, jeho gesta a emoce, nemtzu s nim navazovat o¢ni kontakt apod. *

« O urdité ano
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. ° spiSe ano
i v
. spiSe ne

o U urdité ne

19. Je pro mé jednodussi sviij problém popsat pisemnég, nez o ném verbalné hovofit. *
- © urdité ano

. ° spiSe ano
i r
. spiSe ne

« U urditd ne

20. Pii vycestovani do zahranici/dlouhodobé nemoci je dobré byt nadéale v kontaktu se svym
osobnim psychologem, av§ak pomoci internetu. *
- urgits ano

i v
. spiSe ano
. ° spiSe ne

« U urdité ne

21. Myslim si, ze v krizovych situacich je nejvhodné;si kontaktovat psychologa: *

« [ osobng

. b telefonicky

. po internetu

« I jiné:

22. Zde mizete napsat jakékoli pripominky k dotazniku a jeho jednotlivym polozkam ¢i své
zkusenosti s psychologickym poradenstvim.
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Priloha 4. Chatové rozhovory na linkach divéry

1. rozhovor

1) 10.39 klient: Dobry den

2) 10.39 poradce: dobry den

3) 10.41 klient: Ja viastné nevim, jestli sem pisu spravné
4) 10.42 klient: je tam nékdo?

5) 10.43 poradce: ano, miiZete psdt

6) 10.43 klient: no ja néjak uz nekolik mésicii nemiizu, uz mé nic nebavi, nejradsi bych to vsechno zabalila, byl
by pokoj

7) 10.44 poradce: co se pied nékolika mésici piihodilo?

8) 10.45 klient: ja nevim, viastné asi nic, vzdy se to vidycky trochu zlepsi, ale pak zase nemam na nic ndaladu
9) 10.47 poradce: s ¢im byste potiebovala pomoci?

10) 10.48 Klient: ja viastné viibec nevim, nevim co mam délat, asi Vas tu zatézuji, ja kdyz tak odejdu...
11) 10.50 poradce: nezatéZujete, nemusite odchazet

12) 10.51 poradce: ale pokud bych méla byt néjak platnd, potiebuji védét vic.

13) 10.51 Klient: ja vim, no ja jsem pordad sama doma, celé dny

14) 10.52 klient: no a je mi 32 let

15) 10.53 poradce: co prdce, rodina?

16) 10.54 klient: bydlim s mamkou a mladsi sestrou, mamka je cely den v prdci, sestra ve skole

17) 10.56 klient: ja tu vlastné mam jen pejska, ten mi dodava trosku vice sily

18) 10.56 klient: ale nikoho lidského, s kym bych mohla popovidat, ten tu nenit

19) 10.58 poradce: nechodite do prdace?

20) 10.58 klient: ne bohuzel do prace nechodim

21) 10.59 poradce: pro¢?

22) 10.59 klient: mé to strasné mrzi, a placu kdyz se mé na to ptdte, jenze ja nemiizu pracovat, protoze jsem
teZce nemocna

23) 11.00 poradce: aha, tak to je mi lito

24) 11.00 poradce: nemiiZete ani ven se psem na prochdzku?

25) 11.00 klient: ja se nehnu za cely rok tady odsud ani ven

27) 11.02 poradce: chcete mluvit o té nemoci?

28) 11.02 poradce: co jste tak hrozného provedla, Ze si tu nezaslouZite byt?
29) 11.03 klient: vSichni se o mé museji starat a ja si tu doma celé dny jen lezim
30) 11.04 poradce: sama vite nejlip, Ze kdyby to slo, neleZela byste.

31) 11.04 klient: mlady ¢lovék ma pracovat a byt pro druhé prinosny

32) 11.05 poradce: kdo iikal?

33) 11.05 klient: kdybych mohla rychle umrit, volila bych to

34) 11.06 klient: snazila jsem se vSechno zvladat, jenze uz to néjak prerostlo pres vSechno a ja uz to snaset
nechci

35) 11.07 klient: uz tu jsem asi dlouho vidte? ja ze bych dala prileZitost také ostatnim, ja jsem se sem také
dlouho nemohla dostat

36) 11.08 poradce: ale vitbec ne!
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37) 11.08 poradce: mé se s vami hezky povidd, ale zatim vam jsem k nicemu.

38) 11.08 poradce: pojd’'me se zamyslet nad tim, co by vam v soucasné chvili ve vaSem stavu nejvic pomohlo.
39) 11.09 klient: ja nevim, ja se snazila délat plno véci, ale me uz ted nic nebavi

40) 11.09 poradce: co tieba jste délala?

41) 11.10 klient: jediné co mam tak je internet s prateli a pes

42) 11.10 klient: chce se mi z toho brecet

43) 11.11 poradce: co vis diiv bavilo a pro¢ se to zménilo?

44) 11.11 klient: radila jsem ostatnim lidem, mdam vystudovanou vysokou Skolu

45) 11.12 klient: jenze ja mam pocit, ze ted nic uz pro mé nema smysl

46) 11.12 klient: cetla jsem také hodne odborné literatury, to mé bavilo, myslela jsem si, Ze nékdy budu moci
pracovat, jenze ted vidim, Ze to nepiijde

47) 11.14 klient: nejhorsi je, Ze si nemam s kym popovidat, mam jen kamarady na internetu ale nikoho redlného

48) 11.14 poradce: také si myslim, Ze Zivotni smysl je v pomoci druhym, na to, jaky mdte v sobé potencidl, byt’
Jste ve sloZité situaci, to pro vds bude velkym naplnénim

49) 11.15 klient: ja mam vétsinou energii, mésice to zvladam, ale pak upadnu do takovych depresi, ze mi je zle,
placu a vse bych to ukoncila

50) 11.16 poradce: co komunikace s potirebnymi?

51) 11.17 klient: kdyz mi je zle, tak nechci nic takového videt, nechci zadné diskuze prosté nic, co mi to
pripomind videt, protoze mi je jesté hir

52) 11.17 poradce: to je, myslim v poidadku a prirozené, pak ty slabé chvilky odZijete a zase bude dobie
53) 11.18 klient: jenze kdyby to byly chvilky, jenze je to nékolik tydnii a ja na to nemam silu

55) 11.19 klient: jenze ceho je moc, to uz se tézko zvlada

56) 11.22 poradce: tak v tom nebud’te sama a vyhledejte odbornika — psychologa nebo psychiatra

57) 11.24 klient: to je tezké, musel by mé tam nékdo odvézt a viastné ani nevim, jestli bych tu cestu zvlddla, rada
bych vyzila treba telefonickou pomoc, jenze z dichodu mi uz nezbyvaji na to penize, abych se tam kazdy den
vybavovala

58) 11.26 klient: koukam, Ze uz tu jsem dlouho, asi bych méla dat prilezitost dalsim

69) 11.29 poradce: pak jsou bezplatné poradny, ja bych vam doporucila telef. kontakty, ale jsou bohuZel
placené

60) 11.29 klient: ja to vim, ja si to hledala na internetu

61) 11.32 poradce: je duleZité obritit se na specialistu, nékdy stali jen madlo a je zase pohoda. A abyste mohla
byt k dispozici druhym, sama musite byt v co nejvétsi pohodé.

62) 11.33 klient: vite co nechdapu? proc neni u ndas povolena eutandzie
63) 11.34 klient: proc¢ musi lidi trpét az do konce, proc???
64) 11.36 poradce: protoZe kaZdy md pravo Zit a nikdo nemusi trpét

65) 11.37 klient: jak nemusi nikdo trpét? a proc tedy mnohé lidi trpi, i kdyz tu je paliativni péce, stejné nikdy
uplné utrpéni neodstrani

66) 11.37 klient: tak ja pujdu, jsem tu skoro hodinu, myslim, Ze jsem Vas zatiZila az dost, potiebujete si také
odpocinout

67) 11.38 poradce: jste skromnd, urcité moc milda, bavila mé komunikace s vami
68) 11.39 klient: Dékuji, preji prijemny a klidny den

69) 11.39 poradce: také dékuji a vy se drite!

70) 11.39 klient: Nashledanou

71) 11.40 poradce: nashledanou a kdykoli budete chtit, ozvéte se.
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72) 11.40 klient: Deékuji

2. rozhovor

1) 15.58 poradce: Dobry den, vitdme Vis na chatu. MiiZete zacit psit.
2) 15.59 klient: Dobry den
3) 15.59 poradce: S ¢im Vam miZu pomoci?

4) 16.00 klient: ja bych se chtéla zeptat, uz od rana mam hroznou depresi a citim se hiii a hiir, ja myslela, Ze to
prejde ale ne

5) 16.00 poradce: Je to néco co zndte nebo je to dneska poprve?

6) 16.01 klient: me uz se to stava, vzdy nékolik mésicii dobré a pak do toho padnu, vitbec nemam na nic chut,
kdybych mohla umrit tak pro to hlasuju

7) 16.02 poradce: To urcité neni jednoduché. Jak to bézné zvladdte?

8) 16.03 poradce: Resila jste to nékdy s néjakym odbornikem?

10) 16.03 klient: Praveé ze to ted viibec nezvladam, porad bych brecela a nemam na nic chut
11) 16.04 klient: ne, ja jsem to vzdycky néjak zvladla, ale uz mi to dneska preriista pres hlavu
12) 16.05 klient: ja jsem hlavné hrozné sama, nemdam to ani komu rici

13) 16.05 poradce: ¥ikdte, Ze je to stav, ktery se Vam pravidelné opakuje, ale dnes je to takové, Ze to nejde
vydriet. Jsem rdda, Ze jste napsala mné.

14) 16.06 klient: asi uz toho je na mé moc, a jsem rada za kazde popovidani

15) 16.06 poradce: Napadd mé, jestli by nestdlo za to, konzultovat to, co se Vam déje s lékaiem nebo
Dpsychiatrem. Ale miiZeme ted’ se jen spolu bavit o tom, jak Vam ted’ je a co by se dalo délat, aby se Vim
alespoii trochu ulevilo.

16) 16.06 poradce: Rada si s Vami popovidam.

17) 16.07 klient: ja jsem totiz porad sama a to je asi to, proc je mi ted hir

18) 16.07 poradce: Chdpu to dobre tak, Ze jste diiv sama nebyla?

19) 16.08 klient: ja vilastné ani moc nevim, co Vam mam psat, ale jsem rada za ten rozhovor

20) 16.08 poradce: MitZete mi tieba napsat, co se Vim ted’ honi hlavou nebo nad &im jste premyslela neZ jste
se rozhodla nam dnes napsat.

21) 16.09 klient: driv jsem to sndsela lépe, jenze ted jsem starsi a starsi, vSichni mi byvali kamaradi uz maji
rodinu, prdci a své pratele

22) 16.09 Klient: a ja jsem doma, porad doma

23) 16.10 poradce: ted’ nemate zadné pratele?

24) 16.10 klient: ja bych porad brecela, je to hrozné

25) 16.10 poradce: ted’ nemdte Zddné prdtele?

26) 16.10 klient: ja mam jenom prdtele pres internet, jsou to moc dobyi pratelé, ale je to jen pres internet

27) 16.11 klient: mam vlastné jen mamku, jenze také to neni ono, navic ji nemiizu porad zatézovat

28) 16.11 poradce: nikdy jste se nevidéli offline?

29) 16.12 klient: ne s témito prateli nikdy, a s témi co jsem se setkdvala, tak ti uz nemaji moc cas si se mnou psat
30) 16.12 poradce: Ja si iikdam, Ze je dileZité, Ze mdte dobré pidtele, jestli online nebo offline nemusi byt vidy
diileZité.

31) 16.12 poradce: to jsou ti, co uz maji rodiny a prdaci?

32) 16.13 klient: ja vim, mé to dodava hodné sily, ale ono také byt cely den jen v komunikaci se svétem pres
pocitac neni to ono

33) 16.13 klient: ano, presné tak
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34) 16.14 klient: prosté jsem ztratila asi néjaky smysl Zivota, nevim, doufam, Ze to prekonam, ja se vétsinou
nevzdavam, ale ted’ uZ nemuizu

35) 16.14 poradce: chapu, Ze to neni jednoduché. Moc o tom nevim, jen co mi piSete, ale Fikdam si, Ze to
vypada, Ze vSichni okolo §li nékam jinam a vy jste ziistala

36) 16.15 klient: asi tak, ano, zustala jsem uplné sama

37) 16.16 poradce: Napadd mé, jak to mdte s komunikaci a vztahy offline?
38) 16.16 klient: nejhorsi je, Ze nevim, co bych méla udélat, aby mi bylo lépe
39) 16.16 poradce: Co vam pomohlo diive?

40) 16.16 klient: ja prave nikoho nemam, jen mamcu a mladsi sestru

41) 16.17 klient: ja jsem totiz doma porad, protoze jsem v plném invalidnim diichodu a nic skoro sama
nezvladnu, ale s Vami si nastésti mizu psat sama.

42) 16.18 poradce: TakZe jste vidycky méla jen ty kamarddy pies internet? Kdy? iikdte, Ze sama skoro nic
nezvlddnete, predpokladam, Ze tedy mate néjaky fyzicky handicap?

43) 16.18 klient: a pred tim jsem byla zdrava, to jsem mela plno kamaradii, a od té doby, co jsem doma, za mnou
nikdo neprijde a ja za nimi ven nemiizu sama

44) 16.19 klient: ano, ja mam tezké onemocnéni, progresivni, stacila jsem jesteé vystudovat vysokou Skolu

45) 16.19 poradce: MoZnda se zeptam trochu hloupé, ale chtéla byste za nimi, i kdy? tieba s néjakou asistenci?
46) 16.20 klient: desim se toho, Ze ze mé bude troska, ja v tomhle Zit nechci

47) 16.20 poradce: kdyz, pisete "'v tomhle", co tim piesné myslite?

48) 16.21 klient: chtéla ale nemiizu, nezvladnu jit ven, bohuzel

49) 16.21 klient: myslim tim, v tomto mém stavu, nechci byt pro vSechny pritezi, nechci prozivat ty deprese co
prozivam, nechci

50) 16.22 poradce: Vlastné chapu, Ze to, Ze nemiiZete jit sama ven je tézkeé.
51) 16.22 poradce: Svoboda je a nezavislost je hodné duleZitad.

52) 16.22 poradce: Ale béZi mi hlavou, Ze kdy? najdete tu odvahu a budete chtit, dd se vyuZit néjaké asistencni
sluzby a zkusit mit Zivot co nejvic takovy jako pied tim, neZ pFiSla nemoc.

53) 16.22 klient: Vlastné uz nemam skoro v nicem svobodu, ja méla plno planii do budoucna, praci, rodinu,
zdjmy, nic z toho nemam

54) 16.23 poradce: Uzndavam, Ze to neni jednoduché védét, co vSechno jste mohla a ted’ to nejde.
55) 16.23 poradce: A je obdivuhodné, Ze jste to do ted’ zvldidla a nasla si to, co Vis drielo.

56) 16.24 poradce: BéZi mi hlavou, co ted’ vlastné chcete a co je pro Vis piijatelnéjsi. Mit online nebo offline
fivot?

57) 16.24 klient: ja Vas asi tady tim hodné zatézuji, nevadi Vam to?

58) 16.24 poradce: V dnesni dobé jsou mozné obé varianty a je na Vas jakou si zvolite.

59) 16.25 poradce: NezatéZujete, dobie se mi s Vami pise.

60) 16.25 klient: ja to vim, jenze ja nezvladnu jit ven ani s asistentem, jd jsem v podstaté upoutand na lizku
61) 16.25 klient: aspon se miizu koukat z okna

62) 16.26 klient: nebyt internetu, tak uz jsem to vzdala diiv, ted’ mam aspon néjaké moznosti, viastné i Vas jsem
tak mohla kontaktovat, to by driv neslo

63) 16.26 poradce: moZnd se budu plést, ale mam pocit, Ze chdpete, Ze byvali kamarddi uz maji Zivot a rodiny
spise offline a myslim si, Ze jim to i piejete, jen je ted’ té7ké se s tim smifit a moZnd si najit dalsi takovou partu

64) 16.27 klient: ale vzdy si pak Fikam, jestli ma cenu bojovat dal, kdyz to lepsi nebude

65) 16.27 poradce: chtéla bych se zeptat, zvlddnete takto pouze psdt, nebo je mozné pro Vis tieba i
telefonovat, skypovat...

66) 16.27 klient: ja telefonovat miizu, ale nemdam na to penize
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67) 16.28 poradce: ne, to je v poiddku, spis mi béZelo hlavou, zda s kamarady miiZete tieba volat pres skype
apod., to je jesté bliz primému kontaktu.

68) 16.28 klient: ale s Vami mi je tu lépe, dekuji
69) 16.29 poradce: to mé tési

70) 16.30 klient: nejhorsi je, Ze ja si umim plno véci sama zaridit a udélat, ale ty stavy na mé stejné dojdou a pak
madm pocit, Ze mi za to zivot nestoji

71) 16.30 poradce: kdy to vétSinou byva?
72) 16.31 klient: rizné, naposled v prosinci, to bylo désnych 14 dni a pak az ted’
73) 16.31 poradce: a jen tak nebo se néco stane?

74) 16.31 klient: prave Ze se nic nestane, nic neobvyklého, ale rano se probudim a citim se hrozné a pak to trva
dva tydny a potom je zase lépe

75) 16.32 klient: vzdy si Fikam, ze to musim néjak preckat, ale je to hrozné narocné

76) 16.32 poradce: to urcité je a premyslim, co vymyslet, aby Vam to pomohlo

77) 16.33 klient: ja se snazim o vSem hodné premyslet, ale na nic nikdy neprijdu

78) 16.33 poradce: a je to tedy o samoté nebo nécem jiném?

79) 16.33 klient: jenze vilastne toho nemiizu nic vymyslet, jinak bych tieba Sla do parku
80) 16.34 klient: ja nevim, ono se to tézko néjak zjistuje cim to je, ja nevim

81) 16.34 klient: ja nevim, jak mam poznat, z ceho mi je tak Spatné, kdyz se nic nezménilo
82) 16.35 poradce: chdpu, Ze se to téZko pozndvd a moZnd to ani nejde zjistit

83) 16.36 poradce: moZnd jde opravdu o deprese a pak by to moZna vyiesila néjaka medikace, ale nevim, zda
je to, to co chcete

84) 16.36 klient: no praveé, to je snad to nejhorsi, kdyz clovek vi, z ceho to je, tak s tim miize néco délat, jenze
takhle ja nevim a bojim se, ze to uz jednoho dne nezviddnu

85) 16.36 poradce: co by znamenalo, Ze to nevladnete?

86) 16.36 poradce: jak by to vypadalo?

87) 16.36 klient: koukam, Ze uz tu jsem dlouho, tak ja dam prednost jinym klientim co tu cekaji
88) 16.37 poradce: mluvime 36 minut, jesté miiZeme mluvit, pokud chcete

89) 16.37 klient: dekuji

90) 16.37 klient: ja moc moznosti nemam, ale uz jsem o tom premyslela nékolikrat, jenze jsem taky docela
slaboch

91) 16.38 klient: a myslim, Ze to neudélam, uz kviili mamce a psovi
92) 16.38 poradce: mluvite ted’ o sebevraZdeé?

93) 16.40 klient: v myslenkach ano, ale prenést do to praxe uz by bylo tézsi, mozna skoro nerealizovatelné. A
nechci, aby se o mé néekdo bal. Vidy o tom v téchto obdobich myslim, ale neméla bych na to silu.

94) 16.40 poradce: Co se ted’ déje?

95) 16.40 poradce: promiriite, byla jsem netrpéliva

96) 16.41 poradce: myslim, Ze myslenky na sebevraZdu jsou pochopitelné a spoustu z nds je obcas ma
97) 16.41 poradce: a zvlasté ve Vasi situaci jsou asi pochopitelné

98) 16.41 klient: asi ano

99) 16.42 poradce: 7 toho, co jste mi napsala, jsem ale chdpala, Ze kdy? jste méla okolo sebe kamarddy, i kdy?
"jenom'"' online, tak to byl docela snesitelny a moznd i fajn Zivot

100) 16.42 poradce: nebo se pletu?

101) 16.42 klient: ale uprimné receno bych byla rada, kdyby mé postihla néjaka mrtvice ¢i tak, byl by pokoj a
ulevilo by se take okoli
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102) 16.43 klient: Ano je to tak snesitelny Zivot, aspon tak mam kontakt s okolim

103) 16.44 poradce: Fikam si, proc¢ nemit fajn Zivot online. kamarddi p¥ichadzi a odchdzi i kdy? je vidime
pravidelné v tvaii tvar a pracovat na vztazich a hledat nové je také béiné

104) 16.45 klient: ja vim, ja si to take vzdy rikam, jenze jakoby mi pak néco porad chybélo
105) 16.45 poradce: a vite, co to "néco" je?

106) 16.46 klient: to prave nevim, miize to byt ten kontakt s okolim, miize to byt nemoc, ktera na mé tak piisobi,
nebo tak vSechno dohromady.

107) 16.47 klient: ale uz mi je trochu lépe s Vami

108) 16.47 poradce: MiiZete o tom ted’ s nékym mluvit? s mamcou nebo sestrou?
109) 16.47 poradce: moZnda s nékym dal§im?

110) 16.47 klient: ale probrecela jsem dneska skoro cely den

111) 16.48 poradce: nékdy neni Spatné si trochu poplakat

112) 16.48 klient: mamku nechci zatézZovat a sestra se za mé stydi, Ze jsem tak dopadla, ta mé od té doby
nechtéla nikam brat, Ze se za mé stydéla, mé to moc mrzelo.

113) 16.49 poradce: to mé moc mrzgi

114) 16.49 poradce: moZnd jen neumi situaci zvlddnout, ale vrat’me se k Vam

115) 16.49 klient: ja jsem rada, Ze mamka jesté miize chodit pracovat a ja to tady sama zvladam pres den, za to
se moznd muizu i pochvalit

116) 16.50 poradce: psala jste, Ze si docela dost véci si udéldate sama, jen nemiiZete sama ven

117) 16.51 poradce: to je obdivuhodné

118) 16.51 klient: ano, jako tim spis myslim, Ze na internetu si vSe zaridim, objednam, nebo mamce néco
zajistim, spis tak.

119) 16.51 klient: snazim se tak neco udélat i pro rodinu

120) 16.51 poradce: ale i tak, umite se o sebe postarat a najit si své misto

121) 16.52 poradce: piisobite na mé jako silna Zena

122) 16.52 klient: ale i tak nakrmim psa, pohraji si s nim a spolu je nam pak lépe

123) 16.52 klient: nevim, rika mi to vice lidi, jenze ja mam pak takové désné propady, za které se stydim

124) 16.53 poradce: nestyd’te se za propady, i silné Zeny potiebuji byt nékdy smutné, zoufalé a trochu si
poplakat a zoufat

125) 16.53 poradce: to my Zeny tak prosté délame, pohlcuji nds emoce, ale zase pak miiZeme byt ty silné a
obdivuhodné Zeny

126) 16.54 klient: asi ano, ale prosté se tak citim, s tim se néco tézko dela

127) 16.54 poradce: ale tim rozhodné nechci zlehCovat to, Ze Vam neni dobve a poidad mi v hlavé béZi, co s tim
128) 16.54 klient: Dekuji Vam, bylo mi tu s Vami prijemné

129) 16.55 klient: ja Vas nechci uz vic zatézovat, je mi o kus lépe

130) 16.55 klient: musim jit dal svoji trnitou cestu

131) 16.55 poradce: chtéla bych Vs podpofrit, abyste o tom, Ze se Vam toto déje zkusila mluvit s Vasim
lékaiem, tieba Vam miiZe pomoci

132) 16.55 poradce: Jsem rdada, Ze Vam je lépe. Driim Vam palce a prosim bojujte a nevzdavejte se.
133) 16.56 klient: Dekuji mnohokrat za prijemné straveny cas, moc si toho vazim

134) 16.56 poradce: MozZnd to bude znit trochu pateticky, ale i na trnité cesté rostou riize.
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135) 16.56 poradce: Byla jsem tu s Vami rada.

136) 16.57 klient: ja vim, dekuji a preji hezky zbytek vecera
137) 16.57 poradce: Vam taky, nashledanou

138) 16.57 klient: Nashledanou
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Priloha 5. Seznam organizaci, které poskytuji chatové ¢i Skype poradenstvi v
psychosocialni oblasti v CR

Nasledujici seznam obsahuje linky davéry ¢i jiné organizace, které u nas poskytuji bezplatné
synchronni internetové psychologické poradenstvi. Tento seznam nezahrnuje privatni chatové
¢i Skype poradny, které jsou vétSinou zpoplatnény.
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Organizace poskytujici chatové psychosocilni poradenstvi v CR

organizace kontaktni adresa cilova skupina provozni doba®
E-linka duvéry www.elinka.iporadna.cz/ cela populace Po:  10.00-13.00
ve spoluprdci s: 17.00-19.00
- Linkou duvéry 19.00-21.00
Olomouc Ut 10.00-12.00
- Linkou duvéry 18.30-20.30
Détského 20.30-22.30
krizového centra St: 10.00-12.00
- Linkou 15.00-18.00
psychopomoci 19.00-21.00
- Linkou davéry Ct:  10.00-12.00
STRED 18.30-20.30
- Linkou duveéry Pa:  10.00-13.00
Ostrava 14.00-18.00
- dobrovolniky 19.00-21.00
InternetPoradny 21.00-24.00
So:  14.00-18.00
19.00-21.00
Ne: 10.00-12.00
14.00-18.00
18.30-20.30
21.00-24.00
Spondea: chatové | www.chat.spondea.cz/ - déti Po:  10.00-12.00
poradenstvi - dospivajici do 18 let | Ut:  16.00-18.00
krizového centra - studenti do 26 let St:  8.00-10.00
- rodi&e, piibuzni a Ct:  12.00-15.00
osoby blizké Pa:  16.00-18.00
So:  16.00-18.00
Ne: zavieno
Spondea: chatové | www.chat.ic-brno.cz/ pro vSechny, ktefi St:  9.00-11.00
poradenstvi se setkali s jakoukoli Pa:  21.00-22.00
interven¢niho formou domaciho
centra nasili nebo se stali
svédky takového nasili
Modra linka www.modralinka.cz/? page=chat - primarné pro déti a Po:  17.00-20.00
mladez, avsak pfijimai | St: ~ 17.00-20.00
kontakty dospélych lidi | Pa:  17.00-20.00
(celé populace)
Linka bezpeci www.xchat.centrum.cz/l1b/ - déti a mladez do 18 Po:  15.00-19.00
let Ut 15.00-19.00
- studenti do 26 let St:  15.00-19.00
Ct: 15.00-19.00
Pa:  15.00-19.00
So:  9.00-13.00
15.00-19.00
Ne:  9.00-13.00
15.00-19.00
Chat Prazské www.chat-pomoc.cz/secured-chat/ cela populace Po:  15.00-20.00
linky divéry Ut: 15.00-20.00
St:  8.00-20.00
Ct: 15.00-20.00
Pa:  15.00-20.00
So:  15.00-20.00
Ne:  15.00-20.00

*Provozni doba je udaj pouze orientacni, je nutné sledovat aktudlni provozni dobu jednotlivych chatovych

poraden
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Organizace poskytujici Skype psychosocialni poradenstvi v CR
organizace kontaktni adresa cilova skupina provozni
doba®
Modra linka www.modralinka.cz/? page=skype - primarné pro détia | denné
Skype jméno: modralinka mladez, av§ak 9.00- 21.00
pfijima i kontakty
dospélych lidi (cela
populace)
Linka davéry www.ldkladno.cz/12_skype.htm cela populace nonstop
Kladno Skype jméno: linka.duvery.kladno
Linka divéry www.dkc.cz/linka_duvery.php#internetova cela populace Po-Ct:
détského Skype jméno: 1d_dke 14.00-22.00
krizového centra P4 — Ne:
10.00-22.00
Linka dévéry www.cepp.cz/linka_duvery karvina.php cela populace nonstop
Karvina Skype jméno: linka.duvery.karvina
Linka divéry www.linka-duvery.cz/index.php/skype- cela populace Po — Pa:
Liberec facebook-linky-duvery 7.00-22.00
Skype jméno: linka.duvery.liberec
Linka divéry www.blansko.charita.cz/ohrozene/linka/ cela populace Po — Ne:
Blansko Skype jméno: linka.duvery.blansko 14.00-18.00
Linka dusSevni www.mostknadeji.eu/linka-dusevni-tisne/ cela populace Po — Ne:
tisné Skype jméno: 1dt.most 9.00-21.00

®Provozni doba je tidaj pouze orientacni, je nutné sledovat aktudlni provozni dobu jednotlivych chatovych
poraden
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