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Myslim, zZe nejvetsi dar,

ktery od nekoho mohu dostat,

je byt videéna, slysena, porozumeéna a dotknuta.
Nejvetsi dar, ktery mohu dat,

Jje druhého videt, slyset, rozumét mu a dotknout se ho.
Pokud se toto déje, pak jsme se opravdu potkali.

Virginia Satirova'

1| Uvod

B. Horska

Tato metodika byla vytvofena v ramci programu Svycarsko-Ceské spoluprace Fondu
Partnerstvi. Je soucasti projektu ,,Poskytovani krizové pomoci — vyména zkuSenosti a
know-how*, jehoz partnerem na Ceské strané je Centrum socidlnich sluzeb Praha
prostfednictvim Prazské linky divéry’. Hlavnim tématem projektu byl transfer
zkuSenosti a dobré praxe od Svycarskych partnerti v oblasti poskytovani krizové pomoci
a vyuziti internetu pfi této pomoci. Je uréena vSem, ktefi se zamysleji nad zplisobem,
jak se dobfe pohybovat ve svété chatového poradenstvi a jak touto cestou smysluplné
vstupovat do zivotnich ptibéht lidi, ktefi se na pracovisté poskytujici krizovou pomoc
obraceji.

Autofi metodiky vychazeli z vice zdroji: z materiald §vycarskych partnerd’, ze zavéra
workshopu uskute¢néného v ¥jnu 2012%, z metodiky ChildHelpLine’ a ze zkugenosti
linek davéry poskytujicich chat — Linky bezpeci, Linky diveéry Détského krizového
centra v Praze, Linky divéry STRED Tfebi¢, Linky detskej istoty Unicef Bratislava a
matefské linky autori, Modr¢ linky, linky divéry nejen pro déti a mladez.

Autofi metodiky dékuji kolegim a kolegynim za poskytnuti souc¢innosti v ramci vyse
uvedeného projektu a zejména uvedenym konzultantkdam za podnétné piipominky,
podnéty a komentare.

! Ptevzato z Metodiky $vycarské linky Der Dargebotene Hand: Lidsky protéj$ek na internetu. Interni
materialy linky Dargebotene Hand. Stefan Riisch — DH Ostschweiz und FL 05. 07. 2010. Ptelozila Eva
Balcarova.

? http://www.krizova-pomoc.cz/o-projektu/ (odkaz)

? Viz jednotlivé odkazy v textu.

* Workshop byl usporadan pro pracovniky, provozovatele a piiznivce Geskych linek davéry (a dalsich
sluzeb poskytujicich telefonickou krizovou pomoc), konany 1.-2. 10. 2012 v budové Magistratu hlavniho
mésta Prahy.

Workshop byl zaméfen na pienos zkuSenosti ziskanych ze studijni cesty po Svycarskych zafizenich
a z vymeény zkusenosti ceskych poskytovatelt krizové pomoci po telefonu, chatového a internetového
poradenstvi. Tématem prvniho dne byla telefonickd krizova pomoc, druhy den byl vénovadn modernim
informacnim technologiim a jejich vyuziti pii poskytovani krizové pomoci.

Webovy odkaz na workshop: http://www.krizova-pomoc.cz/konference-a-workshop/ (odkaz)

* Handbook for implementing on line counselling. Setting up a child helpline via the internet.

Frank Schalken and others e-hulp.nl, March 2008.
http://www.childhelplineinternational.org/assets/cms/File/Handbook%20for%20implementing%20on
line%?20counselling%20v1%200.pdf. (odkaz) Pielozila Bohuslava Horska.


http://www.krizova-pomoc.cz/o-projektu/
http://www.krizova-pomoc.cz/konference-a-workshop/
http://www.childhelplineinternational.org/assets/cms/File/Handbook%20for%20implementing%20online%20counselling%20v1%200.pdf

2 | Prehled linek duvéry a internetovych poraden poskytujicich
chat

B. Horska
Ohlédnuti za historii chatovych sluzeb v nasich zemich

Prvni linkou divéry poskytujici chatovy kontakt s klientem byla Linka davéry
Pardubice pod vedenim Romana Peska, ktera zahdjila kontakt s klientem touto formou
v dubnu 2002 °. Tato linka davéry jiz ukonéila svoji Ginnost a chat dale neprovozuje.

V sousednim Slovensku méli klienti moznost chatovat s linkou divéry o néco diive, a to
jiz od roku 2000 v prostiedi Linky detskej istoty Unicef Bratislava’.

Dalsi organizaci nabizejici chatovy kontakt sklientem se stala InternetPoradna
Olomouc®. E-Linka diivéry se poprvé objevila ve webovém prostoru v éervau 2003, kdy
dosavadni poskytovatelé e-mailového poradenstvi reagovali na pottebu klienti
komunikovat s poradnou intenzivngji a interaktivnéji. InternetPoradna je soucasnym
vyznamnym poskytovatelem internetového poradenstvi v Ceské republice.

Postupné ptibyvaly dalsi poradenské organizace, zejména linky davéry, které provozuji
chat zejména prostfednictvim InternetPoradny, kterd poskytuje software za soucasného
rozsifeni ¢asové nabidky chatovych sluZzeb. Nékteré z uvedenych organizaci vyuzivaji
vlastni software.

Prehled linek dlivéry a internetovych poraden poskytujicich chat
InternetPoradna Olomouc jako nejvyznamnéjs§i poskytovatel sluzby chatového

poradenstvi pokryva prostfednictvim partnerskych organizaci vétSinu tydne, coz
doklada nasledujici tabulka’:

8 PESEK, R.: Metodické materidly k Vycviku v internetovém poradenstvi I. S. 14. Modra linka 2006.

7 http://www.unicef.sk/sk/1di;jsessionid=1F26E2279D3980DFE53A365AAC53635E (odkaz). Stazeno
20-10-2012.

8 Zpravodaj InternetPoradny 2011. Dostupné z: http://www.internetporadna.cz/ke-stazeni/category/3-zip-
zpravodaj-internetporadny (odkaz). Stazeno 20-10-2012.

® Uvedeny stav je k 6. 10. 2012. Zdroj: http://elinka.iporadna.cz/ (odkaz).
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http://www.unicef.sk/sk/ldi;jsessionid=1F26E2279D3980DFE53A365AAC53635E
../../../../../Local%20Settings/Temp/Dostupné%20z:%20http:/www.internetporadna.cz/ke-stazeni/category/3-zip-zpravodaj-internetporadny
http://elinka.iporadna.cz/

10:00 13:00 Linka Psychopomoci
17:00 19:00 InternetPoradna
19:00 21:00 LD STRED

10:00 12:00 LD STRED

18:30 20:30 LD Olomouc

20:30 22:30 InternetPoradna
15:00 18:00 Linka Psychopomoci
19:00 21:00 LD STRED

10:00 12:00 LD STRED

18:30 20:30 LD Olomouc

10:00 13:00 Linka Psychopomoci
14:00 18:00 LD DKC

19:00 21:00 LD STRED

14:00 18:00 LD DKC

19:00 21:00 LD STRED

14:00 18:00 LD DKC

18:30 20:30 LD Olomouc

Tabulka 1 | Provozni doba chatu InternetPoradny

Nasledujici tabulka nabizi piehled organizaci poskytujicich moznost chatové interakce
s klientem'”:

% Uvedeny stav je k 6. 10. 2012. Vychazi ze zdroji webovych stranek uvedenych poraden a linek davéry.
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instituce provozni hodiny poznamka
InternetPoradna pondéli 17-19 Portal InternetPoradny
http://elinka.iporadna.cz/ (odkaz) atery 20:30-22:30
Linka bezpeci pondéli az patek 15-19 X chat
http://www.linkabezpeci.cz/webmagazine/kategor |sobota az nedéle 9-13 a
ie.asp?idk=348 (odkaz) 15-19
Linka diivéry Détského krizového centra patek 14-18 Portal InternetPoradny
http://www.ditekrize.cz/linka-duvery (odkaz) sobota 14—18
(Chat Linky davéry Détského krizového centra je |nedéle 14-18
urcen nejen détem, ale i dospélym.)
Linka diivéry Olomouc utery 18:30-20:30 Portal InternetPoradny
http://ssp-ol.cz/socialni-sluzby/telefonicka- ctvrtek 18:30-20:30
krizova-pomoc/ (odkaz) nedéle 18:30-20:30
Linka diivéry STRED Tiebi¢ pondéli 19— 21 Portal InternetPoradny
http://www.stred.info/cze/index.php?action=page | itery 1012
_detail&id=39 (odkaz) stfeda 19-21

ctvrtek 10-12

patek 19-21

sobota 19-21
Linka psychopomoci pondéli 10-13 Portal InternetPoradny

http://www.capz.cz/linka-psychopomoci (odkaz)

stieda 15-18
patek 10-13

Modr4 linka
https://chat.modralinka.cz/ (odkaz)

pondéli 17-20
atery 17-20
stteda 17-20

Prazska linka davéry
http://www.chat-pomoc.cz/secured-chat/ (odkaz)

pondéli 15-20
atery 15-20
stieda 8-20
Ctvrtek 15-20
patek 15-20
sobota 15-20
nedéle 15-20

Spondea Brno
http://www.chat.spondea.cz/ (odkaz)

pondéli 10-12
atery 16-18
stieda 8-10
Stvrtek 12-15
patek 16-18
sobota 1618

Tabulka 2 | Pfehled organizaci poskytujicich moznost chatové interakce s klientem
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http://elinka.iporadna.cz/
http://www.linkabezpeci.cz/webmagazine/kategorie.asp?idk=348
http://www.ditekrize.cz/linka-duvery
http://ssp-ol.cz/socialni-sluzby/telefonicka-krizova-pomoc/
http://www.stred.info/cze/index.php?action=page_detail&id=39
http://www.capz.cz/linka-psychopomoci
https://chat.modralinka.cz/
http://www.chat-pomoc.cz/secured-chat/
http://www.chat.spondea.cz/

2 | Pribéh chatu na Modré lince

L. Ptacek

Na zacatku tohoto textu bychom se radi s Vami rozd¢lili o pribéh, jak se Modra linka
(jako matetskd chatovd scéna autortl) seznamovala s chatem, az se do n¢j nakonec
s vervou pustila. O nékteré zde uvedené poznamky se totiz potom budeme opirat
v dalSim textu a k né€kterym nacrtim se v jeho pribéhu budeme vracet. Mozna jiz zde
najdete ur¢itou podobnost s piibéhem Vaseho pracovisté, nebo se dotkneme témat, kterad
jste zvazovali v souvislosti s tim, jak lze v prostfedi pracovist’ poskytujicich krizovou
pomoc dobie realizovat sluzbu chatové komunikace s klientem..

Modra linka, ackoli chatovou sluzbu neposkytuje oproti jinym svym blizkym
organizacim dlouhou dobu, se s chatem potkava a ot'ukava jiz dlouhd 1éta. Seznamovala
se snim vlastn¢ velmi opatrné¢ a plachym zplisobem. Koneckonctli, jedna z naSich
anketnich odpovédi do jednoho c¢isla Psychologie dnes byla pojmenovana — pravda,
proti nasi viili — ,,Pro¢ ne chatu, pro¢ ano internetové telefonii“. To se psal rok 2008.

Mohlo by se zdat, ze to ukazuje na néjaky néas vnitini rozpor — pro¢ nyni sluzbu chatu
provozujeme, kdyZ pfed n¢jakym casem jsme tuto formu komunikace s klientem spiSe
nepreferovali ¢i dokonce odmitali? SpiSe nez rozpor toto nékolikaleté¢ obdobi pro nas
1 nase kolegy na Modr¢ lince znamenalo dikladné promysleni vSech vyhod a nevyhod
této formy komunikace s klientem, zvazovani moznosti, vyzev a rizik, hleddni mozné
hranice odbornosti v této formé prace, naroky na pracovisté véetné¢ vSech nutnosti
a nezbytnosti tykajicich se ekonomicko organizacnich, technickych a dalSich zmén.
Jedna z otazek, které jsme si kladli, tedy znéla: je chatovy ,.kanal* viibec nastrojem pro
odborny, poradensky rozhovor?

Velmi rychle jsme si jako tym uvédomili, Ze ,,rozhodnout se pro chat* neznamena
prosté a jednoduse zacit chatovat takiikajic ze dne na den bez néjaké piipravy, ale ze to
znamend pred prvnim chatem s klientem vyteSit desitky otazek. A jak tomu byva,
s jednou odpovédi se vynotily hned dve dalsi otazky.

O chatu jsme na Modré lince zacali ptemyslet nékdy v roce 2004. Uplynulo ale dalSich
osm let, nez jsme piipravili systém prace jak po odborné, tak technologické strance tak,
abychom méli pocit, Ze jsme na komunikaci s klientem touto cestou poctive pfipraveni.

Zvazovali jsme n€kolik dilemat vztahujicich se k chatové komunikaci, ktera se nyni
pokusime stru¢né nastinit. V dal$im textu se k nim jes§té¢ podrobnéji vratime:

® Je chat nastrojem pomoci pro klienty, nebo je pro tu pro linky divéry samotné?

Z nasi zkuSenosti 1 ze zkuSenosti jinych organizaci vime, Ze velmi Castym a silnym
argumentem k hledani novych komunikacnich kanalt s klientem je pokles klientskych
kontaktli v jinych moznostech komunikace. Jdeme do takovych forem interakce, které
odpovidaji dnesni dobé¢, nebo se ,,jen* stardme o dostateCny pocet vykazanych kontakta
stlyj co stiyy?



Otevira se tak otazka, jak legitimni je takovy motiv a v ¢em je a v ¢em neni spravny —
na jedné strané je poslanim linek divéry (a v SirSim kontextu i celé socidlni prace) ,,jit
za klientem* (a tedy otevirat nové moznosti, hledat nové cesty, které¢ odpovidaji realné
moznosti (a tedy predevsim ty, které aktualné prozivaji silny vzestup) jsou spravnou
cestou také pro pracovisté poskytujici krizovou pomoc a pro napliiovani jejich poslani.

Nakonec jsme zvolili cestu ,,opatrného nadSeni” — tedy, ze chat mlze byt vhodnym
zpusobem komunikace, pokud se takova sluzba dobfe nastavi, pokud se posili
a maximalizuje vyuZiti pozitivniho potencidlu a eliminuji se mozna negativa z tohoto
procesu se nabizejici.

e Je chat dobrou cestou komunikace s klientem na pracovisti pro krizovou pomoc?
Méni chat poslani a principy téchto pracovist’, nebo je naopak dobrym aktudlnim
ndstrojem, jimz Ize realizovat poslani, které ziistava?

Za povSimnuti stoji fakt, ze jak v ¢eském prostoru, tak i v dalSich evropskych zemich
pfes veskery rozvoj vSech moznych forem komunikace prostiednictvim internetu
zustavd  nejpoptavan€j$i  a nejvice vyuzivanou forma ,tradi¢ni e-mailové
korespondence. Piesto je velmi rozumné se intenzivné zabyvat i dal§imi formami
e-komunikace a prozkoumavat jejich moznosti a potencidl. To je skuteCnost, ktera
odpovida myslence linek divery — hledat konkrétni smysluplné cesty ke klientovi, které
umoziiuji poddvat pomocnou ruku v nouzi. Rizikem internetového prostiedi a chatu —
zda se — obzvlasteé je, Ze ma tendenci se sdm sebe a svoji hodnotu devalvovat: svou
bezbiehosti, bezhrani¢nosti a nezavaznosti (¢ Kapitola 5) se velmi lehce muze stat
prazdnym prostorem, mistem, ve kterém slovo nema pfiliSnou vahu. Je tedy chatovy
kanal dobrym mistem pro linku diavéry — pro sluzbu, ve kterém ,,zalezi na kazdém
slové“? Je prostorem, ve kterém je spravné ne/byt?

Nase dilema skoncilo nakonec ve prospéch chatu — vnimame tento prostor jako svét,
ktery kromé svého velkého potencidlu sam sebe muize lehce devalvovat. Piesto ale
vnimame, Ze je mozné a dobré v ném byt — pfispivat k jeho kultivaci a spravnym
nastavenim sluzby umoznovat, aby se 1 chatovd komunikace stala efektivnim
a smysluplnym néstrojem prace chatovych poraden.

Nakonec jsme dospéli jako tym k rozhodnuti, Ze chatovou moZnost komunikace s nasi
linkou davéry otevieme. Ostatné k podobnému rozhodnuti dospélo jiz dfive také
nekolik dalSich linek divéry a je zjevné, ze dalsi tuto cestu (a jeji rizné formy) taktéz
zvazuji.  Vynofilo se nam vSak mnoho  témat, pravidel, opatieni
a doporuceni, které vnimdme jako podstatné k tomu, aby se chat stal skute¢né
smysluplnou sluzbou. Jednim ztakovych opatfeni je napi. vlastni software, ktery
k zajisténi této sluzby pouzivame.

V dalSich kapitolach této metodiky budeme reflektovat (nejen ¢eskou) praxi chatového
poradenstvi s klientem, ale také hledat odpovédi na otazky po dobré praxi. Za naseho
privodce volime jiz jednou zminéné ,,opatrné nadSeni“. Dle naseho nazoru ndm to
umozni vidét obé strany téze mince zralejSim okem, a tak nasmérovat nase snazeni
spravnym smérem.



3 | Zakladni charakteristiky komunikace v prostredi internetu

B. Horska

Komunikace ptelomu 20. a 21. stoleti se vyznacuje zdsadnimi zménami, které pfinesl
pfekotny rozvoj informacénich technologii. Distanéni forma interpersondlniho
dorozumivani zaznamenala nové a pfevratné moznosti dané fenoménem elektronického
prostfedi, postupné prostupujicim cely civilizovany svét. Bézné uzivany slovnik byl
obohacen o dosud neznama slova: internet, e-mail, chat, webové stranky, zavinacg,
Skype a desitky dalSich, do té doby neznamych pojmi. Pocitacova gramotnost se stala
béZnou soucasti vzdélani, které byva zapocato neziidka jiz v pfedSkolnim véku.
Elektronicka interakce se stala béZznou, Siroce rozsifenou soucasti naSeho kazdodenniho
socialniho Zivota.

Internet se stal vyznamnym fenoménem ve svété komunikace. Doklada to 1 Slovnik
neologizmt, v némz je internet oznacen jako komunika¢ni prostredek celosvétového
charakteru, pracujici na zaklads globélni poc&itatové sité jako komunikaéni prostiedi."

Na prvni pohled, zejména v pocatcich ,,doby internetové®, by se zdalo, ze v komunikaci
prostiednictvim elektronickych médii pfevazuji zejména pozitiva. Téch je pfirozené cela
fada, soucasné viak je tieba, jako s druhou stranou jedné mince, poéitat i s negativy.'>
Nyni uvedeme nékteré podstatné vyhody a nevyhody komunikace prostiednictvim
modernich informac¢nich technologii.

Pozitiva elektronické komunikace'®

e Ve virtudlnim prostfedi je mozné komunikovat nezavisle na prostoru, ve
kterém se komunikujici pohybuji.

e Rychlost spojeni je nesrovnatelné vys$i, nez pfi navazovani pisemného
kontaktu béznou postou, ¢imz mimo jin€ dochazi ke zna¢né Casové uspore.

e Komunikace prostiednictvim internetu je finanéné dostupna.

o E-komunikace piinaSi moZnosti pfenosu nejenom zvuku, ale i obrazu, coz
distan¢ni interakci zdsadnim zplisobem obohacuje a pfiblizuje ji ke kontaktu
tvari v tvar.

e Kontakt je navazovan snadnéji, neZ v redlném svété, vlivem disinhibice —
socialni bariéry a ostych jsou vyrazné redukovany ¢i eliminovany.

e Socialni kontakty mohou byt navazovany a udrZzovany i t€émi, ktefi by z nich
byli jinak vylouceni — pro fyzické, psychické nebo smyslové postiZeni,
geografickou odloucenost ¢i z dalSich davodil.

e Internetové prostfedi umoziuje nesrovnatelné rychlejsi a dostupnéjsi
komunikaci pro vSechny, ktefi k nému maji pfistup, a nese s sebou tedy

v

potencidl roz$ifeni pfirozené vztahové sité jednotlivcl a skupin.

' MARTINCOVA, O., aj.: Nova slova v cestiné: slovnik neologizmii. 2, vyd. 1, Academia, Praha: 2004,
s. 178-179, ISBN 80-200-1164-8.

2HORSKA, B.; LASKOVA, A.; PTACEK, L. Internet jako cesta pomoci. Praha: Slon, 2010.

197 s. ISBN 978-80-7419-034-6.

B HORSKA, B.; LASKOVA, A.; PTACEK, L. Internet jako cesta pomoci. Praha: Slon, 2010.

197 s. ISBN 978-80-7419-034-6.



Soudoby on line svét se tedy vyznacuje vyznamnym socidlnim potenciilem, ktery
ov§em musi byt spravné vyuzit.

Negativa internetové komunikace'*

e Obyvatelé Zemé jsou polarizovani — na ty, ktefi maji pfistup k elektronickym
médiim a na ty, ktefi jej nemaji (na ,,pfipojené* a na ,,nepfipojené*) — tento jev
je oznaGovan jako digitalni propast (digital divide)".

e Dostupnost socidlni interakce Casto vede k SiFi mavazovanych vztahi na
ukor hloubky, kvalita ustupuje kvantité, coZz v konecném disledku mize vést
k socialni zploStélosti az izolovanosti.

e Vzhledem k snadnosti e-komunikace muize postupné¢ dochazet ke ztraté
schopnosti navazovat a udrZovat prirozené, smysluplné a hluboké vztahy.

e Interakce je ochuzena o metakomunikaéni slozku, ktera tvoii az 70 %
(nékteré zdroje uvadi i 80 %). Redukce komunikace na verbalni projev vede
ke snizeni komunika¢niho potencidlu, zejména v emocni roviné, kterd dle
nadeho nazoru nemize byt substituovana uzivanim emotikonti a akronymi'® &
verbalné.

e Pfi elektronické interakci, kdy dochazi k absenci pfirozeného mezilidského
kontaktu tvaii v tvaf, je komunikujici soustiedén vice na sebe, svou osobu,
prozivani a mysleni, coz vede k upevilovani individualistickych tendenci.

Ptestoze je tedy internet kromé témét nekonecného zdroje informaci také presvédcivym
zdrojem mezilidskych kontaktd, miZze paradoxné vést k oslabeni socialni podstaty
¢lovéka — snizovanim Urovné socidlnich dovednosti, redukci bohatosti vztaht (i kdyz
nékteré vyzkumy hovofi o opaku) a posilenim individualismu — a v kone¢ném dusledku
k izolovanosti ¢lovéka v Sirokém webovém svéte.

V piiloze uvadime vyzkum provedeny Frantiskem Friedlem'’ u 331 respondenti
a zaméfeny na vyhody a nevyhody internetové komunikace. Je ziejmé, Ze uzivatelé
(Jejichz tézisté je zejména v mladSi v€kové kategorii) spatiuji pro sebe vice vyhod
v elektronické interakci, pficemz nékteré znich se stavaji rovnéz nevyhodami
(anonymita, ¢asova nezavislost, neviditelnost apod.).

Vybiral'® rovnéz uvadi vysledky vyzkumu ve skuping 68 vysokoskolskych studentt,
jejz provedli Duskova a Vaculik (2002) a u 86,7 % se setkali s pozitivnim hodnocenim
anonymity prostfedi pfi on line komunikaci. Celkem 93,4 % spatiovalo rozdil
v komunikaci ve virtudlnim a redlném svéte, pricemz 33,9% uvadelo diference ve vétsi
odvaze spojené s menSimi obavami z disledki svého jednani, v neformalnosti
komunikace, vys$i fabulaci a tendencich k méné citlivému, az verbalné agresivnimu
jednani.

14 VYBIRAL,Z. Psychologie lidské komunikace. Praha: Portal, 2000. ISBN 80-7178-291-2.

5 Tamtéz.

10 Zkratky vytvofené zagate¢nimi pismeny slov, napi. ASAP — As Soon As Possible, co mozné nejdiive.
"7 FRIEDL, F. Promény a specifické rysy komunikace v prostiedi internetu. Zlin: 2010. Diplomova prace
(Ing.). Univerzita Tomase Bati ve Zliné. Fakulta aplikované informatiky.

' VYBIRAL,Z. Psychologie lidské komunikace. Praha: Portal, 2000. ISBN 80-7178-291-2.



Disinhibice jako uréujici faktor internetového komunikace

Chovani lidi pohybujicich se v prostfedi internetu je charakterizovano urcitym
uvolnénim, smélosti, ztratou zabran, uzkosti a obav, coZ neziidka vede k tomu, Ze si
v elektronické interakci dovoli délat véci, které by jinak z riznych divodi nedélali.
Suler' hovoii o disinhibi¢nim efektu (Disinhibition Effect), na kterém se podili Sest
hlavnich faktort:

e anonymita — moZnost skryt ¢i zahalit svou identitu (zcela anonymni vSak
nikdo v prostfedi internetu neni)

¢ neviditelnost — komunikujici se navzajem nevidi

e asynchronicita komunikace — v pisemném kontaktu Ize volit nacasovani
jednotlivych vstupt, at’ se jednd o komunikaci v redlném on line ¢ase (chat) ¢i
komunikaci off-line (e-mail)

e solipsistni introjekce — vSe se odehrava v podstaté¢ ,,v hlavé* komunikujiciho,
¢imz miize dochazet k vytvareni si fantazijniho, neredlného svéta, do kterého si
promitame své predstavy, pfani a obrazy

e neutralizace statusu — postaveni komunikujicich se stava nepodstatnym
(v prostfedi internetu ,,jsou si v§ichni rovni*)

e dalsi u¢inky samotné interakce

Disinhibi¢ni efekt pfinasi vEtSi otevienost a pfimocarost komunikace, coz muize byt
pfinosné, na druhou stranu vSak otevira prostor i jevim negativnim, napft. ,,flaming* —
rozohnéni, rozvasnéni se vedouci az k disocialnim projevim.

U dospivajicich se hovofti o ,,ventingu® — snizovani napéti, ke kterému dochézi praveé
v internetovém komunikagnim prostoru®. Je tieba jestd zminit daldi negativni
konsekvenci disinhibice — stav disociace, ktery se projevuje v elektronické interakci
komunikujicich v prostoru internetu: jako by to byl nékdo jiny, kdo produkuje
predavané komuniké — ,u pocitate to nejsem ja“. Nasledkem je dalsi snizeni
odpovédnosti za vlastni ¢iny a tomu odpovidajici chovani. Disinhibice vede rovnéz
k zdanlivé nezavaznosti kontaktu, jakoby se komunikovalo ,jen jako* nebo

y: 21
,,nanecisto*“"".

Opakem disinhibice je inhibice, ktera je charakterizovdna svazanosti, zdbranami
a obavami prezentovat sebe samého pod vlastni identitou.

Pritazlivost komunikace prostrednictvim internetu

Nové komunikacni technologie digitdlniho svéta ptitahuji stale vétsi mnozstvi uzivateld.

Mnoho z nich uziva internet rovnéz (¢i pfedevsim) jako komunikacni médium, které
disponuje zdanlivym potencidlem uspokojeni vysSich potieb ¢loveéka dle Maslowovy

2 Suler, J. (2005). The Psychology of Cyberspace. Dostupné z http://www.rider.edu/~suler/psycyber
(odkaz)

21 Suler, J. in HORSKA, B.; LASKOVA, A.; PTACEK, L. Internet Jjako cesta pomoci. Praha: Slon, 2010.
197 s. ISBN 978-80-7419-034-6.
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pyramidy potieb.”> Al Cooperiiv ,,Motor tii A (Triple A Engine)® hovoii o moznych
pficinach pfitazlivosti internetu:

o Accessibility — pfistupnost
e Affordability — dostupnost (finan¢ni)
e Anonymity — anonymita

Stejné tak odhaluje ,,magnetismus“ internetového svéta Young, ktera hovoiti o ACE*
(Cesky ekvivalent ,jednicka, eso...*)

e Anonymity — anonymita
e Convenience — pohodli
e Escape — unik

Ke zminénym faktorim pifidavame jeSt¢ interaktivitu, kterd je typickym rysem
synchronniho typu elektronické komunikace, kdy jsou oba komunikujici pfitomni ve
stejném Case na stejném virtudlnim misté, coz se tyka predevsim chatu.

Vsechny tyto faktory se podileji na neobycCejné a znacné rozsirené pritazlivosti interakce
prostfednictvim internetovych komunika¢nich médii.

Poradenstvi prostrednictvim internetu

Zminéné charakteristiky svéta elektronickych médii se stdvaji rovné€z vyznamnymi
Ciniteli intervenujicimi v prostfedi internetového poradenstvi (¢! Kapitola 4). Stejné tak
jako ve svété béZzné socialni interakce mohou atributy e-komunikace hrat jak pozitivni,
tak negativni roli.

»Noveé™“ formy komunikace prostiednictvim informacnich technologii jsou pro ty, kteti
potiebuji psychosocialni pomoc, velmi pfitazlivé. Mizeme zde vyuzit jiz zminény
~Motor tii A, ktery vystizn¢ charakterizuje vyhody internetového prostiedi pro
potencialni klienty internetovych poraden:

1) Pristupnost

UZivatel sluzeb internetové poradny nepotfebuje vice nez funkéni ptipojeni
k internetu. Sdruzeni pro internetovou reklamu v ¢ervnu 2012 informovalo
o aktudlnim poétu uZivateld internetu v Ceské republice: 6,29 milionu
uzivateli.> Vyuzit lze i vefejny internet na ufadech, v knihovnach, klubech &
pohostinskych zatizenich. Pfistupnost se zvétSuje s pokrytim wi-fi siti
a rozSifenim notebookd a moznosti vyuzivat internet v chytrych telefonech.

22 Uspotadani poteb dle dilezitosti uspokojeni dle A. Maslowa: a) fyziologické potieby; b) psychogenni
potieby: potieba bezpeci a jistoty, lasky a sounalezitosti, ocenéni a uznani,potieba seberealizace a
smyslu. HARTL P., HARTLOVA, H. Psychologicky slovnik. 1. vyd. Praha: Portal, 2000. 774s. ISBN 80-
7178-303-X, str. 188.

2 DIVINOVA, J. Cybersex — forma internetové komunikace. 1. vyd. Praha: Triton, 2005. 168s. ISBN: 80-
7254-636-8.

* Tamtéz.

% http://www.mediafax.cz/ekonomika/4068591-Pocet-aktivnich-uzivatelu-internetu-se-v-CR-za-posledni-
ctyri-roky-zvysil-o-1-65-milionu (odkaz). Stazeno 24. 9. 2012.
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Klienti tak nejsou viibec vazani na misto, kde s pracovistém krizové pomoci
,,mluvi®..

2) Dostupnost

Pokud se klient obrati na internetovou poradnu, ktera poskytuje poradenstvi
bezplatné, hradi pouze za pfipojeni k internetu a technické vybaveni. V piipadé
vyuziti vefejnych sluzeb pouze piislusné poplatky, poptfipadé neni financné
vazéan vibec.

3) Anonymita

Potencial anonymity je v internetovém poradenstvi, které je postaveno na
principu anonymity a divéry, vyznamnym dCinitelem casto rozhodujicim pro
uskute¢néni ¢i neuskuteCnéni kontaktu. Miru anonymity a rozsah udaji
sdélovanych o své osobé voli klient sam. (¢! Kapitola 4)

Pozitivni dopady elektronického prostredi na internetové poradenstvi

Disinhibi¢ni potencial internetu zde hraje vétSinou pozitivni roli — klient se neciti
svazan, dochazi k eliminaci rozpaki a snizeni tlaku na adekvétni sebeprezentaci®.
Tento fakt, spolu s neutralizaci statusu, kdy se klient i poradna ,,ocitaji na jedné roviné*,
vede ksnadnéjSimu navdzani kontaktu. Kontakt s internetovou poradnou je
nizkoprahovy — klient nemusi piekondvat zejména prostorové bariéry (¢asové vzhledem
k provoznim hodinam pracovist' krizové pomoci ano) (¢ Kapitola 4). Prostiedi
zarucujici davérnost informaci umociiuje disinhibi¢ni potenciél spolu s dal§imi faktory,
a vede tak k snadnéjSimu navazani kontaktu a rychlejSimu i hlubSimu otevreni se
klienta.

Negativni dopady elektronického prostredi na internetové poradenstvi

Negativné muize prostredi elektronickych médii dopadat na poradenstvi nékolikerym
zptsobem. Disinhibi¢ni €initel se stdvd moznou pficinou CastéjSiho zneuZzivani sluzeb
internetovych poraden (zejména v synchronni komunikaci — hlasového pienosu Cci
kontaktu, zejména v chatové interakci. Mze ovSem dochdazet i ke zcela opacnému jevu,
kdy je klient navdzan na sluzby internetové poradny pravé pro snadnost, dostupnost
a anonymitu kontaktu a obtizné opousti pohodli a bezpecnost elektronické interakce
smérem do redlného svéta, at’ uz svéta pfirozené socialni sité¢ ¢i svéta pomahajicich
odbornikli. Rozhodujicim cinitelem je zde internetova poradna, ktera ma do
klientova svéta vstupovat kompetentné a s ohledem na jeho aktudlni situaci a potieby
tak, aby byly posileny jeho zdroje k u€innému fesSeni situace vlastnimi silami, s diirazem
na vyuziti jeho socidlnich opor.

Kontakt s internetovou poradnou muze byt diky vysSe uvedenym skute¢nostem velmi
uzZitecnym prvokontaktem, branou do svéta odborného psychosocialniho

% HORSKA, B.; LASKOVA, A.; PTACEK, L. Internet jako cesta pomoci. Praha: Slon, 2010.197 s. ISBN 978-80-
7419-034-6.
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poradenstvi. Internetova poradenska ¢i krizova interakce muze v jednom ¢i vice
kontaktech pomoci vyfesit aktudlni situaci klienta, Casto vSak dochdzi k doporuceni
dalsich odbornych sluzeb.”’

" HORSKA, B.; LASKOVA, A.; PTACEK, L. Internet jako cesta pomoci. Praha: Slon, 2010.197 s. ISBN 978-80-
7419-034-6.
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4 | Principy internetového poradenstvi

L. Ptacek

Povazujeme za vyznamné, ze od samotného pocatku internetového poradenstvi u nés
se o této form¢ komunikace s klientem hovofilo jako o ,,poradenstvi®, nikoli o jako
jakékoli jiné (legitimni) form¢ kontaktu odbornika z oblasti pomahajicich profesi
s klientem. Bylo spravné, Ze tato disciplina v sobé objevila potencial a viili etablovat se
jako specificka, ale legitimni forma poradenstvi v socidlnich sluzZbach. Nyni je
mozné jiz fici, Zze se ji to skutecné podafilo a to dokonce v kontextu zasadni pravni
normy, ¢&ili zékona o socidlnich sluzbach®®. Internetové poradenstvi tak jiz ma svij
pevny zaklad, na kterém se muze dobte rozkrocit a rozvijet své jednotlivé varianty, chat
z nich nevyjimaje.

Nez se ale budeme zabyvat praveé chatem a jeho specifickymi moznostmi a pozadavky,
zastavme se nejprve u zékladnich principtl internetového poradenstvi® jako takového,
které ale pro chatovou komunikaci plati stejn¢, jako pro kterékoli jeho dalsi formy.

Definujme tedy pét zakladnich principu internetového poradenstvi, které je také
tteba v chatové komunikaci s klientem mit na zteteli:

1) Anonymita

Anonymita je zdkladni a moZné nejpevnéjsi devizou, ktera spojuje internetové
poradenstvi a pracovisté poskytujici krizovou pomoc, resp. pravidla jejich
fungovani. Klientovi pfizndvame pravo obracet se na poradenskou sluzbu zcela
anonymné¢ — a to svédomim vSech vyhod a omezeni, které to pro cely
poradensky proces pfindSi. Nabidnuti anonymity je tak jednim z nosnych
a efektivnich néstroji, jak ptfekonat nékdy casto velmi tézce zvladnutelné
bariéry, které stoji v cesté dobrému poradenskému procesu. Klient ma prévo
,pracovat® se svoji ,,e-identitou*, mj. zodpovédn¢ urcit, jakou miru anonymity si
pro kontakt s poradenskym pracovi§tém zvoli (¢! Kapitola 3).

Pravé v kontextu internetového chatového poradenstvi je dobré si uvédomit, ze
anonymita a zni pramenici pocit urcit¢é bezpecnosti je z technologického
hlediska jen iluzi a Ze anonymita v digitdlnim slova smyslu prakticky neexistuje.
Kazdy e-pohyb v prostoru internetu zanechava digitdlni stopu®® poskytujici

?8 Zakon ¢&. 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach.

» HORSKA, B.; LASKOVA, A.; PTACEK, L. Internet jako cesta pomoci. Praha: Slon, 2010.197 s. ISBN 978-80-
7419-034-6.

¥ Miizeme v zasadé rozlisovat dva druhy digitalnich stop — viditelné a neviditelné. K t&m viditelnym patii
nas identifikovatelny pohyb v internetu (Facebook, Twitter, diskusni vlakna, uploadované fotografie
apod.). Druhou skupinou digitalnich stop je proces, ktery my sami nejsme schopni ani vnimat (ani
kontrolovat). ZjednodusSen¢ feceno se jedna o proces komunikace naseho pocitace se vnéjSim prostfedim
(internetem) a zanechavani neviditelnych daji a informaci o naSem pohybu v tomto prostiedi. Je tak
mozné napf. vystopovat, ktery PC se pfipojil ke které adrese, co stahoval ¢i jaké informace si s nékym
jinym vyménoval. To vSechno jsou zaznamy naSeho pohybu, které je mozné identifikovat a popiipadé
vy/zneuzit. Digitalni stopy v Sirokém smyslu slova nejsou tématem pouze pro IT odborniky, ale také napt.
pro forenzni védy ¢i kriminalistiku.



informaci o naSem chovani, jedndni, obsahu pocitate 1 dalSich aktivitach.
V internetovém poradenstvi obecné a v chatovém obzvlasté tak na poskytovateli
sluzby lezi spoluzodpovédnost za internetovy prostor, ve kterém je konkrétni
sluzba klientovi poskytovana.

2) Nezavaznost

Klient ani internetova (chatovd) poradna nejsou v disledku procesu
internetového poradenstvi ni¢im vazani. Principem nezavaznosti nemyslime tedy
,bezbfehou volnost* v komunikaci mezi klientem a poradcem, ale tu skutecnost,
ze diky tomuto procesu ani na jedné strané poradenského kontaktu nevznikaji
zadné povinnosti vici partnerovi v komunikaci. TotéZ plati 1 o prebirani
zodpovédnosti za jednani a rozhodovani klienta.

Na jednom workshopu v ramci konference, kterd byla vénovana problematice
internetového poradenstvi v Brné a konala se na podzim 2012, pojmenovala
diskusni skupina jeden dulezity postoj pracovnikil internetovych poraden vici
klientim — pracovnici obecné maji tendenci piebirat az pftili§ zodpovédnosti,
ktera nalezi do rukou klienta, a soucasné se vzdavaji adekvatni zodpovédnosti za
samotny poradensky proces, kterd naopak nalezi do ,rukou® internetové
poradny.

3) Bezpeci

S jiz zminénou anonymitou souvisi i princip bezpeci (¢' Kapitola 3). Jde
o zékladni pocit, ktery by v internetové poradné mél klient citit, aby internetové
poradenstvi skutecné piinadselo pozitivni efekt. Samotnou kapitolou je zpisob,
jak pocit bezpeci utvaiet. Jednd se o samotné poradenské dovednosti
jednotlivych pracovnikl a dale o viditelné 1 skryté (uzivatelské 1 technologicke)
nastaveni webové poradny.

Bezpecny prostor je tvoen':

e mensi zavaznosti komunikace

e mensi formalitou prostredi

e anonymitou

o divérnosti

e pohodlim

e moznosti mit pod kontrolou pribéh kontaktu, ptipadn€ z ného uniknout (mensi
bariéra nez v telefonickém rozhovoru)

4) Dostupnost
Dostupnost (¢' Kapitola 3) mizeme vnimat v né€kolika rovinach — Casovou,

ekonomickou, socidlni 1 teritoridlni. Spravné nastavend dostupnost sluzby ji
priblizuje predevsim tém lidem, pro které jsou z jakéhokoli divodu jiné formy

3! Viz model ACE, kap. 1.



pomoci hufe dostupné. Zde je mozné konstatovat, ze chatova sluzba je Casto
mnohem méné z hlediska ¢asu dostupna oproti jinym sluzbam internetového
poradenstvi. Diivodem je skute¢nost, Ze vétSina poraden poskytuje chatovou
komunikaci jako ,,doplikovou* sluzbu v rdmci svych volnych kapacit.

5) Princip trvalosti

,Co bylo jednou vyfceno, zlstava také zaznamenano*. Zaznamy maild, chati ¢i
jinych forem komunikace zUstavaji po jejim ukonceni k dispozici obéma
stranam k dalS§imu pozitivnimu 1 negativnimu uzivani. Miize se stdt dobrym
nastrojem, kdy se klient k zachovalym textim mulZe napf. vracet pro
povzbuzeni. Milize se stat také nastrojem dalSich procesii — stiznost klienta,
zvetejnéni, zcizeni drziteli/majiteli.

Domnivame se, ze pii témét neomezené variabilit¢ forem internetového
poradenstvi mtize téchto nékolik zdkladnich principti napomoci vydefinovat
prostor, ve kterém internetové poradenstvi — véetné toho chatového — mize byt
poskytovano na kvalitni a efektivni Girovni.



5 | Atributy chatové komunikace

B. Horska

Chatova komunikace se stala specifikem internetové interakce, kterd nese znaky jak
pfimého kontaktu, tak kontaktu neptimého. Jeji charakter je dialogicky, nicméné rovnéz
disponuje atributy komunikace distan¢ni, pisemné — se v§im, co se k ni vztahuje.

Obecné atributy chatové poradenské komunikace s klientem

Chatovy kontakt s klientem, at’ se jedna o kontakt krizové-intervenc¢ni ¢i poradensky, je
charakterizovan zejména t&mito podstatnymi znaky:*>

e vyuziti soudobych informacnich technologii ve prospéch klienta
e vazanost na specifické technické prostiedky a na znalost jejich pouZzivani
(z hlediska klienta, konzultanta a rovnéz ziizovatele poradny, ktery pro svoji
sluzbu zajistuje jak potfebny hardware, tak i software)
e vazanost na konkrétni ¢as a konkrétni virtualni misto, kde se schazi konzultant
1 klient (klient se musi pfizplsobit virtudlnimu prostoru, ve kterém je umistén
chatroom, 1 ¢asu provozu chatového poradenstvi konkrétniho zatizeni, coz napt.
u e-mailu nutné neni)
e specificky prostor pro krizovou intervenci ¢i poradenstvi, ktery vyuziva
pozitivnich aspektl internetové komunikace
e aktudlni, ,,up to date* forma komunikace, vyhledavana urcitou skupinou
uzivatelli internetu (diive zejména mladsi v€kovou skupinou, coz v soucasné
dob¢ zacina byt ptekonévano)
e daleko delsi trvani kontaktu ve srovnani s telefonickym hovorem (Casové
srovnatelné s kontaktem tvari v tvar, avSak s daleko mens$imi zisky, na coz
upozornuje jiz Grohol: , cas straveny psanim na klavesnici je témer shodny
s poradenstvim tvari v tvdai-)>
e specifickd forma uzivaného jazyka a chatovych kod
o emotikony (,,smajlici®)
o akronymy (pocate¢ni pismena souslovi, napt. ROFL — Rolling On the
Floor Laughing)
o kombinované znacky (jsem z5 — jsem zp¢t)
o zkratky (mmt ¢i mmnt— moment)

o34
u

? (Casteéné uzito zavérd z workshopu: ,,Poskytovani krizové pomoci — vyména zkuSenosti

a know-how*, potadany Prazskou linkou duvéry — stfediskem Centra socialnich sluzeb Praha. Podrobny
evaluacni protokol je soucasti metodiky a je zafazen jako Ptiloha 2.

Studijni cesta se uskutecnila v bieznu roku 2012 v ramci projektu ,,Poskytovani krizové pomoci — vyména
zkusenosti a know-how®, poradaného Prazskou linkou divery — stfediskem Centra socialnich sluzeb
Praha. Hlavnim tématem projektu byl transfer zkuSenosti a dobré praxe od Svycarskych partnerti v oblasti
poskytovani krizové pomoci a vyuziti internetu pfi této pomoci.

Webovy odkaz na studijni cestu: http://www krizova-pomoc.cz/studijni-cesta/ (odkaz)

BGROHOL, I.: Why On line Psychoterapy? Because There is a Need (on line), 1997, dostupné z:
http://psychcentral.com/archives/n102297.htm (odkaz). Stazeno 2012-10-10.

* Viz Piloha &. 3.
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»Velké problémy v malém ramci“>°

Charakteristiku chatové poradenské ¢i krizové interakce vystizné vyjadiuje nasledujici

pasaz z metodiky Svycarskych kolegt z Dargebotene Hand:

A tak se dostavaji obtizné Zivotni situace na obrazovku cerné na bilem a diky okraji

monitoru vypadaji jako zaramované. Nasim cilem neni témata zpracovat, ale premyslet

se svym protéjskem, jak a co miize ve svéem kazdodennim Zivoté udélat, aby své
, v . v . , [ r 36

problémy mohl prekonat. A to je pres on line poradenstvi uskutecnitelné.

Nasledujici tabulka nabizi komparaci jednotlivych druhti internetové komunikace:
telefonické (zejména Skype), e-mailové a chatové. Srovnani vychdzi jednak
ze zkuSenosti autort, dale ze zaveéri workshopu ,,Poskytovani krizové pomoci — vymeéna
zkuSenosti a know-how*’’ a z materiald ziskanych na zakladé studijni cesty Prazské
linky davéry ve Svycarsku®.

Z nize uvedeného srovnani internetovych kontakti vyplyva, Ze chatovd komunikace
nese znaky komunikace hlasové i e-mailové. D4 se tedy fici, Ze uritym zplisobem
stoji na pomezi telefonické a e-mailové formy komunikace. Ve studijnich materidlech
Linky 143 — Dargebotene Hand se uvadi: ,,Lidé nejsou sice na internetu v primém
osobnim kontaktu ,,face to face*, ale maji moznost ve stejnou dobu spolu realné
a interaktivné komunikovat, tak jako to umoziuje telefon.” To ¢ini z chatu svébytné
médium, kter¢ je pro klienta ldkavé a ptitazlive.

3% Metodika §vycarské linky Dargebotene Hand: Chat-kleiner Rahmen. Auf draht (Telefonseelsorge
Deutschland), Nr. 57, 2004 (S. 21). Angepasst. H:\email\chat - kleiner rahmen2.doc. Pfelozila Eva
Balcarova.

36 Tamtéz, str. 1.

7 Tamtéz.



kontakt uskuteénény prostrednictvim

atributy kontaktu Internet. telefonie e-mailu Chatu

kontakt se v realném Case — v odlisnych Casech — v realném Case —
odehrava synchronné asynchronné synchronné

on/off line on line off line on line

forma komunikace | dialogickd/mluvena monologicka/pisemna dialogicka/pisemna
pritomnost omezena na hlasové nizka nizka, avSak vyssi nez

neverbalnich
a paraverbalnich
projevu

projevy

v e-mailu

formalnost bézna vy$§i (na strané bézna az nizsi

komunikace konzultanta vzdy)

uzity jazyk bézny, hovorovy vice spisovny (na strané bézny, hovorovy
konzultanta vzdy)

riziko vétSinou malé vétSinou vyssi vétSinou vyssi, zdanliveé

nedorozumeéni mensi (ale v&tsi moznost

zpétné vazby v redlném
Case)

C¢asova narocnost | bézna po dobu vytvoreni vysoka (cca 5 x déle, nez
kontaktu odpoveédi v hovoru)
otevienost klienta bézna bézné az vysoka vét§inou vysoka

Tabulka 3 | Komparace atributii jednotlivych druht kontaktd v rdmci internetového poradenstvi

Lidsky vztah jako souéast internetového kontaktu®

I pres absenci neverbalnich a paraverbalnich projevli zde dochazi k lidskému setkani,
k navdzani vztahu mezi konzultantem a klientem, které umoziuje pravé dialogicka
forma kontaktu v redlném case. To demonstruje nasledujici vynatek ze zadvérecné ¢asti
chatu Svycarskeé linky Dargebotene Hand:

,,Odved| jste mou pozornost od negativnich myslenek a za to bych vam chtéla
moc podekovat. Ted' uz mate asi padla, ze? Ja se jdu veénovat svym detem
a pokusim se vycarovat néjaky zdkusek. Diky za naslouchani a cteni.

,, Tésilo mé si s vami povidat! Preji vam vSechno nejlepsi, méjte se hezky. At se
vam dari!“

K setkani clovéka s clovékem, klienta a konzultanta, dochazi i1 pies ,technicky*
charakter komunikace, ktery miize puasobit odlidsténé. Metodika linky Dargebotene
Hand to vystihuje takto:

»lento zpiisob kontaktu piisobi redukovane, protoze existuji jen napsané vety.
Ale existuji pocity, které jsou ,,nad* celou komunikaci. Toto cteni mezi radky se
zde nachazi nepretrzite. Jde za ramec. A vycitit se da hodne. Jak néekdo o sobé
pise, jaka slova pouziva, jaky je jeho psany projev, zda chybi pismena, v jakém
tempu je schopen psat; to vSechno piisobi. *

¥ Dovolujeme si parafrazovat nézev titulu Karla Kopiivy. Lidsky vztah jako sou&ast profese. KOPRIVA,
K.: Lidsky vztah jako soucast profese. 4. vyd. Praha: Portal, 2000.147s. ISBN: 80-7178-429-X.

“ Metodika §vycarské linky Dargebotene Hand: Chat-kleiner Rahmen. Auf draht (Telefonseelsorge
Deutschland), Nr. 57, 2004 (S. 21). Angepasst. H:\email\chat - kleiner rahmen2.doc. Pielozila Eva
Balcarova.




Vysoka mira otevienosti klientt

Jak jsme jiz uvedli, internetové prostiedi, ve kterém se chat odehrava, je prostredim
potencujicim ochotu klienta otevrit se a dat nahlédnout ,,pod poklicku® témat, ktera
by jinak neoteviel. Spolecnym jmenovatelem jiz zminénych vyhod je jiz zminované
bezpeci (¢! Kapitola 4). Klient §vycarské linky Dargebotene Hand uvadi:

,Chat je pro mé porad nejlepsi, vyjadruji se jednoduSeji nez tieba do
telefonu...

Kromé bezpecného ramce kontaktu se na otevienosti klienta podili vyznamné
i disinhibi¢ni faktor (¢ Kapitola 3). Linka Dargebotene Hand uvadi: ,,Ve ctvrtine
pripadu vsech hodnocenych chatovych poradenstvi byla hlavnim tématem napr.
sebevrazednost a vice nez polovina rozhovorii se vénovala tématice télesného nasili. “*!
Rovnéz zkuSenosti jinych poradenskych ¢i krizovych zatizeni potvrzuje vétsi zadvaznost
témat (napt. Linka divéry Détského krizového centra v Praze, Modra linka, Linka
divéry STRED Tiebi¢ aj.)

,Pismenka toho snesou vic*“*?

Psana forma komunikace je pfitazliva rovnéz pro to, Ze mnoha sdéleni je snadnéjsi
napsat, neZ fici. Na tomto fenoménu ma zna¢ny podil kromé dalSich faktori zeyména jiz
vicekrat zminovana disinhibice, solipsistni introjekce (¢! Kapitola 3) a prosty fakt, ze
psany text ,,vice unese“. Nekteré skutecnosti ¢i vyjadieni emoci, postoji a pfani se
daleko 1épe napisi nékomu ,,za sklem®, nez feknou do telefonu ¢i tvari v tvar.
Dialogicka podstata chatového kontaktu navic neklade naroky na sepsani celé¢ho
ptib¢hu, jako je tomu v e-mailu. Na klienta tedy jsou kladeny niZs§i naroky — muize se
rozhodnout, pfijit do chatovaci mistnosti a predkladat sviij piib&h bez vétsi ptipravy.
Pozitivni roli hraje rovnéz fakt, Ze pracovnik mize sdé€lovani vhodné podpofit svymi
otazkami, povzbuzenim, podporou a akceptaci.

Chat se tedy zda byt vhodnym kli¢em k otvirani narocnych témat ¢i ,.tfindctych
komnat* klientd.

Pisemna forma komunikace ovliviiuje pozitivné strukturu emoci klienta **

Pisemny charakter kontaktu pasobi jako strukturujici ¢initel emoc¢niho prozivani
klienta:

e Klient musi promyslet a védomé volit slova, dat jim slovni, poptipadé
obrazkovou formu (pismena a symboly) a nasledné¢ odeslat. 1 kdyz je to

N 24

dilezity krok k prekonani krizovych situaci. Dochdzi k pojmenovani pocitil

! Metodika §vycarské linky Der Dargebotene Hand: Lidsky prot&jsek na internetu. Interni materialy linky
Dargebotene Hand. Stefan Riisch — DH Ostschweiz und FL 05.07.2010. Str 1. Pfelozila Eva Balcarova.

2 Formulace pracovnice Modré linky Sarky Licehammerové.

# Vychazime zejména z Metodiky $vycarské linky Der Dargebotene Hand: Lidsky prot&jek na internetu.
Interni materidly linky Dargebotene Hand. Prelozila Eva Balcarova.
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a emoci, které dostavaji konkrétni podobu, coz samo o sobé muze byt
vyznamnym krokem ke zvladnuti krizové situace klienta.

e Pojmenované a konkretizované emoce jsou ve formé textu ¢i obrazku
odeslany konzultantovi. I samotné odeslani, které se déje jednim kliknutim,
muze byt ulevné a katarzni. Mohou tak byt sdileny, coz miize mit ulevny u¢inek
v prozivani aktudlni situace klienta.

e Klient dostavd moznost zpracovat svlj vnitini zmatek — jednak tim, Ze je
nucen sam uspoiadat své mySlenky, jednak samotnym procesem chatového
kontaktu. ,, Podil neuchopitelnych vnitrnich zaleZitosti se diky tomuto procesu
zmensSuje a meéni se v konkrétni vypovédi, které jsou v preneseném slova smyslu
uchopitelné a tim i snadnéji pochopitelné.“*

Stejn& tak Grohol* hovofi o pfinosu psané internetové komunikace vzhledem k tomu,
ze ,,vyzaduje introspektivni psané odpovedi‘ , které vedou ke zkoumani sebe sama.

Vyhody chatové komunikace®

Vyhody a pozitiva chatové interakce s klientem lze spatfovat jak na stran¢ pracovnika,
tak klienta. Nasledujici poznamky vychazeji z vystupii workshopu ,,Poskytovani
krizové pomoci — vyména zkuSenosti a know-how®, pofadaného PraZzskou linkou
davéry — sttediskem Centra socidlnich sluzeb Praha, a proto je nyni explicitn€ uvadime:

a) pro klienta

® bezpeci a svoboda virtualniho prostiedi

e nizkoprahovost

e snadnd dostupnost geograficka i finan¢ni

e climinace nebo sniZeni strachu, trémy ze strany klienta

e snizeni bariér oproti telefonickému kontaktu

e mensi formalnost a vétsi uvolnénost kontaktu

o vyS$$i mira divéry klienta

® vysoka mira anonymity

e pichlednost kontaktu

e trvalost textu, moznost vracet se k napsanému, pokud je uchovéano (v dob¢
trvani kontaktu ¢i po jeho skonceni, na rozdil od kontaktu telefonického)

e moznost flexibilniho a exaktniho pfedavani kontaktd na navazné sluzby

e “neutralni” prostor pro komunikaci (eliminace hlasovych vjemi, které klienta

* Metodika §vycarské linky Dargebotene Hand: Chat-kleiner Rahmen. Auf draht (Telefonseelsorge
Deutschland), Nr. 57, 2004 (S. 21). Angepasst. H:\email\chat - kleiner rahmen2.doc. Pielozila Eva
Balcarova

* GROHOL, J.: Why On line Psychoterapy? Because There is a Need (on line), 1997, dostupné z:
http://psychcentral.com/archives/n102297.htm (odkaz). Stazeno 2012-10-10.

4 7de a v nasledujicich odstavcich &asteénd uzito zavért z workshopu: Workshop: ,,Poskytovéani krizové
pomoci — vyména zkuSenosti a know-how*, pofadaného Prazskou linkou duvéry — stfediskem Centra
socialnich sluzeb Praha — viz poznamka pod ¢arou ¢. 12; dale: KLOUDA, M.: Nové formy internetového
poradenstvi. Piispévek na konferenci internetového poradenstvi. Jihlava 14.10.2008 a dale ze zkuSenosti
Linky bezpegi, Linky diivéry krizového centra Praha, Linky divéry STRED Ttebi¢ a Modré linky — linky
daveéry nejen pro déti a mladez.

Dale uzito zkuSenosti pracovniki Modré linky, linky divéry nejen pro déti a mladez, zejména
koordinatorky chatu Ivy Dudikové.


http://psychcentral.com/archives/n102297.htm

mohou od kontaktu odradit, napt. hlas pracovnika nezni klientovi sympaticky,
a rovnez veétsi chranénost klienta)

e dialogicka podstata kontaktu v redlném case

e vEtsi angazovanost pracovnika — dialogicka forma komunikace jej spontdnné
,vtahne do déje*

e moznost komunikace s linkou diavéry ¢i poradenskym zafizenim
u handicapovanych (sluchové, fecové, socidlné inhibované, se socidlni fobii
apod.) a osob, které nemohou vyuzit kontakt tvafi v tvai (imobilita, pobyt
v zahranici, hospitalizace apod.)

e moznost bezpecného ,.testovani* svéta pomahajicich profesi

e moznost eliminace predsudk a predpojatosti vztahujicich se ke kontaktu
s pomahajicimi profesemi

b) pro pracovnika

e prostfedi napomahajici otevienosti klienta

e v¢tsi Casovy prostor pro mysSlenkovy proces a praci s textem a moznost
revidovat napsany text

e moznost konzultace s kolegou a ptipadové ad hoc intervize v prabchu
chatového kontaktu oproti telefonické krizové intervenci

e trvalost textu, pokud je uchovan®’ — moznost pfinést identické znéni textu jako
supervizni nebo intervizni material

e moznost zpétné vazby klienta a frekventovanéji spontanné poskytovana zpétna
vazba klienta (vice nez v telefonickém kontaktu, nepomérné vice nez v kontaktu
e-mailovém)

e vEétsi anonymita a chranénost pracovnika (neni slySet hlas) — stejné jako
u klienta

e moznost komunikace s klientem i v ptipadé hlasové indispozice pracovnika

e lepSi mozZnost prace stichem (,,ml¢eni” v chatové komunikaci je méné
psychicky zatézujici jako v telefonu)

V chatové formé interakce s klientem lze spatfovat jako druhou stranu mince 1 urcité
nevyhody, které jsou nékdy odvracenou stranou vyhod, jindy se vSak stavaji nevyhodou
samy o Sobg¢:

Nevyhody chatové komunikace
a) pro klienta

e neni obecné¢ vyuzitelnou sluzbou (zavislost na prostiedi informacnich
technologif)

e lakavost moznosti piijmout jinou identitu a nefesit realné problémy

e riziko navazani se na chatové poradenstvi a ziskand neschopnost vyuzit jinych
forem poradenské intervence, zejména tvafi v tvar (chat vyzaduje mén¢ investic
ze strany klienta, coz mtze vést k dlouhodob¢jsi preferenci tohoto zptsobu

" Moznost archivace textu je dana pouzivanym softwarem. N&které archivaci umoziiuji, jiné ne.
Vzhledem k zachovani dGvérnosti a anonymity by mél klient mit vzdy moznost chat smazat.
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kontaktu na ukor kontaktu face to face a k omezeni moznosti jest¢ ucinnéjsiho
feSeni problému klienta)

e nutnost ¢asového pfizpisobeni se vzhledem k dané provozni dobé chatu
konkrétniho pracovisté, pokud neni chat provozovéan nonstop

e nutnost pfizplisobit se danému virtudlnimu prostfedi, ve kterém se chat
odehrava (napf. nezbytnost disponovat konkrétnim softwarem — internetovym
prohlize¢em apod.)

e nutnost schopnosti psané¢ho projevu (nevhodné pii dysfunkcich)

e nutnost informacni gramotnosti a znalosti virtudlniho prostfedi

e riziko nedorozuméni vzhledem k multiplicité¢ jednotlivych vstupii i absenci
neverbalni a paraverbalni slozky komunikace

b) pro pracovnika a pracovisté

e nestalost internetového prostiedi — ,,padani internetu, nedostatecné rychlost
internetového piipojeni (klient na rozdil od pracovnika nebo pracovisté vétSinou
s timto faktem pocitd a nevnima ho tolik jako stresujici)
e technickd narocnost (software, hardware, naroky na tvrdé a meékké dovednosti
pracovniki)
e persondlni narocnost (konzultant, ktery se vénuje klientovi na chatu, se
nemuze vénovat jinym klientlim)
e formulacni, jazykova narocnost a narocnost na zrucnost konzultanta — tlak na
srozumitelné formulovand, gramaticky spravna a formalné bezchybna sdéleni
v kratkém case
e nezavaznost kontaktu ze strany klienta
o pracovnik miize mit pocit zbytecnych investic napt. pii pred¢asném
ukonceni chatu ze strany klienta
o riziko zvysSeného testovani ¢i zneuzivani ze strany klienta
e moznost klienta ,,schovat se za jinou identitu* — fesSeni fiktivniho problému,
»jen jako* — dlouha cesta k pravé podstaté problému klienta
e snizena moznost odhaleni falesné identity klienta
e limity percepce a absence neverbality a paraverbality kontaktu
e riziko zkresleni komuniké (nejednoznacnost vyznéni textu v zavislosti na
absenci neverbality a paraverbality)
e neznalost specifickych chatovych kédu (emotikony, akronymy) muize vést k
nedorozuméni a problémiim v komunikaci
e v zavislosti na absenci prace s paraverbalni slozkami feci je ztizena mozZnost
detekce kli¢ového problému klienta
e limitace prace s emocemi (limitovand moznost vyjadfeni emoci ze strany
klienta)
e zdlouhavost vymén (narok na trpélivost pracovnika) nebo riziko zahlceni
pracovnika rychlymi nebo obsaznymi vstupy klienta
e paralelni (dvou- ¢i vicecestnd) komunikace, multiplicita vstupti
e odvadéni pozornosti pracovnika, pokud je ptfitomen na sluzbé jiného
pracovnika, nebo se zabyva soucasné chatem i telefonickymi konzultacemi
e Casova naro¢nost komunikace
e nizka efektivita ve srovnani s telefonickym kontaktem
e moznost zneuziti archivované komunikace klientem



Ze zkuSenosti Modré linky dopliiujeme jesté ndkteré dalsi faktory:*®
e klient mize vstupovat pod rGznymi nicky — vyssi riziko zneuziti sluzby,
obtizné&jsi limitovani kartotécnich klienti
® naroc¢nost procesu vyjadieni aktivniho naslouchani
e ndaroCnost procesu mapovani sebevrazednych tendenci a zapocatych
sebevrazednych pokust — nezbytnost vyssi ostrazitosti pracovnika
e nutnost Castéji ovefovat a upfesnovat zakazku — zda to, je aktualné feSeno, je
opravdu to, co klient chce fesit (je potieba, aby pracovnik mél zakdzku na zteteli
a sledoval, jestli se chat ubira k spravnému cili)

Na zakladé uvedenych vyhod a nevyhod Ize konstatovat, ze vétsi vyhody lze spatiovat
na strané klienta. Pro klienta je chatovy kontakt natolik cenny, ze jist¢ ma svij velky
smysl jit klientovi vsttic pies vSechnu naro¢nost a naroky na pracovnika a pracovisté:
, Tato prdace je smysluplna a potrebnd, protoze zasahuje lidi, kterym presné tento
zpiisob pomoci vyhovuje. *

Na strané klienta se viak setkdvame s vyznamnou nevyhodou — v Ceské republice zatim
nelze kontaktovat poradenské ¢i krizové pracovisté prostiednictvim chatu nonstop.
Teprve tehdy by se jednalo o sluZzbu nizkoprahovou, ve které by se klient ¢asové
nemusel pfizpisobovat konkrétnimu pracovisti. Nutnost piipojeni k internetu jako
podminka spojeni samoziejmée stale zlistava.

8 Autorkou t&chto poznamek je konzultantka textu Iva Dudikova.

* Metodika §vycarské linky Dargebotene Hand: Chat-kleiner Rahmen. Auf draht (Telefonseelsorge
Deutschland), Nr. 57, 2004 (S. 21). Angepasst. H:\email\chat - kleiner rahmen2.doc. Pielozila Eva
Balcarova.



6 | Principy a pravidla chatového poradenstvi

L. Ptacek

Po pifedchozich kapitolach miiZzeme nyni definovat zdkladni principy internetového
poradenstvi poskytovaného prostfednictvim chatu. Zkusme proto nyni navrhnout
a pojmenovat jeho mantinely. Podobné jako v jinych kapitolach ani zde nechceme
nabidnout hotové odpovédi na nékteré z otazek, ale spiSe tématické okruhy, které by
nem¢ély uniknout nasi pozornosti a jimz je namisté vénovat adekvatni pozornost:

Chatova sluzba je sluzba rovnocenna s jinymi nastroji internetového
poradenstvi

Na pracovistich poskytujicich krizovou pomoc je velkou otazkou, jakého postaveni se
chatové sluzbé dostdva mezi ostatnimi formami komunikace s klienty. Je chatové
poradenstvi rovnocennou sluzbou, nebo nutnosti ¢i sluzbou, kterd dava pirednost
ostatnim? Kterd sluzba ma prednost? A proc¢? Jaka existuji pravidla pro soubch
komunikace klientt s linkou diivéry na vice komunikaénich kanalech (¢' Kapitola 8).

Vyfteseni tohoto dilematu a zaujeti konkrétniho postoje (at’ je jakékoli) ma ptimy dopad
na samotné vnimani sluzby chatu mezi ostatnimi komunika¢nimi moznostmi a stejné
tak na jeji poskytovani a jeji kvalitu, v€etné ndrokd, které klademe jak na odborné
pracovniky, tak na samotnou technologickou platformu.

Domnivame se, ze v kontextu chatovych poraden je mozné a vhodné vychazet z teze,
Ze chatova sluzba je rovnocenna s jinymi sluzbami internetového poradenstvi
v tom smyslu, Ze sleduje stejny cil, ale jinou cestou.

Cilem miiZe byt klienta predevSim podporit, povzbudit, poskytnout informaci ¢i
kratkou intervenci a uschopnit klienta k vyuzivani jinych poradenskych sluzeb.
V tomto kontextu chatové poradenstvi patii legitimn€ na pracovisté poskytujici
krizovou pomoci a je nutné hledat konkrétni zptisoby jeho praktického poskytovani, aby
takovych cili bylo mozné realn¢€ dosahovat.

Jiny postoj a redlnou podobu chatové poradenstvi mize mit, pokud v ramci kontextu
ostatnich sluzeb bude zaujimat submisivni nebo naopak dominantni postaveni.
Ptikladem muze byt otazka, jak sluzbu personalné zabezpecit. Bude chat obsluhovat
pracovnik, ktery obsluhuje telefonni linky, nebo chatovou sluzbu zajisti jiny dalsi
pracovnik? Pro¢ ano? Pro¢ ne? (&' Kapitola 8)

Chatova komunikace muze byt efektivnim nastrojem pomoci pfi
promyslené formé poskytovani sluzby

Nasledujici princip ¢i pravidlo logicky navazuje na vySe uvedené. Vychazi z teze, ze
chatova komunikace ma sviij poradensky potencial, a proto ma smysl se touto
problematikou zabyvat. Nezbytnosti vSak je, aby takové sluzba méla promyslené
nastavena pravidla pro jeji poskytovani. Pokud se pravidla nastavi Spatné, nebo se
nenastavi viibec, miiZze se chat stat v lep§im piipad¢ bezzubym zplisobem ztraty Casu,
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v hor§Sim pfipad¢ nastrojem poSkozeni klienta. V SirSim kontextu je pak nezbytné
vnimat a definovat misto chatového poradenstvi mezi ostatnimi poradenskymi
moznostmi pomoci v realném svéte.

Chatova komunikace ma svoje poradenska i technologicka pravidla
Mezi zakladni pravidla je mozné zatadit nasledujici okruhy k pfemysleni:

e vymezeni cili sluzby (¢eho chce a miize sluzba ve vztahu ke klientim
dosahnout a co mize nabidnout) a adekvatnich postupi, které k naplnéni
téchto cili mohou vést

o technologicka pravidla: zplsob piihlaSovani klienta do systému, moZnost
ne/anonymniho pohybu ve webovém prostoru chatové poradny, ukladdani
a archivace dat a chatovych zdznami a dalsi

e poradenska pravidla: limit pro délku kontaktu, prace se zakazkou, prace
s poradim klientl ve ,,fronté* a dalsi.

U poradenskych pravidel nyni ziistaiime jest¢ trochu podrobnéji. Do skupiny norem,
které bychom mohli zafadit do ,,poradenské* kategorie, miiZe patfit:

® pravidlo tymovosti — zakladni tymova shoda na zptsobu prace tak, aby klient
dostal pokud mozno podobnou sluzbu, at’ se klientovi vénuje kdokoli
z pracovnikli poradny, pravidlo charakteristické pro sluzby stojici v prvni linii
mozného kontaktu klienta s poméhajicimi profesionaly

o pravidlo neutrality je dalsim kliCovym parametrem — poradna nemuze byt
strannd a tenden¢ni, nabizet jednostranné moznosti, feSeni a diagnostiku
klientovych problémti.

Jako velmi problematické se jevi na mnoha pracovistich poskytujicich krizovou pomoc
otazka provoznich hodin pro poskytovani chatového poradenstvi:
- Kdy a v jakych ¢asech chatovat s klienty a proc?
- Jaky rozsah sluzba musi mit, aby byla redlnou sluZzbou a ne ,,pouze* nahodilym
dopliikkem?
- Kolik chatovacich hodin je smysluplné a efektivni poskytovat a kolik prostoru
v ni ma mit konkrétni klient?
- Jak tyto podminky skloubit s kapacitnimi a dal§imi moznostmi poradenského
pracoviste?

Zodpovédnost klienta a zodpovédnost chatové poradny

Vnimame jako pozitivni proces, Ze se stale vice diskutuje o problematice zodpovédnosti
za internetové poradenstvi, chatovou sluzbu nevyjimaje. Toto téma povaZzujeme za
natolik dulezité, Ze jej jako samostatny bod fadime do této kapitoly. Pfestoze chatova
komunikace je anonymni proces, je pro kvalitu a smysluplnost nezbytné, aby se ani
z této oblasti nevytratilo téma zodpovédnosti. Zde chceme konstatovat, ze zodpoveédnost
je na obou stranach kontaktu. Na stran¢ poradny piedevs§im v oblasti zodpoveédnosti za
proces, na stran¢ klienta pak piedev§im za své rozhodovani a dal§i jedndni. Tuto
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zodpovédnost na poradnu nelze Zadnym zpusobem delegovat, jeji pfipadné pfijeti
poradnou je kontraproduktivni.

V tomto kontextu vyplyva, Ze efektivni chatové poradenstvi je indikovano pro ty, ktefi
zodpovédnost za fteSeni svych témat vnimaji alespoil v minimalnim méfitku
(napf. 1 v nepojmenovaném pocitu socidlni nepohody doprovdzeném vnitini pottebou to
zménit), nebo ji nedisponuji, ale jsou ji v pribéhu poradenského procesu ochotni
pfijmout. V opac¢ném piipad¢ se chatovd sluzba stane nastrojem pro ventilaci, jeji
smysluplnost je ale znacné limitovana a po néjakém cCase se chatové poradenstvi mize
stat kontraproduktivnim.



7 | Pribéh chatové komunikace

B. Horska

Chatovd komunikace s klientem ma svoje pfirozené faze vyplyvajici zejména
z dialogické podstaty kontaktu. Vzhledem ktomu, Ze jsme konstatovali, Ze tato
interakce s klientem stoji na pomezi e-mailové a telefonické formy komunikace, 1ze
fazovani odvodit od analogickych druht kontaktd.

V této kapitole vychazime ze zkuSenosti Svycarskych kolegli, materidlu z workshopu
uskutecnéného na Konferenci Internetové poradenstvi III. — , Rozmanité svéty
internetového poradenstvi“ v Brné v zafi 2012, vedeného Lenkou Hulanovouso,
a zejména z metodiky mezinarodni linky ChildHelpline®' a rovnéZ ze zku$enosti Modré

linky, linky dGvéry nejen pro déti a mladez.

Védoma strukturace kontaktu a uvédomovani si jednotlivych fazi umoziuje
pracovnikovi sméfovani k naplnéni zakazky klienta v daném casovém prostoru.
Mnohdy konzultant jedna intuitivné, dle svého citu pro rozhovor s klientem. Psana
forma komunikace umoziuje v pfipad¢ potieby vracet se v konverzaci zpét a pokud
byla néjaka faze opomenuta nebo nedokoncena, znovu se k ni vztahnout.

1) Navazani kontaktu

Prvni slova, se kterymi se chatujici setkd v on line kontaktu, maji velky vyznam —
kontakt uvadéji, oteviraji, navazuji jej a klienta bud’ povzbudi, nebo odradi, coz se mize
projevit v hloubce nasledujici komunikace.

Kratce po vstupu klienta do chatovaci mistnosti by mély nasledovat uvitaci formulace:
Priklad:

., Vitame Vas na chatu linky duvery. Muzete zacit psat. *
,,Dobry den, tady je poradna pro partnerskeé problémy. Miizete zacit psat.
,, Vitejte na chatu e-linky. Pokud chcete, miZete zacit psat.

Dulezité je, aby nedochazelo ke zbyteénym prodlenim, které by klienta mohly

znejistit. Po vstupu klient vétSinou zacne psat spontdnné, sdéleni si bud'to sadm
strukturuje, nebo vyuzije moznosti kladeni otazek.

Piiklad:

S HULANOVA,L. Sebevrazedné chovini na chatu. Workshop na Konferenci internetového poradenstvi,
Brno, zafi 2012.

31 SCHALKEN, F. and others e-hulp.nl. Handbook for implementing on line counselling. Setting up a
child helpline via the internet. March 2008.
http://www.childhelplineinternational.org/assets/cms/File/Handbook%20for%20implementing%200on
line%20counselling%20v1%200.pdf (odkaz). Pfelozila Bohuslava Horska.


http://www.childhelplineinternational.org/assets/cms/File/Handbook%20for%20implementing%20online%20counselling%20v1%200.pdf
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,,Ani nevim, kde bych vlastné mél zacit. Je toho néjak moc.*
., MiuiZete zacit tam, kde chcete a na co prave myslite. Néjak to spolu
rozmotame. “

,,Mozna by Vam pomohlo, kdybych se Vas zacal ptat. *

Pokud klient potvrdi vhodnost kladeni otazek, konzultant pokracuje stejné€, jako by se
doptaval v telefonickém kontaktu — napf. tak, ze se dotazuje, zda se néco stalo, komu se
to stalo, co konkrétniho se stalo... Tato faze je vlastné jiz fazi mapovani, ktera nésleduje
po navazani kontaktu.

2) Mapovani

Cilem této faze je zjistit, co se stalo a co je divodem, pro¢ se klient na poradnu
poskytujici krizovou pomoc ¢i linku divéry obraci, nebo jaky problém aktualné fesi. Je
dalezité mapovat konkrétni situaci klienta a jeho postaveni v ni.

Mapovani se dotyka arovni:>>
a) fakta (deskripce situace: kdo, co, kde, kdy...)
b) emocni vnimani (co v situaci klient citi a proziva)
¢) ptani (co by si klient ptal, aby se v situaci stalo)
d) vztah ke konzultantovi (jak se muze vztah ke konzultantovi odrazit
v chatovém kontaktu a feSeni problému klienta)

V této fazi je dilezité vyjadieni postoje konzultanta, které nesmi byt kontaminovano
jeho vlastnim referenénim rdmcem, zejména pii objasfiovani problému, kdy je mozné
setkat se s v&t§im rizikem vkladani obsaht vlastnich zkuSenosti. Tomu pomiiZze piedejit
uziti komunikacénich technik (empatického dotazovani) — oteviené otazky, sumarizace,
podporujici formulace; uzitecné je uzivani metakomunika¢niho vnimani a ujistovani
0 vzajemném porozumeni.

Priklad:
., Vsimla jsem si, Ze je pro vas docela tézké otvirat tohle téma. Jak Vam je, kdyz
mi o tom pisete?

3) Prace s emocemi

Emoce a prace s nimi jsou dilleZitou soucasti chatového kontaktu. Klient dava najevo
své pocity nejenom verbaln¢ uzitim specifickych vyrazl, expresivnich slov, ale
1 neverbalné¢ (viz ,kladeni otazek*) — uziti emotikond, kapitalek (velkych pismen),
interpunk¢nich znamének — otazniky, vykti¢niky, trojteCky apod.

a) verbalizace pociti
Konzultant verbalizuje pocity, které¢ klient naznacuje nebo graficky zdaraziuje.

*2 Metodika Childhelpline, viz poznamka &. 47.



Priklad:

., Pravé jsem se dozvédel, ze jsem neudélal testy na ridicak!!! A pritom jsem se
to tak ucil @®.*

,,Asi Vas to hodné zklamalo, Ze? *

,,je mi moc Dobry den, vitejte na nasem chatu. MuZete zacit psat.
RO

,,Poslal/poslala jste smutné smajliky. Znamenda to, ze jsi smutny/smutna? “

UZivani emotikonl ze strany klienta dle naSeho ndzoru nepodmiiiuje uZivani
emotikontl ze strany konzultanta. N&které zdroje™ je doporuéuji pouzivat pfi
zrcadleni pocitl, napf. uzitim identického emotikonu, vzdy je to vSak na dohodé
tymu podilejictho se na chatovém poradenstvi (¢ Kapitola 8). Uzivani
emotikonll mlze vést k vét§i familidrnosti kontaktu a zménit jeho atmosféru.
V urcitych situacich je vSak mozné s citem a taktem emotikon uZzit (zesileni
podpory klienta, pfi ocenéni klienta ¢i pti uzavirani kontaktu).

Zejména v kontaktu s détskym klientem muize ve spravny ¢as pouZzity emotikon
vést k vétSimu napojeni klienta na konzultanta, tedy 1 k vétsi divéfe
a otevienosti. Existuje rovnéz dobra zkuSenost s pouzitim emotikonil napf.
u opakujiciho se preklepu konzultanta, kdy se ,,zasméje své chybé a klientovi

o v r s 1 Iy, Iy, . r1..7 54
tak mize ukézat i lidskou tvaf vedle tvéfe profesionalni.’

b) legitimizace pocitu

Klient v krizové situaci proziva mnoho pocitli, mnohdy ambivalentnich, mnohdy
takového razu, Ze se ocita v bludném kruhu vygitek a sebeobvitiovani. Casto je
tieba legitimizovat pocity klienta a z bludného kruhu se pokusit jej vyvést.

Piiklad:
,,Mluvite o tom, Ze se jste nestastny z toho, ze Vam zemrel otec. Styska se Vam,
ale zdaroven se na néj zlobite, Ze Vas opustil zrovna pred statnicemi. *

, Vétsina lidi v podobné situaci prozZiva podobné pocity. Nemusite si délat
vycitky. Hnév k Vasi situaci patri.

¢) projevy souciténi

Pti formulacich komunikujicich soucit klientovi je vyjadfovana empatie,
porozuméni a ptijeti. Je pfijiman jako Clovek, s tim, co proziva a prozil, v celé
své biopsychosocidlni jednoté.

Priklad:

., To zni jako velke zklamani.
,, To asi neni lehke.

,, To lito. “

‘

3 PESEK, R.: Metodické materidly k Vycviku v internetovém poradenstvi II. S. 14. Modra linka 2006.
> Pievzato ze zkuSenosti z prace s détskym klientem z Linky divéry Détského krizového centra a Linky
bezpeci Lenky Hulanové.



4) Ocenéni klienta

Jiz to, ze klient vstoupil do chatovaci mistnosti a sd€luje néco ze svého zivotniho
ptibchu, si vétSinou zaslouzi ocenéni. Projev uznani ¢i ocenéni v zacatcich kontaktu
muze posilit klientovy silné stranky a oslovit tu cast klienta, kterd chce o daném
problému komunikovat.

Priklad:

,Je moc dobre, Ze nenechavas veci jen tak pod poklickou.

., Umim si predstavit, Ze nebylo snadné nékomu rict, co se s Vami deje. Chci
moc ocenit, zZe jste to dokdzal. “

,,Je dobre, zZe jste dokazala udélat prvni krok a obratila se na nds.
., To je dobre, Ze Vase kamaradka ma nékoho, kdo je ji nablizku. *

«

Nékteré z metodik nabizi vyuZiti emotikonii a interpunkce k zesileni €inku ocenéni.
K tomu je vsak tfeba pfistupovat uvazlive, s ohledem na konkrétniho klienta a situaci
a rovnéz dle tymové shody pracovnikti chatové poradny.

5) Formulace zakazky

Jakmile jsou objasnény souvislosti klientovy situace, se kterou se chatujici obraci na
pracoviité krizové pomoci, je tieba specifikovat zakazku™. Tu mnohdy klient sam
spontanné formuluje. Pokud tak neucini, konzultant ho k tomu sdm vyzve. Osvédcuje se
uziti sumarizace, po které nasleduje otazka na zakazku.

Ptiklad:

,, Mluvil jste o tom, Ze Vas manzelka opustila a Vy nevite, kde zrovna bydli. Mate
strach o ni i o déti, zaroven se obavdte, Ze opustila hranice a vratila se domut na
Ukrajinu. Citite se opustény a je vam smutno, hlavné v noci, kdyz nemiizete spat.
Co z toho byste nyni rad resil? “

Pokud je pro klienta formulace zakazky obtiZznd, je mozné jej posunout poskytnutim
zpétné vazby.

Priklad:

,» Mluvili jsme o Vasem strachu z toho, co se stane, kdyz se rodice dozvi o Vasich
homosexualnich sklonech. Ptal jste se, co mate délat, kdyz na to prijdou.
Miizeme spolu probrat mozné scénare toho, co se miize odehrat. Je to to, co
byste v nasem chatu nejvic potreboval?"

Na zakladé¢ formulace zakazky mliZze poradce zhodnotit moZnosti jejiho naplnéni ¢tyfmi
jednoduchymi otazkami.
e Mohu zakizku naplnit? Mam na to? Disponuji aktuadlné¢ kompetencemi
k naplnéni klientovy zakazky?

3V internetovém poradenstvi je zakazka chapana jako ,, klientovo ocekdvdni od poradenského procesu,
které je mozné vztahnout k dané poradné v konkrétni situaci a v konkrétnim case. Zakazku je mozné pro
zjednoduseni formulovat do tvaru ,.chci, abyste...“ a ,,oéekavam, Ze...“ (HORSKA, B.; LASKOVA, A.;
PTACEK, L. Internet jako cesta pomoci. Praha: Slon, 2010. 197 s. ISBN 978-80-7419-034-6, str. 76).

36 Metodika Childhelpline, viz poznamka 30.



o Smim zakazku naplnit? (Je to zakéazka, ktera spadd do on line poradenstvi
dané poradny?)

e Chci zakazku naplnit? (Nepfekracuje moje osobni hranice?)

e Je mozné zakazku naplnit prostfednictvim chatového poradenstvi?

V podstaté jde o posouzeni, zda se jednéd o zakazku legitimni, nelegitimni, splnitelnou,
nesplnitelnou nebo nesplnitelnou v daném chatovém kontaktu rozsifenou
o zminku osobnich hranic konzultanta, pro jejichz piekroCeni nemusi byt zakéazka
naplnéna.

Pokud nemtze k naplnéni zakazky dojit, je tfeba klienta neprodlen¢ informovat spolu
s uvedenim diivodu, pro¢ se tak nemiize stat’’ a soucasné tak upozoriiovat na hranice
internetového poradenstvi: ,, Mluvit jasné o hranicich a omezenich chatové komunikace
zabraiiuje (piilis) vysokym ocekdavanim. “°

Priklad:

,,Chces, aby Ti spoluzaci prestali nadavat. Tohle ja zaridit nemiizu, ale miizeme
najit zpusob, jak s naddavanim bojovat a co udélat, kdyz to neprestane. Chces,
abychom se do toho pustili? “

V této fazi je dle kontextu kontaktu mozné nabidnout rovnéz informaci o navaznych
sluzbach socialnich siti, pokud to aktualni situace klienta vyzaduje.

,,Rdda byste vedeéla, jak nejlip sdelit rodiciim, Ze jste tehotna.
Miizeme o tom spolu premyslet.

Asi jste taky docela zmatena a mozna si nejste jista, co vlastné chcete. Nevite,
kde budete s miminkem bydlet, az se narodi. “

, Muzeme o tom spolecné premyslet. A asi se docela bojite toho, co Vas
v budoucnosti ceka, ze?

, Pro mladé Zeny ve Vasi situaci jsou k dispozici zarizeni, kterd nabizeji
ucinnou pomoc, muzu Vam dat na né kontakty a vysvetlit, jak Vam mohou
pomoci. “

Prace na =zakdzce je vyznamnou slozkou chatového kontaktu. Ve srovnani
s telefonickym hovorem klient méné Casto sdéluje, Ze jeho zakazka je jind, a vénuje se
cely chat zakazce, kterou mylné¢ zvolil konzultant. Je rizikem, ze pokud se ,,nepotka“
zakéazka klienta a konzultantiv odhad zakazky klienta, je moZzné ztratit klientovu divéru
a 1 moznost pomoci klientovi tam, kde aktualné potiebuje. Kromé toho, vzhledem
k zna¢né Casové naro¢nosti chatové interakce, pokud konzultant po delSim trvani chatu
zjisti, Ze se vydal nespravnym smérem, nemusi mu zbyvat dost ¢asu k vedeni kontaktu
smérem Zadoucim.

57 Ly

Tamteéz.
%8 Svycarska metodika: Kiihne/Hinterberger; Handbuch On line-Beratung, Géttingen 2009. Pielozila Eva
Balcarova.



6) Prace se zakazkou

Tato faze se vénuje praci na dohodnuté zakazce a mize byt tvofena:
e mapovanim silnych mist klienta
e mapovanim funk¢nich vyrovnavacich strategii klienta
e spoleCnym brainstormingem orientovanym na hleddni riznych mozZnosti
klientovy situace
e navrhovanim feSeni tam, kde klient neni schopen se na jeho hledani sam
podilet
e hledanim dusledka, pozitiv a negativ jednotlivych feSeni

Osvédcuje se kladeni otevirenych otazek a ocenovani klienta za hledani moznych cest
zvladnuti situace a odvahy k jeho uskute¢néni. Cim vice je situace naléhavéjsi, tim
konkrétnéjsi a strukturovangjsi feseni je tfeba hledat.

Pro klienta v krizové situaci miize byt obtizné hledat a nalézat feseni vzhledem ke krizi,
ktera zptisobuje tunelové vidéni a rovnéz vzhledem k emocim, které klienta aktualné
zaplavuji. Chyb¢jici nahled mtizeme klientovi zprostiedkovat kladenim otdzek
tykajicich se budoucnosti (,,Jak si predstavujete, ze bude Vas Zivot vypadat za 5 let? )

Ptiklad nabizeni feSeni:
., Lidem v podobné situaci pomohlo, kdyz svuj pribéh sepsali a usporadali tak své
myslenky, nebo vse rekli nekomu, ke komu maji ditvéru. Co si myslite o této
moznosti?

V urcitych situacich se stdva, Ze konzultant usiluje o nabizeni feSeni, ale nesetkdva se
s Zadnou odezvou. Pak je dobré, stejn¢ tak jako v hovoru s klientem, na tento fakt
upozornit.

Priklad:
, Mluvime o tom, jak by bylo mozné resit Vasi situaci po hadce s partnerkou.
Vsimla jsem si, Ze jsme nemohli najit Zadné reseni tohoto problému, které by
Vam vyhovovalo.

Je mozné pokracovat dal v kladeni navazujicich otazek:
., Cim si myslite, ze to je?" ... ,Co je tézkého nebo neuskutecnitelného na
reSenich, o kterych jsme mluvili? “... ,,Mozna potrebujete néjaky cas, abyste si
mohla vSechny moznosti reseni promyslet, nemusite se rozhodnout hned.

7) Uzavirani chatového kontaktu

Pokud je spravné vedena a ukoncena faze 4, k uzavirani kontaktu dochazi casto
spontanng, ze strany klienta. I této fazi je tfeba vénovat potiebnou pozornost. Uzavirani
se déje zejména sumarizaci, zopakovanim ocekavani uvedenych ve fazi 3,
pojmenovanim zakazky a nalezenych feseni. >

% Metodika Childhelpline, viz poznamka &. 47.



Priklad:
»Na zacatku chatu jsi mluvil o tom, co prozivas, kdyz je Tviij bratr nemocny
a chtel si radu, co mas delat.
... (klient miize potvrdit, nebo vyvratit)
, Mluvili jsme o tom, Ze Té stve, Ze se rodice vénuji jen jemu, ale zdroven mas
o bratra strach...

,,Rozhodl ses, Ze reknes rodiciim, jak se citis, a taky Ze si budes psat denik. Jak
je Ti ted, kdyz jsme to vSechno probrali? *

Pokud klient reaguje pozitivné, je mozné kontakt ukoncit — pokud tak spontanné klient
neucini sdm.

, Myslim, Ze je mozné nas chat ukoncit, co myslis Ty? “
V nékterych ptipadech je ale nutné chat ukoncit, i kdyZ klientovi chat nepomohl. Lze
odkazat na jiné odborniky, na dalSi chat (vzhledem k tomu, ze téma si zaslouzi vic
¢asu), na telefon atd. N&kdy je nezbytné pfijmout to, ze klientovi pomoci nedokdzeme.

V kontextu kontaktu doprovazime rozlouceni afirmativnim vyrokem:
., Drzime Ti palce.
., At se Ti podari, na cem jsme se domluvili.
,, At se situace brzy zlepsi.
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Fazovani nemusi vzdy probihat ,,uebnicove — jedna faze nasledujici spofadané po
druhé. Vzdy zavisi na aktudlnim kontextu daného kontaktu. Faze mapovani (i jiz
uvodni faze) se mize stat nejdelsi; faze ventilacni, prace s emocemi se miZze prolinat
celym kontaktem. Je dilezit¢ zejména zjistit, co klient od pracovisté¢ poskytujici

krizovou pomoc pozaduje a na tomto cili spole¢né s nim pracovat.

Specifické dovednosti potiebné pro chatovou interakci s klientem®®

I ptes zGzenost pisemného dialogu je mozné s klientem vést kvalitni kontakt. K tomu
pfispivd osvojeni si specifickych dovednosti vztahujicich se k tomuto zpiisobu
komunikace s klientem.

K nim patii zejména:

1) Schopnost strukturace

Konzultant by mél byt schopen nendsilné strukturace kontaktu dle zminéného
Sestifazového modelu. Ke strukturaci by mél ptistupovat s citem, taktem a ohledem na
individudlni potieby, schopnosti a dovednosti klienta, mél by sledovat jeho tempo, ale

soucasné pracovat s ¢asem (&' Kapitola 8).

2) Schopnost naslouchani

5 Metodika Childhelpline, viz poznamka 47; §vycarska metodika: Kithne/Hinterberger; Handbuch On
line-Beratung, Gottingen 2009. Prelozila Eva Balcarova.



Mozna se jevi jako neobvyklé hovofit o naslouchani tam, kde se jedna o ,,pouhé* Cteni.
Ugastnici chatu jsou viak ztotoznéni s uzivani slov ,, Slysim, poslouchdm* a povazuji je
za adekvatni. Je tedy mozné s uzitkem vyuzivat tato slova i pro chatovy kontakt
konzultanta s klientem.

Signaly potvrzujici naslouchéni lze nahradit verbalnim vyjadienim: , Ano. Aha.
Posloucham Vas. Jsem tu.“ Stejné jako v jiném kontaktu s klientem se uziva formulaci
vyjadfujicich empatii. ,, Rikam si, Ze to je pro Vis asi narocné.* ,, To asi neni viibec
lehke. |, To me mrzi.

3) Kladeni otazek

Kladeni otazek je pateini aktivitou chatového kontaktu s klientem. Doptavani se klienta
je ve srovnani s telefonickym ¢i e-mailovym kontaktem podrobnéjsi, tykajici se
zejména emoci vyjadfenych v jednotlivych vstupech (emotikony, uziti kapitalek,
zesileni interpunkce — !!1?7??) Uzivany jsou spiSe kratké oteviené otazky ,,Jak se ted’
citite? *“ ¢i otazky uptesnujici ,, Znamenad to, Ze jsi smutny?

4) Sumarizace

V chatové konverzaci je mozné se setkat s daleko vétSim rizikem neporozuméni, nez u
konverzace face to face ¢i telefonické. Sumarizace je jednou z moZznosti, jak témto
nedorozuménim predejit, nebo zjistit, Ze k nim doSlo. U obsaznéjsi sumarizace je lepsi
rozdélit text na kratsi celky, aby klient nemusel ¢ekat dlouho na odpovéd’ a také mohl
reagovat na jednotlivé vstupy:

Priklad:

., Kdyz shrnu to, o ¢em jsme si psali: Rikala jste, Ze Vas ucitel se Vas dotyka tak, Ze je
Vam to neprijemné. Nechcete se s nim octnout sama, a tak radéji nechodite do Skoly.
enter

,, Bojite se, co bude dal a citite se pospinénd. Ani se radeji nedivate na sebe v zrcadle.
enter

,,Rdda byste védéla, co se da délat, je to tak? “

3

Sumarizaci lze uzit dle situace pfi piechodech do dalSich fazi, a ovéfit si tak, zda se
klient a konzultant ubiraji stejnym smérem. Ve srovnani s e-mailem ale plati, ze je
sumarizace uzivana v mens$i mife. Pfili§ obsazné sumarizace mohou brzdit dynamiku
projevu a pusobit téZkopadné.

5) Podpora

Podpora klienta je nezbytnou soucasti kontaktu. Déje se zejména:
® praci s emocemi
e ocenénim, uznanim
e pojmenovanim jeho silnych stranek a mist
® povzbuzenim

Jedna se o vyznamnou soucést chatové interakce s klientem, v niz jsou posilovany
klientovy silné stranky a vlastnosti, které mize vyuzit pti feSeni své situace.

Piiklad:



., Zda se, zZe jste uz vyzkousela hodné cest k zvladnuti situace, to je opravdu treba
ocenit.
,,Podle toho, co pisete, jste uz usel kus cesty, to si zaslouzi ocenéni. “

6) Prace s casem — pomlkami, upozoriovani na ¢asové aspekty chatové interakce

Vzhledem k moznému riziku nedorozuméni pii multiplicité, kiizeni odpovédi (paralelni
komunikace) je vhodné zatazovat pfiméfené dlouhé Casové pomlky, kdy je klientovi
dan Casovy prostor pro doplnéni zaslaného textu. Odpovéd’ konzultanta tak miize byt
reakci na vice replik (neméla by vSak byt pfili§ dlouhd, je mozné ji rozlozit do vice
vstuptl). Nicméné paralelni komunikaci se 1ze vyhnout pouze obtizné. Pak je tieba
uvést, k cemu se dany vstup vztahuje.

Pokud je software vyvinut tak, ze je viditelna aktivita klienta (zobrazuje se, ze klient
piSe), je Iépe pockat, az klient odesle sviij text a teprve poté reagovat.

Paralelni komunikace miize byt problémem zejména u osob, které nejsou zvyklé
chatovat. Pro ty, ktefi jsou v chatu ,,zb&hli“, je paralelni komunikace pfirozena soucast
chatovani, kterd ztraci charakter problému, kdyz je v chatu bézn€ pouzivana a klient
1 konzultant jsou na ni zvykli.

Pokud je pracovnik zahlcen vstupy klienta, ma-li pocit, Ze je tlaten do rychlych
odpovédi a ,,nestiha®, je zcela legitimni si fici o Cas, napt.: ,, Prosim o chvili strpeni,
nestitham ted odpovidat. *

7) Znalost specifického jazyka uzivaného v chatové konverzaci

V prostfedi chatu je uzivan specificky jazyk, ktery ma svou vlastni kulturu, charakter
a znaky:
® hovorovost

e menSi formalnost

Na rozdil od e-mailové komunikace je uzity jazyk méné formalni. Byva v ném
rovnéz pritomno vice pravopisnych chyb a pteklepl. Ze strany konzultanta je
dobré se téchto chyb pokud mozno vyvarovat, pokud je odeslan text
s preklepem, ktery by mohl byt matouci, je tfeba jej nasledné opravit, napf.
pouziti * a spravného znéni slova.

o kratké véty

Uzivani kratkych a tspornych sdéleni je pro chatovou konverzaci typické.
Ptispiva to k udrzovéani dynamiky kontaktu. Konzultant by vSak nemél uzivat
pouze kratké a strucné véty (i kdyZz mohou pievazovat) vzhledem k tomu, Ze to
na klienta miize ptisobit matoucim dojmem a evokovat nepfitomnost empatie.

e zkratky, vlastni slova, emotikony, akronymy

Jak jsme jiz uvedli, pro chatovou konverzaci je rovnéz typické uzivani zkratek
a akronymd, vlastnich slov typickych pro urcitou subkulturu ¢i skupinu,
emotikont apod. Déti a mladi lidé v kontaktu s dospélymi uzivani téchto znaki
vétSinou omezuji, v citovém pohnuti je vSak mohou uzit ¢astéji.

Nekteré ze zkratek jsou v naSem prostiedi uzivany v podstaté bézné€, jako napf.
ptitakéni: jj (jojo — znamend ano, chapu, posloucham), jsem z5 (jsem zpé&t) apod.
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Konzultant nemusi znat vSechny vyznamy, pokud nerozumi, mize se klienta
doptat. Uziti téchto specifickych sdéleni ze strany konzultanta je podobné jako
u uzivani emotikonti — jeho uziti musi mit své odivodnéni (vyjadieni empatie,
podpora klienta, zesileni i€¢inku psaného textu) a musi odpovidat tymové shod¢
(¢ Kapitola 8). Seznam nejuzivangjSich zkratek je uveden v pfiloze.

e zpétna vazba

V chatovém kontaktu s klientem je tfeba aktivné vyhleddvat signaly zpétné
vazby klienta, které na rozdil od kontaktu face to face nebo kontaktu
telefonického nejsou dostateéné zjevné. Lze tak Cinit zejména dotazovanim,
ovéfovanim spravnosti uvadéné sumarizace a rovnéz ubezpecenim se, ze klient
vsemu spravné rozumél. Konzultant rovnéz miZze verbalizovat zachyceny
metakomunikacéni proces a své vnimani daného kontaktu.

Typologie kontaktl prostiednictvim chatové interakce s klientem

V chatové interakci s klientem v ramci poskytovani krizové pomoci a poradenstvi lze
spatfovat v podstaté identickou typologii, jako u kontaktt e-mailovych®':

1) Testovaci chat

Klient testuje linku davéry nebo poradnu poskytujici sluzbu krizovou pomoc — ma
zajem o pomoc, ale nejdiive ma potiebu si nabizenou sluzbu ,,vyzkouset®.

Priklad:
Klient pfichazi se zastupnym piibeéhem, ktery muize ,,znit"“ méné ¢i vice realné.
Zejména u déti a dospivajicich mlize byt fabulativni charakter chatu ziejmy,
napt.: ,, Do rdana mi narostly na levé ruce ctyri prsty a vsichni se mi sméji, co
madm délat.

2) Zneuzivajici chat

Klient zneuziva linku davéry nebo poradnu poskytujici krizovou pomoc pro
uspokojovani svych potfeb; zajem o sluzbu krizové pomoci nema.

Priklad:
Klient se na pracovisté¢ poskytujici krizovou pomoc obraci opakované se
smySlenymi tématy, ¢i je vulgarni, urazejici, nebo vnasi do chatu samoucelné
erotickd ¢i sexualni témata. MiiZze napi. do chatu vlozit text s erotickym
nameétem ¢i opakovné klast dotazy sexualniho charakteru.

Zde je namisté otazka moznosti omezeni chatovaciho okna poctem znaki, jako bod k zamysleni
pti tvorbé software — nelimitované okno potencidlné svadi klienta k pasivité, napt. kopirovanim
denikovych zdznamt, e-mailt apod. Pracovnik je zavalen mnozstvim informaci v kratkém case
a klient jen pasivné ¢eka na rady a pomoc bez vétsich investic.

61 HORSKA, B.; LASKOVA, A.; PTACEK, L. Internet Jjako cesta pomoci. Praha: Slon, 2010.
197 s. ISBN 978-80-7419-034-6.



3) Informativni chat

Klient potiebuje konkrétni informaci bez potieby situaci vice rozebirat. Zakazkou je ziskani
informace ¢i kontaktu na jiné odborniky a jejich pfedanim je zakazka z pohledu klienta splnéna.
Casto jde o velmi kratké chaty s n€kolika replikami.

4) Naléhavy chat

Klient se obraci na linku divéry nebo poradnu poskytujici krizovou pomoc v aktualné
prozivané krizi, jejiz spoustéce mohou byt nejriznéjsiho charakteru.

Priklad:
Klient se obraci na pracovisté poskytujici krizovou pomoci v situaci po odhalené
neveéte, po ztraté zamestnani nebo po sdéleni nepiiznivé diagndzy.

5) Poradenské e-maily

Klient se obraci na linku daveéry nebo poradnu poskytujici krizovou pomoc v situaci,
kdy potiebuje radu ¢i hleda feseni své situace. Jeho situace neni obvykle ani naléhava
ani neodkladna.

Priklad:
Klient kontaktuje poradnu ¢i linku divéry ve chvili, kdy se odhodlal fesit
prokrastina¢ni chovani, rozhoduje se, co dal v neuspokojivém vztahu, nebo fesi
dlouhodobé vychovné problémy.

V ramci chatového poradenstvi se na pracovisté poskytujici krizovou pomoc castéji nez
v e-mailovém poradenstvi obraceji klienti proZivajici aktualni krizi, neZ v poradenstvi
e-mailovém.



8 | Instrumentalni ramec chatové komunikace

B. Horska

Pro zdafily a smysluplny prib&h chatové komunikace v ramci krizové pomoci je
nezbytné vymezit zakladni instrumentilni ramec, ve kterém se chatova interakce
s klientem bude odehravat. Tento rdmec tvoii bezpeény prostor, v némz se mohou
aktéfi interakce pohybovat. Tvofi jej urcitd pravidla, zdsady a postupy, které se orientu;i
na proces konzultace pracovnika a klienta. Jejich cilem je vnést do néj tad a predejit
zbytecnym nedorozuménim. Pro pracovnika je pfitomnost tohoto ramce urcitym
kotvicim prvkem, ktery mu poskytuje pocit jistoty potiebny pro uplatnéni ,,softskills* —
mékkych dovednosti v praci s klientem (¢! Kapitola 7).

Nabizend pravidla a zdsady vychazeji jednak ze zminénych Svycarskych materiala
a metodiky, dale ze zkuSenosti linek divéry poskytujicich chat — Linky bezpeci, Linky
divéry Détského krizového centra v Praze, Linky diivéry STRED Tiebi¢, Linky detskej
istoty Unicef Bratislava a matetfské linky autori, Modré linky, linky diivéry nejen pro
déti a mladez.

Instrumentalni ramec je tvofen zejména témito pravidly:
1) obecna pravidla

a) Kazda poradna ¢i linka divéry poskytujici sluzbu krizové pomoci méa mit stanoveny
a vefejn¢ deklarovany provozni hodiny chatu. Chat je zahajovan a ukoncovéan
vyhradné v uvedeny cas.

b) Pracovnik poradny ¢i linky davéry poskytujici krizovou pomoc chatuje vidy
s jednim klientem (i kdyz ma pocit, Ze by stihnul vice, jeho pozornost by neméla byt
rozmélnovana, a to ani jinymi zpiisoby, podobné jako v kontaktu face to face).

¢) Kazda poradna ¢i linka divéry poskytujici krizovou pomoc musi zvazit, zda se
klientovi na chatu bude vénovat pracovnik, ktery je zaroven k dispozici na telefonu c¢i
telefonech. Pokud tomu tak je, musi byt jednoznacné stanoveny preference (zda ma
prednost telefon pied chatem ¢i naopak). S touto skute¢nosti musi byt klient sezndmen
pied zapocetim kontaktu.

Pokud je nutno prerusit chatovou konzultaci pro pfijeti telefonického hovoru, klient
musi byt stouto skuteCnosti sezndmen, napf. vlozenim jednotné formulace:
,,Omlouvame se za preruSeni chatu, veénujeme se klientovi na telefonu. Ziistaiite na
chatu, jakmile to bude mozné, budeme v nem pokracovat. “ Ptipadné prodlevy, o jejichz
divodu neni klient informovéan, jsou pro n¢j matouci, znejiStujici a snizuji
davéryhodnost poradny ¢i linky duvéry poskytujici krizovou pomoc.

Autofi metodiky se domnivaji, ze konzultacim na chatu ma byt vénovana plna,
nedélena pozornost, jinak je kvalita (nejen) chatového poradenstvi ohrozena. Znamena
to vyssi persondlni, finanéni a materialovou naroc¢nost. Tuto investici vSak autofi
povazuji pro poskytovani sluzby chat za nezbytnou, nebot’ v kone¢ném disledku zisky
prevysuji néklady (kvalita sluzby versus kvantita sluzby).



2) prace s ¢asem

a) Je nezbytné, aby pracovisté poradny poskytujici krizovou pomoc nebo linky divéry
stanovilo maximalni dobu chatu s jednim klientem. Ta je obvykle vymezena 60 — 90
minutami. Mezi jednotlivymi konzultacemi je tfeba pocitat s dobou potiebnou
k administraci kontaktu a rovnéz k nezbytné regeneraci konzultanta.

b) S délkou stanovenou pro jednu chatovou konzultaci je tfeba klienta predem
seznamit na webovych strankach nalezejicich chatu.

¢) V nékterych ptipadech je mozné, dle kontextu a pribé¢hu dan¢ho kontaktu, klienta
informovat o zbyvajici dobé chatu, napt.: , Mluvime spolu 45 minut, jsme pravé
v poloviné casu, ktery mame k dispozici.” Klient pak efektivnéji zachazi s Casem
a rozumi lépe strukturaci kontaktu, zvlast¢ tehdy, pokud jsou vymény zahlcujici,
zdlouhavé nebo sporadické. Vzdy je vSak tieba tak Cinit taktné a nendsilng, aby nedoslo
k ptetrhani navadzaného kontaktu (napf. nabytim pocitu klienta, Ze zdrzuje).

Rovnéz piiblizné 10-20 minut pifed ukoncenim kontaktu, dle aktudlniho kontextu
a rychlosti vymeén textu, je vhodné o zbyvajicim Case klienta informovat. Opét je tieba
to udélat citlive a tak, aby to zapadalo do konverzace a nepusobilo rusivé.

Priklad:
, Myslim ted na to, Ze ted na sebe uz mame jen 15 minut. “

d) Poskytovatel sluzby musi rovnéz stanovit, kdy zapo¢ne chat s klientem, ktery vstoupi
do mistnosti pfed koncem provozni doby. Osvédcuje se v tomto Case (napt. 10-15
minut pfed koncem) jiz klienta nezvat, nebot’ k vedeni kontaktu neni dostate¢na
kapacita. Zbyva-li po pozvani klienta urcity cas, je tfeba klienta na tuto skute¢nosti
upozornit. (,, Dobry den, vitejte na nasem chatu. Do ukonceni nasi provozni doby mame
25 minut, coz nemusi byt dostacujici. Pokud chcete, miizete zacit psat, muzZete nam taky
zavolat nebo napsat e-mail. )

3) proceduralni pravidla priibéhu chatu®

a) Pokud to software pro chat umoziuje, klient vstupuje do ,,cekarny®, odkud je pozvan
pracovnikem do chatovaci mistnosti. Pokud byl chat pferusen technickou poruchou,
ma prednost klient, kterému se pracovnik vénoval pied pieruSenim chatu.

b) Kontakt je ,,otviran* a ,,uzavirdn“ formulaci, ktera by méla byt jednotné stanovena.
c) Pro pribéh chatové konzultace je vhodné vytvofit soubor textovych formulaci

(otviraci, uzaviraci, formulace v pfipadé¢ mlceni, technické poruchy apod.) Formulace
1ze dle potieby upravit, pro konzultanta je vSak jejich existence pomoci a inspiraci.

62 Algoritmus Modré linky: chat. Interni materidl Modré linky, prosinec 2011.
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4) postup pri nestandardnich a mimoradnych situacich:

a) mléici klient:
Pracovisté by mélo stanovit postup pfi situacich, kdy klient po vstupu do  mistnosti
mlci: vymezit dobu, po kterou bude s klientem komunikovat
a ptipadné kdy a jak chat ukonc¢i. OsvédCuje se po stanoveném case (celkove cca 15
minut) zasilat uréené formulace:*

o  Ted nepisete, nevim, co se déje.

e vstup (po dalSich 2 — 3 minutach): ,, Pokud s nami nemiiZete nebo nechcete

mluvit, chat bude podle nasich pravidel za ... minut ukoncen.

o  Jak jsme Vas jiz upozornili, nyni chat ukoncime. Nashledanou. *

I3

Toto plati pouze v piipadé, Ze klient mI¢i od zacatku komunikace a chat ani nebyl zahdjen.
Pokud se jedna o odmlceni jiz v pribéhu chatu, je mozné s formulacemi pracovat vice volné
a upravovat je dle kontextu.

b) situace ohrozeni zdravi nebo Zivota klienta, naléhavé a neodkladné situace:
V téchto situacich mlzZe konzultant v zajmu klienta pracovat dle svych tvah (napf.
prekrocit ¢asovy limit). O nestandardnich postupech informuje nadtizeného.

¢) testovaci a zneuZzivajici kontakty:

Stejné jako v telefonickych a e-mailovych kontaktech, které mohou byt oznaceny jako
testovaci nebo zneuzivajici, konzultant postupuje dle své uvahy a tymovych pravidel.
V ptipadé potteby muze poradce, po predchozi snaze vést sklientem smysluplny
kontakt, chat aktivné ukon¢it vhodné zvolenou formulaci, napt.: ,, Chat nasi poradny je
urcen tem, kteri potrebuji pomoc. Pokud nasi pomoc nepotrebujete, bude chat
ukoncen. Formulaci a zptisob ukonceni je tfeba ptizpusobit konkrétni situaci — jina
bude napt. pii kontaktu ,,veselé déti v budce® (,, Co mam délat, kdyz mi upadla hlava? )
a jina pii erotickém charakteru kontaktu ze strany klienta.

5) proceduralni pravidla pro praci s klientem:

a) Podle druhu uzivaného software mlze pred vstupem do chatroomu klient uvést tidaje
o své osobé: sviyj nick, pohlavi, vék. Nick je potfeba uvést vzdy, ostatni udaje by mély
byt fakultativni. V pribéhu chatu je mozné se dotazovat na potifebné idaje, je-li to tieba
k a¢innému teSeni klientova tématu.

Osvédcuje se spontanné neoslovovat klienta nickem (ten mize ale byt i redlnym
jménem). Pracovnik se muze klienta dotdzat, jak jej ma oslovovat. Vzhledem k charakteru
kontaktu neni nutné klienta aktivné oslovovat. Osloveni se pouziva pouze v piipadé, Ze se
chceme pfiblizit klientovi ¢i néco zdiiraznit.

b) Kazda poradna poskytujici krizovou pomoc ¢i linka diivéry by méla stanovit pravidla
vykani a tykani — od kterého v€ku bude klientiim vykat — a tato pravidla dodrZovat, coz
je vyznamné zejména u opakovaného kontaktu s klientem.

¢) Klient ma pravo védét, zda mluvi s muzem nebo se zenou, pokud se na to zepta. Poté,
co konzultant odpovi, mize nésledovat otazka, zda je to pro n¢j v tuto chvili dilezité
(napf. znasilnéna Zena pravdépodobné nebude chtit mluvit s muzem).

83 Tamtéz.



6) graficky projev chatového kontaktu

a) Konzultanti by méli uzivat gramaticky spravné formulace, nicméné i zde plati, ze
a kontakt kvalitativné 1 kvantitativné negativné poznamenan, je 1épe ptipustit obcasnou
gramatickou chybu.

b) OsvédCuje se pouzivat bézna diakriticka znaménka (i v piipade, ze tak klient
necini).

¢) Pracovisté by se mélo shodnout na uZiti velkého nebo malého pismena na za¢atku
kazdé repliky; gramatické spravnosti odpovida pismeno velké, ale vzhledem k mensi
formalnosti chatu zde neni nezbytné nutné toto pravidlo dodrzet.

d) Uzivani emotikoni, akronymi, zkratek by ze strany pracovisté mélo byt spise
vyjimkou (&' Kapitola 5), pokud vsak nedojde k jiné dohod¢ tymu daného pracoviste.
V ptipadé, Ze klient uziva bézné zkratky, mize je odlivodnéné uzit i konzultant.

e) Stejné tak uzivani trojtecek (...) by mélo pro svoji mnohoznacnost byt rovnéz
vyjimkou, je-li soucasti vétného celku a nahrazuje sd€leni (,,Je toho na Vas moc...).
Miuize byt pouzito v piipadé vyctu: ,Miizete se obratit na psychologa, psychiatra,
praktického lékare... "

Uvedeny instrumentdlni rdmec si nedéld narok byt kompletnim vycétem — praxe
kontinualné pifinasi nové situace, ve kterych je tfeba stanovovat pravidla, dochazet
k tymovym shodam, popiipadé vytvaret algoritmy a postupy. Je tfeba jej brat jako zZivy
materidl, ktery se v Case vyviji a propracovava.



9 | Pristupy k chatové komunikaci

L. Ptacek

Neméné zajimavou a diileZitou oblasti v rdmci vlastni chatové komunikace pracovnika
poradny s klientem, je pfistup (role, ¢i poloha) a postoj, ze kterého poradce se svym
klientem komunikuje. V supervizi ¢i jiné form¢ sebereflexe mizeme ve vlastni praxi
identifikovat rizné polohy komunikace nebo komunikaéni tendence poradce a zvazovat
jejich vlivy na kvalitu poradenské interakce.

Poradce — partner / priivodce

Zatnéme v této kapitole vizi idedlniho stavu. Podobné jako v situaci face to face,
mame-li hovofit o poradenském procesu, je zadouci partnersky vztah mezi klientem
a poradcem. Naroky na ob¢ strany jsou vyvazené, zodpoveédnost spravedlivé rozdé€lena.
Poradce pracuje pouze s témi fakty, které ma k dispozici a respektuje klienta véetné
toho, jak blizko svého poradce k sob¢ pusti. Klient si je naopak védom skutecnosti, ze
poradce nedisponuje zddnym zazracnym receptem, ktery sta¢i jednoduse aplikovat, a ze
poradce je nékym, kdo mu sice mize byt n¢jaky Cas nablizku, ale nevyiesi vSechny
klientovy starosti.

Takova forma komunikace je zdavaznd v tom slova smyslu, ze ob¢ strany do poradenské
chatové komunikace investuji néjaky svij vklad — odbornost, odvahu, energii, Cas aj.
Takto nastavend a fungujici komunikace s sebou nese potencidl pro vyznamny
poradensky zisk z chatové komunikace.

Chatovy poradce — expert

Expertni role je dalsi z pozic, kterou pfi komunikaci s klientem mizeme pojmenovat.
»Expertem™ se mulze lehce stit pracovnik poradny, kterd je uzce tematicky
specializovana a profilovana, takze vykazuje vysokou odbornost v daném tématu.

Druhou moznou podobou jsou poradci, kteti sdili tezi, ze chatové (resp. celé
internetové) poradenstvi neni ni¢im jinym, nez face to face verbalni komunikace, ktera
je pouze preklopena do svéta internetovych technologii a jinak ma stejné zakonitosti.
Tento ptistup nerespektuje skute¢nost, ze chatové poradenstvi ma své specifika, jejichz
zakonitosti je moudré respektovat.

»~Experti vynakladaji mnoho energie na ukor aktivity a angazovanosti klienta, malo
pracuji se zakazkou klienta, ktery jim také Casto nemusi vibec rozumét. Experty
vyhledavaji klienti, kteti od chatového poradenstvi o¢ekavaji, ze naleznou jasné a rychlé
recepty pro svou aktudlni situaci a experti jsou ¢asto ochotni tuto zakézku z povahy své
role pfijmout.

Je mozné diskutovat, zda existuji v chatovém poradenstvi situace, ve kterych by tato
komunikac¢ni pozice byla legitimni — napf. v situaci ohroZeni klienta na zdravi ¢i Zivoté.
Domnivame se, Ze chatovd komunikace je natolik ,kiehka“, ze expertni nebo
dominantni ptistup smétujici do podoby manipulace nebo natlaku miize tento kontakt
rozbit. Klient totiz pfedpoklada, Ze se pohybuje v bezpe¢ném prostiedi, které¢ ale mize
byt timto naruseno. Chat vSak ma byt prostorem svobodnym ve smyslu prava na
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svobodné rozhodovani se ve svém zivotnim piibéhu. Nevédom¢e takovou strategii mize
poradce aplikovat zv1asté tehdy, kdy se v kontaktu s klientem sam citi v ohroZeni a fesi
situaci, se kterou si hiif vi rady.

Familiarni poradce

V praxi poradct chatovych poraden je mozné vysledovat tendenci k postoji, ze
uvolnéné a familidrni jednani poradce lze odtvodnit tim, Zze v prostoru chatu je
uvolnéna forma komunikace béznou formou. V chatovém poradenstvi se tak pfi aplikaci
této teze do praxe mohou objevit napf. smajliky (emotikony), které jsou v kontextu
poradenské prace klasifikovany jako specificky zptsob aktivniho naslouchani
(zrcadleni)®™, nebo naopak mohou zmizet zakladni znaky spolecenské pisemné
konverzace, jako je pouzivani pravidel interpunkce, vykani, dodrzovani zékladnich
pravidel stavby vét apod. Ve vyhranéném ptipadé by mohla timto zpisobem poradna
nastolit az témét kamaradsky vztah se svymi klienty, coz by zasadnim zplsobem
promé&novalo podobu sluzby, ktera je klientovi nabizena.

Domnivame se, ze jde-li o poradensky proces, ktery ma piinést pozitivni poradensky
efekt, je dodrzovani urcitych pravidel a kultury formalni komunikace nezbytnosti. Dale
zastavame nazor, ze v prostoru chatovych komunika¢nich moznosti je vice nez nutné
oddélit zplisob komunikace v poradenstvi od ostatnich osobnich oblasti, kde jde
»pouze* o zplsob traveni volného €asu a komunikace vykazuje vyrazn€ neformalni ¢i
nezavazné rysy. Jelikoz jsme v roli poradce a nikoli v roli kamardda nebo né&koho
blizkého, mame pfirozené jiny styl komunikace. Neni proto nasilné, Ze poradenské
chaty vedeme jinak a pouzivame jiné vyrazové prostfedky nez u chati osobnich
(soukromych) .

Stanoveni téchto pravidel je na diskusi kazdého z pracovist, domnivame se vSak, Ze
zakladnimi okruhy kdiskusi jsou témata zminénd jiz v piedchozi kapitole
(¢* Kapitola 8).

 PESEK, R.: Metodické materidly k Vycviku v internetovém poradenstvi II. S. 14. Modra linka 2006.
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10 | Technické zazemi pro chatovou komunikaci

L. Ptacek

Dosavadni dostupna ceska literatura reflektuje, Ze internetové poradenstvi je
(v pozitivnim 1 negativnim smyslu slova) navic vyrazné spoluutvareno technickymi
a technologickymi aspekty, které vstupuji do vSech slozek poskytovani poradenstvi.

Neni tim myslena jen samotna technologie a technika, jejichz prostfednictvim je sluzba
internetového poradenstvi poskytovana, ale také dalsi oblasti procesu internetového
poradenstvi. Ve srovnani s face to face kontaktem mulzeme sledovat paralely — tedy
piredev§sim samotny proces poradenstvi (a jeho specifika v prostiedi internetu) nebo
oblast etickych otdzek. Ty v internetovém poradenstvi navic prameni z technickych
aspektli poskytovani poradenstvi (realizace principu anonymity v prostoru internetu,
nebo nové aspekty ochrany osobnich udajt a dalsi).

Jesté intenzivnéji tuto skutecnost miizeme vnimat u chatové komunikace. Propojenost
klienta, poradce i celého procesu s technickym prostiedim, ve kterém je sluzba
poskytovédna, je vyrazné viditeln¢j$i a hmatatelnéjsi, coz reflektovaly také vystupy
z workshopu Prazské linky dlvéry realizovaného v fijnu 2012. Proto je pravé v tématu
chatové komunikace na misté vénovat technickym aspektim ovliviiujicim poskytovani
poradenské sluzby zvySenou pozornost. Na rozdil od jinych forem internetového
poradenstvi je n¢které technické otazniky tieba vytesit zcela jisté jako prvni.

Formy vyuzivani technologii pro poskytovani chatového poradenstvi

V ceském prostfedi je mozné v zasad€ identifikovat (z technologického hlediska) tii
zakladni zplsoby (formy) poskytovani komunikace s klientem na principu chatu:

1) Komunikace na vefejném produktu

Vetejnym produktem myslime jakoukoli technologii, ktera umoziuje chatovou
komunikaci minimalné dvou stran na vetejné bazi, bud’ jako bezplatny software nebo
jako dostupna webova aplikace. Mezi prvni zminéné mohou patfit technologie jako
Skype nebo ICQ, ¢i jiné programy (pied nékolika lety nékteré linky divéry zvazovaly
moZnou chatovou komunikaci pomoci této technologie). Ke druhé kategorii patii
samotné vefejné chatové aplikace, napf. server xchat.cz. Na tomto serveru
v partnerském spojeni provozuje svoje sluzby Sdruzeni Linka bezpeci (¢! Kapitola 2),
na podobném serveru chatuje slovenska Linka detskej istoty.

2) Pouzivani sdileného nebo pronajatého produktu

Nejvyznamngj$im piikladem sdileného produktu k zajisténi chatové komunikace je
chatovaci systém provozovany olomouckou InternetPoradnou, ktera je provozovatelem
daného software, jejz vyuzivaji dalsi poskytovatelé chatového poradenstvi. Vznika tak
sit’ poskytovateld, které spojuje jeden virtualni prostor a jedna technologie (&' Kapitola
2).



3) Provozovani vlastniho systému

Tteti a posledni identifikovanou moznosti je provozovani vlastniho software, ktery je
nezavisly na jiném poskytovateli technologie nebo partnerovi. Piikladem jsou napf.
Prazska linka divéry nebo brnénskd Modra linka, které vyvinuly vlastni technologii, na
které sluzbu chatového poradenstvi aplikuji, diky cemuz vyznamnym zpisobem mohly
ovlivnit konkrétni podobu poskytovani sluzby chatového poradenstvi.

Jednim z mnoha diskutovanych témat u ,,vlastnich systému‘ je ukladani a archivace dat
a jejich vlastnictvi. Nékteré systémy data umoziuji ukladat a archivovat, jiné produkty
zaznamenana data automaticky mazou. Pro ob¢ varianty existuje celd fada podptrnych
argumentul.

Shriime ale nyni zékladni vyhody a nevyhody jednotlivych moznosti, které se
organizacim pro realizaci chatového poradenstvi nabizeji k dispozici:

Verejny produkt Sdileny produkt Vlastni produkt
v nulové néklady na pofizeni &i
provoz
/ . 4 ~ 7 4 / . . ~ v
jednoducha obsluha, zadna v jednodussi vstup do svéta aplikace pracuje presné podle

starost s udrzbou chatového poradenstvi, bimé za potieb po§kytovatele slu;by
—r chatového poradenstvi

% NulovA moznost ovlivnit chod | PFOVOZ aplikace nese dalsi strana
aplikace, praci poradny nutno o
prizpusobit nastaveni aplikace
% minimalni vliv na situace, za
které nese poskytovatel sluzby
zodpovédnost (ochrana dat aj.)
% Prakticky nulova zodpovédnost
na stran¢ poskytovatele/majitele
technologie

Tabulka 4 | Prehled technologickych moznosti poskytovani chatového poradenstvi

% vyrazné naklady finan¢ni a
Casové na porfizeni technologie
% nutnost vynakladat znac¢nou

energii na zachovani a pfipadny
rozvoj technologie,
zodpovédnost za jeho provoz

% Pouze ¢aste¢nd moznost
ovlivnit chod aplikace, praci
poradny nutno pfizpasobit
nastaveni aplikace ¢i jinym
pravidlim

Kazda z nastinénych variant (i krom¢ uvedenych) ptinasi své vyhody a nevyhody, které
je pii pripravé i vlastni realizaci sluzby chatového poradenstvi nutné zvazovat —
z hlediska odborného nastaveni parametra sluzby, zpisobt prace s klientem,
technickych a ekonomickych moznosti pracovisté a dalSich aspekta.

Na jaké otazky je nezbytné hledat odpovédi a jaka témata je dobré
zvazovat

V nasledujicim textu navrhujeme nékolik klicovych témat a otazek, které je zapotiebi
poctivé promysSlet a hledat odpovédi, paklize je nasim cilem co nejkvalitng;si
poskytovani sluzby chatového poradenstvi

1) Dobfe znat prostor...

,Dobie znat prostor mizeme vnimat jako zakladni pravidlo pro organizaci chatové
sluzby z hlediska informacnich technologii. Je zapotiebi znat cely proces chatové



komunikace jak ze strany poradny, tak ze strany klienta — pracovnik by m¢l mit detailni
znalost toho, jak se aplikace ve které chvili chova (pfihlaSovani se do systému, ¢ekani
na chat, prenos dat mezi klientem a pracovistém, kde ne/jsou data ulozena apod.). Jen
s dobrou znalosti je mozné rozumét klientovu chovéni v prostoru, rozumét standardnim
1 nestandardnim situacim a sam si byt jisty pii komunikaci s klientem. To je jedna
z podminek pro bazélni pocit jistoty, ve kterém je pak s klientem piijemné pracovat.

2) Kde je hranice a kdo je kdy za co zodpovédny, kdy se navstévnik stava klientem

I vchatovém poradenstvi plati, ze poradce (resp. poradna, za kterou pracuje) je
zodpovédny také za poradensky proces samotny. V internetovém poradenstvi k tomu
pfindlezeji pravé technické parametry. Poradna — kromé jiného — nese takeé
zodpovédnost za tok pfenaSenych dat mezi klientem a poradnou, resp.
zprostiedkovatelskym serverem, na kterém dand technologie bézi.

Proto je zapotiebi mit vyjasnéno, od kterého okamziku (kterého bodu — napt. okamzik
ptihlaSeni, odeslani informace, zfizeni uzivatelského uctu aj.) a ,,technického mista* (na
kterém serveru bézi technologie, kde lezi ptihlaSovaci hesla, kde lezi samotnd data
o chatech) je navstévnik webového prostoru také klientem internetové poradny. Obecné
plati, ze ,,fadovy* pracovnik nejcastéji zna pouze své piihlaSovaci udaje do toho kterého
pracovniho systému, neni jiZ ale podrobné zpraven o tom, jak ,,jeho* aplikace, ve které
chatuje s klientem, vlastné pracuje.

Od okamziku, kdy se navstévnik stane klientem, nebo vstoupi do prostoru, ktery ,,patii‘
internetové poradn€, nese totiZ tato poradna také zodpovédnost za technologicky proces,
funk¢nost systému a piredevs§im za prendseni dat. Kde data ,,lezi*“? Jak se archivuji a jak
jsou ,,uskladnéna*? Ma klient mit moznost se k nim opakované dostat? Komu tato data
vlastné patii a ¢i majetek tato data jsou? V tomto kontextu je jeSté zapotiebi rozliSovat
poskytovatele sluzby a poskytovatele/provozovatele dané technologie. V takovém
okamziku pak musime myslet jesté na jejich vzajemné vztahy a rozdéleni kompetenci
a zodpovédnosti.

Obecné plati, Ze poskytovatel sluzby je za technické aspekty provozovani sluzby
zodpovédny od a do toho okamziku, kdy se klient pohybuje na ,,azemi* poskytovatele
konkrétni sluzby.

Otazka vlastnictvi dat a jejich archivace je, dle naseho nazoru, otdzka zdsadni. To se
ukazuje predev§im u modelti fungujicich na sdilené/spolecné pracovni platformé. Zde
tyto vztahy mohou byt nevyjasnény, coz se (zvlasté v pfipadé komplikaci) mize jevit
jako problematické. Soucasné plati, Ze se muze stat, Zze klient vlastné nevi, na koho se
obraci (a nema moZnost ani o tom byt poucen), s kym (se kterou poradnou) komunikuje
a komu svéfuje sva data. I z tohoto thlu pohledu je proto nezbytné védét, kdy a jakym
zptisobem se navstévnik webového prostoru stava klientem poradenské organizace
a také, kdy jim byt piestava.

Zajimavym zjisténim je, Ze prakticky zadna z Ceskych internetovych poraden
neinformuje klienty o tom, co se sjejich daty mize a bude dit a komu je vlastné
poskytuji. K dispozici jsou casto pouze kusé informace tykajici se vSak jen
uzivatelského rozhrani (hesla, uZivatelské ucty, uloZeni dat), popf. konstatovani, Ze
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komunikace je bezpecna, nebo anonymni. Domnivame se, Ze by bylo v poradku, pokud
by klient mél k dispozici vice informaci a zvySovala se tak jeho kompetence vybirat
spravnou internetovou poradnu také podle téchto (navenek prakticky neviditelnych)
kritérii, je-li to pro né mozné. V mnohych situacich (klient v akutni krizi) toto
rozhodovani na stran¢ klienta neni mozné a tak zodpovédnost za pokud mozno co
Informace tohoto charakteru by mély patiit k informacim, které jsou klientovi
deklarovany pokud mozno jesté pied zapocetim poradenského procesu.

3) Bez IT odbornika neexistuje kvalitni socialni sluzba

Zda se to na prvni pohled jako nelogické tvrzeni, ale domnivame se, Ze tomu tak z velké
casti je. IT odbornik by totiz mél byt tim, kdo bude schopen spoluzabezpecit vSechny
technické a technologické pozadavky, které plynou z odborné vedeného pomahajiciho
procesu. To neni v silach Zadného (ani velmi technicky zdatného) pomadhajiciho
profesionala. Jeho ukolem neni tyto a dal$i problémy vyftesit po technické strance, ale
umét dané problémy a rizika pojmenovat, predvidat je, detekovat etické problémy
a hodnotit kvalitu technickych feSeni =z hlediska jejich aplikace v odborném
poradenském procesu. IT odbornik by mél neustdle dohlizet a prabézné kontrolovat,
zda-li po technické strance probiha vse, jak ma.

4) Volba cili sluzby chatového poradenstvi a technologie dle realnych potieb
chatové poradny

Na zéiklad¢ reflexe vyvoje chatového poradenstvi u nis miizeme konstatovat, ze
standardni postup pii zavadéni chatu na vétsing€ ceskych linek diivéry byl nebo je ten, ze
se organizace rozhodla pro chatovou komunikaci s klientem a nasledn¢ hledala co
nejjednodussi cestu k jeho realizaci. Je to krok pfirozeny, ekonomicky a proto
dvojnasob pochopitelny. Domnivame se vSak, Ze je nezbytné nezapominat na sluzbu
samotnou, resp. samotného klienta v této sluzbg. V extrémnim piipadé by se totiz mohlo
stat, ze klient bude v pfipravném procesu pldnovani otevieni sluzby i v obdobi vlastni
realizace a poskytovani sluzby upozadén a sluzba bude nastavena pouze podle potieb
organizace, kterd ji chce poskytovat.

Proto je potieba se v tomto procesu v€as zastavit a sluzbu koncipovat tak, aby byla pro
klienta uzivatelsky pfijemnd a umoziovala kvalitni poradensky proces. Predev§im by
méla nabizet skutecné bezpecny a anonymni provoz, piijemné prostiedi a jednoduchou
orientaci v systému a napomdhat k tomu, aby klient mohl spoluovliviiovat nékteré
parametry poskytované sluzby (napf. mira uklddanych informaci apod.). Je to tedy
situace, kterd je paralelni s redlnym svétem a face to face poradenstvim.

Proto je nezbytné, aby si poradna v idedlnim ptipadé pfedem pojmenovala (nebo
v pribéhu poskytovani sluzeb reflektovala), jaké atributy a parametry ma sluzba
vykazovat a jaké jsou potieby a pozadavky poskytovatele sluzby na systém — a podle
toho teprve adekvatni komunikacni technologii zvolit.

Mezi posuzované atributy mize napiiklad patfit:
e vlastni technologické feSeni (technologické principy, na kterych je systém od zékladi
vystaveén)



e mira mozné anonymity klienta

e zplisob nakladani s daty klienta a vlastnimi texty chatovych kontakti, mozZnost
ovliviiovat zachdzeni s nimi (na obou stranach kontaktu)

e mira technickych moznosti vlastni prace s klientem (prostor, ve kterém klient ceka na
kontakt s poradcem, zpiisob ptfihlaSovani se a projevovani zajmu o chatovy kontakt,
urcovani poradi klientt, se kterymi budeme komunikovat)

e moznost piedavani dalSich informaci klientovi (napt. prednastavené formulace nebo
obecné zpravy o provozu a kli¢ové informace o nabizené sluzb¢), moznost evidenéni
a databazové prace s daty (kartotéka) na stran¢ poradny

e praktické feSeni technickych potizi (vypadek systému, nezddouci preruSeni kontaktu,
apod.)

e uzivatelsky komfort na obou stranach poradenského kontaktu

Které z téchto atributli a jakd mira moznosti jejich naplnéni jsou pro klienta 1 poradnu
dilezité?
A které jsou naopak nepodstatné?

Maximalizace kvality soucasné/ptipravované sluzby se mize dit pravé pies rozhodnuti
maximalné prizpusobit technologii poradenskému procesu, nikoli naopak — tedy
pfizptsobeni poradenského procesu dostupné technologii. Je zfejmé, Ze spravna volba
adekvatni technologie bude vzdy né¢jakym kompromisem na zdklad¢ realnych moznosti,
nicméné vuci klientim 1 samotnému chatovému poradenstvi je férové se o to
maximalné pokusit.

Na zédkladé uvedenych argumentd se nam jevi jako zaddouci vyvijet snahu a mit imysl
co nejvice ovlivilovat a spoluutvaret webové prostiedi a technologické platformy pro
poskytovani sluzby chatového poradenstvi. K tomuto ideélu se blizi platforma vlastniho
software, pii které poskytovatel miize fidit nastaveni a fungovani maxima parametrii
chatové platformy. Tato moznost je pro poskytovatele krizové pomoci vétSinou
ekonomicky a technicky téZko dostupnd, a proto je nezbytné vyuzit jinych forem
a moznosti uzivani technologické platformy pro chatovani s klienty.



11 | Shrnuti: kvalita chatového poradenstvi — znaky dobré praxe

L. Ptacek

Jak posoudit kvalitu chatového poradenstvi? Na rozdil od e-mailového poradenstvi
zatim v odbornych kruzich neni vyznamné diskutovano téma, ¢im se vyznacuje kvalitni
chatové poradenstvi. Domnivame se, Ze je to jeden ze znaka urCité mladosti této
specializace v internetovém poradenstvi.

Pokusme se tedy alespoil o nastin toho, jak hledat v chatovém poradenstvi kvalitu
a rozliSovat nekvalitu.
Podivejme se nyni na jednu modelovou ukézku chatového poradenstvi®:

[11:11:38] Poradna: Dobry den, vitejte na chatu, muzete zacit psat.

[11:12:16] Klient/ka: Ntzu veédét, s kym mluvim?

[11:12:23] Klient/ka: mizu

[11:12:43] Poradna: Mluvite s pracovnici nasi linky. Co Vés ptivadi?

[11:13:12] Klient/ka: je mi nic moc...

[11:13:41] Poradna: Stalo se néco?

[11:13:44] Klient/ka: vlastn¢ docela blby..

[11:14:10] Poradna: Jasné, feknete mi o tom vic?

[11:14:49] Klient/ka: ttak znate to... v praci blby, doma blby, v§echno stoji za nic

[11:15:23] Poradna: takZe je toho ted’ asi najednou moc, co presné se stalo?

[11:16:10] Klient/ka: to je furt vS§echno dokola.. lidi stoji za ho..., na nikoho se nemiizete
spolehnout..

[11:16:35] Klient/ka: v§ude po vas n¢kdo néco chce..

[11:17:02] Klient/ka: nic m¢ uZ nebavi... mam toho dost..

[11:17:11] Poradna: Mrzi mé¢, ze to takhle mate. Kazdy ma pravo na to mit okolo sebe nékoho
komu mtize véfit.

[11:17:31] Poradna: Rikate, Ze toho mate dost, co to znamena? Premyslite, Ze si ubliZite?
[11:18:09] Klient/ka: no to je asi to jediny, co pomaha...

[11:18:37] Poradna: A jak si ublizujete, aby Vam to pomohlo?

[11:18:57] Klient/ka: fezani je nejlepsi..

[11:19:21] Poradna: a ted’ uz jste to udélal?

[11:19:35] Klient/ka: udélala

[11:20:17] Poradna: nevim, jak se rezete, ale mam ted o Vas strach, abyste nebyl v nebezpeci.
Krvacite? Nejste v ohrozeni zivota?

[11:20:45] Poradna: * nebyla - omlouvam se

[11:21:04] Klient/ka: ne, to zas piejde...

[11:21:37] Poradna: s cim jste dneska prisla do mistnosti? co cekate od naseho rozhovoru?
[11:21:50] Klient/ka: a jak to ptejde, tak se zas vrati ty blby pocity..

[11:22:03] Klient/ka: No ze mi pomuzZete, aby mi bylo lip..

[11:22:06] Poradna: jak dlouho uz to tato trva?
[ ]
[ ]
[ ]

e e e —

11:22:22] Poradna: Pomaha Vam, Ze ted’ spolu mluvime?

11:22:28] Klient/ka: dlouho..

11:22:53] Klient/ka: Jo, je to lepsi..
[11:23:24] Poradna: Vi n¢kdo dalsi, Ze si takhle pomahate, aby Vam bylo 1épe?
[11:23:35] Klient/ka: ne
[11:23:47] Poradna: a mohla byste o tom s nékym mluvit?
[11:24:03] Klient/ka: nikdo mé& nenapada..
[11:24:25] Poradna: Dé€kuju, zZe jste to fekla mé. Asi to nebylo jednoduché.
[11:25:18] Klient/ka: tak vy to na mé asi nefeknete, ze?

% Tento upraveny modelovy chat pochézi z prace frekventantd Workshopu Prazské linky divéry
realizovaného v fijnu 2012 v Praze.



[11:26:01] Poradna: Nefeknu. Jen si fikam, ze mozna kdybyste to mohla fici i Vy nékomu
dalsimu kdo je blizko Vas. Nékdy jen to, Ze miizeme o svém trapeni mluvit nam muze ulevit.
[11:26:28] Klient/ka: nemam nikoho takovyho, komu bych to mohla fict..

[11:26:52] Poradna: Taky mé napada, jak s tim tfeba bojujete, abyste si neublizila, jestli jste se to
zkousela zastavit?

[11:27:05] Klient/ka: proto to fikdm asponl vam.... Ale ja se s vami nechci bavit o fezani... J&
chei, abyste mi pomohla, aby mi bylo lip..

[11:27:51] Poradna: Dobfe. Bavme se o tom, co délat, abyste to viibec nemusela délat.
[11:28:38] Poradna: Co Vam b&zné pomaha?

[11:28:47] Klient/ka: No prave.. Tak ¢ekam, co mi navrhnete..

[11:28:57] Klient/ka: nic... fezani...

[11:28:57] Poradna: A co uz jste zkousela.

[11:29:00] Poradna: ?

[11:29:08] Klient/ka: vSechno

[11:29:23] Poradna: Ja bych Vam moc rada dala néjakou kouzelnou radu, kterd Vam pomuze.
Ale to neumim.

[11:29:43] Poradna: Je jasné, ze to nebude hned jako lusknutim prsty, ale asi se s tim budete
muset poprat.

[11:30:17] Klient/ka: Takze mi nepomtiZete..

[11:30:21] Poradna: Ale dnes jste napsala, to prvni dilezity krok a chtél odvahu.

[11:30:57] Poradna: Mzu byt v tom s Vami, ale nejsem Vy. Kazdému pomaha néco jiného.
[11:31:40] Klient/ka: Tak aspon to psani s vami pomaha... trochu...

[11:32:43] Poradna: Dobfe. Mizeme dal mluvit.

[11:33:00] Klient/ka: .. tak néco piste

[11:34:08] Poradna: Pfemyslim o tom, Ze ted’ spolu piSeme, mluvime, ale to je jenom na chvili.
Rikam si, co by Vam mohlo pomoci jesté, tieba jen od toho, abyste se nemusela fezat.
[11:34:24] Klient/ka: psani s vami mi pomaha...

[11:35:02] Poradna: Mohla byste psat s nékym dal$im? S kymkoli? Tteba i chatovat s nékym
okolo?

[11:35:24] Klient/ka: nikdo mé nenapada..

[11:35:50] Klient/ka: Uz vas otravuju?

[11:35:59] Poradna: Vé&fim, ze je nékdo ve Vasem okoli, komu na Vas zalezi.

[11:36:18] Klient/ka: no mozna kamaradka..

[11:37:00] Poradna: Vazim si toho, Ze se mnou mluvite o vécech, které je tézké tici.
[11:37:22] Poradna: Opravdu bych Vas chtéla podpofit v tom, abyste to nékomu fekla. Nebudete
na to sama.

[11:37:37] Poradna: Je tézké prat se sama s trapenim.

[11:38:19] Klient/ka: dik za pochopeni..

[11:38:49] Klient/ka: jsem rada, Ze se o tom s nékym muzu bavit..

[11:38:57] Poradna: Mozna kdyzZ si budete moc povidat s kamaradkou o tom, co Vas trapi, tak
Vam také bude lip.

[11:39:01] Klient/ka: Nebudete tu i zitra?

[11:39:34] Poradna: Muzete s nami chatovat zase ve stfedu, pokud budete potfebovat.
[11:40:35] Klient/ka: A budete tam VY? Ze se mi s vama docela dobte povida, mate pochopeni...
[11:40:48] Poradna: Stridame se tu.

[11:41:15] Poradna: Jeste jsme se nabavili o tom, co Vas vlastné trapi, Ze si potiebujete ulevovat.
[11:41:25] Klient/ka: A kdy budete mit zase sluzbu?

[11:41:33] Poradna: Ale je na Vas, zda mi to feknete. Mozna to neni dtlezité.

[11:42:11] Poradna: Kdykoli pfijdete, budete tu nékdo, kdo si s Vami rad promluvi.

[11:42:17] Klient/ka: vSichni kolem stoji za ho...

[11:42:48] Klient/ka: v praci bych to pozabijela... pfibuzni §ileni..

[11:43:16] Poradna: Co je na vSech tak strasného?

[11:44:38] Klient/ka: jsou prosté pfiSerni.., zli, hnusni, neuméji se chovat, jsou sobci...
[11:45:24] Poradna: To musi byt naro¢né byt s lidmi, o kterych si toto myslite.

[11:45:54] Poradna: Jste na né asi hodné nastvana.

[11:46:30] Klient/ka: jo, protoze jsou fakt hrozni... Bylo by mnohem lepsi, kdyby tu nebyli..
[11:46:44] Poradna: Gpln¢ vSichni?

[11:47:21] Klient/ka: témét

[11:47:30] Klient/ka: vétSina..

[11:47:37] Poradna: kdo je vyjimka

e e e e e



[11:47:39] Poradna: ?

[11:48:34] Klient/ka: par kamaradek

[11:48:53] Poradna: jen jesté pfemyslim, uz spolu ted’ mluvime asi 45 minut, s ¢im bychom
dneska méli tento chat skoncit?

[11:49:16] Poradna: Mame na sebe asi jeste zhruba dalsi 45 minut

[11:50:39] Klient/ka: M¢& bude stacit, kdyz si se mnou budete povidat... Je mi jedno o ¢em..
[11:51:25] Poradna: ¢im to je, Ze mam takovou moc, Ze jen tohle Vam pomaha?

[11:52:47] Klient/ka: nevim... asi Ze si se mnou jen povidate a nenutite mi n¢jakou odbornou
pomoc..

[11:53:44] Poradna: nemtzu Vam nic nutit, to je Vase rozhodnuti. Myslim, ale na to, ze
zvladnout to sama je tézkeé.

[11:54:25] Poradna: Odbornou pomoc Vam opravdu doporucuju, ale mozna to chce cas. Najit
nékoho komu muzete verit.

[11:55:03] Klient/ka: mam zkuSenosti s odbornou pomoci, nikam to nevedlo..

[11:55:25] Poradna: Mrzi mé, Ze mate takovou zkuSenost.

[11:55:57] Klient/ka: spoustu.. Nemyslim, Ze ti "odbornici" mohou ve skute¢nosti nékomu
pomoci..

[11:56:08] Poradna: Vim, Ze je t€Zké najit odvahu a odhodlani nékomu se svéfit a dat mu tu
davéru, zvlaste kdyz uz jste byla zklamana.

[11:56:42] Poradna: Vydrzet hledat chce velkou silu. Nemusite hned. Ale prosim nevzdavejte to.
[11:58:10] Klient/ka: no, myslim, Ze uzZ mam vyzkouseno dost... Fakt uz do toho nepijdu..
[11:58:58] Poradna: dobfe, to je Vase rozhodnuti. Kamaradka mize byt také dobry pravodce.
[12:00:27] Klient/ka: jo jasné.. ale ta nema porad cas..

[12:01:19] Poradna: chtéla byste po ni, aby Vam byla kdykoli k dispozici?

[12:01:59] Klient/ka: tak jasné€, ze nemtze byt po ruce vzdycky, kdyz potfebuju.. Proto si ted’
piSu s vami

[12:03:56] Poradna: Muzete napsat nam, kdyz budete potiebovat, ale my tu také nejsme vzdy.
[12:04:09] Klient/ka: A kdy tady zase budete?

[12:04:22] Klient/ka: myslim jako vy konkrétné

[12:05:10] Poradna: Vzdycky kdyZ mame otevieny chat, tu bude nékdo kdo Vam pomiize.
Nemtizu Vam fici a slibit kdo tu bude.

[12:06:00] Klient/ka: dobfe tak ja zase piijdu

[12:06:00] Poradna: Musime se pomalu rozloucit, s ¢im budete odchazet?

[12:06:00] Klient/ka: je mi trochu lip.. mozna to s témi psychology nebude tak Spatny...tak ja
zase prijdu

[12:06:00] Poradna: Drzime palce.

[12:06:00] Klient/ka opustil/a chatovaci mistnost

Témét hodinova komunikace poradkyné s klientkou ilustruje mnohd uskali i mnohé
moznosti interakce s klientem v chatovém prostiedi. Klientka si pro tuto komunikaci
nezvolila zrovna jednoduché téma, z ukazky je vSak patrné, Ze i1 takto naro¢ny piibéh je
mozné dobte uchopit.

Je zapotiebi nezaménovat téma se zakdzkou. V tomto ptipadé je téma zcela zjevné —
sebeposkozovani klientky. Zakéazka ziistava verbalné nespecifikovana, miizeme vSak
tusit, ze zadkladni zakazkou klientky byla ventilace, potieba uvolnéni tenze a po
navazani divéry vaci poradkyni také jeji pfipoutani ke klientce. Poradkyné dobie
nastavila hranice a misto sebe a navazani klientky na sebe nabidla adekvatni kontakt
s poradnou, ktera dokaze nabidnout stejnou kvalitu sluzby, at’ bude mit sluzbu kdokoli
z ¢lent daného tymu. Konzultantka si dobie vSimala prozivani, emoci, mapovala
prirozené i profesionalni prostredi, které by ji mohlo v redlném svété podat pomocnou
ruku. Poradkyné se vénovala i proceduralnim zélezitostem — hlidala Cas a v poloviné
vymezeného ¢asu na tuto skutecnost také upozornila. Dala tak najevo, Ze je tu nyni pro
ni, ale Ze tento Cas neni nekoneény a Ze ma svou hranici. Poradkyné se nestala
kamaradkou, dalsi v fad€, koho by v chatovém éteru mohla potkat. Potkala se s vlidnym



profesiondlem (ktery moznéa dokonce i naboural fadu negativnich zkuSenosti v realném
svEte).

Na tomto misté je vSak dobré pfipomenout, Ze vychazime z téch informaci, které pod
subjektivnim zornym thlem klient nabizi. To poradkyné respektuje a s tim také pracuje
(z&dné jiné zdroje informaci nemd k dispozici). V pfipadé¢ informace o negativni
zkuSenosti s profesionaly tuto zkuSenost prosté akceptuje — neovétuje ji, nepiecenuje
jeji vyznam, ani neshazuje ze stolu, popf. v ramci stavovské cti kolegy nebrani ani
naopak nedegraduje.

Modelovy piibéh, jehoz ukazku jsme mohli sledovat, dobie ilustruje, ze spravné
nastavend, uchopend a aplikovanad poradenskd pravidla i kompetence mohou pfinaset
dobry poradensky tc¢inek ve prospéch pozitivni zmény u klienta. Soucasné¢ ukazuje, ze
to neni proces jednoduchy a automaticky. Piestoze chat ¢asto vnimame jako velmi
jednoduchou formu spoluprace, v dobrém poradenském kontaktu vyzaduje ptes vSechny
své nizkoprahové parametry dileZité investice na obou stranach tohoto kontaktu.

Zactéme se nyni jesté do dalSich modelovych ukazek:

(...)

[10:05:41
[10:06:17
[10:06:55
[10:07:06

Poradce: radéji mi povéz, jak je to s tim,ze na Tebe vSichni kaslou,nebo co
Klientka: on se se mnou rozesel aqlle to nemtzes asivédte)
Klientka: jeslti se§ zencka tak chapes

Klientka: stalo se ti to nékdy?

[10:07:11] Poradce: jak je to dlouho?

[10:07:19] Poradce: kazdej se nékdy s nékym rozesel

[10:07:24] Klientka: (h)

[10:07:37] Poradce: to je normalni

[10:07:47] Klientka: Ze sinnékoho najdu

[10:07:50] Poradce: jasny

[10:08:00] Poradce: jsi Sikovna holka, tak neni dtivod si nékoho nenajit

(..)
(

[16:43:29] Poradkyné: Vase zena je Vam nevérna, nejsem si jist, jestli to ma smysl, zalezi na
tom, jestli ji vétite

[16:43:35] Poradkyné: vétite ji?

[16:44:38] Poradkyné: predpokladem dobrého partnerského vztahu je oboustranna duvéra, pokud
ta vymizela, neni pfili§ pravdépodobny tspéch dal§iho vztahu

[16:45:30] Klient: takze kdyz ji nevétim, tak to nema smysl a miizu za to ja, ze se budeme
rozvadet?

[16:45:43] Poradkyné: ¢lovek by se mél chranit pied dalsim zklamanim

[16:46:01] Klient: no to mate asi pravdu

[16:46:24] Klient: ale, prozili jsme spolu 15 let, tak mi to nejde jen tak hodit za hlavu
[16:46:28] Poradkyné: vinikem je ten, kdo diivérou otiasl

(...)

[ ST oy i S

Tyto dva uvedené piib&hy, resp. repliky z nich, ilustruji nespravny proces poskytovani
sluzby chatového poradenstvi.

V prvnim ptibéhu je mozné identifikovat familiérni styl vedeni komunikace. Zptsob
komunikace poradce s klientkou sice miiZze evokovat snahu ji povzbudit, je to vSak
vykoupeno bagatelizaci tématu i klienta samotného (to je patrné predevsim v tykani
klientce.



Druha replika ilustruje negativni dopady expertniho postoje vici klientovi. Ten zvazuje
velmi tézké dilema svého Zivotniho ptfibchu, je s nim ale neadekvatné zachéazeno.
Poradce zmifluje témata, kterd jsou nepopiratelna (,,predpokladem dobrého vztahu je
oboustranna davéra®), ovSem zpusob uziti takového sdé€leni, jeho umisténi v SirSim
kontextu celé komunikace apod. je néstrojem, jak klientovi naznacit jedno spravné
feseni, které terapeut prosazuje jako feseni zadouci. Chatova komunikace se tak vydala
cestou neadekvatniho navadéni ke ,,spravnému® fesSeni, podsouvani ,zaru¢ené¢ho
receptu’ na to, jaky postoj k véci zaujmout a jak se zachovat. Poradce mohl k takovému
zptsobu komunikace inklinovat, nebo klientovi dovolil, aby tento expertni az
paternalisticky postoj v ném oslovil — miizeme se mj. domnivat, ze pravé snaha dostat
od poradny jasny nazor a navod mohlo byt klientovym cilem/zakazkou.

Je zjevné, Ze skute¢né staci velmi malo k ,,aspéSnému” vykroc€eni na Spatnou cestu.
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CO VYTVARI DOBROU PRAXI V CHATOVEM PORADENSTVI

Na zakladé vySe uvedeného v této kapitole nebo v kapitolach predchozich se
miizeme pokusit shrnout zakladni atributy dobré chatové komunikace s klientem.
Shriime nyni, co vytvari dobrou poradenskou praxi prostifednictvim chatu:

e poradce je ochoten investovat Cas, energii a svoji dovednost

e investic je schopen a ochoten také klient

e poradce je schopen dodrzovat pravidla pro bezpeéné hranice chatového kontaktu,
které¢ kontakt neomezuji, ale naopak umoziiuji maximalni vyuziti poradenského
potencialu chatového kontaktu

e zodpovédnost za rozhodnuti a dalsi kroky ziistava v rukou klienta

e zodpovédnost na strané¢ pracovnika a chatové poradny piedevSim spociva
v zodpovédnosti za poradensky proces

e poradce po celou dobu kontaktu sleduje klientovo téma a zakazku, s tim pracuje,
respektuje klientovo vidéni piibéhu, jeho subjektivni vnimani situace

e poradenstvi prostfednictvim chatu mé sva technologicka, proceduralni a poradenska
pravidla, jejichz dodrzovani ve vysledku pracovnika poradny neomezuje, ale ddva mu
smysl a fad, a tim umoZiuje v rdmci danych mantineld maximalné vyuZit ,,hraci pole*
chatového poradenstvi

e poradce a klient spolu maji pokud mozno partnersky vztah

e v dobrém poradenském kontaktu je mozné vidét alespoit minimalni vysledek (muze
byt skute€né nepatrny, ale 1 tak pro klienta vyznamny — napf. kdyZ klient z kontaktu
odchazi s tim, Ze se situaci ,, zkusi jeste néco udeélat, i kdyz treba nyni nevi co“.

e tam, kde to ma smysl (tedy kdy je k feSeni situace potieba vétsi pomoci, nez chatové
komunikace), uschopiiuje chatové poradenstvi klienta k tomu vyuzit také jinou sluzbu —
chatové poradenstvi nevaze klienta na sebe a respektuje, Ze pro klienta mohou existovat
také jiné formy pomoci a klienta uschopnuje vyuzivat zdroji v redlném zivoté

e dobré chatové poradenstvi neni nekone¢né — je zdravé, pokud po néjaké dobé skonci
nebo je ukonceno

e chatové poradenstvi napomaha dobie zit v redlném svété (¢! Kapitola 3)



Dosud jsme zvykli — v kontextu naSeho tématu — rozdélovat svét na svét realny
a virtudlni (internetovy). Lidé virtudlni svét vyhleddvaji z mnoha diivodi: aby utekli
zrealného svéta a nécim jej nahradili, aby v ném nasli néco, co vredlném svété
nepotkavaji, nebo se do né nofi, aby si z praktickych divodii svijj redlny zivot trochu
zjednodusili (napt. nakupovanim ¢i vyuzivanim jinych sluzeb ¢i nastrojt).

V neposledni tadé slouzi jako médium, kter¢ umozinuje mezilidské setkavani
a komunikaci, médium s velkym potencidlem. Ten vSak musi byt vyuzit tak, aby byl
ziskem a obohacenim, nikoliv ziZenim a ochuzenim readlného svéta ve prospéch
virtudlniho.

Klienti chatovych poraden virtudlniho svéta jej vyhledavaji také proto, aby v ném
potkali realného Cloveéka a fesili v ném své redlné starosti. Pfali bychom si, aby vstup do
tohoto svéta byl ziskem — pro klienty, konzultanty i1 pracovisté¢ sama. KéZ se vSem
pracovnikiim chatovych poraden dafi poméhat lidem dobfte zit jejich redlné Zivoty.
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PFilohy

Priloha 1
Vysledky vyzkumu: Promény a specifické rysy komunikace v prostredi
internetu®®

Jake internetové komunikaéni prostiedi ZNATE? (wyberte alespon
jedno)

_ e-mail 25.11% (83
k P 100 96.1%% (223)
facebook 95 83% (322
skype 94.64% (318)
spoluZaci 92.26% (310)
Mchal 76,157 (255)
k D qip 62.54% (235)

blog G2.2% (211)
diskusni forum 52.93% (1592)
miranda 51.45% (173)
domovska siranka 40.18% (135)

[=——————7 jabber M.4% (B)
[=——————p gocgle falk 20.54% (D)

jing 13.1% (44)
=Semnd Lite 10.12% {34
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% B0% S0% 100%

B e-mail: 333 (99.11%)

OICQ: 323 (96.13%)
Bfacebook: 322 (95.83%)

B skype: 318 (94.64%)

W spoluZaci: 310 (92.26%)

B Xchat 256 (76.19%)

Oqgip: 235 (69.94%)

Eblog: 211 (62.8%)

B diskusnl forum: 198 (58.93%)
B miranda: 173 (51.49%)

B domovska stranka: 135 (40.18%)
Ojabber 82 (24.4%)

Ogoogle talk: 69 (20.54%)
Ojine: 44 (13.1%)

B Second Life: 34 (10.12%)

zdroj: http:/komunikace-po-internetu. vyplnto.cz

66 Vyzkum provedeny Frantiskem Friedlem® u 331 respondentti zam&feny na vyhody a nevyhody
internetové komunikace: FRIEDL, F. Promény a specifické rysy komunikace v prostredi internetu. Zlin:
2010. Diplomova prace (Ing.). Univerzita Tomase Bati ve Zlin¢. Fakulta aplikované informatiky
http://www.vyplnto.cz/realizovane-pruzkumy/komunikace-po-internetu/



Ve kterych prostiedich jste REGISTROVANI?
_ a-mail 97.65% (3]

9 10091 .07% (306)

facebook 85.71% (288)
spoluZaci 84.2%% (383)
shype 73.81% (248)

qip 40048% | 136)
K 7 Hchal 33.04% (111)
diskusni frum 29.78% (100)
domovska siranka 183 (55)
miranda 15.7™% (53)
blog 13.690% (45)
——= jabber .63 (29)
= jine 7.74% (25)
google falk 6.85% (23)
Sacond Lite 2.68% (9)

0% 10% 20% 30% 40% 30% @0% 70% B0% 80% 100%

W e-mail: 328 (97.62%)

OICQ: 306 (91.07%)
Bfacebook: 288 (B5.71%)

B spoluZaci: 283 (84.23%)

B skype: 248 (73.81%)

B gip: 136 (40.48%)

OXchat 111 (33.04%)

B diskusni forum: 100 (29.76%)
Edomovska stranka: 55 (16.37%)
A miranda: 53 (15.77%)
Eblog: 46 (13.69%)

Ojabber 29 (8.63%)

Ojiné: 26 (7.74%)

Ogoogle talk: 23 (6.85%)

B Second Life: 9 (2.68%)

zdroj: hitpdkomunikace-po-internetu vyplnto.cz

Jaké prostfedi AKTIVNE pouZivate? (navitévujete pravidelng)

_ etmail 95.13% (23

I 7 fcebook 81.85% (275)
100 59.82% (201)
skyps 3B.95% (131)

spoluZaci 35.9% (124)

qip 26.79% (90)

diskusni farum 18.15% (G1)

domovska siranka 12.8% (43)

miranda 9.23% (31)

bleg 5.06% (17)

Xchat 4.76% (16)

jing 4.17% (14)

goog le talk 2.98% (10)

jabber 2.38% (B)

Second Lile 0.3% (1)

0% 10% 20% 30% 40% 80% 60% T7O0% B0% 90% 100%

H e-mail: 323 (96.13%)
Ofacebook: 275 (81.85%)
HICQ: 201 (59.82%)

B skype: 131 (36.99%)

B spoluZaci: 124 (36.9%)
Hqip: 90 (26.79%)
Odiskusnl férum: 61 (18.15%)
B domovska stranka: 43 (12.8%)
B miranda: 31 (9.23%)

Hblog: 17 (5.06%)

B Xchat: 16 (4.76%)

Ojiné: 14 (4.17%)

Ogoogle talk: 10 (2.98%)
Hjabber & (2.38%)

B Second Life: 1 (0.3%)

zdroj: hitp:/komunikace-po-internetuvyplnto.cz




Které prostiedi UPREDNOSTNUJETE? (navitévujete NEJCASTEJI)

Bfacebook: 98 (29.17%)
Oe-mail: 82 (24.4%)
BICQ: 55 (16.37%)

B gip: 45 (13.39%)
Eskype: 22 (6.55%)

B miranda: 13 (3.87%)
Ospoluzaci: 10 (2.98%)
Ejiné: 3 (0.89%)

B diskusnl forum: 3 (0.89%)
Bjabber 3 (0.89%)

B google talk: 1 (0.3%)
Odomovska stranka: 1 (0.3%)

zdroj: hitpe/komunikace-po-internetu vyplnto.cz

Pouzivate smajliky/emotikony (napf. =D, :P apod.)?

B Ano: 319 (94.94%)
ENe: 17 (5.06%)

zdroj: httpofkomunikace-po-internetu.vyplnto.cz
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Jak Casto pouzivate smaijliky/emotikony? (1=velmi malo;5=pofad)

W5 94 (27.98%)
O4: 86 (25.6%)
B3 82 (24.4%)
B2 38 (11.31%)
W1 18 (5.36%)
O 1=nikdy; 5=vZdy: 18 (5.36%)
zdroj: http:/komunikace-po-internetu vyplnto.cz

Pouzivate zkratky/akronymy (napf. JJ, NZ, LOL apod.)?

B AnD: 243 (72.32%)
BEMNe: 93 (27.68%)
zdroj: http:/komunikace-po-internetu vyplnto.cz

Jak casto pouZivate zkratky/akronymy? (1=velmi malo;5=pofad)

2381%

B 1=nikdy; 5=vZdy: 93 (27.68%)
O3 80 (23.81%)
B2 55 (16.37%)
B4 46 (13.69%)
B 537 (11.01%)
0125 (7.44%)
zdroj: http:/komunikace-po-internetu vyplnto.cz
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Jaké jsou podle vas WVYHODY internetové komunikace?

_ 93.15% (313)

I P | TR (263)
Gasovd nezavislos (odpovim kdy cheoi) G5.42%
G3.95% (215)
G1.5% (208)
uspora dasu 52.08% (175)
I 7 mnoEstei informaci 45.54% (153)
wyhledani kamarad( 37.2% (125)
hromad noed {pigi neomezengmu poiiu lidi) 34.23% (115)
svoboda wyjadiovani (pigi, co chei) 300358% (102)
neviditlelnost [neni vidé, jak s2 tvafim, jak vypadam apod. ) Z2.62% (76)
anonymit (misto jména nick) 17.56% (58)
jing 2.68% (9

0% 10% 20% 30% 40% 350% @80% V0% 80% 90% 100%

B rychlost (doruéenl zprav ihned) 313 (93.15%)
Okomunikace na dalku (moZnost psat si s nékym vzdalenym) 263 (78.27%)
W casova nezavislost (odpovim kdy chei) 220 (65.48%)
B mistni nezavislost (odpovim ze Skoly, z domu apod.) 215 (63.99%)
B prenos dat (posflani a pfijimanl obrazk(l, videl apod.). 208 (51.9%)
Easpora ¢asu: 175 (52.08%)
Omneozstvl informacl: 153 (45.54%)
Evyhledanl kamaradd: 125 (37.2%)
B hromadnost (pli neomezenému poctu lidl) 115 (34.23%)
B svoboda vyjadfovanl (plsi, co chei) 102 (30.36%)
@ neviditelnost (nenl vidét, jak se tvafim, jak vypadam apod.) 76 (22.62%)
O anonymita (misto jména nick) 59 (17.56%)
Ojine: 9 (2.66%)
zdroj: hitp:/komunikace-po-internetu.vyplnto.cz

Jaké jsou podle vas NEVYHODY internetové komunikace?

_ anonymila (misk jména nick) 48 21% (162)

I P ATEE (161)

phipzjeni k imlernedu 30.06% (101)
potitadova gramoinost (umé pracoval s po) 16.07% (54)
casovd nezdvislos! (odpovi mi, kdy chos) 14.20% (48)
jina 10.42% (35)

svoboda vyjadfovani (pigi, oo nechai) 9.525% 1 32)

mnoZstei indormaci 8.63% (29)

rychlcel (odeslani zprav ihned) 1.79% (&)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% V0% B0% 90% 100%

B anonymita (misto jména nick): 162 (48.21%)

Oneviditelnost (nenl vidét, jak se tvafim, jak vypadam apod.) 161 (47.92%)
B pfipojenl k intemetu: 101 (30.06%)

W potitadova gramotnost (umét pracovat s pc) 54 (16.07%)

B casova nezavislost (odpovl mi, kdy chce) 48 (14.29%)

Hjina: 35 (10.42%)

O svoboda vyjadiovanl (plsl, co nechci) 32 (9.52%)

B mnozstvl informacl: 29 (8.63%)

B rychlost (odeslanl zprav ihned). 6 {1.79%)

zdroj: hitp:/komunikace-po-internetu.vypinto.cz




Jak casto pouZivate internet ke komunikaci?

B denné: 296 (88.1%)
O 1-6krat tydné (nékolikrat tydn&): 38 (11.31%)
B 1-3krat mésicné (nékolikrat mésicné): 2 (0.6%)

zdroj: http:/komunikace-po-internetu vyplnto.cz

Vék

W 21-25 let 227 (67.56%)
016-20 let 55 (16.37%)
E26-35 let 38 (11.31%)
B do 15 let 10 (2.98%)
Enad 45 let 4 (1.19%)
E36-45 let 2 (0.6%)

zdroj: hitp:komunikace-po-internetu vyplnto.cz

Nejvyssi DOSAZENE vzdélani

B stfednl s maturitou: 154 (45.83%)

Ovysoké: 131 (38.99%)

B zakladnl (dokenéena zakladnl Skola) 24 (7.14%)

B stfednl s vyuénim listemn: 12 (3.57%)

Evy3sl odbomé: 9 (2.68%)

E bez vzdélanl (nedckonéena zakladnl Skola): B (1.79%)

zdroj: http:/komunikace-po-internetu vyplnto.cz
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Priloha 2

Zavéry z workshopu ,,Poskytovani krizové pomoci — vyména zkusenosti
a know-how“, poradaného Prazskou linkou duvéry — strediskem Centra
socialnich sluzeb Praha

Protokol zaznamenava odpovédi ucastniki workshopu na dané otazky.

1) Jaké ditvody byste povaZovali za relevantni pro zavedeni chatu na Vasi lince divéry, ve Vasem
zarizeni? (Co by Vas vedlo k zavedeni chatu)

® ziskani finan¢nich prostfedkli umoznujicich zavedeni chatu (naklady na zabezpecéeni technického
zazemi, naklady na vzdélavani a naklady na personalni obsazeni sluzby (celkem 7x)

e manifestovany zajem klienti o tuto sluzbu (celkem 6x)

e moznost navySeni poctu kontaktd (celkem 5x)

e snaha o osloveni specifické cilové skupiny, pro kterou je chat béznym komunikacnim médiem
(celkem 5x)

® bezbariérovost pro mladé uzivatele — vétsi ,,normalnost™ pro jejich zptisob komunikace, béznost
jejich zpisobu komunikace (celkem 4x)

® vyvoj pracovisté — jit cestou soudobych komunikacnich technologii (celkem 4x)

e rozsifeni moznosti pfistupu klienta ke krizové intervenci (celkem 4x)

e snizovani poc¢tu kontaktli (4x)

e vypsany grant ¢i Uspesné podany projekt na tuto sluzbu (celkem 3x)

e zajem o sluzbu chat konkrétni skupiny klientl, zejména vekove (celkem 3x)

e nova moznost komunikace s klientem (celkem 3x)

e v soucasné dobé bézné rozsiteni chatu jako komunikacniho prostiedku (celkem 2x)

e moznost chatu z mobilu

e zijem zfizovatele

e piesveédcujici vysledky mapovani zajmu potencialnich klientd a pilotniho projektu demonstrujici
zajem klient

e v¢kové slozeni cilové skupiny (zaméfeni linky divéry ¢i pracovisté na déti a mladez)

e vyzva doby a chut’ zkusit néco nového

® oslovit nové klienty

e nabidnout kvalitni sluzbu jako alternativu k jinym chatlim (laickym, svépomocnym, nekvalitnim
serveriim)

e c-maily, které nelze vytidit za provozu

e piibliZeni se klientovi

e shoda tymu v zavedeni sluzby chat

e piirozeny vyvoj pracovisté — neustrnout na niz$ich stupnich vyvoje

o tlak vefejnosti (odborné i laické)

2) Specifika chatové komunikace

Znaky shodné s telefonickou komunikaci s klientem:
e mensi formalnost komunikace (celkem 4x)
o vEtsi vazanost na dovednosti pracovnika v oblasti soudobych komunikacnich technologii (celkem
3x)
e atributy virtualniho prostiedi (celkem 2x)
e mensi zavaznost komunikace (2x)
e dialogicka forma
e piitomnost paraverbalnich a neverbalnich znakd a moznost prace s nimi
e daleko vétsi riziko nedorozumeéni pfi prenosu komunikacniho sdéleni (diference myslenkového
obsahu, pfedavaného textu, filtrace komuniké)
® v¢tsi zavislost na technice
e vEtsi otevienost klientll vyplyvajici ze specifik chatové komunikace a prosttedi chatu i internetu

N

e strucnost déleni
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Znaky odlisujici telefonickou a chatovou komunikaci:
® spojeni se specifickou cilovou skupinou, pro kterou je béznym komunikacnim prostfedkem
(celkem 3x)
e absence neverbalnich projevl, odkdzanost na psanou formu komunikace
o zdlouhavéjsi kontakt

Znaky shodné s e-mailovou komunikaci
e psand forma komunikace

Znaky odliSujici e-mailovou a chatovou komunikaci
e on line komunikace odehravajici se v redlném case

Obecné atributy chatové komunikace:

e vyuziti soudobych informacnich technologii ve prospéch klienta (celkem 2x)

o odlidsténi a technizace komunikace

e nahrazeni kontaktu tvaii v tvar (chat je pohodInéjsi a vyzaduje mén¢ investic ze strany klienta, coz
muze vést k dlouhodobé;jsi preferenci tohoto zptisobu kontaktu na ukor kontaktu face to face a
omezeni moznosti feSeni problému klienta)

e specificky prostor pro krizovou intervenci ¢i poradenstvi

e up to date” forma komunikace

3) Vyhody chatové komunikace

a) pro klienta
e dialogicka podstata kontaktu v redlném case (celkem 7x)
® vysokd mira anonymity (celkem 7x)
e moznost komunikace s linkou divéry ¢i poradenskym zafizenim u handicapovanych (sluchové,
feCove) (celkem 3x)
snadné dostupnost (celkem 2x)
sniZeni bariér oproti telefonickému kontaktu (celkem 2x)
nizkoprahovost (celkem 2x)
finanéni dostupnost (celkem 2x)
moznost komunikace s linkou divéry pro klienty se socialni inhibici ¢i fobii celkem (celkem 2x)
bezpeci virtualniho prostiedi
eliminace nebo sniZeni strachu a trémy ze strany klienta
snizeni pocitt studu
svoboda
vy$§i mira davéry klienta
rychlost komunikace (relativni)
moznost vracet se k napsanému (v dob¢ trvani kontaktu na rozdil od kontaktu telefonického)
e v¢tsi chranénost (neni slySet hlas)
® bezpecna platforma k feSeni citlivych témat
e _neutralni“ prostor pro komunikaci (eliminace hlasovych vjemt, které klienta mohou od kontaktu
odradit, napf. hlas pracovnika nezni klientovi sympaticky)
e moznost bezpecného ,testovani® svéta pomahajicich profesi
e pichlednost kontaktu
e trvalost textu, pokud je uchovan
e moznost eliminace piedsudkd a predpojatosti vztahujicich se ke kontaktu s pomahajicimi
profesemi
e moznost flexibilniho a exaktniho pifedavani kontaktt na navazné sluzby
® lepsi moznost prace s tichem (,,ml¢eni” v chatové komunikaci je méné psychicky zatézujici jako
v telefonu)
e vEtsi angazovanost pracovnika — dialogicka forma komunikace jej spontanné ,,vtahne do déje*

b) pro pracovnika
e limity percepce (celkem 3x)



moznost piinést identické znéni textu jako supervizni nebo intervizni material (celkem 3x)
spontaneita v poskytovani zpétné vazby klienta (na rozdil od telefonického kontaktu) (celkem 2x)
moznost konzultace s kolegou a pfipadové ad hoc intervize oproti telefonické krizové intervenci
vétsi Casovy prostor pro mysSlenkovy proces a praci s textem

moznost revidovat napsany text

moznost zpétné vazby klienta

veétsi chranénost (neni slySet hlas)

moznost komunikace s klientem i v pfipadé hlasové indispozice pracovnika

4) Nevyhody chatové komunikace

a) pro klienta
® lakavost moznosti piijmout jinou identitu a nefesit realné problémy
® neni obecné vyuzitelnou sluzbou (zavislost na prostredi IT)
® prizplsobeni se provozni dob¢ chatu konkrétniho pracovisté, pokud neni chat provozovan nonstop
o tlak na srozumiteln€ formulovana sdéleni
e nahrazeni kontaktu tvaii v tvar (chat je pohodlnégjsi a vyzaduje méné investic ze strany klienta, coz
mize vést k dlouhodobé;jsi preferenci tohoto zptisobu kontaktu na tkor kontaktu face to face a
omezeni moznosti feSeni problému klienta)

b) pro pracovisté a pracovnika
e limity percepce a absence neverbalnich a paraverbalnich znakti komunikace (celkem 8x)
e Casova naro¢nost komunikace (celkem 7x)
e nizka spolehlivost technického zazemi (nestalost internetového prostiedi, ,,padani internetu,
nedostate¢na rychlost internetového pfipojeni) (5x)
e technické problémy (4x)
e technicka narocnost (celkem 4x)
o riziko zkresleni komuniké (nejednoznacnost vyznéni textu v zavislosti na absenci neverbality a
paraverbality) (celkem 3x)
e paralelni (dvou- ¢i vicecestna komunikace — mozny zdroj neporozumeéni a mijeni se klienta a
pracovnika (celkem 3x)
e omezeni prace s emocemi (limitovand moznost vyjadieni emoci ze strany klienta) (celkem 3x)
e zdlouhavost vymeén (narok na trpélivost pracovnika) (celkem 3x)
e absence osobniho kontaktu
e nezavaznost kontaktu ze strany klienta
e moznost klienta ,,schovat se za jinou identitu® — feseni fiktivniho problému, ,,jen jako* — dlouha
cesta k pravé podstaté problému klienta
® snizena moznost odhaleni falesné identity klienta
e nutnost pfizpusobeni se pracovnika nové komunikacni technologii a riziko nezvladnuti a
chybovéani
e v zavislosti na absenci prace s paraverbalnimi slozkami feci je ztizena moznost detekce kliCového
problému klienta
e odvadéni pozornosti pracovnika, pokud je pfitomen na sluzbé jiného pracovnika, nebo se zabyva
soucasné chatem i telefonickymi konzultacemi
e moznost zneuziti archivované komunikace klientem
e tlak na srozumiteln¢ formulovana sdéleni
e nizka efektivita

5) Poti‘eby pracovnika — konzultanta chatu
e znalost informacnich technologii (software i hardware) (celkem 5x)
e metodika (6x)
e intervizni a supervizni péce (celkem 5x)
e dostatecnad jazykova, stylisticka a gramaticka vybava (celkem 4x)
e praxe, zkusenost (trénink, staze...) (celkem 3x)
e jasna pravidla jako profesni opora (celkem 3x)
e vycvik (celkem 3 x)
e trpélivost (celkem 3x)
e podpora (celkem 3x)



e chranény Cas — byt pouze s jednim klientem (celkem 2x)

e odvaha (2x)

e schopnost srozumitelného vyjadieni (celkem 2x)

e kvalifikacni prfedpoklady (vzdélani, vycviky)

® prijeti vyzev chatu (trvalost textu pro klienta i kolegy, pokud je mozZnost text uchovat)
e dobré zazemi

e ochota ucit se novym formam prace s klientem

e realnd ocekavani (od sebe i od klienta — jiné plynuti Casu)

e moznost tréninku pied zavedenim sluzby chat

e funk¢ni a fungujici technika

e schopnost bezprostiedni reakce

e schopnost ne vést, ale nabizet: ,,co je psano, neni dano*, ale nabidnuto k Givaze (tedy nabizeni
nazord, postoju, feSeni namisto predkladani)

e naladéni na klienta

e moznost konzultace ad hoc (s kolegou ve sluzb¢, s metodikem ...)
e schopnost doptavat se klienta na pocity, vyznamy

e schopnost nedavat klientovi, o co nema zajem (napf. informace)
e kompetence

e chut

e Casovy limit

e poradenské dovednosti

® povzbuzeni

e _cit* pro chatovou komunikaci

e piesvédceni o smysluplnosti sluzby chat

6) O co v chatové komunikaci jde
e navazani prvokontaktu (3x)
e byt s clovékem* (celkem 3x)
e ziskani divery pro hlasovy kontakt ¢i kontakt s odbornikem (celkem 3x)
e poskytnout psychickou podporu
e poskytnout pomoc klientovi
® pokecat si — nechat klienta si pokecat
e kontakt a napInéni aktualni samoty klienta
e zprostfedkovani ndhledu
e byt tady a ted’ s klientem
e byt k dispozici potfebam klienta
e |legitimizace pocitl klienta
o naplnit potfebu klienta nebyt sam
e ocenéni
e budovat ramec laskavych, ale pevnych hranic
e poskytnout bezpecny kontakt
e dalsi vitana moznost komunikace v realném Case
e pomoc klientovi na jemu vyhovujici komunikacni platformé
e prijeti klienta
e sdileni se
e dostate¢na mira nadSeni, ,,chat ho musi bavit
e ventilace klienta
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Priloha 3

Vybér nejbéznéjsich zkratek pouzivanych v chatu

np No Problem — Zadny problém
thx Thanks — Dékuji
afaik As Far As I Know — Pokud si vzpominam
Brb Be Right Back — Budu hned zpét
Bys By The Way — Mimochodem
Gl Good Luck — Hodné $tésti
Gr8 Great — Skvéle
Hf Have Fun — Dobrou zabavu, dobie se bav
Idk I Don't Know — Nevim
im(h)o In My (Humble) Opinion — Dle mého (skromného) nazoru
Jj jojo
lajna text ktery jste enterem do mainchatu odklepli- to celé je jedna lajna
Lol Laughing Out Loud/Lot Of Laugh — Sméji se nahlas/Hodn€ smichu
mmt moment
mtr mam te rad/a
mz mas zad
nl Nice One — Pékny kousek
njn no jo no
nz neni zac¢
omg oh my God (mtj boze)
pls Please — Prosim
rofl R olling on the floor laughing (valim se smichy po zemi)
w8

Wait — Pocke;j
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