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Anotace

Cilem této bakalaiské prace je zmapovat a piedstavit mozné formy online pomoci v ramci
organizaci a sdruZeni, jeZ se zabyvaji telefonickou krizovou intervenci na tizemi Ceské republiky.
Teoreticka ¢ast vychazi predevsim z ¢eské odborné literatury, ale je doplnéna i o poznatky z odborné
literatury zahranicni, kdy na tomto zakladé jsou predstavena obecné témata krize, krizova intervence a
pomoc, dale pak specifictéji téma online komunikace a moznosti poskytovani odborné pomoci
prostfednictvim online komunikacnich systému. Jako soucast prace je zminéna i eticka problematika

prace s klientem a téma kvality poskytované sluzby.

V praktické casti nalezneme ptedev§im srovnani poskytované online pomoci mezi vybranymi
organizacemi a S organizaci Linka bezpeci. Vyzkum byl uskute¢nén na zakladé kvantitativnich
principii s vyuzitim strukturovaného dotazniku a je zaméfen piedev§im na praktické fungovani
poskytované sluzby nebo sluzeb a dale pak na to, jakou povahu maji kontakty klienta pti vyuziti

konkrétni sluzby.

Annotation

The goal of my bachelor thesis is to map and introduce the possible forms of online help by
organizations dealing with telephone crisis intervention in the Czech Republic. The theoretical part is
mostly based on Czech (specialized) literature supplemented with knowledge of foreign literature. On
this base the themes of crises and crises intervention and help are generally introduced. Also more
specific themes of online communication and possibilities of providing support through online
communication systems are dealt with. As a part of this thesis the ethical issues of working with the

client and the theme of quality of services provided are mentioned.

The practical part is mainly concerned with the comparison of online help provided by the
specific organizations and by the Safety Line. The research was made on the bases of quantitative
principles using a structured questionnaire. It is primarily focused on the practical functioning of

providing services and then of what nature the client’s contacts actually are.
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UvVOD

V nékolika poslednich dekadach doslo k dynamickému rozvoji uZivani internetu diky jeho
rychlému rozsieni. V soucasné dob¢ lidé tak Casto vstupuji do virtualniho svéta, Ze si mnozi jen stézi
vilbec dokazou predstavit, Ze by patfiili k tém, ktefi stale pfistup k internetu nemaji. Virtudlni svét se
postupne¢ stal soucasti svéta realného, prestoze v ném stale plati odlisné zakony. Jakoby ¢lovék nekdy
prechazel mezi dvéma paralelnimi svéty. Ve chvili, kdy vstoupi do virtualni reality, vétSinou zapomina
na to, Ze to, co se odehrava, je umoznéno pouze skrze technické vymozenosti a Ze se vSe uskuteéiiuje
pouze na mentalni roving. S rozsifenim internetu a jeho vyuzivani ke komunikaci vyvstala i potieba na
tento trend reagovat v oblasti socialnich sluzeb. Je — li zakladnim principem nabizené sluzby jeji
dostupnost, byl tento vyvoj nevyhnutelny. V pomahajicich profesich tak vznikl novy prostor, kde se

Ize setkat s ¢lovékem, jenz hleda odbornou pomoc.

Ackoliv reakce priSla se zpozdénim a stale jeSté nabidka odborné pomoci online neodpovida
miie vyuzivani online komunika¢nich systémi v béZzném Zivoté, doSlo v poslednich letech k rozvoji
této formy sluzby. Na zacatku 21. stoleti bychom jen obtizné u nas dohledavali néjakou odbornou
literaturu v ¢eském jazyce, dnes jiz existuje nékolik publikaci zabyvajicich se tématem pomoci online,

prestoze jen v omezeném mnozstvi.

Odborna pomoc prostiednictvim online komunikacnich systémi se rozvinula piedev§im v ramci
pracovist, jejichz cilem je poskytovani krizové intervence po telefonu. Takovy vyvoj je v podstaté
logicky, nebot’ se snahou zpfistupnit sluzby co nejvétsimu moznému poctu potencialné ohrozenych
klientdi 1ze vyuzit internet jako velmi vhodné medium pro jeho dostupnost. Nachazi — li se ¢lovék
v akutni krizi nebo potiebuje co nejdiive néjaké téma zkonzultovat, nejcastéji ma tak po ruce telefon
nebo internet. Druhy zptisob zprostfedkovani pomoci je dale vyhodnéjsi pro né€koho, kdo z néjakého
diivodu nemiize nebo nechce vyuzit komunikace po telefonu. Timto zpisobem se vice prolamuje
bariéra mezi klientem obracejici se na odbornou pomoc a mezi pomoci samotnou, tim, Ze je snadno
dosazitelna. Podstatny problém v tuto chvili vSak tkvi v tom, ze ackoliv existuje dal$i komunikacéni
medium, jez lze vyuzit, nabizené sluzby jsou stale omezené. V toto chvili na rozdil od linek davéry
neexistuje zadnd nonstop online odborna pomoc. Piesto vS§ak miizeme sledovat trend a snahu sluzby

rozSifovat.

Cilem této prace je tak zmapovani nabizenych sluzeb online pomoci vramci pracovist
telefonické krizové intervence, kde online pomoc pivodné vznikala. Mam za to, Ze z hlediska
komunikac¢nich trendi mezi lidmi je téma velice aktudlni. Stejné tak otazka, zda s rychlou reakci na
jesteé rychlejsi rozvoj komunikace na internetu jsou pracovisté schopna garantovat poskytnuti kvalitni
sluzby spliujici vSechna kriteria odbornosti. Podstatnou roli totiz hraje vytvoteni kvalitniho projektu
zastiténého danou organizaci nebo sdruzenim, ktery spliuje mj. kriteria standardd kvality socidlnich

sluzeb (platné od 1. 1. 2007).



1. POMOC ONLINE

Odborné metody prace s lidmi, jez se dostanou do nepfiznivé socilni situace, prostfednictvim
online systémul jsou pomérn¢ mladé a v soucasné dob¢ zaznamenavaji dynamicky vyvoj. V této praci
nazyvam odbornou pomoc prostfednictvim online technologii souhrnné pomoc online. Zaméfuji se
zvlasté na oblast krizové intervence, kterou lze timto zplsobem poskytovat a pfiblizit k potencialnim
klientim. Samoziejmé neni mym zamérem, aby ustoupila do pozadi nedilna ¢ast pomoci a ¢asto i
soucast samotné krizové intervence, a tou je poradenstvi. Jsem si védoma, ze vétSina kontaktd lidi, jez
pomoc hledaji, je pravé povahy poradenské. Presto jsem si jako cil stanovila zkoumat moznosti a
zpusoby krizové intervence ve virtualnim svété s ponechanim prostoru pro poradenstvi jako soucast

krizové intervence.

2. KRIZE, VYVOJ KRIZE

Chceme — li se zabyvat jakymkoliv odbornym tématem, je vzdy dulezité stanovit si na zac¢atku
hranice pojmti, kterych se uziva k popisu daného tématu. Nejinak tomu bude i v této praci, jeZ hovori

o online krizové intervenci.

Co je to vlastné krize? VétSina lidi vnima tento pojem pirevazné negativné. OznacCeni krize je
vSak pojem do zna¢né miry Siroky a mize znamenat i dilezity okamzik v Zivoté, jeZ ho posouva
nékam dale. Slovo ,krize“nachazi sviij etymologicky zaklad v feckém slové krynd a v latinském crisis
a znamena zlom, zvrat, zménu, vrchol sporu, bod, ve kterém se vSe lame (Vodackova, 2002). Krizi 1ze
tedy chapat jako nedilnou soucast Zivota, ktera rozviji, avSak lze ji chapat i jako stav, ktery ¢lovéka
paralyzuje a doty¢ny miize mit subjektivni pocit, Ze neni vychodiska. Podstatné je, jak dany stav
vnima ten, jehoz se tykd, nebot’ sama krize z objektivniho hlediska mtize mit rizny rozsah, délku,
hloubku apod., avSak kazdy jedinec ji zvladd4 jinak. Podle Daniely Vodackové lze shrnout, ze ,, krize je
subjektivnée ohrozujici situace s velkym dynamickym ndbojem, potencidlem zmény. Bez ni by nebylo

mozné dosahnout Zivotniho posunu, zrani. “ (Vodackova, 2002, str. 28).

Verena Kast hovoti o tom, Ze krize nese sviij rozvojovy potencial pouze tehdy, ziskame — li K ni
odstup a pochopime ji. V takovou chvili 1ze z prozitého zvladnutého krizového stavu tézit. Neékdy vsak
nastane situace, kdy se cloveku nedaii vlastnimi silami ji pfekonat a kdy neni s to tihu krize unést a
dochdzi ke kontraproduktivnimu jednani ¢i dokonce az k sebedestruktivnim tendencim. V takovém

pfipadé by mél vyhledat odbornou pomoc.

Jak jsem jiz vySe naznacila, krize miize mit rizny obsah, mize se odvijet od prozité nahlé
tragické udalosti nebo naopak se jedna o ocekavané zlomy v obdobi zrani Clovéka, mize mit i

psychopatologicky kontext anebo z hlediska intenzity se rozvine v neodkladny krizovy stav, ktery je
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nutno co nejdiive fesit, aby negativni disledky byly co nejmensi (typologie Baldwinova podle miry

zavaznosti (Baldwin in Vodackova, 2002).

Z pohledu pomoci ¢loveéku nachazejiciho se v krizové situaci je velmi dilezité vnimat kontext a
vyvoj samotné krize. Zmapovani situace ¢lovéka a jeho prozivani mize vést k dulezitému
vyhodnoceni nebo alespori odhadu, jak moc je jeho stav zdvazny a do jaké miry je jim ¢lovek zasaZen.
Vzhledem k tomu, Ze se v Gisudku krizovy intervent nikdy nevyhne subjektivnimu postoji, je dlezité
dobie znat teoretické poznatky vyvoje krize (zde bych poznamenala, ze jednotlivé faze mohou nastat u

jedince zcela individualng, stejné tak jako se muze stat, ze si né¢jakou fazi ani neprojde).

Podle Pasquali 1ze vyvoj krize rozdé€lit na 4 faze (Pasquali, 1989):
1. Faze:

na pocatku je vniman pocit ohrozeni, vétSinou feSeno svépomoci (aktivizace vlastnich

obrannych mechanismd, podpora blizkého okoli).
2. Faze:

vyrovnavaci mechanismy v prvni fazi jsou net¢inné, a tento stav vede k pocitu zranitelnosti,

nedostatku kontroly nad situaci.

3. Faze:
predefinovani krize, nadé€je, ze nase mechanismy budou fungovat, nejvice naklonéni pomoci,
pripusténi si pocitt.

4. Faze:

dochazi k zavazné psychologické dezorganizaci, stav je podobny panice, kognitivni,

emocionalni, psychologické zmény; krizova intervence je nezbytna.

2.1. Zpusoby zvladani krize, krizova intervence

Na zvladnuti krize se podili fada faktord, Casto ji ¢loveék ptekona formou svépomoci, kdy se
aktivizuji tzv. copingové strategie’ &i s podporou svého blizkého okoli.

Tyto varianty mohou byt z riznych divoda netspéSné (absence blizké osoby, priliSna intenzita

krize, ...). Muze dojit k potlaceni ¢i odloZeni krize a hrozi pak rozvinuti posttraumatické stresové

! Copingové strategie (z angl. ,,coping): neboli zvladaci mechanismy osobnosti, znamenaji schopnost ¢lovéka
vyrovnat se s naroky, zvladat nadlimitni zatéze (Hartl, 2000). Pro kazdého je ona pomyslna hranice unosnosti
zatéze jina.
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poruchy? nebo se ¢lovék uchyli ke kontraproduktivnimu &i ohrozujicimu chovani. V takovou chvili by

bylo vhodné, aby doty¢ny vyhledal odbornou pomoc.

Specifické forme¢ odborné pomoci, jez ma zabranit rozvoji takového chovani a napomoci dany
stav v poradku preklenout, fikame krizova intervence. Ta se zaméfuje na aktualni stav ¢lovéka, na
»tady a ted* a jejim cilem je stabilizace chovani a prozivani a hledani racionalniho vychodiska, vede

¢loveka k jakémusi odstupu ¢i nadhledu.

., Krizovd intervence je odbornd metoda prace s klientem v situaci, kterou osobné proziva jako
zatezovou, nepriznivou a ohrozujici. Krizova intervence pomaha zprehlednit a strukturovat klientovo
prozivani a zastavit ohrozujici ¢i jiné kontraproduktivni tendence v jeho chovani. Krizovad intervence
se zaméruje jen na ty prvky klientovy minulosti ¢i budoucnosti, které bezprostredné souviseji s jeho
krizovou situaci. Krizovy pracovnik klienta podporuje v jeho kompetenci resit problém tak, aby
dokdzal aktivné a konstruktivné zapojit své viastni sily a schopnosti a vyuzit potencidlu prirozenych

vztahii. ** (Vodackova, 2002, str. 60).

2.2. Formy krizové intervence

Podle Vodackové rozlisujeme nasledujici typy krizové intervence:

» Krizova intervence tvari v tvar (,,face to face)
» Telefonicka krizova intervence (dale TKI)

» Intervence v ramci psychoterapie

Postupti a zasad krizové intervence je vyuZzivano i v ramci pomoci online, at’ uz se jedna o
kontakt pifes audiotechniku nebo prostfednictvim chatu (podrobn&ji v Kkapitole 3.4. Typy online

komunikace)

rvr

» Kirizova intervence tvari v tvai (neboli ,,face to face*)
V ptipadé€ krizové intervence tvaii v tvar jde o osobni kontakt mezi klientem a pracovnikem.
Jedna se o rychlou psychologickou a socidlni pomoc ¢loveku, ktery se ocitl Vv tizivé situaci a nedokaze
ji Fesit vlastnimi silami (Matousek, 2003). Na rozdil od TKI pracovnik mtize vnimat neverbalni
komunikaci klienta, pracovnik ma vétsi moznosti intervence, nebot’ i kdyz klient miize zistat
V anonymit€, je mu pracovnik nablizku, neni snadné kontakt jen tak pterusit jako na telefonu nebo

v online komunikaci.

? Posttraumatické stresova porucha piedstavuje zdvazny nasledek t&zkého traumatu, jeZ vede k pocitim hriizy,
strachu o zivot (fyzické a psychické integrity) a pocitu bezmoci* (Hort, 2000, str. 252)
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Pracovnik pracuje s technikami krizové intervence, v prvni fazi rozhovoru se soustfedi na
fyzické pohodli klienta a dale hlavnim specifikem je, Ze pracuje s témi informacemi, které jsou ,,na

povrchu®. Tedy nejde do hloubky problému, ale vénuje se situaci ,,tady a ted’.

» TKI

Jedna se o krizovou intervenci, ktera je zprostiedkovana pies telefon. Podle Zakona ¢. 108/
2006 Sb. o socialnich sluzbach hovotime o telefonické krizové pomoci, ktera je definovana jako
., terénni sluzba poskytovana na prechodnou dobu osobam, které se nachdzeji v situaci ohrozent zdravi
nebo Zivota nebo v jiné obtizné Zivotni situaci, kterou prechodné nemohou resit viastnimi silami* (Z. ¢.
108/2006, § 55). Dovolani na linku duvéry byvaji obvykle jednorazova nebo je dany problém feSen

v ramci n¢kolika telefonatd, které mohou byt rizného charakteru.
Tato forma pomoci je poskytovana na pracovistich k tomu uréenych, tzv. linky divéry.

Linky divéry mohou byt zaméfené na celou populaci dané zemé ¢i oblasti (vétSinou vsak
nemaji mezinarodni pfesah) nebo se specializuji na urcitou problematiku, popf. cilovou skupinu
(AIDS pomoc, DONA linka — domaci nasili, Linka bezpe¢i — pro déti a mladez). Zptisob prace na
lince divéry se nazyva telefonicka krizova intervence a je to ,,soubor metod a technik krizové prace
S klientem, zaloZeny na jednordzovém nebo opakovaném telefonickém kontaktu s pracovistem, které se

deklaruje jako pracovisté telefonické krizové intervence. “ (Vodackova, 2002, str. 57).

2.3. Poradenstvi

Casto soudasti kontaktu s ¢lovékem hledajici odbornou pomoc v krizi je i poradenstvi.
Abychom mohli tento zplisob pomoci odlisit od krizové intervence, je tieba si jej vymezit. Mdm vSak
za to, ze v nekterych pfipadech nelze striktné tyto zpisoby pomoci oddélit. Rozhovor mize mit
charakter pouze poradensky nebo poradenstvi mize na krizovou intervenci navazovat, je — li na to

V rozhovoru prostor (neni — li tfeba pterusen).

Poradenstvi 1ze chapat bud’ v uz§im smyslu jako poskytovani informaci klientovi, o které si
klient fekne nebo které mu jsou poskytnuty, aby mu pomohly v feSeni problému. V Sir§im slova
smyslu v socialni praci znamena poradenstvi oteviit klientovi pole k prozkoumani jeho problému, aby
zvazil své kladné i negativni stranky a takové poradenstvi vede klienta ke zvoleni strategie, ktera vede

ke zlepseni kvality zivota u klienta (Matousek, 2003).

13



3. VIRTUALNI SVET A KOMUNIKACE ONLINE

3.1. Komunikace online

Aby bylo mozné vystihnout zasadni rozdily mezi b&znou mezilidskou® komunikaci a komunikaci
ve virtudlnim svété, je nezbytné vymezit nékteré zakladni pojmy, které komunikaci jako takovou
popisuji. Jiz pod samotnym nadfazenym pojmem komunikace l1ze vnimat rtizné obsahy, a proto je tiecba

zde ujasnit, jak je slovo komunikace uzivano v této praci.

Stasser definuje mezilidskou komunikaci jako proces, kdy skupina ¢initeld v dané situaci
vyjednava smysl riznych situaci, které mezi Ciniteli vznikaji (Staser, 1992). Setkame se i s jinym
nazorem, kdy autofi tvrdi, ze nedochazi k vymén¢ ¢astecnych informaci, ale ke vzajemné vyméné
celkového smyslu situace. Komunikace je pienos sdéleni mezi jednim, dvéma a vice ucastniky
komunikace verbalnim a nonverbalnim zptisobem. Zahrnuje tedy i rizné signaly, jez vysila pivodce
sdéleni a jez zachycuje at’ jiz plivodné minény pifijemce nebo piijemce jiny (Casto se setkdvame se
situaci, kdy na urcité sdéleni reaguje jina osoba, nez je pivodné zamySleno). Na vychozi sdéleni
neboli podnét pak prichazi reakce, ¢imz se vytvari jakysi komunikac¢ni systém vysilanych a
prijimanych sdéleni mezi aktéry. Mize samoziejmé dojit k tomu, ze vychozi signal je bez odezvy, i

Vv tomto piipad¢ hovoiime o komunikaci.

Rozliujeme komunikaci verbalni, tedy zprostifedkovanou komunika¢nim systémem — jazykem, a
nonverbalni (nebo neverbalni) — mimoslovni, jeZ je zprostiedkovana gesty, pohyby a postoji téla, jeho
riznymi ¢astmi, tonem, vyskou a barvou hlasu (tedy zptisobem, jakym c¢loveék hovoii), atp. (Hartl,

2004).

Z evolu¢niho hlediska je neverbalni komunikace starsi, podvédomé ji ptikladame vétsi diraz nez
slovnimu sdéleni. Podle ¢etnych vyzkumt vénujici se komunikaci vnimame nejvice tuto ¢ast sdéleni a
pak az to, co nam druhy fakticky fika. Nekdy se tyto slozky dostavaji do rozporu (typickym ptipadem

je Ihani, nema — li ¢loveék dobie vyvinutou sebekontrolu).

Nesmime zapomenout na to, ze komunikace probiha vzdy v daném kontextu, ktery uruje vyznam

sdéleni (DeVito, 2001).

Probiha - li komunikace v kyberprostoru (zde mysleno nejen internet, ale napfi. i pies telefon),
hlavni ramec urcuje medium, skrze néz komunikace probiha. V téchto ptipadech dochazi k omezeni
V tom sméru, Ze se protistrany navzajem nevidi a nemohou vnimat neékteré neverbalni signaly, jimz
v komunikaci piikladame tak velky vyznam. Neznamena to vsak, Ze v§e probiha zcela bez nonverbalni

slozky komunikace. Napft. po telefonu miizeme vnimat ton hlasu, tempo feci apod. Pokud se jedna o

¥ Komunikace neni pouze specificky lidskym jevem, nachazime ji i u Zivogicht (Hartl, 2004).
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textovou formu komunikace, je omezeni nejvyraznéjsi, avSak ne zcela bez signald. Podle mé
zkusenosti z komunikace na chatu s klienty chatu Linky bezpeci lze vnimat jako dtlezity signal napf.
kdyz €Elovek pise rychle, ptekotng, s chybami (pozn.: zaroven je vSak mit na paméti, ze nezname-li
Sirsi kontext ¢loveéka, mizeme dojit k chybnému tsudku; napt. timto zptisobem v online prostiedi piSe
vzdy), nebo naopak psani velmi pomalé s velkymi latencemi (opét plati pfedchozi poznamka, navic

zde muize byt technicky problém), vyraznéjsim voditkem je uziti tzv. emotikont.

Piiklad komunikace na chatu uvadim dale v podkapitole 6.2.3. Hovory na Lince bezpeci).

3.1.1. Statistické udaje

Internetu a komunikace prostfednictvim internetu vyuziva ¢im dal vétsi pocet lidi. Vyznamnou roli
vtom hraje prudky rozvoj tzv. informacni spole¢nosti (zavadénim a rozvojem novych, predev§im
informacnich a komunikac¢nich technologii a na né navazujicich procestt do nejriznéjSich oblasti

kazdodenniho Zivota, v&tsi p¥istupnost k informaénim technologiim/k internetu) (CSU, 2012).

Spolu srozvojem modernich informaénich a komunika¢nich technologii se
zaroven objevuje fenomén tzv. digital divide, neboli digitalniho rozdilu. Jedna se o
novy druh socialnich rozdil mezi uzivateli internetu, resp. mezi témi, ktefi k nému
pristup maji a dokazou se v ném orientovat a mezi témi, ktefi bud’ pristup nemaji,

nebo jim jeho uzivani piisobi potize (CSU, 2012).

»Pouzivani internetu je nejvice rozSifeno ve stitech severni Evropy (na Islandu, v Norsku a ve
Svédsku jej pouziva vice nez 90 % jednotlivcd ve ve€ku 16-74 let), nejméné uzivatelll internetu je mezi

obyvateli statd jizni a jihovychodni Evropy (Rumunsko, Srbsko, Bulharsko, Recko)* (CSU, 2012).

3.2. Virtualni realita

Pfestoze se o virtudlni realit¢ a virtudlni identité¢ uzivatele nejvice hovoii ve vztahu se
vstupovanim ¢lovéka do virtualniho prostoru prostiednictvim online her, socialnich siti, atp., povazuji
za dilezité zminit zakladni definice a aspekty virtualniho svéta i v souvislosti s hlavnim tématem
prace, jimz je odbornd pomoc online. Mam za to, Ze urcité principy uzivani internetu maji vliv na jeho
uzivatele at’ uz jeho motiv vstupu do kyberprostoru je jakykoliv. Stejné tak je dilezité ujasnit si

nekteré pojmy.

UzZivatel, ktery se pfipoji k internetu a vejde napf. do chatovaci mistnosti, kde komunikuje

S ostatnimi Ucastniky, vstupuje tak do virtudlniho svéta a komunikuje tzv. online.
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Co si vlastné predstavit pod ,,komunikaci online“? V prvni fad¢ je tfeba asi vysvétlit, co se

predev§im mini virtualni realitou a virtualnim svétem a jak jsou odliSné od svéta, jemuz fikame realny.

Virtualni realita miize byt popsana jako mentalni zkusenost uzivatele, kdy sam véri v to, ze je ve
virtualnim svété. Uzivatel se stava nikoliv pozorovatelem déje na pocitacové plose, ale ma pocit, Ze je
soucasti toho, co se na ni odehrava. To, Zze se vSe d&je prostiednictvim hardwaru (HW) a softwaru
(SW) * ustupuje do pozadi a virtualni realita se stava prozivanou lidskou zkuSenosti. Virtualni realitu
muizeme vnimat jako komunika¢ni nastroj; komunikaéni rozhrani, pokud do virtualni reality vstupuje

jeden uzivatel a jako komunika¢ni medium, vstupuje — li situace vice uzivateld (Reid, 1991).

3.3. Specifika komunikace online

Internet mohou vyuzivat vS§echny generace, je finanéné dostupny, nejsou zde casové, geografické

nebo psychologické bariéry (napf. stud, tréma) nebo jsou vyrazné eliminovany.

Online komunikace probiha mimo realny prostor, v tzv. kyberprostoru. Abychom byli dtisledni,
je tieba odliSovat pojem internet od kyberprostoru. Internet je jeden z nékolika mist, které umoznuje
existenci kyberprostoru. Kyberprostor miizeme objevit i v ramci napf. telefonnich siti a siti mobilnich

operatort, v lokalnich pocitaéovych sitich (Faltynek, 2002).

Pro komunikaci v kyberprostoru internetu v této praci uzivam nejcastéji spojeni komunikace
online. Jedna se o ziizeni pojmu na takovou komunikaci, ktera probiha prostfednictvim informacnich

technologii a vyzaduje internetové pfipojeni.

Internetovou komunikaci je mozné charakterizovat z pohledu jejich vyhod nebo nevyhod, popt.
Z pohledu srovnani s béznou komunikaci. V této kapitole se pokusim ob¢ hlediska sjednotit a
vyzdvihnout ty aspekty rozdilnosti od bézné komunikace a ty vyhody a nevyhody, které jsou dle mého

nazoru z thlu pohledu této prace nejvyznamneéjsi.

3.3.1. Omezenost komunikace

Béhem komunikace na internetu dochazi k vyraznému omezeni celé slozky neverbalni
komunikace (Horska, 2010), kterd je v bézné komunikaci, jejiz GiCastnici se nachazi v témze Case na
stejném misté, velmi dulezitd, pro nékterd sdéleni dokonce klicova. Omezeni je nejvyraznéjsi pii

textové komunikaci, kdy doty¢ni vnimaji pouze psanou formu sdéleni a musi Se vyrovnat se

* HW oznauje veskeré fyzicky existujici technické vybaveni pogitace na rozdil od dat a programa
(oznadovanych jako software). Hardware jsou souéastky pocitace, bez nichz by nebyl schopen pracovat
(Wikipedie, 2012).
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zminénou absenci neverbalni komunikace. Ugastnik miize vyjadiit sviij stav napt. tzv. emotikony,
tedy graficky zpracované obrazky prevoditelné do textové formy, které symbolizuji zakladni emoc¢ni
rozpolozeni komunikujiciho ¢lovéka (©, ®, ;-), :-P, :-D, aj.). Uziti emotikony vSak vzdy neni
jednozna¢éné, nebot’ pod jednotlivymi symboly si lze ptedstavit jiny vyznam (napi.: © - radost,

pochopeni, vstficnost, souhlas,...)

K chapani psaného sdéleni napomaha i cteni mezi fadky, vnimani nalad, at uz jsou
signalizovany jakymkoliv zplsobem. Vi¢i takovému neverbalnimu sdéleni muze byt kazdy rtuzné
citlivy (Suler, 2001). Na zaklad¢ vsSech pfijatych podnétd od komunikujiciho ¢lovéka si o ném

vytvatime sviij mentalni obraz, predstavu.

3.3.2. Anonymita

K vytvoreni takové mentalni pfedstavy o druhém ucastnikovi komunikace pfispiva do velké
miry i anonymita. Na internetu spolu mohou komunikovat i ti (a Casto predevsim ti), ktefi se v redlném
zivoté neznaji a nikdy se ani tfeba nepotkaji. MozZnost ukryti se za anonymni postavu na internetu
S sebou prinasi i ptilezitost vystupovat jako n€kdo jiny, hovotime v takovém pripadé o proménlivosti
identity. S tim pfimo souvisi i chovani na internetu, kdy se dotyény miize chovat jinak nez v bézném
zivoté, muze byt vice agresivni nebo naopak muze v ptipadé jakychkoliv konfliktl se sndze stahnout a
zvolit strategii utéku. Takto vyzkousené strategie chovani se pak mohou odrazit i v reakcich v realném
svete.

Anonymita mtze klientovi poskytovat i vétsi pocit bezpeci, nad rozhovorem ma vétsi kontrolu;

mutize jej kdykoliv ukonéit bez vy¢itek, virtualni svét je prostiedi bez zavazka (Smahel, 2003).

Co se vsak ty€e povahy anonymity na internetu, jedna se spi§ o pfedstavu o anonymité, nebot’
ve skuteCnosti je — li ¢lovek technicky zdatny, l1ze si pravou identitu uzivatele ovérit. Védomi této
moznosti stavi vSak konzultanta online pomoci napi. u sebevrazedného klienta pied zdvazné dilema:
predstavme si situaci, ze na chatu hovofi s klientem, ktery sdélil, Ze je jiz v ohrozeni zivota, nebot’
spolykal velké mnozstvi 1€kt a vyjadiuje svilj umysl ukoncit Zivot. O tomto rozhodnuti je piesvédcen
a nedafi se jej zvratit. Kazdou chvili hrozi, ze ztrati védomi. Nastava pak dilema, zda respektovat jeho
kompetence rozhodnout se o vlastnim zivoté a respektovat také zakladni princip prace v online
pomoci, jimz je dodrzeni vzajemné anonymity nebo naopak bojovat za klientovu zachranu a snazit se

zjistit (nebo nechat zjistit) polohu klienta napf. dle IP° adresy.

V souvislosti s mirou anonymitu a chovani se na internetu bych rada zminila, Ze v piipadé

internetové komunikace existuje neustaly zaznam. Z tohoto divodu jedna ze zakladnich zasad pro

® IP adresa je v informatice &islo, které jednoznaéné identifikuje sitové rozhrani v po&itadové siti, kterd pouziva
IP (internetovy protokol) (Wikipedie, 2012).
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bezpecné uzivani internetu zni, Ze to, co se na internet jednou vlozi, jiz z n¢j nelze vzit zpét (zasady
byly vypracovany predevsim pro cilovou skupinu déti a dospivajici, ktefi se Casto setkavaji se situaci,

ze nékdo na internet umistil napt. jejich fotku, kterou nikdy nechtéli zvetejnit apod.).

Vyhodou anonymniho prostiedi je omezeni predsudkd viCi rase nabozenstvi, pohlavi apod.
Témto predsudkiim se nevyhne ani ¢lovék v pomahajicich profesich. Pfi osobnim kontaktu na toto
musi mit ndhled a musi s tim umét pracovat, v pripad¢, Ze konzultant tyto informace nema, neni jimi

ovlivnén, popf. je ovlivnén v mensi mite.

V prostiedi internetu k anonymité prispiva 1 uzivani tzv. nicku nebo aliasu (pseudonym) misto
skuteného jména. Piezdivka sama o sobé vSak také mize mit vypovidajici hodnotu (napf.

,uznemiizudal87«), resp. mize pusobit na druhého ucastnika komunikace (Smahel, 2003)

3.3.3. Zrychleni a prekonavani geografickych hranic

Ve vytvareni vztahll na internetu dochazi ke zrychleni, resp. ke zvySeni kvantity navazanych
vztahtl na tkor jejich kvality (Horska, 2010). K tomu je komunikace rychlejsi a snadnéjsi, nebot’ staci
pouze zapnout pocita¢ a pripojit se. Uzivani internetu pokotuje daleké geografické vzdalenosti, které

v bé&zné komunikaci piedstavuji velkou piekazku.

Podle nékterych vyzkumi ma Casté uzivani komunikace na internetu nékteré negativni dopady
na prfirozenou socialni sit’, zvlasté pak zacne-li dochazet k Cast&jSimu vyuziti internetovych vztahti na
ukor téch pfirozenych. Paradoxné ackoliv internet skyta velké mnozstvi moznosti vztahti, dochazi u
uzivateli k pocitim osaméni, deprese, izolace. Na druhou stranu u déti byl sledovan rozvoj

komunikace (Horska, 2010).

Z hlediska pomoci online ma aspekt dostupnosti internetu velkou vyhodou, nebot’ zpfistupiiuje
odbornou pomoc vice lidem, pro které by bylo jinak velmi obtizné odbornou pomoc vyhledat. Na
druhou stranu mize moznost komunikovat s odbornikem napi. z domova ubirat motivaci svou
nepfiznivou situaci dale feSit a tim klient miize setrvavat na stejném bodé¢, zatimco by mu jing,

nasledna péce (napf. terapie, psychologicka setkani) byla mnohem vice v feSeni problému prospésna.

3.3.4. Dishibition effect

Z hlediska psychologického je vyznamnou charakteristikou chovani na internetu tzv.
Dishibition effect neboli chovani bez zabran (Horska, 2010). Cesky ekvivalent nalezneme u Vybirala —
tzv. disinhibice (Vybiral, 2002, in Horska, 2010), ptivodné je tento termin popsan autory John Suler a
Elizabeth Reid (Suler, 2001, Reid, 1991).
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Lidé v kyberprostoru se chovaji, resp. sdéluji véci jinak, nez je tomu v realném zivoté. Dochazi
Casto ke ztraté zabran, snaze Gcastnici sdéluji intimni véci a odkryvaji své emoce. Casto se setkame
S tim, Ze se doty¢nému 0 tématu (zvlaste je-1i pro n&j néjak citové vyznamny) lépe piSe, nezli hovori
s realnou osobou. V takovém piipadé se projevuje kladna stranka dishibition efektu, av§ak mize nastat
i opaéna situace, kdy se uzivatel stava agresivnim, konfliktnim, v podstaté si vybiji néco, co v béznych
socialnich vztazich nemize nebo tyto projevy musi rizné korigovat. Jednad se o negativni projev
dishibition efektu. Nékdy se nemusi jednat o prozivanou agresi, avSak uréité testovani, experiment
S vlastni identitou, zkousSeni hranic a sledovani reakci na takovéto chovani. Agresivni chovani na

internetu byva také oznac¢ovano jako ,,flameng* (Horska, 2010).

Na dishibition efektu se podileji nasledujici faktory (Suler, 2000, in Horska 2010):

- neviditelnost komunikujiciho

- anonymita

- asynchronicita komunikace

- solipsistni introjekce (veSkera komunikace se odehrava pouze v hlave ucastniki komunikace)

- neutralizace statusu (rovny pfistup k uzivatelim komunikace, eliminace predsudk vici rase,
pohlavi, ...)

- vyrazna interaktivita (rychlé reakce)

3.4. Typy online komunikace

Online komunikace probihd na poli pocitacovych komunikacnich systémi, které toto umoziuji.
VétSina teorie tykajici se komunikace je zalozena na premise, ze komunikace je proces mezi lidmi,
kteti jsou v dané chvili pfitomni na stejném misté ve stejném okamziku, komunikuji tvaii v tvar (face
to face) (Reid, 1991). Komunikacéni systémy se tak stdvaji mediatorem, jez tuto podminku ptekracuji a

umoznuji vyménu informaci i na velkou vzdalenost.

Podle Horské Ize tyto mediatory rozdélit do nasledujicich skupin (Horska, 2010):

1. E-mail, neboli elektronicka posta, jez umoziuje uZivateli posilat a obdrzet zpravy od jiného
uzivatele. Tyto zpravy lze umist'ovat i na webové stranky, kdy doty¢ny, ktery zpravu vyvési,
muze sledovat reakce a dale na n€ odpovidat. Tomuto zplisobu online komunikace se fika
asynchronni. Zasilani zprav nebo jejich pfijeté probiha v riiznych ¢asovych horizontech,
obvykle s ¢asovym odstupem.

2. Chat, na rozdil od e-maila se jedna o synchronni zpusob komunikace, kdy uZivateli je

umoznéno zasilat zpravy pfimo na obrazovku, kdy si zpravu mize zaroven Cist prot&jsi strany
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o0 jednom ¢i vice uzivatell. Tzv. chatovaci programy vyuZzivaji pfitomného okamziku
k textové komunikaci (popf. pomoci symboli).

3. Web — based message systém, kdy uzivatel komunikuje prostfednictvim formulare umistény
na webovych strankach. Cela komunikace probiha na webovych strankach.

4. VOIP, kdy dochazi k pienosu hlasu na internetu (néco jako telefonovani), Ize pro to také
pouzit termin audiochat, komunikace tedy probiha synchronnim zptisobem. Tento zptsob
komunikace je vice znam pod nazvem jednoho z nejvétSich poskytovatelt této sluzby —
Skype.

5. Videokonference, neboli videochat je pfenos nejen hlasu, ale i obrazu. V jednu chvili tak

mohou komunikovat 2 a vice ucastniku.

K vyse uvedenym sluzbam, jez lze vyuzit v online krizové intervenci patii i pasivni poradenstvi
na internetu, tedy moznost potencialniho klienta ziskat informace pfimo na webu dané organizace ¢i
sdruZeni. V takovém piipadé nedochazi k piimému kontaktu mezi klientem a poradnou nebo
pracovnikem (Horska, 2010). Z toho divodu kladou poskytovatelé sluzeb diraz na upravu svych
webovych stranek (také ztoho divodu, Ze v pfipadé grantovych projektl se posuzuje kvalita

prezentace sluzby), které jsou tak nedilnou souéasti v komunikaci s klientem.

4. ONLINE KRIZOVA INTERVENCE

Online sluzby pomoci miizeme rozdélit na komunikaci synchronni (obé strany komunikuji ve
stejnou dobu, zpradva nebo hlas vnima pfijimatel hned, komunikace probiha v redlném case) a
asynchronni (dochézi ke vzajemnému piedavani zprav, které piijimatel mize obdrzet v jiném casovém

horizontu) (Smahel, 2003).

Online krizova pomoc vét§inou byva zfizena pii linkdch davéry a casto to chodi tak, ze
pracovnici online krizové pomoci se rekrutuji z pracovniki linek duvéry. V praxi je pro tyto
pracovniky na linkdch davéry zazity pojem ,konzultant™, z angl. consultant, kterého v této praci
uzivam i pro pracovniky, ktefi pracuji formou krizové intervence prostfednictvim internetovych
technologii, nebot’ pravé jak je jiz vySe zminéno, z valné ¢asti se pravé jedna o konzultanty linek

divery.

Z hlediska zakona je ten, ktery vyuziva socidlni sluzbu telefonické krizové intervence, oznacovan

za 0sobu v neptiznivé socialni situaci a dale pak za uzivatele socialni sluzby (Z. ¢. 108/2006, §1). Pro
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ucely této prace uzivam prevazné pojmu ,,klient®, ktery také pochazi z anglického nazvu (angl. client)

arovnéz se v praxi na linkach divéry pouziva (Vodackova, 2002).

4.1. Historie online krizové intervence v CR

Jelikoz se v této praci vénuji srovnanim formy online pomoci u ¢eskych pracovist, mam za to, Ze je
podstatné se vice vénovat historii na uzemi CR, aviak nelze GipIn& opomenout samotné koteny
telefonické krizové intervence, jez sahaji do roku 1953, kdy Chad Varah zalozil v Anglii prvni
telefonickou linku divéry. Jejim primarnim poslanim byla nezavisla pomoc lidem ohrozenych

sebevrazdou.

Na nasem tizemi vznikla prvni linka divéry v roce 1964 pti Psychiatrické klinice FVL UK. Po
roce 1989 jejich podet znaéné v Ceské republice vzrostl, a tak byl v roce 1995 uspoiadan sjezd 24
linek davéry, ktery dal podnét pro vznik organizace Ceské asociace pracovnikél Linek davéry
(CAPLD), jez by odborné zastitovala vznikla pracovisté. CAPLD ,,je stavovské sdruzeni obcanii
pracujicich v zarizeni poskytujicich psychosocialni a zdravotni sluzby a specializujicich se cdstecné

nebo plné na krizovou telefonickou pomoc*“ (Vodackova 2002, str. 212).

Prvni sluzby pomoci online vznikaly praveé pti zalozenych linkach divéry, jejiz zakladni principy

jako diivéra, anonymita, dostupnost a dosazitelnost (Modra Linka, 2011) pievzaly.

V Ceské republice byla jako prvni zalozena Internetporadna, jeZ spolupracuje s LD Opava.
Nejcast¢jsi formou komunikaénich kanalti bylo ICQ nebo vytvoreni chatovaci mistnosti, kde se klient
ptihlasuje pod nickem, zatimco na ICQ mivaji klienti jiz zaloZeny cet s vytvofenym profilem, tudiz

zde nemohla byt pln€ zachovédna jeho anonymita (Horska, 2010).

Pfi zavadéni této pomoci na linkach daveéry pracovnici dosli k zavéru, Ze v online komunikaci nelze
uplatnit stejné principy jako v TKI, ptfestoze mnohé aspekty prace s klientem jsou podobné. Na
zaklad¢é vzniklé potieby ustanovit nova pravidla pro vzniklou sluzbu online pomoci byl na srazu
CAPLD v Liberci ustanoven kodex internetové poradny, jehoz dalezitym motivem bylo odlisit

internetové poradenstvi od telefonické krizové pomoci.

Ve srovnani se zahrani¢nimi poskytovateli sluzby online pomoci nejsou vyrazné rozdily.

Nejrozsitenéjsi je zatim forma e-mailového poradenstvi (Horska, 2010).
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4.2. Pravni aspekty online poradenstvi

Z hlediska zakona socialni sluzba je takova sluzba, ktera je registrovana a musi nabizet takové
sluzby, jaké zna zakon. Online pomoc jako socialni sluzba vSak v zdkon¢ nikde explicitné jmenovana
neni. (Zakon ¢. 108/2006 Sb.) Nalezneme vSak zakladni a odborné poradenstvi, kdy dle vykladu

zakona internetové poradenstvi Ize pod tyto pojmy legitimné zahrnout (Horska, 2010).

Pfi praci s klienty je vzdy nutné brat v potaz Zakon o ochrané osobnich tudaju (Z. ¢. 101/2000
Sb.), znéhoz vyplyva povinnost mlcenlivosti. Dale je to vazanost tzv. oznamovaci povinnosti ve
smyslu trestniho prava (konkrétné TZ 140/1961 a TZ 40/2009). V ptipadé komunikace online je

otazky, co lze a co nelze povazovat za hodnovérny zdroj informaci (Horska, 2010).

Z hlediska anonymity a pfani klienta probrat nékteré téma, na néz by se oznamovaci povinnost
mohla vztahovat, je nutné klienta o tomto informovat, a pakliZe je jeho pfanim dodrzeni anonymity, je

vhodngjsi jej odkazat na sluzby TKI, nebot’ teoreticky na chatu 1ze jeho identitu ovéfit.

5. SPECIFIKA ONLINE KRIZOVE INTERVENCE

Duivody, jez predchazely vzniku konkrétni online sluzby pomoci, mohou byt riizné, v mnohych
pripadech §lo o rozsiteni poskytovanych sluzeb jako reakce na rozvoj internetovych technologii a

komunikace prostrednictvim téchto technologii.

Napt. Chat Linky bezpe¢i byl pivodné zalozen kvili zpfistupnéni sluzeb i pro ty klienty, ktefi
z n&jakého diivodu nemohou nebo nechtéji komunikovat po telefonu, popf. se ¢esky mluvici klient

nachazi v zahranié¢i a tim je mimo dosah pomoci v jeho rodném jazyce.

Stejné tak divody a motivace klienta vyuzit takovou sluzbu mohou byt rizné, hlavnim cilem
organizaci tak byva rozsitit své sluzby v ramci jejich moznosti a zpfistupnit je co nejSirSimu poctu
potencialnich klient (napt. do zavedeni chatu byli neslysici klienti vylouceni z moznosti kontaktovat

Linku bezpeci, ackoliv by jinak spadali do cilové skupiny a mohli by sluzby vyuzit).

Zakladnim princip online pomoci je tedy totozny s pracovisttm TKI a to je dostupnost a
dosazitelnost. Pro nékteré klienty je tento zpisob komunikace nejméné zuzkostiujici a co nejsnazsi.
Nékdy klient nemtze komunikovat po telefonu — at’ uz mu v tom brani to, Ze nema v danou chvili
dostupny zadny telefonni aparat, nebo nemize mluvit nahlas, protoZze nema dostatek soukromi/ma

strach, Ze jej nékdo uslysi nebo protoze ma néjakou vadu feci.

» Technické parametry

Veskera komunikace probihajici ve virtualnim prostiedi je zaramovana do prostoru, jez

virtudlni svét nabizi a jehoz moznosti jsou dané moznosti technickymi. Na jednu stranu se tak sluzba

22



stava snaze dostupnou pro vice uzivateli, na druhou je komunikace limitovana parametry virtualniho

svéta.

Uskalim se mohou stat jakékoliv technické problémy (pferuseni pfipojeni &i jen vybita baterie u
notebooku). Nahlé pieruSeni komunikace mize byt pro obé strany velmi nepfijemné. Muze dojit ke
komunikaci, jez vyzni do prazdna a zaroven vzbuzuje u ucastnikli riizné predstavy. Uvazme, ze klient
hovoti s pracovnikem o né¢jakém osobnim zavazném problému, nacez klient na nékterou z kliCovych
otazek odesila odpovéd, jez se ale ke konzultantovi nedostava. Konzultant po delSi dobé bez odezvy
jesté parkrat zkusi a zepta se, co se d€je, paklize je komunikace stale z technickych divoda prerusena,
muze si myslet, ze klient jiz komunikovat nechce a naopak klient nechape, co se d€je, pro¢ konzultant
nereaguje na néco tak dilezitého, co zrovna napsal. V takovychto situacich se naruSuje tak tézko

dosazena divéra mezi klientem a konzultantem, popt. sluzbou.

Dalsim aspektem, ktery je v hovoru na chatu vét§inou vynechan, avsak v ramci hovort TKI se mu
vénuje dostatek pozornosti, je aktualni situace kolem klienta — tedy zda ma zakladni podminky na
hovor: zda ma cas a predevSim klid (soukromi). Nejednou se stdva (zvlasté pti komunikaci
s mladistvymi), Ze dochazi k latencim mezi odpovéd’'mi nebo jsou odpovédi velmi strohé, naéez
konzultant zjisti (nebo také ne), Ze klient jeSté zaroven chatuje o tomtéz problému s kamaradem. Nebo
ze na néco nechce odpoveédét, protoze je doma sourozenec, ktery ho pii komunikaci rusi a mohl by si
rozhovor preCist. Nebo klient nahle odchazi, nebot’ pfijdou rodi¢e. Nebo se jen prosté nemulize

soustiedit, protoZe maji doma navstévu a pravdépodobné kaZzdou chvili vejde nékdo do pokoje.
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ohroZen na Zivoté (napf. zahdjenym sebevrazednym pokusem) a kromé psané¢ho textu nam chybi dalsi
informace o stavu klienta a navic pfestava psat. SlySime-li klienta na telefonu, mizeme jeho stav
odhadovat alespont dle intenzity hlasu, latenci mezi sd€lenimi apod. V podstaté neni obtizné na
telefonu rozpoznat, ze klient napf. ztraci védomi, kdezto na chatu toto nezjistime, pokud ndm to

doty¢ny explicitné nesdéli.

Princip oboustranné anonymity dané technickymi parametry a nastavenim sluzby vytvari
bezpecné prostiedi, kde klient mize oteviené hovofit o svych problémech. Absence vizualniho
kontaktu miZe mit ptinos pro klienta v tom, Ze si mtize piedstavit kohokoli, s kym se mu bude dobie
hovotit, mize si do osoby pracovnika promitnout jakékoliv idealizované predstavy, které chce nebo
které potiebuje (James, 2008). Z hlediska prace konzultanta mtize chybé&jici vzhled klienta eliminovat
chybna vnimani pti komunikaci (stereotypy, piedsudky, implicitni teorie osobnosti apod.) (DeVito,
2001). Na druhou stranu dochazi k ziizeni vnimani klienta jako celku, nebot’ konzultant miize pracovat
pouze s akustickymi informacemi, které se mu dostdvaji; s obsahem klientova sdéleni, ale také

konzultant mize vnimat, jakym zptisobem co klient fika, vénuje se jeho projeviim, které jsou slySet.
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Zcela v takovém kontaktu chybi vizualni informace o klientovi, o jeho gestikulaci a celkové o jeho
reci téla.

Dalsi hranici kontaktu mezi konzultantem a pracovnikem urcuje i €as, ktery maji vymezeny a ktery
je dany nastavenim sluzby. Pfi praci s klientem je nutné na toto brat zietel, a prestoze je klient
vétSinou informovan prostfednictvim webovych stranek, je odpovédnosti pracovnika Cas sledovat a ve
vhodnou chvili upozornit na to, Ze se blizi konec chatu a snazit se uzaviit aktualn¢ oteviené téma,
shrnout jej, popt., nabidnout dalsi kontakt nebo jinou sluzbu. Ukoncovani hovoru by mé¢lo probihat

véas, aby nedoslo ke konci chat k nahrnuti vét, jez se pro klienta stanou nepfehlednou zméti informaci.

» Duvéra
Obecné plati, ze vramci komunikace online se hlife navazuje divéra mezi klientem a
konzultantem a nékdy se Spatné¢ formuluji sd€leni, nebot’ neni mozné vyuzit napf. téonu hlasu.
Komunikace se tak nékdy mize zdat kostrbata, strohd. Na druhou stranu je mozné si odpovédi 1épe

rozmyslet, vratit se k nim a 1épe pracovat s tim, co jiZ bylo vyi¢eno (Smahel, 2003).

> ldentita a sebeprezentace

Prostfedi internetové komunikace je misto, kde uzivatel miize vystupovat pod jinou identitou nebo
se mize prezentovat jinak, nez v bézném zivoté. Je pravdépodobné, ze i klient pfichazejici na chat
mize mit n¢jakou potiebu o sob¢ sd€lovat nepravdivé nebo zkreslené informace. Divodem mize byt
strach, Ze konzultant nebude vnimat jeho problém jako zavazny, a tak skutecné informace sd¢li tak,
aby situace vypadala htife, nezli si klient mysli, ze by byla objektivné posuzovana. Nebo ma potiebu
se sebeprezentovat jinak z jakéhokoliv diivodu. Tato zkresleni ve sdéleni mohou probihat ze strany
klienta i zcela nevédomé. Konzultant se vSak nestavd detektivem a cilem pomoci neni odhaleni
objektivni pravdy. Vzdy pracuje s informacemi, které mu klient sdéluje a v piipade€, Ze si néjakym
zpusobem odporuji, vzdy je na zvazeni, zda je v danou chvili nutné toto v rozhovoru reflektovat. Ke
sdéleni odli$nych informaci mize dojit Cisté jen z rozruseni klienta, kdy si nemusi v§e pamatovat vzdy
presné. Je pak tkolem konzultanta posoudit, do jaké miry se pidit po pfesnych informacich, zda se

doptat ¢i reflektovat rozpory ve sdéleni.

> Prenos a projekce ve virtualnim svété
Tyto pojmy jsou znamy predevSim z psychoanalytické praxe. Pienos v psychoanalyze je
zakladni mechanismus 1é¢by; tento mechanismus je zaloZzen na vztahu mezi klientem a terapeutem,
kdy klient na terapeuta pienasi své zkusenosti, pocity, vztahy apod. (Hartl, 2000). V pfipadé projekce

jde o obranny mechanismus, kdy klient pfenasi obsahy své vlastni mysli na terapeuta. Komunikuje — li
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klient s konzultantem na chatu pouze prostiednictvim textu, mize byt mechanismus projekce velmi
silny (Smahel, 2003). Klient konzultanta nevidi, miiZe si tak vytvofit vlastni obraz, nabizi se velké
pole pro uziti klientovy vlastni fantazie. Pfedstava klienta o konzultantovi mize mit pak vliv na

»fltrovani informaci®, kdy si nevédomé vybira takové informace, které chce nebo potiebuje slyset.

5.1. Vyhody a omezeni poskytovani pomoci online

Odborna pomoc online miva casto textovou podobu, z ¢ehoz plynou podstatnd omezeni
komunikace mezi klientem a odbornikem. Celkové se hiife navazuje a udrzuje diivéra, ¢asto nezname
zivotni kontext ¢loveéka (narodnost, kulturni prostfedi, atd.). Na druhou stranu tato neznalost vyrazné
omezuje vytvoreni socialniho stigma, predsudkl a stereotypt.. Textova forma komunikace umoznuje

ziskat vice ¢asu na rozmysleni odpovédi, zachovavat historii rozhovoru a vracet se k nému.

Velka vyhoda této pomoci tkvi v dostupnosti sluzby. Dostupnost v§ak neznamena jen mit moznost
se pripojit k internetu, ale 1 moznost vyuzit odborné pomoci i pro ty, ktefi trpi socidlni fobii, maji
omezenou moznost pohybu, napf. handicapovani, dostupnost i pro déti, které vétSinou bez souhlasu

dospélych nemaji moc moZnosti obratit se na odbornou pomoc (Smahel, 2003)

Online poradenstvi ma vSak své hranice. Je-1i tfeba dosahnout u klienta néjaké zmény, je nutné
jej sméfovat na dal$i odbornou pomoc, idealn¢ probihajici formou face to face, nebot’ osobni kontakt
je v takovém piipadé€ nenahraditelny. Je vSak mozné, ze se klient takovému dal$imu kroku bude branit,
protoze soucasna situace je pro n¢j do urcité miry snazSi nebo jej takova moznost nemusi ani
napadnout. Je ¢asto na samotném pracovnikovi vyhodnotit, zda klienta dale sméfovat na dalsi pomoc,

zda nabizet osobni kontakt.

Pracovnik by si tak mél uvé€domit hranice sluzby, na které plisobi. V rdmci chatu neni urcité
mozné poustét se hloubéji do problémt. Kromé toho by nemélo dojit k pfiliSnému navazani klienta na

danou sluzbu a tim nahrazovat jeho pfirozené socialni prostiedi (Horska, 2010).

Ptedevsim je dalezité si uvédomit, ze textové sdéleni je velmi omezeny prostiedek komunikace,
kdy ob¢ strany tutéZ vétu mohou pochopit jinym zptisobem. Napi. nemoznost prenést ton, jakym je
véta sdélovana, mize zplsobit mnohd nedorozumeéni. Ke spravnému pochopeni sdéleni v redlném
svété napomaha neverbalni komunikace, jez v této formé zcela chybi. Mtizeme se spolehnout pouze na
logickou analyzu slov. Nékdy napsané véty bez tonu mohou puisobit piili§ stroze, zvlasteé pak ptdme —
li se klienta na néco, na co neni v obvyklém Zzivoté zvykly odpovidat. Nékteré otazky jej mohou

dokonce zaskocit (obzvlaste ty, které se tykaji emoci, a klient neni zvykly, Ze se ho na to nekdo pta:
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Jak ses vtu chvili citil? Jak je ti ted?). Ke vzajemnému pochopeni se v online komunikaci ¢asto

uzivaji tzv. emotikony.

Vyhodou kontaktu online naopak mutize byt poskytnuti emo¢ni podpory (at' jiz se jedna o
kontakt prvni nebo podpirny, kdy je jiz klient napf. na né&jakou jinou sluzbu navazan, ale je napf.
v situaci, kdy vaha nebo jej néco znejistélo, objevila se néjaka komplikace), dale mize poskytnout
vhodnou prvni intervenci v oblasti prozivani, legitimizovat pocity, poskytnout pochopeni. Pomoc
online se jevi jako velmi vhodna prvni pomoc, kdy se klient poprvé obraci na né&jakou sluzbu, tento
zpusob prace muze pomoci klientovi poskytnout bezpe¢ny a anonymni kontakt, je mistem, kdy klient
dostane ovéfené informace, které mu mohou v feSeni situace pomoci a dale mize poskytovat vice

variant feSeni a rozsirovat klientiiv pohled na problém (Horska, 2010).

5.2. Kompetence pracovnika

Jednim z diskutovanych problémi pii zavadéni sluzby online pomoci byla otazka
kompetentnosti pracovnikll. Kvalita sluzby, na kterou se klient obraci, je velmi vyznamnym faktorem
v pomoci klientovi. Existuje vSak velké mnozstvi ,,pseudoporaden”, které s odbornou pomoci nemaji
nic spole¢ného. Jsou vétSinou zalozeny na zkuSenosti laikdl s uréitym problémem a tito se pak
rozhodnou své zkuSenosti sdilet a sami se stanovili ,,odborniky” na dané téma. Nékdy dokonce tito
laici zfidi diskuzni forum prezentujici se jako pomoc pro lidi s uréitym tématem, avsak cilem takového
fora byva Casto prosazeni jednostranného postoje ¢i ndzoru na danou problematiku samotného
provozovatele. MiiZe se tak stat, Zze na jednu stranu sdileni problému na takovém misté mize nékomu
pomoci, nebot’ se utvoii jakasi virtudlni svépomocnd skupina. Na druhou stranu sluzba, jez se tvaii
jako odborna pomoc a kdy se ,klient” setka s odmitavym nékdy az vulgarnim postojem, popt. je-li

zrazena jeho anonymita, mize doty¢ného odradit od snahy obratit se na skute¢nou pomoc.

Pracovnik online pomoci by mél mit odpovidajici vzdélani, zkusenosti, popt. vycvik a v tomto
se 1 nadale neustale vzdelavat. Zajisténi nasledného vzdélani pracovnikii vyplyva i jako povinnost ze
zdkona pro zafizeni, jez takovou pomoc poskytuje. K rozvoji online pomoci dale pfispiva dalsi

vyzkumna ¢innost, neustald revize a zhodnoceni dosavadniho fungovani sluzby.

V ptipadé pracovnikli je dilezity nastaveny pravidelny systém supervize, jez pomaha
konzultantim vyrovnat se s obtiznymi tématy ¢i klienty, rozsitit pohled na problém klienta neboli

podivat se na svou praci s odstupem.

Pracovnik by m¢l znat své postoje a nazory a umét je reflektovat, stejn€é jako by mél rozvijet

schopnost sebereflexe sebe samého ale i sluzby jako takové. V piedchozi kapitole jsem zminovala
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hranice samotné sluzby, kterych by si mél pracovnik byt védom a mél by s nimi umét pracovat.
Znamena to tedy v idedlnim pfipadé¢ motivovat a podpofit klienta v jeho vlastnim aktivnim feSeni,
nikoliv setrvavat v opakovanych kontaktech chatu (n¢kdy je velmi tézké vyhodnotit, kdy se opakované
kontakty stavaji kontraproduktivnimi a kdy se jedna o docasnou podporu klienta). Kazdy klient se
nachazi v jedine¢né situaci a povaha jeho problému ma vzdy individualni charakter a nékdy lze jen
stézi odhadnout, jak dlouho poskytovat pomoc a podporu na chatu, kdy to klientovi pomaha a kdy mu
jiz brani v jeho vlastnim aktivnim feSeni. Svou roli v rozhodovani, zda klienta jiz motivovat k dalSimu
kroku mtze nékdy hrat i to, Ze se jedna o klienta, s nimz je komunikace z riiznych divoda obtizna a
pracovnik je jiz vyCerpan a nema chut’ jiz dale pomoc poskytovat. Jedna se o ptipady ¢i témata, ktera

je pak vhodna oteviit v ramei supervize.

6. ONLINE KRIZOVA INTERVENCE NA LINCE BEZPCI

Linka bezpeci je bezplatna telefonicka linka krizové pomoci a je soucasti Sdruzeni Linky
bezpeci (SLB). Jejim hlavnim poslanim je poskytovani telefonické pomoci détem, dospivajicim a
dospélym studujicim do 26 let. Sdruzeni je dale ¢lenem celosvétové asociace détskych linek duveéry

Child Helpline International (CHI).

Pracovni tym telefonické krizové intervence na Lince bezpe€i tvofi konzultanti a dale
intervizofi. Intervizor podle své pracovni naplné vedle samotné organizace smény maji na starost tyto
¢innosti:

- vneodkladnych ptipadech intervenuje ve prospéch klientit LB u dalich instituci (napf.

OSPOD, 778, HZS, PCR)
- organizuje, superviduje a zaroven kontroluje préaci konzultant LB

- realizuje ptiposlechy na LB a na chatu LB

6.1. E-mailova poradna

E- mailova poradna LB patii mezi projekty SLB, jez poskytuje moznost konzultovat néjaky
problém prostfednictvim e-mailové komunikace. Na webovych strankach LB je zvefejnéna adresa,
kam je mozné dotazy zasilat. Odpovédi mohou klienti o¢ekavat do téi pracovnich dnu. Vedle
poskytnutych informaci k danému dotazu jsou mnohdy poskytnuty i informace o kontaktech, kam se
klient muze obratit, bude — li mit chut' dany problém vice probrat. Personalné zajist'uji sluzby e-

mailové poradny externi pracovnici LB (Web Linka bezpeci, 2012).

Sdruzeni Linka bezpeci provozuje Emailovou poradnu Linky bezpe¢i (EPLB) a Emailovou
poradnu Rodi¢ovské linky (EPRL). Oba projekty nemaji samostatna pracovisté a jsou personalné

zajiStény externisty. Dotazy v poradnach jsou pfijimany nepfetrzite.
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EPRL: pomoc@rodicovskalinka.cz

EPLB: pomoc@Ilinkabezpeci.cz

> Internet Helpline
Jednd se o grantovy projekt SLB, ktery poskytuje pomoc détem a dospivajicim pfi praci
s internetem. Cilem je naucit uzivatele bezpe¢né zachazet s internetem a poskytovat psychologickou a
socialni asistenci pfi praci s internetem. Projekt je realizovan v ramci mezinarodniho projektu Safer

Internet Plus (Linka bezpec¢i, 2010).

6.2. Chat Linky bezpeci

Chat LB funguje od roku 2006. Jeho cilova skupina odpovida cilové skupiny TKI na LB, tedy
déti a mladez do 18 let a dale studenti do 26 let.

Zda prichozi klient je klientem chatu LB je n€kdy obtizné zjistit, pokud sdm neuvede, Ze je
dospély nestudujici nebo dospély starsi 25 let. Mizeme vSak v komunikaci vnimat sdélené informace,
ale 1 zpusob vyjadrovani a pak se klienta zeptat. Je to dulezité i z toho hlediska, Ze existuje zpasob
prace na LB, kdy se klientim automaticky tyka (jedna se primarné o détskou linku duvéry),

samoziejm¢ ve chvili, kdy konzultant zjisti, Ze se jedna o dospé€lého, vyka.

Klient mize vstoupit do mistnosti po té, co se registruje na chatu (Chat LB je provozovan
spole¢nosti Centrum Holding s.r.0.), kdy je pfimo na strankdch LB doporu¢eno, aby klient pouzil
pouze prezdivku kvili zachovani jeho anonymity. Pfesto v pfipade, Ze o sobé vyplni osobni udaje,

nastaveni Chatu LB jsou takova, ze konzultant po kliknuti na nick klienta tyto udaje nevidi.

Pracovnici chatu se rekrutuji z internich pracovnikt telefonické sluzby Linky bezpeci, spliluji
tedy podminky absolvovani vycviku v TKI organizovany sdruzenim a dale pak az po odslouzeni
urcitého poctu hodin na LB se mohou pfihlasit do zvlastniho vycviku krizové intervence na chatu LB

(tento vycvik je koncipovan na sluzbu chatu LB).

6.2.1. Techniky hovoru na Chatu Linky bezpec¢i

Prace s klienty na Chatu LB v podstaté spo¢iva na principech TKI. Pro piehlednost zde uvedu
zakladni techniky prace v hovoru sklientem se zaméfenim na specifika ¢i rozdilnosti v ramci

komunikace na Chatu LB.
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Podle Vodackové mizeme zakladni techniky vedeni hovoru rozdélit nasledovné (Vodackova,
2002).

» Navazani kontaktu

Pfi navazani kontaktu na chatu se vyuzivaji obdobné techniky jako pii hovoru na telefonu,
akorat s tim, Ze nemame Sanci reagovat, resp. reflektovat to, co na telefonu bézné slySime (napf. klient
mlci, ale slySime ho dychat, plakat...). Na Chatu LB pfi vstoupeni klienta do mistnosti je zaslana
automaticka hlaska s ptivitanim. Nasleduje pak vétSinou pozdrav ¢i privitani konzultanta nebo hovor
jiz rovnou za¢ne. Nékdy i na chatu se objevi ,,ml¢eni“, kdy nam neptichazi odpovéd’. Mohou pro to
byt rizné divody, vzdy je vhodné vyckat a snazit se klienta rozmluvit (n¢ktefi mohou vstoupit
omylem, mize se stat, Ze se piihlasil, ale momentalné neni u PC nebo jen chvili trva nez sebere
odvahu a zaéne psat), pokud stale nereguje, po adekvatné¢ dlouhé dob& je mozné se s nim

s vysvétlenim rozloucit a uvolnit mistnost pro jiného klienta.

Ve chvili totiz, kdy do chatové mistnosti vstupuje klient, je mistnost uzam¢ena pouze pro

komunikaci mezi klientem a konzultantem.

K navazani kontaktu ptispiva ptizplisobeni se projevu a jazykovym schopnostem klienta, zvlasté
pak jedname — li s détmi ¢i dospivajicimi. Stejné jako na telefonu je tfeba mit na paméti, Ze klient
mize byt v rizném emo¢nim rozpoloZeni, miize byt napi. rozruSeny a tim hdie se mu bude psat a
formulovat véty. Pro komunikaci po telefonu nebo face to face plati, Ze, pokud se jedna o akutné
ohrozené dit€, miZe se jevit na niz§im vyvojovém stupni (Pfeffer, 1986). Je velmi ravdépodobné, Ze i

psany projev bude ve stavu rozruSeni jiny, nez obvykle.

» Provazeni, vedeni a techniky efektivni komunikace

Béhem rozhovoru konzultant klienta v hovoru provazi nebo jej vede, nékdy vedeni tplné
prebira. K prevzeti vedeni hovoru dochazi vétSinou v dobé, kdy je tieba zaujmout direktivni postoj a
klienta motivovat Kk né¢jakému jednani. Napf. je — li ohrozen na zivoté (suicidalni pokus,
sebeposkozovani, dité ohrozené CAN, ...). Neni — li to nutné, konzultant klienta v hovoru provazi,
aktivné mu naslouchd. K zakladnim technikdm efektivni komunikace patii parafrdze (svymi slovy
struéné zopakovani toho, co klient fekl), zrcadleni (v podstaté se jednd o reflexi néfeho, co se
Vv hovoru odehrava), rekapitulace (jedna se o shrnuti slov klienta, slouzi i konzultantovi K ujisténi, zda

klientovi dobfe porozum¢l).

Paklize je vhodné vyzdvihnout pozitivni reakce klienta ¢i jeho tivahy, motivaci, slouzi k tomu

technika kotveni. Tedy pojmenovani a upevnéni pozitivnich reakci vychazejicich ze strany klienta.
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» Zakladni orientace v problému
Obzvlasté v chatové komunikaci plati to, Ze je potieba udrzet néjakou strukturu hovoru (nikoliv
vsak zcela v rozporu s potiebami klienta, i chat nékdy muze klientovi slouzit pouze pro vypovidani,
nékdy prvni kontakt a navazani divéry mize trvat cely jeden chat (1,5 hodiny) a k feSeni problému se

klient dostane tfeba az pii jiném kontaktu). Jde vSak o to, aby komunikace byla piehledna.

Pro zorientovani se v problému klienta slouzi v prvni fad¢ tzv. mapovani, kdy se konzultant
doptava (nejCastéji otevienymi otazkami — Jak se to stalo? Co si o tom mysli§?...) na kontext
problému a mapuje si situaci, ve které se klient naléza. Dodrzuje vSak zaroven Casovy horizont
aktualniho stavu klienta, popft. se doptava na blizkou minulost ¢i pfedstavy o blizké budoucnosti (napft.

spole¢né vymysli aktualni plan:

16:15:Konzultantlb:dobfe, dnes tedy ptjdes domd a zeptas se sestry, jestli by ti pomohla. Co

udélas po tom?...

Po uréité ¢asti rozhovoru mize konzultant pouzit shrnuti pro zpiehlednéni, kde se v hovoru

nachazi, aby byl i klient orientovan.

17:01:Konzultantlb:mluvili jsme hodné o tom, Ze mas v tuhle chvili moznost bud’ dal ziistat u
taty nebo se zeptat mamy, jestli by se to nedalo zménit...jak to vidi§ ted’, po tom, co jsme probrali

jednotlivé moznosti?

Kli¢ovym krokem je zjisténi oCekavani klienta od rozhovoru na chatu, tedy zakazka. Ne vzdy
musi klient sva o¢ekavani znat nebo je umét formulovat, pak je tieba dat prostor pro to, aby se klient
rozhovoftil o tom, o ¢em sam chce mluvit a je mozné, Ze béhem toho zakdzka vyvstane nebo mtize byt
utvofena ve vzdjemné interakci mezi klientem a konzultantem (pokud konzultant pomahd pfi
formulaci zakazky, je nutné, aby se ujistil, zda vysledné¢ formulovana zakazka skutecné odpovida
predstaveé klienta). Neékdy mtze byt zakazek vice, pak je dalezité nechat zvolit klienta, které zakazce
se chce vénovat nejdiive, po jejim uzavieni lze pristoupit k dal$i. Samoziejmé nékdy spolu vice
zakazek pfimo souvisi, pfesto je vSak nutné toto Vrozhovoru zpiehlednit. V nékterych hovorech
zakazka neni formulovana viibec, klient vétSinou néjakou sluzbu kontaktuje poprvé a sam si potiebuje
utfidit své mySlenky. Musim zde vyzdvihnout, ze urceni zakazky neznamena stanoveni si feSeni nebo

cile. Zakdzkou mtze byt i sdileni, vypovidani se, vyzkouset si danou sluzbu apod.

Vzdy je vSak vhodné se na oCekavani klienta zeptat, mtiize to hovor posunout zadoucim smérem.
Nevyhodou chatové komunikace totiz je, Ze ackoliv je na jeden kontakt vymezena hodina a pil, ¢asto
tento Cas nestaci pro zmapovani problému, zjisténi ocekavani a dosazeni néjakého feSeni nebo

moznosti feSeni. Zvlasté u zavaznych témat jako je sebevrazedné tendence, sebepoSkozovani,
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problematika CAN, $ikana jeden chat nestaéi. Casto je klient motivovan uginit dal§i krok, napt. zkusit
zavolat na telefon LB, kde pfeci jenom béhem hovoru, ktery trva krat§i dobu, je mozné probrat vice
zalezitosti.

V souvislosti se zakazkou bych jeSté rada zminila, ze stejné jako na telefonu, jsou nékdy
ocekavani klienta nerealna, at’ uz si jejich redlnost uvédomuje nebo ne, nebo jeho oc¢ekavani presahuji

moznosti pomoci na chatu LB.

» Ukonceni hovoru
Konzultant by mél umét hovor vhodné zakon¢it. V chatu pak zvlasté plat, Ze na konec hovoru
musi myslet mnohem difive, nezli na telefonu, aby zbyl pro rozlou¢eni prostor. Soucasti rozlouc¢eni na
chatu byva Casto odkaz na dalsi chat (pokud nebylo probrano vse, co klient o¢ekaval), popf. na dalsi

navazné sluzby, at’' uz pfimo v ramci SLB nebo na sluzby jinych organizaci.

6.2.2. Hovory na Chatu LB

Klienti se na tuto formu pomoci obraci s riznymi tématy. U déti a dospivajicich se Castéji
setkame s feSenim béznych dennich problémd, tato cilova skupina totiz Cast&ji vyhledava socialni

interakei, zatimco dospéli obvykle fesi konkrétni problém.

Co se tyce konkrétné Linky bezpeéi, doslo v posledni dobé k nartstu na Chatu zdvaznych témat
nebot’ se jedna o tak zdvazné situace, kdy je klient ohroZen na Zivoté, a zaroveit ma konzultant jen
velmi omezené moznosti sebevrazedné ¢i sebepoSkozujici jednani zastavit (v obou piipadech stejné
jako u jakychkoliv jinych citlivéjSich témat je obtizné klienta direktivné vést k néjakému feseni, nebot’
dle mého néazoru, ve chvili, kdy komunikace pro klienta bude neptijemna, snaze hovor ukonci nezli je
tomu na telefonu). Na druhou stranu konzultant neni vS§emocny a nékteré hranice prosté neni mozné

prekonat a je na odpovédnosti a volbé klienta, zda nabizené moznosti pfijme ¢i nikoliv.

V piipadé ohroZeni na Zivoté je mozné klientovi nabizet tzv. intervenci®, jez je b&Znou praxi’
v TKI na LB. Je mozné ji nabizet i na Chatu LB, avSak realizovani intervence je mnohem tid$i nezli

v ramci TKI.. Casto kviili limitim online komunikace je klient smé&fovan na telefonickou sluzbu LB.

® Intervence je aktivni jednani konzultanta nebo intervizora, jehoz obsahem je zavolani adekvatni pomoci
klientovi. V kontextu tématu se jedna o zavolani rychlé zachranné sluzby, popt. policie nebo hasi¢a.

7V kontextu tématu se jedna o takové postupy, které jsou kolektivné povazovany jako za prijatelné, ,které se
smi*, nebot’ jich jiz v minulosti bylo nékdy uzito a byly v konkrétnich pfipadech odsouhlaseny. Tato bézna praxe
slouzi k usnadnéni rozhodovani konzultanti v nékterych situacich a je to jakysi nastroj, ,.ktery lze pouzit nebo
»ktery funguje* (Horackova, 2011)
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Na Chatu oproti telefonu LB dochazi k vyrazné¢ méné kontaktiim, jez jsou testovanim sluzby

(resp. nebyly za testovaci povazovany).

Pro vytvoreni si lepsi pfedstavy, jak takovy rozhovor na Chatu mize vypadat, bych rada uvedla
kratkou ukazku takového rozhovoru. Chci vSak ptipomenout, Ze se jedna o fiktivni ukazku tak, jak je

vymezeno V Ptiloze ¢. 1, v souladu se souhlasem s vyzkumem na LB.

15:32:Nick.klienta:...pak sem pfisla domi a.... ®

15:35:konzultant.Ib: piSes, ze jsi pak pfisla domut a néco se stalo
15:36:Nick.klienta:hm....

15:37:konzultant.Ib: co se doma stalo?

15:41:Nick klienta:no,....pak tam pfisle on...a....zacal na mné kfi¢et. a nadavat ® @

15:43: konzultant.lb:vidim, Ze to bylo pro tebe asi hodn¢ tézky...piSes i smutné smajliky...Jak ti ted’

je, kdyZ o tom mluvis?

15: 47: Nick klienta:hrozné...

Zacatek kazdé vypovédi je oznacen Cislicemi, které znaci probihajici ¢as komunikace. Napf.
Vv posledni vypovédi klienta ve 47 minuté vidime vétsi ¢asovou prodlevu, kterou v tu chvili v ramci
kontextu situace mizeme vnimat jako signal, Ze se klientovi o situaci hovoti s obtizemi. Jsou — li
latence vyrazné, je nékdy na misté toto reflektovat nebo se klienta naptimo zeptat, ¢im to je, zda je pro
n¢j téma tolik narocné. Nekdy se dozvime, ze dlouho trva, nez se mu zobrazi nase odpovéd. Pak je
zcela urcité dilezité klienta ujistit, Ze se mozna jedna o technicky problém, aby napf. neznejistél, ze
jeho téma je i pro vSechny tak ,,hrozné“, ze nevi, co na to fict. Na druhou stranu piSe-li klient hodné
rychle a pozaduje i rychlé reakce od nas, je vhodné osvétlit, Ze se s jeho situaci setkavame poprvé a ze
se nad odpovéd'mi potiebujeme zamyslet. Latence z nasi strany by vsak neméla byt nikdy netimérné

dlouha.

S rychlosti odpovédi souvisi i snaha se na klienta naladit, kdy je tato $ance vzhledem k formé
komunikace velmi omezena. Odpovédi by tedy mély odchazet zhruba ve stejné frekvenci, s jakou pise
klient. To znamena jej nezahltit n¢kolika otdzkami najednou, psané rychle po sobé nebo psat pfilis
dlouhé véty. Pokud klient sdm posila rozvétvend sdé€leni, je presto vhodné reagovat vétami kratSimi,

aby komunikace byla ptehledna.
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Ptiblizeni klientovi také miize napomoct to, Ze uzivame podobného jazyka (dle zasad TKI se
ptizpusobujeme jazykovému projevu, avsak s jistymi hranicemi — napf. na vulgarismy nereagujeme

obdobng), mizeme pouzit podobnych znaki (..., emotikony)

7. ETICKA PROBLEMATIKA ONLINE KOMUNIKACE S KLIENTEM

Pfi praci s klientem v pomahajicich profesich nelze nikdy opomenout etické aspekty pomoci.
Cilem této kapitoly neni podat rozsahly a uceleny piehled etického jednani a etického rozhodovani
v pomahajicich profesich, av§ak spiSe o pfedstaveni hlavnich etickych témat a principt, jez pfimo

souvisi se sluzbami krizové pomoci online.

Etiku jakoZto samostatnou disciplinu lze dle Jankovského ji lze definovat jako ,,filosofickou
védu o spravném zpuisobu Zivota, vychazejici z raciondlnich pristupii a snazici se nalézt, popripadé i

zduvodnit, spolecné a obecné zaklady, na nichz mordlka stoji “ (Jankovsky, 2003).

V ramci eticky pfijatelného jednani je cilem konat dobro. Co to vSak piesné znamen4, se kultura
od kultury lisi a je jiz mimo ramec této prace zabyvat se rozsahlymi filosofickymi ivahami nad tim, co

vlastné znamena konat dobro.

V souvislosti s etickym jednanim ve vztahu ke klientovi to znamena hledat vzdy takové feSeni,
aby byly dodrzeny zékladni hodnoty® uznivané ve spoletnosti, takové FeSeni, které lze podle
nejlepsiho svédomi povazovat za to nejlepsi v kontextu konkrétni situace. Rozhodnuti pro sméfovani
klienta k takovému feSeni nebyva vzdy jednoduché, neb ne vzdy existuji jednoznaéné dobra feSeni.
Navic nékterd rozhodnuti vyzaduji kompromisy ¢i hledani cesty nejmensiho zla, tedy 1 kdyz se
budeme rozhodovat dle nejlepSiho svédomi, neznamena to vzdy, Ze Ze vysledek bude Cisté jen dobry.
,, Protoze lidské jednani bude vzidycky mnohoznacné, ..., vidycky zbude néjaky ucet k zaplaceni. ... Do

dobra je vidycky neoddélitelné primiseno trochu zla. “ (Fuchs, 2003, str. 43).

»Nekdy musi pracovnik linky daveéry balancovat mezi svym piesvédcenim, piesvédcenim
organizace, V niz pracuje a zakazkou klienta. Dostava se tak nékdy do situaci, které jsou naroéné na

rozhodnuti a které pracovnik néjak proziva* (Horackova, 2011).

Dtlezitou roli v rozhodovani mohou hrat (vedle obecné uznavanych hodnot ve spolecnosti)

etické principy organizace, vétSinou zakotvené v etickych kodexech (viz Ptiloha 2).

& Hodnoty je urgity typ viry, ktera je vyznavana lidmi jako n&co, co je pro Zivot dillezité a co si lidé udrzuji. Zde
je pojem vira ve smyslu piresvédceni, slovo je uzito se zimérem pouzit n&jaky silnéjsi vyraz nezli nazor nebo
preference (Banks, 2006)
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8. SYNDROM VYHORENI A PREVENCE SYNDROMU VYHORENI

Prace na poli krizové intervenci byva Casto velmi naro¢na bez ohledu na to, o jakou formu
krizové intervence jde. Konzultanti se Castéji setkavaji se zavaznymi ptipady klienta, na jehoz situaci a

pribéh né&jakym zplisobem konzultant emoc¢né reaguje.

Mezi naro¢né hovory nepatii vSak jen klient s naroénym tématem, ale i klient, se kterym je
komunikace z n¢jakého duvodu obtizna nebo se napf. nedafi jej v feSeni problému posunout dal a
vyvstava otazka, zda zplsob, jakym je s nim komunikovano, zda je to postup spravny, zda nezaujmout
jiny postoj a co je vlastné motivem ke zméné dosavadni prace s konkrétnim klientem. Narocnych
pripadd muze vzniknout velka fada a nutno vyzdvihnout, Ze to, zda situaci vnimame jako naro¢nou,
ma vétSnou na svédomi i naSe vlastni zkuSenosti, postoje, nazory apod. Naro¢na situace pro

konzultanta tak vzdy vznika na zakladé interakce s klientem, nikoliv pouze jednostranné.

Pokud konzultant nepecuje o svou vlastni psychickou pohodu a zdravi, hrozi, Zze za urcitych
okolnosti tzv. vyhoti. Hovorime pak o syndromu vyhoteni neboli burn — out syndrom. Znamena to
ztratu profesionalniho zajmu nebo osobniho zaujeti u pfislusnika nékterych pomahajicich profesi. ...
Projevuje se pocity zklamani, hotkosti, tendencemi k Ginikovym mechanismim, ma projevy nejen
v oblasti psychické (skepse, beznadgj, ztrata zajmu a smyslu), ale i somatické (inava, snizend imunita,
poruchy spanku atp.) (Lucka, Kobrle in Vodackova, 2002). Postizeny ztraci zajem o svou praci,
spokojuje se s kazdodennim stereotypem, rutinou, nevidi divod pro dalsi vzdélavani a osobnostni

rust.” (Hartl, 2004).

8.1. Supervize

K prevenci syndromu vyhoteni a déale pak k dal§imu profesnimu a osobnostnimu rtstu slouzi
systém supervize, ktery pracovisté pro své pracovniky zajiStuji. Supervize mize byt pifipadova,
vzdélavaci, rozvojova, podpirnd (Horska, 2010). Systém supervize mize mit riznou podobu, CAPLD

doporucila aplikovani nasledujicich forem na linkach divéry (Vodackova, 2002):

» Naslechové hovory

- Supervizni prace s pracovnikem pomoci pripoeslechu. M4 — li pracovisté tu vyhodu, ze
sluzba probiha ve vice lidech a maji — li na to technické vybaveni, je mozné, aby jeden
konzultant hovor vedl a jiny jej poslouchal a byl konzultantovi oporou. Ptiposlech vsak
muize mit i funkci kontrolni pro konzultanta. Takovy pfiposlech vétSinou vede sluzebné
star$i pracovnik nebo vedouci zafizeni a soucasti je pak predani zpétné vazby na vedeni
hovoru po jeho skonéeni. Tento systém piiposlechu ma velky vzdélavaci potencial a je

dobrou moznosti, jak praci zlepSovat.
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- Naslechové hovory véetné jejich rozboru (rovnéz jsou soucasti vycviku). V tomto ptipadé
vede hovor sluzebné starsi pracovnik, novy zaucujici se konzultant hovor posloucha a

nasledng jej spolecné rozebiraji.

-V pfipad¢ chatu mize mit supervizni charakter i konzultace pfed odeslanim odpovédi. Je
mozné se ke komunikaci vratit, sledovat jeji vyvoj a stanovit si pfipadné dal§i smér bez

toho, Ze by byla naruSena pravé probihajici komunikace s klientem.

> Debriefing
Dalsi formou miZe byt tzv. debriefing®, ktery vsak miiZe mit rizny obsah. MiZe jit pouze
k pfedani sluzby mezi pracovniky, ale mize mit i supervizni nebo intervizni charakter (napf. sdileni
vaznych hovort, vzniklych pocitt apod.). Debriefing ptiivodné vznikl jako pomoc pro lidi zasazenych
mimotadnou (napf. pti zivelnych pohromach) nebo jinou traumatickou udalosti (znasilnéni, CAN...).

V podstaté se jedna o druh krizové intervence.

» Externi a interni supervize
Dale v supervizich systémech byva vyuZivan externi supervizor, ktery pracuje individualné
nebo scelym tymem a supervize ma tak charakter pravidelného setkavani pracovnikd. Formou
supervize muze byt i balintovska skupina, jez je zaméfena na jednotlivce, ale je provadéna ve
skupiné. Vedle formy externi supervize existuje jesté supervize interni, tedy provadéna pracovnikem,

jenz je soucasti tymu.

K prevenci syndromu vyhoteni a vibec k zdkladnim pozadavkiim na pracovisté patii i jeho
psychohygienické materialni podminky a déle organizace prace pracovisté. Tedy od osvétleni, vétrani,
estetické podoby prostfedi, v némz pracovnik ¢i pracovnici plisobi, az po jasnost a vymezenost

kompetenci jednotlivych pracovnikil, védomi hranic, znalost zdkond, metodickych pokynli a postup.

® Linka bezpegi vyuziva specifickou formu psychologického debriefingu, ktery zde slouzi k uzavieni smény.
Podrobnéji se psychologickému debriefingu na Lince bezpeci vénuje Aneta Langrova ve své diplomové praci
Psychologicky debriefing jako strategie pomoci v rizikovych profesich (2010).
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9. SHRNUTI

Pro praci v ramci internetovych poraden, chatech atp. je dilezité znat problematiku online
komunikace. VétSina z organizaci si své pracovniky Skoli sami a pro jejich vybér maji

stanovena vlastni kriteria, jejichz cilem je udrzet a dale rozvinout poskytovanou sluzbu.

Prestoze komunikace v ramci krizové intervence prostiednictvim online komunikac¢nich
systému se zaklada na stejnych principech jako TKI, nese s sebou urcita specifika, se kterymi se
pracovnici musi umét naucit zachdzet. Tento zpisob komunikace mize byt na jednu stranu
velmi uziteény a jednoduchy a de facto se jedna o dalsi krok vpied vici klientim, na druhou
stranu vSak tato komunikace neni vzdy vhodna nebo dana konkrétni situace klienta, jez se na
tuto sluzbu obrati, pfesahuje jeji moznosti. Je jiz pak na konzultantovi, popf. na tymu
konzultantd vyhodnotit, zda nabizena sluzba ma klientovi jesté co nabidnout nebo zda by bylo

vhodné s klientem probrat dalsi zptisob pomoci.

Nékdy je pracovnik postaven pied nelehka rozhodnuti, jez nemaji jednoznacné
vychodisko nebo nékdy miize byt hovor velmi naro¢ny at’ jiz z hlediska tématu nebo samotné
komunikace mezi klientem a konzultantem. Jako nedilnou soucast prace v pomahajicich
profesich vnimam jako velmi diilezité zafazeni supervize a psychohygieny a dale také pozornost

na etickou problematiku prace s klientem.

36



B. PRAKTICKA CAST

10.SROVNANI ONLINE POMOCI NA LINCE BEZPECI S OSTATNIMI
PRACOVISTI ZABYVAJICIH SE TELEFONICKOU KRIZOVOU
INTERVENCI A POMOCI ONLINE

10.1.Cil vyzkumu a odiivodnéni volby kvantitativnich principi ve vyzkumu
Hlavnim cilem praktické casti je priblizeni fungovani online pomoci v ramci jednotlivych
pracovist’ zabyvajicich se pivodné telefonickou krizovou intervenci. Jedna se pfedev§im o srovnani
konkrétnich forem poskytovani tohoto zptisobu pomoci, jakym zptisobem jsou uvedeny do provozu a
zaroven jak se tyto sluzby vyvijeji v horizontu poslednich dvou let. Ve srovnani vychazim ze znalosti

fungovani sluzeb online pomoci na Lince bezpeci.

Jedna se tedy o komparaci nejen mezi jednotlivymi pracovisti S Linkou bezpeéi, ale i o srovnani

vyvoje zavedené sluzby od jejiho zaloZeni/v poslednich 2 — 3 letech.

Jelikoz se mi jedna spiSe o technické a organizaéni fungovani a zmapovani moznosti online
pomoci u nas, vyuzivam principy kvantitativniho vyzkumu, jehoz zavéry nasledné interpretuji.

interven¢nich pracovist’ neni prili§ Siroké, vétSinou se jedna o nové nékdy jesté pilotni projekty, které
se u nas teprve zacinaji rozSifovat a snad vstupovat do povédomi lidi jako regulérni odborna forma
pomoci. Z tohoto pohledu povazuji za dilezité vénovat se praktickému fungovani téchto sluzeb a

tomu, jak se jejich zavedeni osvédcilo.

10.2.Kvantitativni pristup versus pristup kvalitativni

Z metodologického hlediska dochazi v této praci ke kombinaci pfistupt jak kvantitativniho
vyzkumu, tak kvalitativni. Vychazim z premisy, ze kvantitativni a kvalitativni vyzkum nestoji zcela
proti sob¢, ale Ze se vzajemné mohou ucelné doplnit: ,, Kvalitativni a kvantitativni pristup lze ve
vzkumu uspésné kombinovat a ziskat tak uplnéjsi obraz o zkoumaném jevu* (Heller, 1999, s. 23).
Stejny nazor predstavuji i nové publikace tykajici se problematiky kvalitativnich vyzkumt (Miovsky,
Svaticek).

Pro odliseni kvalitativniho vyzkumu a kvantitativniho bych zde uvedla definici kvalitativniho

pristupu a nasledné hlavni odli$nosti mezi vyzkumy v jejich zakladnich rysech.
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., Kvalitativni pristup je v psychologickych védach pristupem vyuzivajicim principii jedinecnosti
a neopakovatelnosti, kontextualnosti, procesualnosti a dynamiky a v jeho ramci cilené pracujeme S
reflexivni povahou jakehokoli psychologického zkoumani. Pro popis, analyzu a interpretaci
nekvantifikovanycb ¢i nekvantifikovatelnych viastnosti zkoumanych psychologickych fenoménii nasi

vuitini a vnéjsi reality vyuziva kvalitativnich metod. *“ (Miovsky, 2006, str. 18).

V piipadé kvalitativniho vyzkumu je vyzkumnik souéasti vyzkumného procesu, jedna — li se 0
vyzkum kvantitativni, snazi se vyzkumnik stat zcela mimo proces vyzkumu. Prestoze v této praktické
¢asti bylo uzito zcela strukturovaného dotazniku a stanoveni cile je také spiSe zaméfeno kvantitativng,
nemohu zcela vylouéit sviij vliv na vyzkum jiz od pocatku, nebot’ v oblasti telefonické krizové
intervence a krizové intervence na chatu ptisobim a mam za to, ze napt. jiz pii sestavovani dotazniku a

udavani sméru vyzkumu hraje role vyzkumnika v tomto ptipadé nezanedbatelnou roli.

V kvantitativnim vyzkumu dochazi k potvrzovani stanovené teorie ¢i hypotézy, kdezto
v kvalitativnim vyzkumu piedchazi explorace problému a nasledné stanoveni vyzkumné otazky, jez se
béhem vyzkumu muze ménit v zavislosti na ziskavani novych dat. Procesy vyzkumu se dale 1isi ve
strategii (kvantitativni strategie je strukturovana) a dale v ziskanych datech. Cilem kvantitativniho
vyzkumu jsou tvrda neménnd data, jez lze analyzovat a nasledné€ z nich vyvodit obecné platné

vysledky, jimiz jsou Cisla. Vychodiskem analyzy dat musi byt reprezentativni vzorky.

10.3.0blast zkoumani, organiza¢ni plan a postup

V prvni fadé bylo dilezité stanovit si cil a vyty¢it oblast zajmu. Na poc¢atku byla brana v Givahu
teze ¢i predpoklad, Zze v souvislosti s rozvojem komunikace online dochazi k reakci na tento trend i
v oblasti socialnich sluzeb a tim byly zavedeny nékteré nové sluzby, které k odborné pomoci vyuzivaji

informacnich technologii.

V prvnim kroku jsem tedy vytvofila seznam linek divéry v Ceské republice, jez vyuzivaji
formu online pomoci, bez ohledu na jeji konkrétni formu (audiochat - skype, chat, e-mail...). Hlavnim
kriteriem tak bylo poskytovani sluzby pomoci online danou organizaci (sdruzenim), vétSinou pfimo

v ramci pracovisté TKI nebo pod jeho zastitou.

Piedmétem zkoumani byly rizné velké organizace s rtiznou cilovou skupinou, osloveny tedy
byly jak organizace se zamétenim na celou populaci, tak ty, které se specializuji na urcitou specifickou

skupinu obyvatel (napf. Anabell se zamérenim na osoby s poruchou piijmu potravy a jejich blizké).

Timto byla stanovena oblast zkoumani.
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10.4.Metoda sbéru dat

Sbér dat probihal formou rozesilani dotaznikd s Gvodnim textem, jez obsahoval nazev

bakalatské prace, zamér vyzkumu a predstaveni mne jako zkoumajici osoby. Dotaznik je v Pfiloze 2.

Dotazniky byly sebrany zpét opét formou e-mailové korespondence, v jednom piipadé doslo

k osobnimu setkani a konzultace s pracovnikem organizace.

Forma dotazniku byla pIné strukturovana pfedem rozdélena na tfi oblasti:

1. Provozné technické udaje (nasledné kategorii pfejmenovavam a uzivam spise ,,Organiza¢né
provozni zajisténi®)

2. Historie

3. Statistika

10.5.Metoda zpracovani dat a analyza
Na zacatku byla stanovena stézejni organizace Linka bezpeci a jeji projekty Chat Linky bezpeci,
E-mailova poradna a projekt Bezpeény internet, se kterymi je srovnavano fungovani projektt v ramci

jinych organizaci.

Vzhledem ktomu, Ze se nepodafilo sebrat dostatecné mnozstvi dat, aby mohlo dojit ke
spolehlivé generalizaci jevl a prohlasit je za platné, a vzhledem k tomu, Ze nékteré podnéty ¢i tivahy
nepiimo plynoucich z dotaznikl nelze zcela kvantifikovat, modifikovala jsem analyzu dat pro potieby

této prace nasledovné:

Hlavnim bodem srovnani je fungovani online pomoci na Lince bezpeci, s ¢imz srovnavam dalsi
4 organizace. Hledam spole¢né pruseciky a zaroven rozdilnosti ve fungovani, jez nasledné redukuji do
kategorii. Dale pak srovnavam hlavni zmény, kterymi dané sluzby prosly. Na tato data aplikuji
kvantitativni pfistupy. Na odpovédi plynouci z posledni dopliujici otdzky a na data, ktera lze vycist
»mezi fadky* aplikuji kvalitativni pfistup, kdy opakujici se odpovédi redukuji do kategorii, na jejichz

zaklad¢ vyvozuji zavéry — interpretu;ji.

10.6.Vysledky analyzy

Dotaznik byl rozdé€len do tii oblasti, V jejichz rdmci postupné vyplynuly zékladni kategorie.
Vzhledem k tomu, Ze se oblasti do znaéné miry prolinaji a nelze je zcela oddélit, ponechala jsem toto

déleni jen jako voditko a vzniklé kategorie stavim na stejnou Urover.
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Oblasti:

1. Organizacné provozni zajisténi
2. Historie
3. Statistika

Osloveno bylo celkem 17 sdruZeni a organizaci, odpovédé€lo celkem 4 a Linka bezpeci. Sebrana
data byla pouzita ze stézejniho dotazniku od obcanského sdruzeni Linka bezpeci, nasledné byly
sebrany odpovédi od obCanskych sdruzeni Anabell, Détské krizové centrum, Stéed a od organizace

Charity Opava, jez provozovala Linku diivéry Opava.

» Poskytované sluzby
Jako prvni online pomoc vznikaly e-mailové poradny (nejstarsi DKC, jez zprovoznili e-
mailovou poradnu od roku 2000, nasledné vznikaly sluzby jako je chat, skype), které se staly i

nejrozsirenéjsi sluzbou v této oblasti.

Vedle vétSinou uvadénych sluzeb e-mailovych poraden, chatu a skypu, existuje jedine¢ny
projekt v Ceské republice organizace Anabell, tzv. Net street work, ktery spo¢iva na principech tzv.
street worku, avsak v prostiedi internetu, kdy pracovnik vyhledava potencialni klienty a snazi se jim

predstavit mozné formy pomoci, které by mohli vyuZzit.

Street work neboli ,terénni socialni prace S rizikovymi jednotlivei nebo
skupinami vykonavana v pfirozeném prostfedi klientely socidlnich pracovnika*
(Matousek, ...). Cilem vtomto pfipadé je napojeni potencialnich klientl na sluzby

sdruzeni nebo popt. doporuceni jinych ovérenych sluzeb.

Na dotazy klienti v e-mailovych poradndch zatizeni reaguji vétSinou do 3 pracovnich dnt
(vyjimkou v dotaznicich je jiz zanikla Linka davéry Opava, kde bylo nastaveno pravidlo odpovédi do

5 pracovnich dnt, nebylo — li to v8ak urgentni).

Vsechny organizace maji stanoveny provoz poskytovanych online sluzeb, delSi provoz je
zpravidla o vikendech. Srovnani provoznich hodin jednotlivych sluzeb se naléza v Ptiloze ¢. 3, kde pro

srovnani uvadim i provoz Linky davery, kterou zafizeni provozuje.

» Kbvalifikace pracovnika

Vychodiskem pro kategorii ,,kvalifikace pracovnika® se stal Zakon 108/2006 Sb. o socialnich

sluzbéch, ktery stanovuje, kdo mize byt pracovnikem v Socidlnich sluzbach. Dfive zatizeni (napt. LD
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Opava) mohly vyuzivat i dobrovolnické zdroje bez socialniho vzdélani, praktikanty, kurz TKI byl jen
vyhodou. Nyni je zpravidla vyzadovana VOS nebo VS v oboru socialni prace nebo psychologie nebo
absolvovani akreditovaného vycviku, idealné oboji zaroven. Dal§im kriteriem byva stanovena vékova
hranice (Linka bezpeci stanovuje 20 let, Anabell 21, v ptipadé zaniklé LD Opava veék nerozhoduje).
Pracovnici, ktefi piisobi ve sluzbach online pomoci v téchto zafizenich, mivaji zpravidla vycvik
v TKI a dale Skoleni na online komunikaci nebo jen $koleni bez vycviku. Napt. na LB se pracovnici
rekrutuji z konzultantt TKI na LB, tedy spliuji podminky pro ptijeti na LB. Paklize pracovnik projevi
urcitou miru samostatnosti a schopnosti vést hovory, mize absolvovat 8 hodinové skoleni a prakticky
nacvik pod vedenim intervizniho pracovnika. Pro EPLB plati stejné podminky jako pro konzultanta na
LB a navic musi absolvovat internetové Skoleni, co se ty¢e EPRL, je navic vyzadovana praxe v
rodinném, psychologickém a socialné pravnim poradenstvi. V organizaci Anabell, ktera pro sviij novy

pilotni projekt NSW vyuziva dobrovolniky, je povinnost absolvovat pouze §koleni).

» Supervize

Velmi podstatnym kriteriem fungovani zavedené socialni sluzby je jeji kvalita. Aby mohla byt
kvalitn¢ poskytovana, méli by na ni piasobit odbornici, ktefi maji nejen teoretické znalosti
problematiky, ale musi byt pfipraveni pracovat a vypotadat se i s naroénymi tématy nebo s klienty, se
kterymi je komunikace obtizna. Z tohoto divodu jsem do dotazniku zatadila dotaz na to, jak dané

pracovisté zajiSt'uje supervizi pro své pracovniky a tim pfedchazi syndromu vyhoieni.

Nejcéastéjsimi formami jsou externi a interni supervize, které jsou pro pracovnika povinné a

konaji se s rtiznou ¢etnosti.

DKC a Stied vyuziva supervize 1x za dva mésice, kdy je tato forma supervize jesté doplnéna o
moznost bud’ individualni intervize (Stted), v ptipadé DKC Ize ptipad konzultovat i béhem sluzby po
telefonu s osobou pro tyto piipady urcenou a dale DKC vyuziva 2x ro¢né tymovou intervizi a poradu.
Stejné tak Anabell 2x ro¢né porada interni supervizi a stejné jako v DKC je moznost konzultovat

nekteré ptipady ihned.

Specificky zplisob supervize nebo spiSe prevence vuci vyhoteni je na LB, kterd vyuziva tzv.
debriefy™, tj. setkavani pracovnikil na konci kazdé smény pod vedenim vedouciho pracovnika, jez ma
Vtu dobu sménu na starosti. Debrief mize probihat skupinové v rdmci ukoncené smény nebo

individualng, 1ze jej vyuzit i béhem smény napf. po naroéném hovoru.

10
Tzv. debrief mGZe mit rlzny obsah. MdzZe slouZit pouze k predani sluzby mezi pracovniky, ale miZe mit i supervizni nebo
intervizni charakter (napf. sdileni vaznych hovor(, vzniklych pocitd apod.). Podrobnéji se psychologickému debriefingu na Lince bezpeci

vénuje Aneta Langrova ve své diplomové praci Psychologicky debriefing jako strategie pomoci v rizikovych profesich (2010).
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Konzultant se jinak mlize Gcastnit supervize, ktera je svolavana 4x do roka, popt. mize vyuzit

ballintovské skupiny, ktera je organizovana 3x v roce.

Vedle toho ma konzultant moznost pozadat o supervizi s pracovnikem k tomu uréenym nebo
s internim psychologem. Tato forma supervize je nastavena pro konzultanty. Pro vedouci smény, tzv.
intervizory se porada kazdych 14 dni porada a nasledné jim je proplacena supervize mimo sdruzeni
LB.

> Historie
Vétsina ze zkoumanych online sluzeb v ramci zafizeni zaznamenala od pocatku zavedeni sluzby
rozvoj a tim i potfebu rozsifeni sluzby. Napi. Chat linky bezpe¢i byl zaloZzen v roce 2006, kdy na
nasledujici rok 2007 ptipadlo 443 kontakti, kdezto za rok 2011 je jich evidovano jiz 702 (v
nasledujicich dvou letech po zalozeni sluzby doSlo ke snizeni Cetnosti kontaktl, viz tabulka nize).
V souvislosti s tim doslo k rozsiteni poskytovani sluzby na kazdy vSedni den a dale na vikendy, kdy
jsou planovany 2 ,,chatové smény* (rano a odpoledne). Pivodni provoz byl ur¢en jen na nékteré dny

V tydnu v rozmezi 2 hodin.

Stejné tak DKC, Anabell a Stfed vypovida o rozSifovani sluzeb, zvySeni poétu pracovniku.
V souvislosti s tim dochazi i k posunu ve vzdélavani pracovnikii (vedle toho, které uklada zakon

108/2006 Sb.), kdy jsou jim nabizeny rizné seminaie, workshopy a jiné dalsi vzdélavani.

Naopak Linka Duvéry Opava, ktera jiz zanikla, zaznamenala ubytek kontaktd a tim postupnou
redukci poskytovanych sluzeb. Ubytek s nejvétsi pravdépodobnosti souvisel s tim, Ze prvotni sluzba
TKI byla bezplatna, postupné kvili nedostatku financi musela byt zpoplatiovana. Zajimavé je, ze

rozvoje se vSak nedockala ani e-mailova poradna v Opavé.

rok 2007 2008 2009 2010 2011
Chat LB pocet 443 313 329 581 702
EPLB 656 735 973 806 612

(Pozn.: EPRL byla zalozena az v dubnu 2011, v obdobi duben — prosinec 2011 zaznamenala 218 kontakti).

Z historického hlediska rozvoje sluzeb na Lince bezpeci doslo k nejvetsi zmeéné v pozadavcich

na specializované vzdélavani pracovnikli v online sluzbach.
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> Statistika

Obecné, jak jiz bylo vySe feceno, dochazi k rozvoji sluzeb online a k Cast&j§im kontakttim.

Statistické udaje se vyskytuji napti¢ kategoriemi.

> Témata hovoru

Co se tyce tematického zaméfeni hovort, souvisi to se zaméfrenim konkrétniho pracovisté (napft.
Anabell samoziejmé¢ nejcastéji feSi problematiku poruch pfijmu potravy). Na druhou stranu u
pracovist, kterd jsou zaméfena vSeobecné na riizné problematiky, nachazime urcitou shodu. Vysledky

vSak mohou byt do velké miry zkresleny kategorizaci témat, s nimiz se klient dovolava, nebot’ kazda

organizace vyuziva jiny systém clenéni témat.

Presto se ve statistikach napadné ukazuje, Ze nejcastéjSimi tématy, s nimiz se klienti na sluzbu
obraci, jsou problémy vztahové (rodinné a partnerské vztahy), problémy osobni, pod néz spadaji

sebevrazedné tendence a sebeposkozovani. Dalsi vyznamnou kategorii pak tvofi problematika CAN a

pocit osamélosti.

Témata hovorti — Chat LB

1%

3% 2%

= OSOBNI TEMATA

B RODINNE VZTAHY

= NEURCENO

| PF,{OBLEMY S )
LASKOU, PARTNERSTVI

H CAN

m OSTATNI

m SKOLA

® VRSTEVNICKE VZTAHY

® PROBLEMY SEXUALNIHO

ZRANI
= SIKANA

Zdroj: Poskytnuté interné zpracované statistiky SLB
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Zdroj: Poskytnuté interné zpracované statistiky SLB

» Typy hovori
Zaméiime — li se na typ hovoru, ¢asto byva dan specifikaci sluzby, na niz se klient obraci. Tak
v e-mailovém poradenstvi prevladaji kontakty informativni a poradenské (potvrzeno vypovédi od LB,
Anabell, Stied i DKC) a vramci chatii se jedna Casto o tematické hovory. Vzhledem k tomu, ze
sebevrazedné chovani, sebepoSkozovani patii mezi zavazné problémy, o kterych se dotyénému
nemluvi snadno, stava se, ze klient Castéji vyuzije napf. sluzby chatu, kde ma vétsi kontrolou nad

kontaktem a tim vétsi pocit bezpeci a klidu.

Co se tyce sdruzeni Anabell, vedouci pracovnik hovofi i 0 tom, Ze nékteré hovory mohou mit
podptrny charakter v dob¢€, kdy je klient jiz na sluzbu navazan a potfebuje akutné o néCem mluvit,
konzultovat napt. minulé sezeni. Obdobné i na Chatu LB se stava, ze klient jiz aktualné vyuziva jinou

sluzbu, ale pottebuje dalsi podporu, konzultaci v pribéhu feSeni jeho stavajiciho problému.

V ramci Chatu LB je evidovano celkem 651 tematickych hovorit a 11 informativnich, 40
kontakti bylo zatazeno jako ,,jiné (neuréeno)“. V ramci EPLB jsou zaznamenany ve velmi nizkém

poctu i testovaci kontakty (7) a deékovné e-maily (62).
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» Motiv vyuziti sluzby
Mezi Casté pohnutky vyuziti online odborné pomoci byly nejcastéji zminovany anonymita a
S tim souvisejici pocit bezpeci, jistoty (anonymita: LB, Stfed, Anabell, LD Opava i DKC), dale
snadnéj$i dostupnost neboli nizkoprahovost sluzby (napf. vedouci centra Anabell vysvétluje, Ze je
tento zpusob pomoci velmi vhodny, potiebuje — li klient feSit néco okamzité a nemusi ¢ekat napf. na
objednani nebo na to, aZ bude mit moznost néjakého osobniho setkani) a také to, Ze je takovy kontakt

bezplatny (jako divod toto uvadi jak LB tak Anabell, DKC a Stied).

Kontakt face to face miize byt pro néckteré klienty rovnéz velmi narocny ¢i dokonce
nepfedstavitelny, maji strach z pfimé komunikace, stydi se, proto radé€ji voli moznost kontaktu ptes

internet, popft. telefon. Dal$im motivem tedy muze byt to, ze klientovi vyhovuje pisemny kontakt.

» Provazanost nabizenych sluzeb
Prestoze V dotazniku nebyla explicitné vyjadiena otazka na provazanost nabizenych sluzeb
v ramci sdruzeni nebo organizace, z odpovédi a dale ze zdroju, které I1ze nalézt na webovych strankach
zafizeni vyplyva, ze zavedené sluzby nejsou izolované. Naopak, I1ze sledovat tendenci nabizené sluzby

provazat.

V piipadé NSW sdruzeni Anabell je vyhledat klienty a poskytnout jim kontakty, kam se mohou
obratit, at’ uz se jedna pfimo o sluzby sdruzeni nebo o jiné, které jsou vhodné pro danou cilovou
skupinou. Stejné tak sdruzeni Linka bezpeci projevuje ve svych projektech iniciativu sluzby provazat.
Pokud se tedy klient obrati na e-mailovou poradnu a je-li to vhodné, je odkazovan dale na vyuziti
telefonu (Linka bezpe¢i pro déti, RodiCovskd linka pro dosp€lé) a Chatu. Stejné tak v ramci
existujiciho grantového projektu Bezpecny internet neboli pomoconline.cz je odkazovano na vyuziti
sluzeb Linky bezpeci. Nekdy se také stava, ze z néjakého diivodu neni dostatek prostoru probrat
néjaké téma/témata na Chatu LB, a proto je klientovi aktivné nabizena sluzba telefonické linky LB
(popt. jind vhodna Linka diivéry) nebo je klient odkazovan na jiné online sluzby pomoci (napf.
Vv piipadé¢ klienta, jeZ nespada do cilové skupiny LB nebo z divodt ¢asovych, kdy provoz Chatu LB

kon¢i, ale existuje ekvivalentni sluzba, jez ma provozni hodiny delsi.

S podobnymi principy se miizeme setkat i v pfipadé¢ DKC a sdruzeni Stred.

10.7.Zavér analyzy

Pfestoze byl analyzovan velmi maly pocet vracenych dotaznikli, nalezneme urcité odpovédi,
které se n¢kolikrat opakuji. Jedna se pfedev§im o fakt, ze vétSina ze zkoumanych sdruzeni a organizaci

maji tendenci své sluzby rozSifovat a dale zlepSovat. MiiZzeme tento trend sledovat na rozvoji

45



poskytovanych sluzeb (nejdiive zavedeni e-mailovych poraden, nasledné rozsifeni o sluzby napf.

chatu, skypu nebo jinych novych projektd (NSW, Anabell).

Velkou shodu v odpovédich nalezneme i z hlediska motivit klienta vyuzit danou sluzbu
(anonymita, pocit bezpeci, nizkoprahovost), stejné tak v typech hovorii v navaznosti na konkrétni
sluzbu online (informativni a poradenské hovory v e-mailovych poradnach, tematické, krizové,
podptirné hovory na chatu a skypu). Z hlediska témat, kterych se tykaji dotazy nebo hovory na chatech
a skypu klienti nejéastéji fesi problémy vztahové, osobni, rodinné. Kazdé ze zafizeni pracuje s tzv.

kartoté¢nimi neboli dlouhodobymi klienty.

Kazda z uvedenych organizaci a sdruZzeni ma nastaveny systém dal$iho vzd€lavani a rozvoje
pracovnikli, ma rovnéz nastavena kriteria vybéru pracovnikti novych. Vedle toho kazdé ze zafizeni
vénuje pozornost prevenci vyhofeni pracovnikid tim, ze ma zavedeny systém supervizi, at’ uz se jedna
o kombinaci supervizi individualnich, skupinovych, externich a internich. Zvlastni formou supervize

je tzv. debrief, ktery vyuziva LB. Supervize jsou dale dopInény pravidelnymi poradami pracovnik.

10.8.Zhodnoceni

Prestoze bylo sebrano pomérné malo odpovédi, I1ze sledovat stézejni odpovedi, které se opakuji,
lze tedy dojit k zavéru, Ze hlavni sledované body ve vyzkumu vyplynuly i z takto omezeného poctu
dat, na jejichz zakladé¢ lze u€init konkrétni zavéry (viz kapitola 10.6. Vysledky analyzy). Co se tyce
vyzkumu celkové a pfistupl v ném pouzitych, jisté by se pro dal$i zkoumani dala doporucit detailngjsi
studie s vyuzitim kombinace kvantitativnich metod (pro statistické a obecné tudaje) s kvalitativnimi
(pro moznost odkryti vice souvislosti, hlub§i prozkoumani problému napf. z pohledu samotnych
pracovnikll online sluzeb). Vyhodou by mohlo byt i rozsifeni zkoumaného pole a moznych vysledki,
nebot’ kvantitativni ptistupy vysledky znac¢né redukuje. Dalsi pfinos ke komplexnosti zkoumani by
mohlo mit srovnani se zahrani¢énimi projekty, které maji delsi historii (i z toho hlediska, ze tada
projektil v oblasti odborné pomoci v Ceské republice vznika dle inspirace jiz fungujicich projekti
Vv zahrani¢i), nicméné by takovéto zkoumani jiz presahovalo cile této prace, v niz se zaméfuji pouze na

oblast Ceské republiky.

Ackoliv byla sledovana predevsim statistickd a provozné organizacni data, bylo dbano na etické
zasady vyzkumu zcela od pocatku (vyplnéni dotazniku bylo dobrovolné, na nikoho nebyl vyvinut
natlak ¢i jind manipulace, v pfipade€ prace s jakymikoliv citlivymi daty byl bran ohled na ml¢enlivost a

celkové na etické principy prace pii vyzkumu).

46



11.ZAVER

Komunikace prostfednictvim online komunikacnich systémt ve virtudlnim svété se diky
roz§ifeni piistupu k internetu stava béznou soucasti lidského zivota. Lidé vstupujic do kyberprostoru

13

tento ,,novy* svét utvaii a ovliviiuji a nemalou mérou jsou jim zpét ovliviiovani. Fenomén pralomu
kyberprostoru do lidskych Zivoti s sebou piinasi nové poznatky o lidském chovani a o tom, co vse
muize mit vliv na utvafeni lidské osobnosti a jeho vztahd k ostatnim lidskym bytostem a ke svétu
viibec. Clovék tak o krok dale v technickém pokroku &eli novym vyzvam virtualniho svéta, ktery
s sebou prinasi své vyhody, ale i mnoho nevyhod.

Predmétem této prace neni ptinést kompletni obraz o vlivu virtudlniho svéta na lidsky zivot a
jeho identitu, av§ak poukazat, ze v ramci interakce mezi ¢lovékem a technikou dochazi k ovlivnéni ve
vice rovinach, véetné té, jez je predmétem této prace, a to reakce pomahajicich profesi na fenomén
online komunikace jako soucast lidského Zivota.

V souvislosti s rozvojem socialnich sluzeb tak doslo k vyvoji vyuziti online komunika¢nich
systému jako prostfedek v poskytovani pomoci, jez je opét o krok blize ¢loveéku. Tento zplisob pomoci
vznikl predev§im v ramci pracovist poskytujicich telefonickou krizovou intervenci (jak u nas v CR,
tak v zahrani¢i), jez maji k této formé pomoci nejblize. V souvislosti s novym trendem vyuziti
internetu jako cesty ke klientovi se organizace zakladajici tuto sluzbu musely vypotadat s né€kolika
nelehkymi tkoly, jejichz cilem bylo nastavit fungovani sluzby tak, aby byla efektivni, G¢inna a
spliovala kriteria odborné pomoci.

Prestoze ¢im dal vice domacnosti ma pristup k internetu, nekoresponduje toto Cislo s nabidkou
sluzeb pomoci online. Lze fici, Ze zavedené sluzby nyni postupné vystupuji ze statusu pilotnich
projektii a zacinaji se osvédcCovat jako plnohodnotné sluzby.

Z hlediska vytvoreni kontaktu mezi klientem a pracovnikem se jednd o specifickou komunikaci,
kterd mize byt nékdy velmi naro¢na a pro sva omezeni v nékterych ptipadech nevhodna. Na druhou
stranu se ukazuje byt uzitecnd jako prvni pomoc at uz v ptipadé akutni potfeby klienta sluzbu
kontaktovat nebo ,,prvni* mysleno jako prvni setkdni s odbornou pomoci. Online poskytovana krizova
intervence nebo poradenstvi tak mize byt mnohdy prvnim krokem, jenz ptipravi klienta na dalsi
postup jeho feSeni situace, kterou proziva jako problematickou. Online pomoc vSak vedle funkce
jakeési vstupni brany k dal§i odborné pomoci miize mit podpiirny charakter i v ptipadé, pokud je klient
jiz na n€jakou jinou sluzbu navazan, popt. mize slouzit jako zalozni feSeni v pripade, ze klient jiz sviij
kontakt s uré¢itou odbornou pomoci ukonéil, avSak nékdy pozdé&ji se objevila krizova situace. Divody
kontaktovani sluzby online pomoci mohou byt opravdu riizné a maji i rozdilny charakter. Pokud
bychom si v§imali témat hovorti, objevuje se trend, ze se na tyto sluzby obraceji lidé se zavaznéjSimi
tématy, jako jsou suicidalni tendence a sebeposSkozovani. Zna¢né omezeni online pomoci vSak tkvi
V tom, ze neni mozné pouze v jejich ramci takovyto problém vyfeSit. Je jasné, Ze jako kazdd jina

sluzba ma i pomoc online své hranice, které jsou dané nastavenim sluzby, typem komunikace,
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zpusobu prace s Klienty v ramci organizace, ale i hranicemi pracovnika. Z vyse zminéného vyplyva, ze
prace mize byt mnohdy velmi naro¢nd, proto je nezbytné, aby byly stanoveny systémy supervize, ale i
aby byly jasné hranice konkrétni organizace a aby existovalo voditko, o které se lze v dilematickych
situacich opfit. Online krizova intervence tak ma svij internetovy eticky kodex, jez stanovuje zcela
zakladni etické principy prace s klientem.

Odborna pomoc prostiednictvim online komunikaénich systému je z pohledu historie vnimana

jako mladou sluzbou, od které lze o¢ekavat dalsi vyvoj.
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Piiloha ¢. 1 — Souhlas s vyzkumem

Souhlas se zpracovanim materidlt Linky bezpeéi pro ucely bakaldiské prace

Skola:UK — Husitska teologickd fakulta Obor: Socialni pedagogika
Ndazev bakalaiské prace: Specifika online krizové intervence na Lince bezpeci

Vedouci prace: PhDr. Hana Dvorackova

Souhlasim s tim, Ze Irena Horackova mize vyuzit dostupnych materidll ke své bakalarské
praci, dale téch internich materiall, které budou predem schvéleny. Prizkum na Lince bezpeci bude
probihat formou dobrovolného vyplnéni dotazniku smérovany k vedeni Linky bezpe¢i.

V ptipadé zverejnéni kazuistiky nebo jeji ¢asti bude bakalarskd prace doplnéna o vysvétlujici
vétu: ,Pribéhy oznacené v této bakaldrské prdci jako kazuistiky nejsou redlnymi pfepisy ani vypisy
Z hovort vedenych na Lince bezpeci, at uZ se jednd o hovory vedené na telefonu, chatu Linky bezpeci
nebo v e-mailové poradné. Tyto pfibéhy pouze odrdZeji obecnou charakteristiku typickych problémdi
klient( a klientek Linky bezpeci a zavedenou praxi pfi vedeni hovoru dle zdsad krizové intervence, ale
s konkrétnimi pfibéhy nemaji nic spolecného. Linka bezpeci zachovdvd naprostou anonymitu svych
klientd.”

Zpracovani analyz a vSech ostatnich dokumentl bude provadéno pouze za Ucelem uvedené

bakalarské prace a pristup k nim bude umoznén pouze na pracovisti Linky bezpeci.

Peter Porubsky, vedouci Linky bezpeci

Irena Horackova
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Eticky kodex internetové poradny

Jako zakladni text stanovujici etické normy vztahu mezi klientem a poskytovatelem sluzby byl
Ceskou asociaci pracovnikil linek divéry roku 2005 v Liberci pfijat ,,Eticky kodex internetové

poradny, tzv. iKodex.

Eticky kodex internetové poradny

1. Internetova poradna ( iP ) umoziuje informaéni kontakt s klienty a kvalifikovanou pomoc
klientim v tisni pomoci internetovych technologii.

2. Na klienta nebude vykonavan jakykoli natlak, ktery se tyka jeho presvédéeni, nabozenstvi,
rasy, politiky, ideologie nebo sexualni orientace.

3. 1P je sluzba u které musi byt soucasné a viditeln€ jednoznacné definovano, kdo je jejim
poskytovatelem a ztizovatelem a jaké jsou jejich cile a poslani.

4. Internetova nabidka poradenskych sluzeb musi obsahovat jednoznaény Casovy zavazek, dokdy
muze klient o¢ekavat odpoved.

5. Odpovéd nebo jina internetova reakce iP neni vazana na vytvoreni ekonomického nebo jiného
spojeni mezi klientem a iP.

6. Pracovnik iP nesmi pouzivat iP k uspokojovani svych obchodnich, sexudlnich, emocionalnich,
nabozenskych aj. potieb ¢i prani.

7. VsSechny informace sdélené klientem jsou povazovany za divérné, pokud to neodporuje
zdkonim CR.

8. Aktivita iP viici klientovi neni jen dilem jedince - je vysledkem spoluprace tymu.
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Piiloha ¢. 2 - Specifika online krizové intervence na Lince bezpeci
(dotaznik)

10.
11.
12.

13.
14.

Provozné technické udaje

Kterou z typu sluzby online pomoci (dale jen sluzba) vyuzivate?

- Audiohovor (Skype)

- Chat

- E-mail

- Jiné (napiste prosim jake)

Je sluzba provozovdna samostatné nebo v ramci pracovisté telefonické krizové
intervence (TKI)?

Jaky je provoz sluzby? (od — do)

Jaké jsou pozadavky na odbornost pracovnika této sluzby? (v€k, vzdé€lani, vycvik,
dalsi vzdélavani)

Kolik pracovnikl plisobi v radmci sluzby?

Jakym zplisobem je u vas feSena supervize?

Kdo je vasi cilovou skupinou?

Historie

Kdy byla sluzba zaloZena?

Jaké zasadni zmény se od té doby odehraly? (pocet pracovnikili, provozni doba, vyuziti
sluzby, vzdélavani pracovnikd,...)

Statistické udaje

Jaka je Cetnost kontaktu s Klienty? (za den/za tyden)

Jaka jsou hlavni témata, s nimiz klienti pfichazi?

Jaké typy hovorl/odpovédi evidujete a piiblizné v jakém poméru? (poradenskeé,
informativni, krizové, testovaci, ...)

Obraci se na vas stejni klienti? (tzv. dlouhodoby klient)

Muzete fici, jaky je nejcastéjsi divod vyuziti této sluzby nebo upiednostnéni pied

telefonickym kontaktem?

Pokud vas napada, co byste na poskytované sluzbé zmeénili, zlepsili, co by to bylo?
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Priloha €. 3 — Porovnani provozu online poskytovanych sluzeb
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Summary

Specifika online krizové intervence na Lince bezpeci

Special Issues of Online Crisis Intervention and Councelling at Child Line Linka Bezpeci

The bachelor thesis map possible forms of support throught the online communication
systems provided by organizations dealing with telephone crisis intervention at the territory of
Czech Republic. Theoretical part introduces the main issues, such as crisis, crisis intervention

and online communication and its practical use in a crisis intervention focusing on special
organization Child line — Linka bezpeci. Ethical issues of the relationship between client and
consultant cannot be omitted as well as the issue of supervisory system as tool for preventing

burnout and as a tool for professional development consultants.

Practical part is based on the research using the quantitative principles with subsequent
interpretation. The main point of the research is comparasion of practical functioning of
particular forms online help within organizations providing support of crisis intervention,
when each of the organization is compared with the Child Line Linka bezpeci. In addition, the
bachelor thesis are focued on development of specific services provided by organization and

then of what nature the client’s contacts actually are within particular online help support.



