Priloha 1
Zavéry z workshopu ,,Poskytovani krizové pomoci — vyména zkuSenosti a know-how,

poradana PraZskou linkou divéry — stiediskem Centra socidlnich sluzeb Praha*

Protokol zaznamenava odpovédi ucastnikit workshopu na dané otazky.

1.vstup:
Jaké divody byste povaZovali za relevantni pro zavedeni chatu na Vasi lince duvéry, ve

Vasem zarizeni? (Co by Vas vedlo k zavedeni chatu)

» ziskéni financnich prostiedkli umoznujicich zavedeni chatu (ndklady na zabezpeceni
technického zazemi, naklady na vzdélavani a néklady na persondlni obsazeni sluzby
(celkem 7x)

» manifestovany zajem klientd o tuto sluzbu (celkem 6x)

» moznost navyseni poctu kontaktl (celkem 5x)

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

» bezbariérovost pro mladé uzivatele — véEtSi "normdlnost" pro jejich zplsob
komunikace, béznost jejich zpisobu komunikace (celkem 4x)

» Vvyvoj pracovisté — jit cestou soudobych komunikacénich technologii (celkem 4x)

» rozsifeni moznosti ptistupu klienta ke krizové intervenci (celkem 4x)

» snizovani poctu kontakti (4x)

» vypsany grant ¢1 UspeéSné podany projekt na tuto sluzbu (celkem 3x)

» zajem o sluzbu chat konkrétni skupiny klientil, zejména vékove (celkem 3x)

» nova moznost komunikace s klientem (celkem 3x)

» (celkem 2x)v soucasné dob¢ bézné rozsiteni chatu jako komunika¢niho prostredku

» mozZnost chatu z mobilu

» zajem zfizovatele

» presvédcujici vysledky mapovani zajmu potencidlnich m“klient a pilotniho projektu
demonstrujici zajem klient

» veékové slozeni cilové skupiny (zaméteni linky divéry ¢i pracovisté na déti a mladez)

» vyzva doby a chut’ zkusit néco nového

» oslovit nové klienty

» nabidnout kvalitni sluzbu jako alternativu k jinym chatim (laickym, svépomocnym,



nekvalitnim servertim)

e-maily, které nelze vyiidit za provozu

ptiblizeni se klientovi

shoda tymu v zavedeni sluzby chat

piirozeny vyvoj pracovisté — neustrnout na nizsich stupnich vyvoje

tlak vefejnosti (odborné i laické)

2.vstup

Specifika chatové komunikace

Znaky shodné s telefonickou komunikaci s klientem:

4
4

mensi formalnost komunikace (celkem 4x)

veétsi vazanost na dovednosti pracovnika v oblasti soudobych komunikacnich
technologii (celkem 3x)

atributy virtudlniho prostfedi (celkem 2x)

mensi zdvaznost komunikace (2x)

dialogickd forma

piitomnost paraverbalnich a noverbalnich znakd a moznost prace s nimi

daleko vétsi riziko nedorozuméni pii pfenosu komunikacniho sdéleni (diference
mysSlenkovych obsahu) preddvaného textu, filtrace komuniké)

vEtsi zavislost na technice

vEtsi otevienost klientd vyplyvajici ze specifik chatové komunikace a prostiedi chatu i
internetu

vewr

struénost déleni

Znaky odliSujici telefonickou a chatovou komunikaci:

»

4
4

spojeni se specifickou cilovou skupinou, pro kterou je be&Zznym komunikac¢nim
prostfedkem (celkem 3x)
absence neverbalnich projevi, odkazanost na psanou formu komunikace

zdlouhav¢jsi kontakt

Znaky shodné s e-mailovou komunikaci

»

psana forma komunikace



Znaky odlisujici e-mailovou a chatovou komunikaci

» on line komunikace odehravajici se v realném case

Obecné atributy chatové komunikace:

»

»

»

vyuziti soudobych informacnich technologii ve prospéch klienta (celkem 2x)
odlidsténi a technizace komunikace

nahrazeni kontaktu tvari v tvar (chat je pohodInéjsi a vyzaduje méné investic ze strany
klienta, coz mize vést k dlouhodobéjsi preferenci tohoto zpiisobu kontaktu na ukor
kontaktu face to face a omezeni moznosti feSeni problému klienta)

specificky prostor pro krizovou intervenci ¢i poradenstvi

up to date forma komunikace

3. Vyhody chatové komunikace

a) pro klienta

dialogicka podstata kontaktu realném case (celkem 7x)

vysoka mira anonymity (celkem 7x)

moznost komunikace s linkou divéry ¢i poradenskym zafizenim u handicapovanych
(sluchove, fe€ove) (celkem 3x)

snadna dostupnost (celkem 2x)

snizeni bariér oproti telefonickému kontaktu (celkem 2x)

nizkoprahovost (celkem 2x)

finan¢ni dostupnost (celkem 2x)

moznost komunikace s linkou divéry pro klienty se socialni inhibici ¢i fobii celkem
(celkem 2x)

bezpeci virtualniho prostredi

eliminace nebo sniZeni strachu a trémy ze strany klienta

sniZeni pocitl studu

svoboda

vy$$i mira divéry klienta



rychlost komunikace (relativni)

moznost vracet se k napsanému (v dob¢ trvani kontaktu na rozdil od kontaktu
telefonického)

vEtsi chranénost (neni slyset hlas)

bezpecna platforma k feseni citlivych témat

“neutralni” prostor pro komunikaci (eliminace hlasovych vjema, které klienta mohou
od kontaktu odradit, napt. hlas pracovnika nezni klientovi sympaticky)

moznost bezpecného “testovani” svéta pomahajicich profesi

piehlednost kontaktu

trvalost textu

moznost eliminace piedsudkti a predpojatosti vztahujicich se ke kontaktu s
pomadhajicimi profesemi

moznost flexibilniho a exaktniho pfedavani kontaktli na ndvazné sluzby

leps$i moznost prace stichem (,,ml¢eni” v chatové komunikaci je méné psychicky
zatézujici jako v telefonu)

vEtsi angazovanost pracovnika — dialogickd forma komunikace jej spontanné ,,vtahne

do déje*

b) pro pracovnika

4

»

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 ptipadové ad hoc intervize oproti telefonické krizové
intervenci

vEtsi Casovy prostor pro myslenkovy proces a praci s textem

moznost revidovat napsany text

moznost zpétné vazby klienta

vetsi chranénost (neni slySet hlas)

moznost komunikace s klientem 1 v ptipad¢€ hlasové indispozice pracovnika



4. Nevyhody chatové komunikace

a) pro klienta

»

»

»

lakavost moznosti pfijmout jinou identitu a nefesit realné problémy

neni obecné vyuzitelnou sluzbou (zavislost na prostiedi IT)

pfizpisobeni se provozni dobé chatu konkrétniho pracovisté, pokud neni chat
provozovan nonstop

tlak na srozumitelné formulovana sdéleni

nahrazeni kontaktu tvafi v tvar (chat je pohodInéjsi a vyzaduje mén¢ investic ze strany
klienta, coz maze vést k dlouhodobéjsi preferenci tohoto zptisobu kontaktu na ukor

kontaktu face to face a omezeni moznosti feSeni problému klienta)

b) pro pracovisté a pracovnika

>

limity percepce a absence nonverbalnich a paraverbalnich znakti komunikace (celkem
8X)

casova naroc¢nost komunikace (celkem 7x)

nizka spolehlivost technického zazemi (nestdlost internetového prostredi, "padani”
internetu, nedostate¢na rychlost internetového piipojeni) (5X)

technické problémy (4x)

technicka naro¢nost (celkem 4x)

riziko zkresleni komuniké (nejednoznacnost vyznéni textu v zavislosti na absenci
nonverbality a paraverbality) (celkem 3x)

paralelni (dvou- ¢i vicecestnd komunikace — moZzny zdroj neporozuméni a mijeni se
klienta a pracovnika (celkem 3x)

omezeni prace s emocemi (limitovand moznost vyjadieni emoci ze strany klienta)
(celkem 3x)

zdlouhavost vymén (narok na trpelivost pracovnika) (celkem 3x)

absence osobniho kontaktu

nezévaznost kontaktu ze strany klienta

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

nutnost pfizptsobeni se pracovnika nové komunikacni technologii a riziko nezvladnuti



a chybovani

Vv zavislosti na absenci prace s paraverbalni slozkami feci je ztizena moznost detekce
klicového problému klienta

odvadéni pozornosti pracovnika, pokud je pfitomen na sluzbé jiného pracovnika, nebo
se zabyva soucasn¢ chatem i telefonickymi konzultacemi

moznost zneuziti archivované komunikace klientem

tlak na srozumitelné formulovana sdéleni

nizka efektivita

5. Potieby pracovnika — konzultanta chatu

»

»

>

znalost informacnich technologii (software 1 hardware) (celkem 5x)
metodika (6x)

intervizni a supervizni péce (celkem 5x)

dostate¢na jazykova, stylisticka a gramaticka vybava (celkem 4x)
praxe, zkusenost (trénink, staze...) (celkem 3x)

jasnd pravidla jako profesni opora (celkem 3x)

vycvik (celkem 3 x)

trpélivost (celkem 3x)

podporu (celkem 3x)

chranény ¢as — byt pouze s jednim klientem (celkem 2x)

odvahu (2x)

schopnost srozumitelného vyjadreni (celkem 2x)

kvalifika¢ni predpoklady (vzdélani, vycviky)

pfijeti vyzev chatu (trvalost textu pro klienta i kolegy)

dobré zazemi

ochota uéit se novym formam prace s klientem

realnd oc¢ekavani (od sebe i od klienta — jiné plynuti casu)
moznost tréninku pfed zavedenim sluzby chat

funkéni a fungujici technika

schopnost bezprostfedni reakce

schopnost ne vést, ale nabizet: "co je psano, neni ddno" — ale nabidnuto k Gvaze (tedy
nabizeni nazord, postojl, feSeni namisto predkladani)

naladéni na klienta



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

» schopnost nedavat klientovi, o co nema z4jem (napt. infomace)

» kompetence

» chut

» casovy limit

» poradenské dovednosti

» povzbuzeni

» “cit” pro chatovou komunikaci

» presvédceni o smysluplnosti sluzby chat

6. O co v chatové komunikaci jde
» navazani prvokontaktu (3x)
» "byts clovékem" (celkem 3x)
» ziskani divéry pro hlasovy kontakt ¢i kontakt s odbornikem (celkem 3x)
» poskytnout psychickou podporu
» poskytnout pomoc klientovi
» pokecat si — nechat klienta si pokecat
» kontakt a naplnéni aktualni samoty klienta
» zprostfedkovani ndhledu
» byt tady a ted’ s klientem
» byt k dispozici potfebam klienta
» legitimizace pocitt klienta
» naplnit potfebu klienta nebyt sdm
» ocenéni
» budovat ramec laskavych, ale pevnych hranic
» poskytnout bezpe¢ny kontakt
» dalsi vitand moZnost komunikace v realném Case
» pomoc klientovi na jemu vyhovujici komunikaéni platformée
» piijeti klienta
» sdileni se dvou lidi
» dostate¢na mira nadSeni, “‘chat ho musi bavit”

» ventilace klienta



