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UvoD

Motivem K napsani prace mi byly mé pracovni zkuSenosti Z0.S.
InternetPoradny Olomouc. Zde jsem pusobila jako socialni pracovnik a zaroven
jako redaktor socialni sluzby internetové poradenstvi. Redaktorstvi v olomoucké
poradn¢ funguje na bazi dobrovolnictvi, kdy si samotny redaktor urcuje oblast, ve
které bude dotazy zodpovidat, potazmo jejich mnozstvi s ohledem na stanovena
kritéria kvality sluzby. Samotnd zkuSenost s redaktorstvim ve mné iniciovala
potiebu se tématu vénovat podrobngji, V Sir§$im kontextu, nestadilo feSit
internetové poradenstvi pouze z hlediska procesniho. Zpracovat téma v ramci své
diplomové prace se jevilo jako idealnim feSenim.

Téma internetové poradenstvi je vzhledem Kk rostoucimu technickému
pokroku aktudlni, protoze dnes jiz neplati, Ze by on-line komunikaci, potazmo
internet, vyuzivali pouze mladi lidé a lidé v produktivnim véku. Internetova
komunikace prostupuje napii¢ vSemi generacemi. Iporadenstvi je sluzbou
relativné mladou, kterda o své postaveni musela bojovat, at’ uz se vzniklym
zdkonem ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ktery jeji existenci opomijel,
nebo se stale se snizujicimi financnimi prostfedky, které jsou na sluzbu
poskytovany.

Internetové poradenstvi ma mnoho forem, ve své praci se zamé&fuji pouze
na tu nejcastéji klienty vyuzivanou, tj. poradenstvi poskytované formou e-mailu.
Sluzba je v mnoha ohledech nejednoznaéna, chybi ji zastfeSujici organizace,
jednotnd pravidla, dostatek odborné literatury a mnohé dalsi.

V Gvodu prace popisuji problematiku a postaveni sluzby IP v ramci
odborného socidlniho poradenstvi stanovené¢ho zakonem. V nékterych kapitolach
(napt. v metodice IP) se opiram o zkuSenosti o.s. InternetPoradny Olomouc, ktera
se od roku 2001 uzce zamétovala praveé na poskytovani IP v mnoha tematickych
oblastech, coz nebyva pravidlem. Vyuzivam téz zkuSenosti pracovnikti organizace
Modré linka o.s., kterd je v oblasti IP Castym inicidtorem. Pod svoji zastitou
vydavé fadu odbornych publikaci, pfispivd do nejriznéjSich periodik, poskytuje
zajemcum vzdélavaci kurz specificky pro internetové poradce, pofada na dané

téma konference, a v neposledni fadé spolupracuje s poradnou v Olomouci.



V druhé casti prace se vénuji internetovému poradenstvi z perspektivy
etiky. Uvadim zde etické problémy, které vyvstdvaji srostouci pottebou
poskytovat kvalitni iporadenstvi na profesionalni Grrovni. Radé prezentovanych
témat se vénuji obecné, jelikoz 1 ty se ve své podstaté odrazi v samotném
iporadenském procesu a jak jiz uvadim, v téchto souvislostech pojedndva naSe
literatura o tématu velmi malo. Obecné se vyjadiuji k hodnotam, lidskym pravim,
etickému kodexu. Specificka je jiz oblast vénujici se iKodexu, ktera se vztahuje
na samotnou sluzbu a proces kvality vznikajici klientské odpovédi. Ten bude
podroben riznym thlim pohledu.

Obdobnou strukturu ma i tfeti kapitola pohlizejici na proces internetového
poradenstvi z psychologické perspektivy. Prechdzim zde od obecného popisu
identity ¢lovéka, agrese, komunikace, ke specifikdim poradenstvi, kterd vznikaji
jako duasledek ptisobeni virtudlniho prostiedi na poradensky proces.

Na obé¢ perspektivy se nesnazim divat zcela oddé€lené, jelikoz i ty spolu
vzajemné souvisi, doplituji se, nemaji mezi sebou ostré hranice.

Cilem prace je popsat a reflektovat sluzbu hloubéji, perspektivou
psychologicko-etickou, dale poukazat na mnozstvi etickych problému,
psychologickych determinantli, které ovliviiuji proces poskytovani IP. A
V neposledni fad¢é poskytnout ¢tenaitim, zacCinajicim iporadctim text, ktery by je
mohl v jejich poradenskych zacatcich obohatit, ¢i ptispét ucelenym textem do
stavajici literatury, piipadné motivovat dal§i budouci internetové poradce, ktefi by
se dobrovolné zapojili do poradenstvi (InternetPoradna Olomouc), nebo odborné
Cleny, ktefi by se aktivné ucastnili diskusi, konferenci a dalSich aktivit spojenych
S oblasti IP.

Stézejni oporou pfi psani prace mi byly nasledujici publikace: Internet
jako cesta pomoci od Horské, Laskové a Ptacka, sborniky z konferenci (Internet —
cesta ke klientovi ve 3.tisicileti?, 2008, Internetové poradenstvi v praxi — kvalita a
budoucnost, 2011, Praxe a teorie soucasného internetového poradenstvi, 2011,
Rozmanité svéty internetového poradenstvi, 2012), Etika pro socidalni praci

(FISCHER, MILFAIT A KOL. 2008), Psychologie komunikace (VYBIRAL,



2009), Psychologie a internet (SMAHEL, 2004), Psychologie hodnot
(CAKIRPALOGLU, 2004).



1 UVOD DO INTERNETOVEHO PORADENSTVI

1.1 Zakladni pojmy a vymezeni internetového poradenstvi

Uzivatel (klient) - ,, Osoba, které je poskytovana socialni sluzba
Poskytovatel - ,, Pravnicka ¢i fyzicka osoba, kterd ma oprdavneéni socidlni
sluzby poskytovat, je vedena v Registru poskytovatelii socialnich sluzeb.
http://iregistr.mpsv.cz. *

Socialni sluzba - , soubor cinnosti, zajistujicich pomoc a podporu
osobam v nepriznivé socidlni situaci za ucelem socidalniho zaclenéni nebo
prevence socialniho vylouceni. *

Druh socialni sluzby - ,, popis cinnosti, které konkrétni socialni sluzba
zajistuje pro urcitou skupinu osob v urcité formé (terénni, ambulantni,
pobytové). «d

Poradenstvi — , ...odborna a specializovana cinnost, zamérend na pomoc
lidem v nesndzich kratkodobého i dlouhodobého charakteru. V Sirsim
pojeti muze jit i o aplikovanou teoretickou disciplinu, zkoumajici lepsi
moznosti pomoci lidem. V poradenstvi zpravidla spolupracuji odbornici
2

Z vice oboriui...."

Bastecka: ,, Poradenstvi vymezujeme jako proces, pri kterém profesional

poskytuje druhému cloveku (paru, rodiné, skupine) ve vztahu partnerské

spoluprace pri 7eSeni problému informace, rady, vedeni a podporu primérené k

(nepriznivé) zivotni situaci clovéka a jeho Zivotnim ciliim a potrebam tak, aby se

zlepsila schopnost jedince (paru, rodiny, skupiny) se ve své zivotni situaci

! Srov. STRAKOVA, M — CERMAKOVA, K. Standardy kvality sociglnich sluzeb. [online].
[cit. 20.11.2013]. Dostupné z: http://www.mpsv.cz/files/clanky/5965/skss_final_web.pdf, s. 4.

2 Srov. TOSNEROVA, T. Limity komunikace v kyberprostoru. In: Internetové poradenstvi v praxi

—kvalita a budoucnost. Sbornik pfispévki z konference. Olomouc, 2011. [on-line].

[cit. 9.03.2014]. Dostupné z: http://www.ksoc.upol.cz/fileadmin/ksa/veda-

vyzkum/shornik_prispevku_online.pdf, s. 62.



orientovat a na zakladeé vyuziti vlastnich sil a zdrojii okoli ji co nejlépe resit nebo

pFijmout véetné pFijeti zodpovédnosti za diisledky rozhodnuti,

o Internet - , Jsou volné propojené pocitacové site, které spojuji jeho
Jednotlivé sitové uzly. Uzlem miize byt pocitac, ale i jeho specializované
zarizeni (napriklad router). «“d

e Iporadce & IPORADCE — internetovy poradensky pracovnik®

e Internetova poradna (iporadna) — mizeme tak pojmenovat organizaci,
ktera poskytuje aktivni internetové poradenstvi jako svoji socidlni sluzbu.
Muze ji byt 1 organizace mimo rdmec socidlnich sluzeb.®

e Definice internetového poradenstvi (iporadenstvi/IP) dle Laskové a
Rasticové: ,,Hlavnim cilem je nabidnout sluzbu klientiim, kteri pouzivaji
internet nebo k nému maji pristup, ocitli se v ndrocné Zivotni situaci a
zaroven nechtéji nebo nemohou komunikovat po telefonu ¢i osobné
V poradnach”. Tato definice vychazi z prikopnického prostifedi linek
diivéry. Casem byla pivodni definice nahrazena novou: ,Internetové
poradenstvi je poradenskou sluzbou klientiim, kteri se ocitli v situaci, pro
jejiz Feseni vyhledavaji pomoc odbornikii prostrednictvim internetu a
zdroven nechtéji, nebo nemohou komunikovat s odbornikem pomoci

telefonu, nebo osobné.“” Podle Skurka internetovym poradenstvim

* Srov. BASTECKA, B. Poradenstvi v poméhajicich profesi. In: Internet — cesta ke klientovi ve
3.tisicileti? Sbornik prispévkii z prvni ndrodni konference venované problematice internetového
poradenstvi — Jihlava 2008. [on-line]. [cit. 09.03.2014]. Dostupné z:
http://www.modralinka.cz/files/Shornik_KIP2008.pdf, s. 28.

* Srov. WIKIPEDIE, Internet. Ve znéni platném k 14.02.2014. [on-line]. [cit. 09.03.2014].
Dostupné z: http://cs.wikipedia.org/wiki/Internet, s. 1.

® Srov. ANTOS, A. Miizy maily nelibaji. In: Internetové poradenstvi v praxi — kvalita a
budoucnost. [on-line]. [cit. 09.03.2014]. Dostupné z: http://www.ksoc.upol.cz/fileadmin/ksa/veda-

vyzkum/shornik_prispevku_online.pdf, s. 74.
® Srov. HORSKA, B - LASKOVA A — PTACEK, L. Internet jako cesta pomoci, s. 51-52.

" Srov. tamtéz, s. 33.



oznacujeme odborné socialni poradenstvi, které je poskytovano v on-line

prostiedi.®

Internetovou poradnu lze rozliSit na zakladé téchto kritérii:

e internetové poradenstvi bude pro iporadnu hlavni ¢innosti nebo jednou
z nich,

e Kk zodpovidani klientskych dotazii bude vymezen pracovnik nebo tym

pracovnik, kteti budou mit na svoji praci vymezeny cas,

e iporadna bude véazdna etickym kodexem, profesnimi i1 organiza¢nimi

kritérii, ktera se vztahuji na sluzbu internetové poradenstvi,

e pracoviSté nemd postaveni linky divéry, naopak mé postaveni poradny

Vv socialnich sluzbach ¢i poradny jinych pomahajicich profesi,

e pracovnici jsou pro sluzbu internetové poradenstvi vyskoleni ve

specializovanych kurzech.

Za internetovou poradnu nepovazujeme jakoukoliv samozvanou poradnu c¢i
pseudoporadnu, kterd se jen jako internetova poradna tvari, ani organizaci, ve
které pracovnici zodpovi ndhodné pii své hlavni ¢innosti e-mail, ve kterém clovek
prosi o radu. Nepatii sem ani kategorie poradci — jednotlivctl, jez tuto sluzbu
nabizeji jako doplitkovou na svych webovych strankéach.’

Organizaci, ktera se jako jedina v Ceské republice specializovala na
poskytovani internetového poradenstvi, byla do roku 2007 o.s. InternetPoradna
Olomouc (www.iporadna.cz). Dnes se dale zabyva IP, ale funguje 1 jako kamenna
poradna.

Jsou organizace, které internetové poradenstvi poskytuji zaroven s jinymi
sluzbami, nespecializuji se pouze na n¢j. Takovéto organizace vétSinou pracuji

s urcitou cilovou skupinou. Internetové poradenstvi mohou poskytovat jednak

® Srov. SKUREK, M. Pro¢ (ne)mam rad internetové poradenstvi? In: Internetové poradenstvi
v praxi — kvalita a budoucnost. [on-line]. [cit. 09.03.2014]. Dostupné z:

http://www.ksoc.upol.cz/fileadmin/ksa/veda-vyzkum/shornik_prispevku_online.pdf, s.95.

% Srov. HORSKA, B - LASKOVA A — PTACEK, L. Internet jako cesta pomoci, s. 52.
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organizace Vv ramci socialnich sluzeb, ale také i mimo né. Sem spada naptiklad
sdruzeni Anabell, které poskytuje iporadenstvi osobdm S poruchami piijmu

potravy.'?

1.2 Soucasny stav internetového poradenstvi u nas

Jak uvadi Skurek: ,,...pojem internetové poradenstvi cesky pravni iad
nezna. Internetovym poradenstvim muzZeme rozumeét odborné socialni poradenstvi,
které probihd formou internetové komunikace. “**

Internetové poradenstvi muzeme zahrnout do oblasti socialniho
poradenstvi, a to spolecné s oblasti socialni prevence a sluzbami socialni péce do
celku sociélnich sluzeb. Autor poukazuje na skutecnost, Ze se na poskytovatele
internetového poradenstvi v oblasti socialnich sluzeb krom¢ nize jmenovaného
zakona ¢. 108/2006 Sb., vyhlasky 505/2006 Sb., také vztahuje obcansky zakonik i
cely pravni tad Ceské republiky. Poradensti pracovnici by si mé&li byt védomi
toho, Ze pravni fad Ceské republiky je tvofen:

e Ustavnim zékonem &.1/1993 Sb.,

e Ustavou Ceské republiky,

e Ustavnim zakonem &eské narodni rady ¢.23/1991 Sb.,

e Listinou zékladnich prav a svobod,

e dalSimi Gstavnimi zakony,

e zadkony a zakonnymi opatfenimi Senétu,

e podzédkonnymi pravnimi piedpisy (nafizeni vlady, vyhlasky ministerstev a
mnoho dalSich)

e mezinarodnimi smlouvami podle &.10 Ustavy Ceské republiky™?.

9 Srov. LASKOVA, A. Internetové poradenstvi v kontextu linek diivéry. In: Internetové
poradenstvi v praxi — kvalita a budoucnost. [on-line]. [cit. 09.03.2014]. Dostupné z:

http://www.ksoc.upol.cz/fileadmin/ksa/veda-vyzkum/sbornik_prispevku_online.pdf, s. 12-13.

1 Srov. SKUREK, M. Pro¢ (ne)mam rad internetové poradenstvi? In: Internetové poradenstvi
v praxi — kvalita a budoucnost. [on-line]. [cit. 09.03.2014]. Dostupné z:

http://www.ksoc.upol.cz/fileadmin/ksa/veda-vyzkum/shornik_prispevku_online.pdf, s. 95.
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Internetové poradenstvi spadd do kategorie socidlnich sluzeb, které
vymezuje zakon 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach. Zakladnim pozadavkem
zakona je, aby doslo ke kontaktu klient versus poradce, coz spliuji vSechny formy
internetového poradenstvi. Jiné pozadavky zakon ani provadéci predpisy
nestanovuji. V zakoné je pouze uveden rozdil mezi zikladnim a odbornym
socidlnim poradenstvim, co do obsahu a ndpln¢ poradenského procesu. Zakon
nestanovuje zpusob poradenského procesu, ¢i jiny kvalitativni pozadavek na
poradenstvi. Internetové poradenstvi se dokaze stejné dobife uplatnit jak
v zakladnim, tak i odborném poradenstvi.

Internetové poradenstvi tak 1ze povazovat dle zdkona o socialnich sluzbach
za opravnénou formu poradenské prace, i kdyz jeho formy jsou nové a casto
nejsou do stavajiciho systému tfidéni a kategorizaci zaraditelné. Zakon s takovymi
podobami poradenstvi primarné nepocital.

Zakon o socidlnich sluzbach vnesl organizacim povinnost registrovat se a
poskytovat klientim takové sluzby, které zna. Internetové poradenstvi tak
umoziuje organizacim poskytovat vice socialnich sluzeb zaroven. Svoji pozici si
stale stabilizuje, ale je plnohodnotnym nastrojem poskytovani socialnich sluzeb.
Nejsilngjsi pozici v poskytovaném poradenstvi pfes internet maji linky davéry.
Silnou strankou je jejich spolec¢na filozofie, pracovni postup i jejich rozmisténi.

Idedlni stav nastavd, pokud na sluzbu internetové poradenstvi navazuji

dalsi socialni sluzby, nejlépe jiz v osobnim kontaktu klient — poradce.

12 Srov. SKUREK, M. Pro¢ (ne)mam rad internetové poradenstvi? In: Internetové poradenstvi
v praxi — kvalita a budoucnost. [on-line]. [cit. 09.03.2014]. Dostupné z:
http://www.ksoc.upol.cz/fileadmin/ksa/veda-vyzkum/sbornik_prispevku_online.pdf, s. 95-97.

3 Srov. HORSKA, B - LASKOVA A — PTACEK, L. Internet jako cesta pomoci, s. 60-62.
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Sluzbu IP mohou kvalitné poskytovat nejriiznéjsi socialni zatizeni. Ptes

obCanské poradny, azylové domy, krizova, intervenéni centra pro manzelskeé,

rodinné poradny a dal§i organizace.

13

Dle Laskové stoji internetové poradenstvi na téchto zakladnich péti principech:

anonymita klienta,

snadna dostupnost socialni sluzby,

bezpeci klienta,

nezavaznost — klienta poskytnuti IP k ni¢emu nezavazuje,

trvanlivost — text dotazu i odpoveédi si lze znovu kdykoliv piecist, opravit

C 14
jej, vratit se k nému.

Sklenafova dopliuje tyto principy o mozné dalsi:

informovanost a kompetentnost (i)poradct,

zachovani empatického a nepfedpojatého piistupu v e-komunikaci,

taktni jednani a tcta k tazateliim,

zohlednéni neverbalnich signalt — v iporadenstvi tzv. ,, ¢teni mezi radky “,
partnersky a individudlni ptistup ke klientovi.

Iporadce by se mél distancovat tzv. ,, pseudochdpajicich reakci .

Iporadce by mél dodrzovat vymezené hranice iporadenského procesu, mél
by se vyvarovat (proti)pfenosu.

Iporadce by mél ovlddat metody vedeni poradenského procesu psanou
formou.

Na klienta by nemél byt vyvijet tlak vzhledem k ¢asu, i ostatnim
pracovnim povinnostem iporadce.

Poradce by si m¢l uvédomovat hald efekt — napf. nemél by posuzovat

klienta podle mnozstvi chyb v dotazu.

¥ Srov. HORSKA, B - LASKOVA A — PTACEK, L. Internet jako cesta pomoci, s. 35-36.
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e [poradce by mél umét pracovat se Spatnymi zpravami i klientovymi pocity,

jez je ruku v ruce doprovazeji.

Sklenarova také pokazuje na specifickou oblast iporadenstvi, tj. svépomocné
diskuze a fora. Prestoze jsou odborniky Casto zatracovana, Sklenafova uvadi
v souvislosti s iporadenstvim jejich vyhody:

e Dbezplatnost,

e anonymita,

e snadné Casova i mistni dostupnost,

e rady, jez se mohou v praxi osvédcit,

e jednodussi on-line setkani se s lidmi, které tizi stejny ¢i obdobny problém,
15

rychlé dostupnost informaci.

Skurek uvadi dalsi principy IP, které vychazeijici ze zdkona 108/2006 Sb.. o

socialnich sluzbach:

e Univerzalnost,

e individualni pfistup ke klientlim,

e respektovani svobodné volby klientd,

e nezavislost a nestrannost,

e tymova spoluprace,

e podpora k nezavislosti a odpovédnosti klient,
e aktivni pomoc,

e asistence...aj.

> Srov. SKLENAROVA, K. Poradenstvi pfes internet, nebo 0sobn&? A co svépomocné poradny?
In: Internetové poradenstvi v praxi — kvalita a budoucnost. [on-line]. [cit. 09.03.2014]. Dostupné

z: http://lwww.ksoc.upol.cz/fileadmin/ksa/veda-vyzkum/sbornik_prispevku_online.pdf, s. 24-25.
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Jelikoz zakon o socidlnich sluzbach tyto principy nespecifikuje, vyvstala
potteba vzniku iKodexu pro sluzbu IP. Tento dokument je ale pravné nezédvazny a

organy vefejné moci nevynutitelny.'® (blize v kapitole Etika).

Co muze internetové poradenstvi svym klientiim poskytnout.

Jeho snahou je vytvofit novy prostor pro komunikaci mezi klientem a
poradcem, ktery pfispéje k vyfeseni klientova problému.17 Internetové poradenstvi
muze byt vhodnym prvnim kontaktem pro klienta, diky némuz klient ziska divéru
vV odborné sluzby a mize dale pokraCovat v ifeSeni své situace. Internetové
poradenstvi by mélo poskytovat ovéfené informace. Téz by mélo poradenstvi
Klientovi piedlozit vice variant feSeni jeho situace, mélo by mu poskytnout Sirsi
nahled na danou véc a motivovat ho k aktivnimu podileni se na feSeni svych
probléma. '

Iporadce muize prostfednictvim internetového poradenstvi klientovi nabidnout
emocni podporu, napi.vyjadiit mu pochopeni a ocenéni. Mize mu téz pfi
poradenském procesu potvrdit jeho pocity a prozivani. Naopak skrze sluzbu
internetové poradenstvi v e-mailové formé, nelze klientim nabizet univerzalni
rady na feSeni jejich situace, nahrazovat jejich pfirozené prostredi, suplovat
klasickou psychoterapii, ¢i diagnostikovat klienta i s jeho problémem, téZ nelze

jasné objasniovat pfi€iny klientovych problémﬁ.19

Piedchiidci internetového poradenstvi
Urcitym piedchidcem internetového poradenstvi je poradenstvi pisemné,

které se nachéazelo napt. v ¢asopisech Mlady svét, Ty a Ja, Kvéty a dalSich. Také

18 Srov. SKUREK, M. Pro¢ (ne)mam rad internetové poradenstvi? In: Internetové poradenstvi
v praxi — kvalita a budoucnost. [on-line]. [cit. 15.02.2014]. Dostupné z:
http://www.ksoc.upol.cz/fileadmin/ksa/veda-vyzkum/sbornik_prispevku_online.pdf, s. 99-100.
Y Srov. PTACEK, L. Zdlezi na kazdém slové. [online]. [cit. 17.03.2014]. Dostupné z:

http://www.modralinka.cz/?page=publikace&publication=zalezinakazdemslove.

18 Srov. tamtéz, s. 81-83.

19°Srov. HORSKA, B - LASKOVA A — PTACEK, L. Internet jako cesta pomoci, s. 80-83.
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dopisy, adresované konkrétnim institucim (Modrd linka), byly ptfedchtdci
dnesniho internetového poradenstvi.

Pocatky iporadenstvi nachdzime v druhé poloviné 90. let, a to v dob¢, kdy se
na internetu objevovaly prvni poradenské sluzby. Internetové poradenstvi na
linkach divéry je odstartovano spuSténim portdlu LD Ostrava v roce 1997.
Postupné se pridavaly k iporadenstvi dal$i sluzby, které nemély charakter linek
diavéry, sem se fadi napt. InternetPoradna Olomouc v roce 2001.%°

Opravdovy rozmach internetového poradenstvi zacind pocatkem 21. stoleti,
kdy je jiz bézn¢ uzivany internet jako komunika¢ni médium. V tomto obdobi i
letech nasledujicich, je internetové poradenstvi nestalé a neprehledné. Internetové
poradenstvi vznikalo zdola, z iniciativy samotnych poradenskych pracovnikl
nebo organizaci.21

Nabidka IP ¢asto vznikala na zaklad¢ potieby, prizpisobit se novym trendiim,
technickému pokroku a rozvijejicim se komunikaénim moZnostem.? Tato &innost
nebyla nikde ohlaSovéna, jelikoz nebylo kde. V soucasné dob¢, protoze se pfimo
na IP nevztahuje zakon 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, je situace stale
nepiehledna. IP nepodléha Zzadnym zavaznym pravidlim, dostateéné se ji
nevénuje mnoho odborné literatury, neCerpa zkuSenosti ze zahranici.
Neptehlednost odrazi povahu IP, kterd se Casto dotyka nejriznéjsSich tematickych
oblasti, které se mnohdy ptekryvaji. K pozitivnimu posunu doSlo v poslednich
letech, kdy se v roce 2010 pod zastitou Modré linky uskuteénila prvni konference,
zam¢efend na problematiku IP, v roce 2011 probé&hla pod zéstitou IP Olomouc

, 2
konference druha. %

2 Srov. HORSKA, B - LASKOVA A - Ptacek L. Internet jako cesta pomoci, s. 50-58.

2! Srov.VESELSKY, P. Pomdhajici poradenstvi na ceském internetu. [on-line]. [cit.2.01.2014].
Dostupné z: http://www.helpnet.cz/inspo/inspo-2012/textove-prispevky/52420-3

22 Srov. PTACEK, L. Sluzba internetového poradenstvi jako ndstroj prace s klientem. [online].
[cit. 16.02.2014]. Dostupné z: ttps://is.muni.cz/th/103188/fss_b/Bakalarska_prace_leden_2007.pdf
2 Srov. VESELSKY, P. Pomdhajici poradenstvi na ceském internetu. [on-line]. [cit. 02.01.2014].
Dostupné z: http://www.helpnet.cz/inspo/inspo-2012/textove-prispevky/52420-3
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1.3 Priklady zahrani¢nich zkuSenosti s IP

Rakousko: tzemné nam nejblize stoji Rakousko, pfi¢emz v oblasti
internetového poradenstvi spolupracuje s Modrou linkou o.s. tisnova linka
Telefonseelsorge, kterd nabizi svym klientim bezplatné a celodenni telefonické
poradenstvi. Od roku 1995 nabizi sluzba ve svych tfech diecézich, potazmo
spolkovych zemich 1 e-mailové poradenstvi. Sluzba internetové poradenstvi
postrada stejn¢ jako u nés zastiesujici organizaci, vedeni, ¢i vzdjemnou hierarchii.
Funguje pouze na dobré spolupraci mezi vSemi poskytovateli. Matejka uvadi
podnéty, které je k zavedeni internetového poradenstvi piivedly:

e Osobn¢ nezna nikoho pod 60 let, kdo by nepouzival internet, vice jak 50%

lidi diichodového véku vlastni pocitac.

o Telefonseelsorge ma zkuSenosti s poradenstvim v krizich ¢i tézkych
Zivotnich situacich, téchto zkusenosti chtéla organizace vyuzit i v on-line
prostfedi. Toto rozhodnuti umocnoval fakt, Ze na internetu funguje fada
neserioznich poraden. Tamni poradci navic umi komunikovat na zakladé
zkusenosti z telefonické krizové intervence bez smyslovych vjemd.

Telefonseelsorge, stejné jako instituce poskytujici IP, si uvédomuje, Ze e-
mailové poradenstvi nelze uZzit pfi feSeni akutnich Zivotnich krizi. V tomto pifipadé
se snazi motivovat klienta k osobnimu, telefonickému kontaktu nebo se ho snazi
odkézat na jiné zafizeni, které by na klientliv problém reagovalo okamzité. Princip
IP je obdobny jako v Cesku. Klient napise sviij dotaz do formulafe na webovych
strankach organizace a odesle ho. Pro vétsi bezpe¢nost komunikace je klientovi
nabidnuto, ze budou odeslana data zaSifrovana.

Rakouska Telefonseelsorge spolupracuje piiblizné¢ s 800 dobrovolnymi
poradci, ktefi musi mit zkuSenosti s telefonickym poradenstvim, poradenstvim
v tézkych Zivotnich situacich, musi se Gcastnit 1x v mésici supervizni skupiny,
absolvovat v praiméru 1 rok Skoleni a ucastnit se dal$iho vzdélavani. Poradci napf.

absolvovali vzdélavaci kurz pro on-line poradenstvi (Ausbildungskurs On-line
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Beratung nach Richtlinien der deutschen Gesellschaft fiir On-line Beratung®),

ktery je mozné absolvovat v Némecku a ktery jim pfijela pfedstavit jejich
kolegyn¢ Birgit Knatz.

Je vhodné zminit, Ze odpovédi jsou Klientovi odesilané za "tym poradny", aby
byla chranéna jména dobrovolnych spolupracovnikd, kdezto naptf. v 0.S.
InternetPoradné¢ Olomouc jsou dotazy odesilané vyhradné s podpisem kazdého
dobrovolnika.

Telefonseelsorge zodpovédeéla od roku 2001 piiblizné 3000 e-maild a Casto se
setkava s vyjadfenim klienta: , Dobre, Ze Vam mohu napsat, nikdy bych se
neodvazil zavolat.” Budouci snahou Telefonseelsorge je vyuzit kon-line
poradenstvi i jiné moznosti socialnich siti a v pfipadé spoleéného projektu
rakouskych instituci rozsifit standard Sifrovani klientskych dat.®

Slovensko: prvni internetové poradny v on-line prostiedi vznikly v letech
1998-1999, a to na velkych internetovych portalech pokryvajici nejriiznéjsi
oblasti. V zacatcich 21. stoleti zacaly poskytovat internetové poradenstvi i malé
organizace, napf. specializovana obc¢anska sdruzeni. V roce 2000 vznikla prvni
internetova poradna v ramci linky divéry. Od roku 2004 ptibylo poskytovaného
on-line poradenstvi, Casto bylo ale omezené na pouhé piedani informace.
V soucasné dobé zaziva svilij rozmach v on-line prostedi placené psychologické
poradenstvi.

Internetové poradenstvi se na Slovensku rozviji stejné jako u nas -
dynamicky a Zivelné. Chybi zde zastteSujici organizace, eticky kodex, legislativa,
ktera by zohlednila specifika on-line komunikace i1 samotného virtualniho
prostiedi, stejné tak postradé specifické vzdélani pro poradce. Neexistuje jednotna

terminologie. ,, Etické kodexy pre distancné poradenstvi maju vypracované na

% Srov. KNATZ, B. Ausbildungskurs On-line Beratung nach Richtlinien der deutschen
Gesellschaft fiir On-line Beratung (DGOB). [on-line]. [cit. 20.03.2014]. Dostupné z:
http://www.birgit-knatz.de/wp-content/uploads/2013/03/Ausschreibung_2014.pdf

% Srov. MATEJKA, M. O &teni mezi fadky — internetové poradenstvi/Internetové poradenstvi
v Rakousku. In Praxe a teorie soucasného internetového poradenstvi. Sbornik piispévki z Il.
mezinarodni konference vénované problematice internetového poradenstvi, 23-32.
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Slovensku len detskeé linky.” ,,...ukazuje sa, Ze...v mailoch rieSimezdavazné
osobnostné, emociondlne, ¢i rodinné problémy. “*°

Budoucnost IP spatfuje autorka ve stanoveni etickych principti a standardi
prace IP, vzniku zastfeSujici organizace, legislativniho ramce i doplitkového

w177 . 27
vzdé¢lani pro iporadce.

1.4 Vyhody a nevyhody poradenstvi pies internet
Nevyhody internetového poradenstvi

Nevyhodu poradenstvi prostfednictvim internetu muze byt nedostatek
podnétl a interakce tvaii v tvar. V internetovém poradenstvi nemtize poradce pro
svoji poradenskou préci vyuzit neverbalnich a paralingvistickych projevi klienta.
To, co nam sdé€luji tyto projevy v osobni komunikaci, se stava v internetovém
poradenstvi neuchopitelné.

V poradenstvi pfes internet muze také snaze dojit k naruseni divérnosti
komunikace mezi poradcem a klientem. Pfi osobnim kontaktu klienta s poradcem
muze dojit k selhdni pouze ze strany odbornika, kdezto pii elektronické
komunikaci vyvstava rizik vic. Jde jak o technické zabezpeceni poradce i poradny,
které mize selhat, tak mutze vzniknou problém s technickym vybavenim i
zabezpecenim na strané€ klienta. Tézko lze odhadnout, jak vysoce mé zabezpeCeny
ptistup ke své e-mailové posté klient, jestli se k jeho korespondenci nemohou
dostat dalsi ¢lenové rodiny, pfipadné¢ zaméstnavatel. Vyvstavaji i dalsi rizika
spojena s uzivanim internetu®®, mimo jiné sem spada fenomén tzv. "Cerné diry",
kdy e-mailovou zpravu nelze odeslat nebo dojde k jejimu odeslani, ale ptijemce ji
nedostane. Pokud se nedockdme odpovédi, nemé¢li bychom hned propadat

paranoidnim myS$lenkdm, ale méli bychom si tyto nedostatky v internetové

% Srov. LOVASOVA, D. Internetové poradenstvo na Slovensku: historia, suasnost a perspektiva.
In Praxe a teorie soucasného internetového poradenstvi. Sbornik prispévki z II. mezinarodni
konference vénované problematice internetového poradenstvi, S. 36.

2" Srov. tamtéz, s. 33-38.

%8 Srov. HORSKA, B — LASKOVA, A — PTACEK, L. Internet jako cesta pomoci, s. 78-79.
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komunikaci uvédomovat. Dochazi pak k mnoha zbytecnym nedorozuménim a
sportim.?

Dalsi nevyhodou e-komunikace je to, Ze ma odborny poradce k dispozici
pouze napsany text, tudiz pracuje pouze s domnénkami a hypotézami v nepiimé
komunikaci s klientem. Na jedné strané nemusi klienti uvadét pravdu, na druhé
stran¢ poradce ztrdci moznost doptavat se na okolnosti situace. V tomto ptipad¢ je
tteba mit vySe uvedené na paméti a zvazovat, jaké rady a doporuceni klientovi
pfedlozime. Pracovnik mulze ptehlédnout naléhavost v textu (vysoké riziko
sebevrazdy), mize dojit ke vzajemnému Spatnému pochopeni textu.

Z pohledu prava je internetové poradenstvi problematické, protoze e-
mailovd komunikace pfekracuje statni hranice, coz dokladda tvrzeni Ptacka: ,,Své
misto maji i e-maily prichazejici ze zahranici. «30

Internetové poradenstvi prostfednictvim e-mailu nemusi byt vhodné pro
vSechny. Zejména pro ty, kterym nevyhovuje psana forma komunikace. Dale je
nevhodnd pro osoby svéaznymi duSevnimi poruchami, mezi které patii

schizofrenie nebo maniodepresivni poruchy. TéZ pro lidi uZivajici psychofarmaka

. yins . 1
je vhodné;si komunikace face to face.?

Vyhody internetového poradenstvi

Vyhodou poradenstvi pies internet je jeho flexibilita. Poradenstvi je
dostupnéjsi pro klienty z hlediska ¢asového, geografického, i1 pro ty, jimzZ jejich
Zivotni situace neumoziuje pravidelné navstévy poradny.

K vyhodam patii beze sporu to, Ze se klienti poradciim rychleji odhaluji a
svéfuji jim 1 velice osobni problémy, jez by pii komunikaci face to face
neotevieli. Internetové poradenstvi 14ka vice klienty stydlivé, ty, jez prosli velkym

osobnim traumatem, nebo by osobni poradenstvi sami nezvolili (lidé extrémné

2 Srov. PIRKO, M. Proé je komunikace na internetu jind?. [online]. [cit. 15.03.2014]. Dostupné z:
http://www.lupa.cz/clanky/psychologicke-aspekty-internetove-komunikace/.

%0 Srov. PTACEK, L. Pfes internet se radi hlavné divky. [online]. [cit. 17.03.2014]. Dostupné z:
http://www.modralinka.cz/?page=publikace&publication=presinternetseradi.

31 Srov. HORSKA, B — LASKOVA, A — PTACEK, L. Internet jako cesta pomoci, s. 78-79.
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obézni, lidé sruznymi fyzickymi deformacemi a dalsi). Vyhodou je téz
bezbariérovost internetového poradenstvi a jeho anonymita.

Takovato komunikace je pohodIngjsi. Obé komunikujici strany maji vice ¢asu,
aby si diskutované téma promyslely, a tim se diskuze stala jasnéjsi. Vyhodou on-
line pomoci je také rychlost, ktera je Casto vétsi nez ta realna. On-line prostiedi
muze pomoct klientim napf. pfi sociadlnich fobiich. Klient muze zkousSet
piekonavat své problémy ve virtudlnim prostiedi, poté naucené miize zkusit

pfenést do reality. 33

1.5 Internetové poradenstvi ve vztahu k pravu

Zakon ¢. 101/2000 Sb. o ochran¢ osobnich udaji a o zmén& nékterych
zakoni upravuje prava a povinnosti pii zpracovani osobnich udaji tak, aby bylo
zachovano pravo kazdého na ochranu pfed neopravnénym zasahovanim do jeho
soukromi.

Pro ucely tohoto zdkona se rozliSuje mezi Udaji osobnimi, citlivymi a

anonymnimi.

e Za osobni udaje se povazuji takové informace, které lze ptimo ¢i nepiimo
identifikovat, at’ uz se jedna o ¢isla, kédy, jeden ¢i vice subjektll, které
jsou specifické pro danou osobu. Mohou se vztahovat k jeji fyzicke,
fyziologickeé, psychicke, ekonomické, socialni, kulturni ¢i jiné identité.

e (itlivym udajem je udaj, ktery vypovidd o narodnostnim, etnickém,
rasovém puavodu cloveka. Jeho politickych postojich, nabozZenstvi,
filozofickém ptesvédceni, jeho zastoupeni v odborovych organizacich aj.
Také biometricky udaj, na jehoz zakladé¢ mizeme osobu identifikovat, je
citlivym udajem.

o Anonymni udaj je takovy udaj, ktery nelze v pivodni formé ani po

o7 ’ v s 7 . v vr ’ ‘o 4
zpracovani vztadhnout k zadnému subjektu ¢i dal§im udajum.3

%2 Srov. HORSKA, B — LASKOVA, A — PTACEK, L. Internet jako cesta pomoci, s. 79-80.

% Srov. SMAHEL, D. Psychologie a internet, s. 85-86.

3 Srov. Zdikon ¢.101/2000 Sb., o ochrané osobnich vidajii. [online]. [cit. 16.02.2014]. Dostupné z:
https://www.uoou.cz/vismo/zobraz_dok.asp?id_ktg=1261&p1=1261.
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Ochran¢ osobnich udajii na poli internetového poradenstvi je tieba vénovat
zvySenou pozornost vzhledem k vétSim rizikim plynoucim z uzivani internetu.
S problematikou ochrany osobnich udaji téz souvisi problematika zpracovavani a
uchovavani poskytnutych dat, dale povinnost mlcenlivosti.

Povinnost ml¢enlivosti upravuje §15 téhoz zakona. Na jeho zaklad¢ jsme
povinni zachovavat ml¢enlivost o skute¢nostech, které jsme se béhem vykonu své
prace dozvédéli. Mlcenlivost je trvald, tudiz plati i po skonceni naSeho pracovniho
poméru. TéZ se vztahuje na studenty i jiné osoby vykonévajici v daném zatizeni
praxi, staz ¢i vyzkum. Povinnosti organizace je uzavfit s tfetimi osobami smlouvu
o rozsahu, pfistupu a zptisobu jejich seznamovani se s danymi informacemi.

Zakon téz nezbavuje tzv. oznamovaci povinnosti a podle zvlastnich
pfedpisi povinnost poskytnou pfislusné informace orgdniim cinnym v trestnim
fizeni. Povinnost ml¢enlivosti upravuje také zadkon o socidlnich sluzbach, kde je
uvedeno, ze mlcenlivosti nds muze zprostit pouze osoba, ke které se mlcenlivost
vaze. Pokud je tato mlcenlivost porusena, hrozi danému ¢lovéku sankce, a to az
do vyse 50 000 K¢.

Pokud neni poradna registrovanym zpracovatelem osobnich udaju, dle §13
vyse uveden¢ho zdkona, musi ziskand data zabezpeCit proti pfistupu
neopravnénych osob k nim, proti jejich neopravnénému zcizeni, pifenosu nebo
ztraté disku, na kterém jsou data uloZena. Pokud pracovisté¢ dana data uchovava,
musi zabezpecit jejich archivaci.

Pti pisemné komunikaci s klientem ziskavéa poradna informace pocatkem
doruceni e-mailu na sviij server. Poradna neru¢i za ptenos informaci do doby
doruceni e-mailu na svijj server. Poradenské pracovisté je povinno dokumentovat
a evidovat postupy a ochranna opatieni, ktera v této oblasti ucini. Vétsina
informaci, se kterymi poradna naklada, ma charakter anonymnich udaju.

V této oblasti se muze zdat problematickd e-mailova adresa klienta. Jak
uvadi ve své knize Horska, Laskova a Ptacek: ,, Dle vykladu Uiadu pro ochranu
osobnich udajii adresa antonin.dvorak@centrum.cz osobnim udajem neni —
adresu si miize zridit kdokoli a nic nevypovida o jejim drziteli. Naopak ale e-

mailova adresa pridélend zaméstnavatelem, ktera obsahuje jméno a prijmeni
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drzitele a konkrétni ndazev firmy (napr. antonin.dvorak@knihy-slon.cz) jiz je
osobnim udajem, protoze minimalné urcity okruh lidi (napr. okruh zaméstnancii)
miize danou osobu identifikovat. «“35

Pro zpracovani osobnich udaji je nutny souhlas klienta. Ten musi byt
informovan o zpusobu zpracovani podanych informaci, jejich uchovavani,
archivaci a dal$ich souvislostech. Od této povinnosti je upusténo v moment¢, kdy
poradna zpracovava informace v situacich ohrozeni Zivota ¢i zdravi klienta.
V tomto piipad€ je poradna povinna zpracovavat a uchovavat informace jen po
dobu nezbytné nutnou. Nésledné jsou data anonymizovana ¢i zlikvidovana.
Anonymizovana data jsou zbavena osobnich a citlivych prvki, tudiz neni na jejich
zaklad¢€ mozné klienta identifikovat, data tak ziskavaji obecny charakter.

Soucasny trestni zakonik ¢.40/2009 Sb. stanovuje formu trestné ¢innosti
nepiekazeni trestného ¢inu a neoznameni trestného ¢inu. Zékon stanovuje okruh
trestnych ¢int, stejné tak zplisob potrestani.

Oznamovaci povinnost mame viéi Policii CR i statnimu zastupci. Na
oznamovaci povinnost se nevztahuje ml¢enlivost.

Policie CR zatim nezaujima jednoznaény postoj k tomu, je-li e-mailova
korespondence hodnovérnym zdrojem informaci. Nékteré slozky ¢inné v trestnim
tfizeni ho za hodnovérny zdroj informaci povazuji, jiné ne.

Pokud internetové poradné vznikne tzv. oznamovaci povinnost, je dilezité,
aby informace byly postoupeny pifi zachovani zakladnich etickych pravidel.
Pokud uz klient s pfedanim informaci nesouhlasi, méla by ho poradna o tomto
kroku ptedem informovat.

Policie CR miize pozadat internetovou poradnu o soudinnost v trestnim
fizeni a poZadovat poskytnuti relevantnich informaci. Rozsah informaci by mél
byt nezbytné nutnym pro feseni dané véci. Organizace je povinna zdokumentovat,
jak a komu byly informace podany. Zakladnim pravidlem tzv. oznamovaci
povinnosti a poskytovani soucinnosti je zasada pisemné komunikace na obou
stranach tak, aby byly chronologicky dohledatelné informace ohledné procesu,

zjisStovani daného skutku, rozsahu poskytnutych informaci a pracovniku, ktefi se

% Srov. HORSKA, B — LASKOVA, A — PTACEK, L. Internet jako cesta pomoci, s. 131.
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na celé véci podileli. Pro tento proces neni nutné poskytovat ptivodni materialy,
napiiklad e-maily klienti, ale pro zachovani povinnosti staci orgdniim v trestnim
fizeni poskytnout vypisy z dokumentace klientt, které poradna vede.

Pravni oblast a jeji aspekty predstavuje pro internetové poradny i
pomahajici profese velmi citlivou oblast. Zakladnim kritériem prace by méla byt
maximalni bezpecnost a pomoc klientovi v jeho obtizné zivotni situaci, pfi

zachovani profesnich zasad kvalitniho poradenstvi.36

1.6 Formy internetového poradenstvi a typologie e-mailovych dotazi
Formy poskytovani iporadenstvi
Laskova uvadi na zaklad¢ zkusenosti Modré linky o.s. tyto formy IP: e-mail,
Web message systém, chat, VOIP a videokonference.®’
V podstaté obdobné déleni predstavuje Herzogova z Iporadny Olomouc, ktera
¢leni IP dle pouzitych prostiedkll ke komunikaci na:
e  Webové rozhrani, které dale déli na vefejnou a nevefejnou oblast,
e e-mail,
e pisemny chat,
e audiochat (Skype, VOIP),
e videochat (Skype).
Dale rozliSuje webové poradenstvi stejné jako Horska, Laskova a Ptacek

na aktivni a pasivni. 38

% Srov. HORSKA, B — LASKOVA, A — PTACEK, L. Internet jako cesta pomoci, s. 128-134.
% Srov. HORSKA, B — LASKOVA, A — PTACEK, L. Internet jako cesta pomoci, s. 37.

% Srov. HERZOGOVA, I. Internetové poradenstvi v praxi — n&které legislativni aspekty. In:
Internetové poradenstvi v praxi — kvalita a budoucnost. [on-line]. [cit. 15.01.2014].

Dostupné z: http://www.ksoc.upol.cz/fileadmin/ksa/veda-vyzkum/sbornik_prispevku_online.pdf,
s. 106-107.
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Formy internetového poradenstvi:

e E-mailova forma — Tato komunikace probihd tzv. offline. Klient posle
svlj dotaz do internetové poradny a poradna do urcité doby, kterou ma
stanovenou, dotaz zodpovi. E-mailovd forma iporadenstvi je u nas
nejrozsitené;si.

Tuto formu komunikace podle Marthy Ainsworth vyuzivaji klienti, ktefi radi
pisi nebo maji nedostatek casu. E-mailové poradenstvi je nejvice zmapované, a to
Z hlediska metodiky i1 odbornych vycvikli. Organizace sni maji nejvice
praktickych zkuSenosti.

e Web-based message systém — je obdobou e-mailového kontaktu, klient
posle sviij dotaz prostiednictvim formuléfe, ktery je soucéasti webovych
stranek provozovatele internetové poradny. Komunikace probih4 pouze na
strankadch provozovatele Iporadny. Pro vloZeni dotazu i vyzvednuti si
odpovédi, potiebuje klient registrovany login a heslo.

Tato forma komunikace je vyuzivana v zahranici i u nds jen okrajové, ptesto,

heslo.

e Chat — komunikace probiha realnég, tedy online. Jedna se o elektronickou
obdobu rozhovoru.

Pii této formé komunikace, komunikuji klient a odbornik v redlnem case. Lze
vyuzit moznosti komunikovat pfes programy Skype, ICQ nebo vytvofit na
strankach provozovatele chatroom, do né€jz se klient ptihlasi ptes svoji prezdivku.
Pro chatroom musi byt internetové stranky provozovatele naprogramovany. Druha
forma komunikace je vice preferovana z hlediska zachovani anonymity klienta.
Poradna neovlivni, jak m4 klient nastavenou anonymitu v danych programech. I
kdyz chat umoznuje poradci komunikovat s vice klienty najednou, uptednostiiuje
se komunikace pouze sjednim klientem. Pokud poradce komunikuje on-line
s vice klienty najednou, méli by o tom byt informovani. Pokud o tom klient
informovan neni, dotykdme se etickych hranic. Téz je otazkou, jaké je pozornost

poradce pii komunikace s vice klienty najednou. Pro poradnu je tato forma
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komunikace casové i finan¢né naro¢nd, proto maji poradny pro chatovani
vyhrazenou dobu nebo uréeného jednoho pracovnika.
Pokud je stanovena doba pro chat, nevyhodou je, Ze to nemusi byt doba, kdy
Klient zrovna radu potiebuje.
e VOIP (Voice over internet protocol) — jedna se o telefonovani pres
internet. K dané komunikaci se nejcastéji pouziva ICQ nebo Skype.
Vyhodou telefonovani pies Skype je bezplatnost, kterou mizou klienti
také zneuzivat a neomezenost hovoru. Naopak si je tfeba uvédomit, ze
program neni urcen pro tisnova voldni a béhem komunikace muze
kolisat kvalita zvuku. Vyhodou je, Ze je komunikace Sifrovana. Protoze
se jednd o komunikaci s pfenosem hlasu, nechybi pro tuto praci skoleni
odbornici.
e Videokonference — obdoba komunikace tvafi v tvar. Dochazi
k pfenosu obrazu komunikujiciho i jeho hlasu. Jde o aktualni, pozvolna
se rozvijejici sluzbu. Pro tuto sluzbu je jiz tfeba rychlejSiho pfipojeni
Kk internetu. Vyhodou, ale zaroven i nedostatkem miZze byt vzajemny
obraz komunikujicich. Jednak muze dojit k snadnéjSimu navazani
poradenského vztahu. Na druhou stranu dochézi ke sniZeni klientovy
anonymity. Pravé to mize byt diivodem, pro€ jsou e-mailové kontakty

S poradci ty nejéastéjéi.?’g

Typologie e-mailovych dotazi

Tato typologie vychazi pfedevs§im ze zkuSenosti obcanského sdruzeni Modra
linka o.s. Dané typologie se drzi i ostatni organizace vcetn€¢ olomoucké
InternetPoradny.

Ptesto, ze je kazdy klientiv e-mail originalni, a zrcadli jeho jedine¢nou
osobnost a jeho situaci, je potfeba tuto korespondenci tiidit a kategorizovat podle

zakladnich charakteristik a znakl. Pokud by se tyto e-maily nettidily, staly by se

% Srov. HORSKA, B — LASKOVA, A — PTACEK, L. Internet jako cesta pomoci, s. 37-41.
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Spatné zpracovatelnym, necitelnym pro poradenského pracovnika a ptispivaly by
k jeho dezorientaci.

Typologie e-mailti pfispiva k zakladni orientaci pracovnika V klientové
problému. Na zaklad¢ této typologie mize poradce zvolit strategii, kterd prispéje
ke kvalitnimu zvladnuti celé poradenské situace. Tato typologie se inspirovala
obdobnou typologii telefonickych kontaktl, které se pouzivaji na linkach divéry.
Tato typologie e-mailu je stabilni, flexibilni a odpovida elektronické komunikaci
poradce s klientem.

E-mailova korespondence se déli do ¢ty kategorii. Informativni e-mail
zastupuje prvni kategorii, druhou zastupuje festovaci a zneuzivajici e-mail, tieti
Naléhavy e-mail a ¢tvrtou kategorii zastupuje e-mail poradensky.

Jednotlivé kategorie e-mailovych kontaktd nejsou striktné vymezeny.
Kontakty maji mnohdy spole¢né body, na zaklad¢ kterych nabyvaji nejraznéjsich
podob, a tak hranice mezi nimi je nejednoznacna. Typologie je velmi flexibilni.

INFORMATIVNI ~ E-MAIL patii do kategorie nejjednodusich a
nejtransparentnéjSich kontaktl. Jejich zpracovani trva nejkrat$i dobu. Zaroven
neznamenaji faktické a jednoduché poskytnuti informace. Nebezpe¢i spociva
Vv tom, ze bychom mohli pfehlédnout nejednoznacnou klientovu zakézku a tim
bychom ji mohli vénovat méné Casu a uskutecnit tak nedostate¢nou intervenci.
Informativni e-maily se mohou kromé své ¢isté podoby ptibliZovat vS§em ostatnim
typlim kontakti.

Pokud jde o kontakt, ktery je na pomezi dvou kategorii, musi pracovnik
rozlisit dominantni zakazku klienta. Zde se jedna o zisk informace.

Pii zodpovidani téchto typl kontaktli musi mit organizace nastaveny hranice,
které informace vi a které pfesahuji jeji rozsah piisobnosti. Dale musi disponovat
faktickymi informacemi a kontakty. Udrzovat danou informacni databazi a zajistit
dostate¢nou informacéni vzd€lanost vSech pracovnikli tymu je pro poradnu ¢asové
naro¢né. Tudiz je poskytovani informativnich e-maili vyraznym zévazkem
poradny vu¢i klientim.

Zpracovavani informativnich e-maili je zavislé na kontextu, ve kterém je

sluzba internetové poradenstvi nabizena. Napiiklad u socialné pravnich poraden je
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dilezitym kontextem vécnost, pragmati¢nost a potfeba piesnosti poskytovanych
informaci. U linek duvéry je kladen diraz na praci s klientovou anonymitou,
pocitem osobniho bezpeci a dalsi.

Informativni e-mail maze sdé¢lit kromé pozadované informace klientovi 1 to,
kde hledat dalsi, pfipadné, jak je ziskat.

Rizikem u téchto odpovédi je pfemira poskytnutych informaci klientovi. To
muze vést k jeho dezinformaci a zmateni. Informace poskytnuté internetovou
poradnou by mély klientovi pfinaSet stabilitu, jistotu a jeho snadnéjsi orientaci
Vv jeho situaci.

Dalsim rizikem je, ze dojde k navazani klienta na sluzbu internetové poradny.
Jedna se o ptipady, kdy klienti pfestanou vyuZivat dal§i mozné informacni zdroje
a poradna se stane klientovym on-line slovnikem, encyklopedii nebo poradcem.
V tomto ptipadé je opravnéné odkazat klienta pro dalsi informace na jiné zdroje.*°

Laskova uvadi nasledujici priklad informativniho e-mailu: ,, Poradte mi, jak
mam odmitat prehlidky v pradle, hrozne se stydim. Tatana Kucharova, Miss
World 2007.“*

TESTOVACI E-MAIL. U testovaciho e-mailu je nutné brat klientovu situaci
vazné a realné. Pracovnik by mél dany dotaz zodpoveédet se v§i vaznosti. Klient
tak dostane od pracovnikll zpétnou vazbu, Ze je pracovisté kompetentni, problém
nebagatelizuje a je hodnovérné. Pokud se dotaz vymyka faktické pravdé, mél by
pracovnik poukéazat na faktické nesrovnalosti. V tomto pfipadé¢ dotazi klient
potvrzuje, ze ma zajem s poradnou spolupracovat, a mize svij problém otevfit pii
dal§im kontaktu s poradnou.*?

Piiklad testovaciho e-mailu: ,, Na détskou linku ditvéry se opakované obraci

65leta Zena, ktera posila e-maily, které maji bézné rozsah 10 normostran s textem,

0 Srov. HORSKA, B — LASKOVA, A — PTACEK, L. Internet jako cesta pomoci, s. 84-102.

* Srov. LASKOVA, A. Internetové poradenstvi v kontextu linek davéry. In: Internetové
poradenstvi v praxi — kvalita a budoucnost. [on-line]. [cit. 04.02.2014].

Dostupné z: http://www.ksoc.upol.cz/fileadmin/ksa/veda-vyzkum/sbornik_prispevku_online.pdf,
s.10.

*2 Srov. HORSKA, B - LASKOVA, A — PTACEK, L. Internet jako cesta pomoci, s. 88-92.
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ve kterém si stézuje na soucasné poméry a chvali komunistické obdobi v Ceské
republice. Na odpoveédi pracovnikii viibec nereaguje, ale pokracuje v zasilani
téchto e-mailii 20x do mésice. “*®

U ZNEUZIVAJICICH E-MAILU se naopak prostor pro dal$i komunikaci mezi
klientem a pracovnikem uzavird, pokud klient neni ochoten respektovat hranice,
formy, rozsah, obsah a komunikace, jez ma poradna vymezeny. O typu kontaktu
rozhoduje pracovnik/ poradna. Pfipady testovacich a zneuzivajicich e-maili se ve
statistikach objevuji ziidka, ale realita mize byt jind. Mnoho testovacich e-maila
muze byt zodpovézeno jako poradensky nebo informativni e-mail. Timto typem
kontaktu klient doklad4a, ze o pomoc poradny nemd opravdovy zijem. Ke
kontaktu ho vedou jiné pohnutky, napif. zajem piekracovat vytyCené hranice
stanovené internetovou poradnou.**

Piiklad zneuzZivajiciho e-mailu: ,, 4hoj, je mi 16 let, jmenuji se Erika. Bydlim
s mamou v Lisni. Uz dva roky se Fezu do rukou i do nohou. Vcera jsem to rekla
mamé, chci s tim skoncit a hledame, kam mam zajit, za jakym doktorem nebo tak.
Znate néekoho dobrého? Vim, Ze sama to nezvladnu, to uz jsem mockrat zkousela .
DrzZte mi pésti. Eri. s

PORADENSKE E-MAILY ptedstavuji naroény proces. Vyzaduji kreativitu
poradenského pracovnika, uplatnéni mnohych dovednosti, znalosti. Je tfeba dobie
pojmenovat klientovu zakéazku, respektovat jedinecnost daného kontaktu 1
zékladni pravidla pro praci s e-kontakty. Pfi praci s poradenskymi e-maily se

fidime zasadami, které vedou komunikaci zadoucim smérem.

* Srov. LASKOVA, A. Internetové poradenstvi v kontextu linek davéry. In: Internetové
poradenstvi v praxi — kvalita a budoucnost. [on-line]. [cit. 04.01.2014]. Dostupné z:

http://www.ksoc.upol.cz/fileadmin/ksa/veda-vyzkum/sbornik_prispevku_online.pdf, s. 11.

* Srov. HORSKA, B — LASKOVA, A — PTACEK, L. Internet jako cesta pomoci, s. 88-92.
* Srov. LASKOVA, A. Internetové poradenstvi v kontextu linek davéry. In: Internetové
poradenstvi v praxi — kvalita a budoucnost. [on-line]. [cit. 04.01.2014]. Dostupné z:

http://www.ksoc.upol.cz/fileadmin/ksa/veda-vyzkum/sbornik_prispevku_online.pdf, s. 11.
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Desatero pravidel, které by mél pracovnik pfi zpracovavani odpovédi dodrzovat.

1. Préce s informacemi v e-mailu,
respektovani klientovi zakazky,
poskytnuti adekvatni odpovédi klientovi,
posilovani klientovych kompetenci,

poskytovani rad a prace s nimi,

2

3

4

5

6. tezisté poskytované pomoci,
7. prace s emocemi,

8. podpora a ocenéni klienta,
9

opakované kontakty klientt,
10. hranice a prevence navazovani klientii na poradnu.46

Piiklad poradenského e-mailu: ,, AHOJ!!!! To je hrozné proc¢ ??? se to
musilo stat. PLACU a nemiizu nijak prestat uz NIC nebude jako dFiv, ach jo. Miij
pritel mé opustil a podvedl................... musim furt plakat i ted’ placu. Jsem tak
UNAVENA, chce se mi spat, prosté to zabalit, zavrit oc¢i a nechat to byt.... jak mi
to mohl udélat. “*’

NALEHAVE E-MAILY. Naléhavost mtze byt Casova, tematicka, obsahova,
nebo emocionalni. U téchto e-mailii by mél vzit pracovnik v potaz 9 pravidel, jez
mu dopomuizou ke kvalitni odpovédi.

1. Casové limity pro odeslani odpovédi,
vyjimka, poruseni standardniho pravidla - ptednostni feSeni kontaktu,

prace s emocemi,

predlozeni konceptu feSeni ze strany poradny,

2

3

4. hledani zakazky,
5

6. posileni klientovych schopnosti vedoucich ke zvladnuti krize,
7

poukdzani na kladné prvky klientovy krizové situace,

*® Srov. HORSKA, B — LASKOVA, A — PTACEK, L. Internet jako cesta pomoci, s. 92-98.
*" Srov. LASKOVA, A. Internetové poradenstvi v kontextu linek davéry. In: Internetové
poradenstvi v praxi — kvalita a budoucnost. [on-line]. [cit. 04.01.2014]. Dostupné z:

http://www.ksoc.upol.cz/fileadmin/ksa/veda-vyzkum/sbornik_prispevku_online.pdf, s. 11.
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8. pfirozené vztahové vazby Klienta,

9. kontakt s dalsimi odborniky.*

Piiklad naléhavého e-mailu: ,,Dobry den, prosim o radu nebo kam se mam
obratit. Dnes mé opét muj muz vyhazuje z bytu, ktery je v jeho osob.vlast.
Neustale m¢ upozoriuje kolik mi zbyva min. nez mé vyhodi. Doslo i1 na nasili a je
u toho i nase dcera (3). Nakonec odesel do hospody s tim, Ze mi zbyva jen 43 min.

Nemam kam jit a bojim se co bude az piijde.. 49

1.7 Metodika prace v internetové poradné

Cilem stanoveni dobré¢ urovné pomadhajiciho oboru je chranit uzivatele
pied Spatnou kvalitou péfe a zajistit, aby uzivatel pfedem védé¢l, co mize od
poskytované sluzby ocekévat. Snahu o standardizaci provazi obava, aby jeho
forma neprevazila nad jeho obsahem, aby se nevytratila z pomahajici profese
jedinecnost, ktera tkvi ve vztahu. Poméhajici vztah nelze piedepsat, ale jeho
unosnou podobu ano. Lze si osvojovat a péstovat vztahové a postojové zaklady
oboru. Cilem vSech standardi, akreditaci a licenci udélovanych zafizenim, jez
poskytuji socialni sluzby, je chranit klienta pied neadekvatnimi postupy.50

Metodika prace internetového poradenstvi formou e-mailovych kontakti,
zahrnuje jak formalni, proceduralni, tak procesni aspekty. Neméné dulezité je pti
zachovani vSech postupi v metodice také kreativita, originalita a odbornost
poradenského pracovnika.”*

I internetové poradenstvi jako odbornd socidlni sluzba podléha
Standardim kvality socidlnich sluzeb. Standardy kvality socialnich sluzeb jsou

formulovany obecné, protoze se vztahuji na vSechny typy socidlnich sluzeb.

*® Srov. HORSKA, B — LASKOVA, A — PTACEK, L. Internet jako cesta pomoci, s. 99-102.

* Srov. HERZOGOVA, I. Internetové poradenstvi v praxi — n&které legislativni aspekty. In:
Internetové poradenstvi v praxi — kvalita a budoucnost. [on-line]. [cit. 01.01.2014]. Dostupné z:
http://www.ksoc.upol.cz/fileadmin/ksa/veda-vyzkum/sbornik_prispevku_online.pdf, s. 112.

%0 Srov. BASTECKA, B — GOLDMANN, P. Zdklady klinické psychologie, 323-324.

*1 Srov. HORSKA, B — LASKOVA, A — PTACEK, L. Internet jako cesta pomoci, s. 103.

31



Vyjadiuji, co se v soucasné dobé od dobré socidlni sluzby ocekava. Vyjadiuji

piedstavu, jak by méla vypadat kvalitni socialni sluzba.>®

Internetové poradenstvi podléha nasledujicim Standardim kvality

socialnich sluzeb, kter¢ se déli na pozadovana kritéria ¢i sub-kritéria:

1.

2
3
4
5.
6
7
8
9

., clle a zpiisoby poskytovani socialnich sluzeb,

ochrana prav osob,

. jednani se zajemcem o socialni sluzbu,

smlouva o poskytovani socialni sluzby,

individualni planovani priitbehu socialni sluzby,
dokumentace o poskytovani socidlni sluzby,

stiznosti na kvalitu nebo zpuisob poskytovani socidalni sluzby,

navaznost poskytované socialni sluzby na dalsi dostupné zdroje,

. personalni a organizacni zajisténi socialni sluzby,

10. profesni rozvoj zaméstnancii,

11. mistni a casova dostupnost poskytované socialni sluzby,

12. informovanost o poskytované socidlni sluzbé,

13. prostiedi a podminky,

14. nouzové a havarijni situace,

15. zvySovani kvality socialni sluzby.

«53

V téchto souvislostech poukazuje Majer na mozné etické problémy, které

mohou pii poskytovani sluzby internetového poradenstvi vzniknout.>* (blize

Vv etické Casti prace).

52 Srov. MPSV. Standardy kvality socidlnich sluzeb. \/ platném znéni k 26.10.2009. [on-line]. [cit.
09.03.2014]. Dostupné z: http://www.mpsv.cz/cs/5963

%3 Srov. MAJER, M. Internetové poradenstvi z pohledu inspekei kvality socialnich sluzeb. In:
Internetové poradenstvi v praxi — kvalita a budoucnost. [on-line]. [cit. 01.01.2014]. Dostupné z:
http://www.ksoc.upol.cz/fileadmin/ksa/veda-vyzkum/sbornik_prispevku_online.pdf., s. 87-88.
% Srov. tamtéz, 88-94.
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Metodika e-komunikace poradce versus klient

E-mailova komunikace je cyklicky proces, za¢inajici i kon¢ici u klienta. E-

komunikace je délena do 6ti zdkladnich kroki.

Ptijeti dotazu od klienta,
vyhledani ptedchozich klientovych dotaz,
vlastni prace s klientovou zakazkou,

zpracovani odpovedi,

o~ w0 N PE

konzultace zpracovani odpovédi,
6. odeslani odpovédi klientovi.
o Faze prijeti dotazu od klienta.

Dulezitym aspektem v této fazi je cCasovy limit, ktery ma poradce na
zodpovézeni klientova dotazu. Kvalitu odpovédi téz ovliviuji limity, kolik dotazl
poradna zpracovava, jakeé je jeji vytizeni. Dale je dilezité technické zabezpeceni
poradce, poradny, aby doslo k ochrané poskytnutych dat klientem. V souladu se
Standardy socidlni sluzby musi byt predem klient informovan o zakladnich
pravidlech internetového poradenstvi, poradny.

e Faze vyhledavani predchozich klientskych dotazi.
e Vlastni prace s klientovou zakazkou.

e Zpracovani odpovédi.

e Konzultace zpracovani odpovédi.

e Odeslani odpovédi klientovi.

Kazdd e-mailova odpovéd ma svoji danou strukturu, voditka, podle
kterych by ji mél pracovnik vytvofit. Prvni pilii predstavuje OSLOVENI
KLIENTA. Jde o prvni reakci na atmosféru i obsah dotazu. Nem¢l by chybét
pozdrav, jez plynule otevira prostor pro dalsi text. Kazda poradna by méla mit
jasna pravidla v tom, jak klienty oslovovat. Jedna se o otazky tykéani ¢i vykani,
dale jak oslovovat anonymni tazatele, jak oslovovat dospé€lé, vykat jim jménem ¢i
pfijmenim a mnohé dalsi.

Druhym pilifem pro tvorbu odpovédi je UVODNI TEXT. Poradce by mél

poskytnout klientovi zpétnou vazbu, jak porozumél jeho sdéleni, co povazuje za

zakazku. Tato zpétna vazba by méla slouzit klientovi k lepsi orientaci v odpovédi.
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Ujasnénim dané zakazky se ptredchdzi mnohému nedorozuméni, plynoucimu
z asynchronni komunikace. Vhodnym zpracovanim textu je parafraze, ubezpeceni
klienta, Ze se obratil na spravnou organizaci, uvodni ocenéni klienta nebo
verbalizace klientovy zakazky. Poradci by se méli vyvarovat automatizované
odpovédi. Tyto prvky by mély nejlépe prostupovat v celém prostoru odpovédi,
umoznuji tak poradci neztistavat na povrchu problému a 1épe text strukturuji.

Tteti pilif predstavuje samotny KOMENTUJICI TEXT, &tvrtym pilifem je
spravné ZAKONCENI ODPOVEDI. Komentujici text je zasadnim prvkem v celé

struktufe odpovédi, klient ma od né&j nejvétsi o¢ekavani. V tomto procesu klient i
poradce vzajemné poskytnuté informace koéduji i dekoduji. Za informaci lze
povaZzovat i emoce. Pfi tomto procesu je riziko zkresleni dotazu ¢i odpovédi,
dokonce mulze dochazet i k mijeni se klienta s poradcem. Zde mé komunikace
charakter monologt. Komentujici text je tudiz vysledkem kédovani poradce, jez
zahrnuje zpracovani klientovych emoci, pochopeni zakazky, zaujeti postoje aj.
Zakonceni odpovédi neptedstavuje pouze formdalni ukonceni textu a
rozlouceni se s klientem, ale mélo by odpovéd’ uzavirat do smysluplného celku.
Mélo by zde v odivodnénych piipadech dojit k nabidnuti moznosti dal$iho
kontaktu s poradnou, ¢i vysloveni tzv. zavére¢ného prani klientovi. Cilem
zaveérecného piani je povzbudit klienta do dalSich samostatnych krokti v feSeni
jeho situace a sniZit tak formalni strohost odpovédi. Poradensky pracovnik by m¢l

hlidat, zdali je pokratovani v komunikaci produktivni & naopak.

1.8 Pozadavky kladené na socialniho pracovnika v iporadné a na kamennou
poradnu samotnou

Kvalifikaéni pozadavky na poradenské pracovniky V internetovych
poradnach jsou pouze =za urcitych predpokladi. Organizace poskytujici
internetové poradenstvi musi byt akreditovana a jeji sluzba (internetové
poradenstvi) musi byt registrovana dle zdkona ¢.108/2006 Sb., o socidlnich

sluzbach.

> Srov. HORSKA, B — LASKOVA, A — PTACEK, L. Internet jako cesta pomoci, s. 103-120.
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Pokud internetova poradna neni zaregistrovana jako socialni sluzba ani
akreditovana u zastieSujici organizace, neni vdzana zadnymi pozadavky na kvalitu
své sluzby i samotnych pracovnikil. Poradenskym pracovnikem se tak mize stat
kdokoliv, jak se tak déje v samozvanych poradnach a pseudoporadnach.

Za kvalitni sluzbou musi stat kvalifikovani a kompetentni poradensti
pracovnici. Zakon ¢. 108/2006 Sb., stanovuje jasné podminky pro vykon povolani
socidlniho pracovnika. ,, Predpokladem k vykonu povolani socialniho pracovnika
je zpiisobilost k pravnim ukonum, bezuhonnost, zdravotni zpuisobilost a odbornd
zpiisobilost podle tohoto zdkona.“*® Za socialni pracovniky jsou také povazovéani
pracovnici poskytujici krizovou pomoc a socidlni poradenstvi.

Odbornou zptsobilosti je minimadlné vysS§i odborné vzdélani ve
stanovenych oborech zaméfenych na socidlni praci. Zakon stanovuje i zptsob
nahrady potfebného vzdélani predepsanymi zplsoby. K témto normam patii i
povinnost pracovnikii zvySovat si kvalifikaci.

Poradensky pracovnik by mél disponovat kromé& odbornych ptedpokladii
téz lidskym piistupem, zahrnujicim empatii, naklonnost a trpélivost k druhym.”’
Nemén¢ dulezité je, aby poradci nechybéla odpovédnost. Jak k sobé samému, tak
k okolnimu svétu i ostatnim lidem. Poradensky pracovnik by nemél postradat
prosocialni jednani zahrnujici empatii, ochotu druhému pomoci, sdileni, snahu
prosazovat pozitivni spolecenské zmény a mnoho dalsiho. Ideélni by bylo, pokud
by tak pracovnik €inil pro dobro samé, ne pouze z profesiondlniho hlediska.”®

Kromé vyse uvedeného je zakladnim piedpokladem poradce pro praci s e-
mailovou formou komunikace cit pro jazyk, formula¢ni dovednosti a kladny vztah
pro pisemné vyjadfovani jako takové. Pozadavky na praktické dovednosti a

emociondlni predpoklady jsou nasledujici:

% Srov. Zakon &. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbdch. Ve znéni platném k 01.01.2007. [on-line].
[cit.09.03.2014]. Dostupné z: http:// www.mpsv.cz/files/clanky/13640/z_108 2006.pdf

%" Srov. HORSKA, B — LASKOVA, A — PTACEK, L. Internet jako cesta pomoci, s. 158-161.
%8 Srov. JANKOVSKY, J. Etika pro pomdhajici profese, s. 9.
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Praktické dovednosti:

1. technicka zptsobilost pro praci s pocitacovym hardware i software,
2. schopnost zajistit bezpe¢nost e-komunikace mezi poradcem a klientem,
3. pozadovana schopnost psat na klavesnici.

Emocionalni pfedpoklady:

1. duaveéra v pocitacové technologie a iporadenstvi,
kladna zkuSenost s internetovym prostiedim,
tolerance k nestabilité technického prostiedi,
schopnost vyjadtit emoce v pisemné formé,
schopnost vyty¢it hranice v iporadenském procesu,
blizky vztah k virtudlnimu prostoru,

dovednost vyjasiiovat pfesnosti internetové komunikace,

O N o a A~ w D

schopnost prechazet zprace s klientem face to face do kontakth
prostiednictvim internetu.*

Horék dodavé, Ze naroky na poradenské pracovniky neustale rostou, jak
Z hlediska jejich odbornosti, tak i Gasu.®

K tomu se vyjadfuje i Skurek, ktery povazuje fakt, ze zakon stanovuje pro
socidlni pracovniky poskytujici zakladni sociadlni poradenstvi max. nutné
dosazen¢ vzdélani vyssi odborné, jako zcela nepftijatelny. Doklada to tvrzenim, ze
1 zédkladni poradenstvi v sobé zahrnuje poskytovani informaci z pravni oblasti,
nejen socialniho zabezpeceni, coz je naro¢na ¢innost vyzadujici velmi dobrou
znalost pravnich norem. Skurek je piesvédéen, Ze by pravni poradenstvi mélo
spadat pod odborné socidlni poradenstvi, pfiCemz by jej méli poskytovat socialni
pracovnici s vysokoskolskym vzdélanim, dosaZzenym min. v bakalafském stupni
oboru pravo. Tito socidlni pracovnici by se méli i nadale vzdélavat, ptipadné by
méli byt jejich znalosti ovéfovany pred zkuSebnimi komisemi. Upozoriuje, Ze

celé situaci neprospiva z pravniho hlediska ani obecna zakonna definice, ktera

% Srov. HORSKA, B - LASKOVA, A — PTACEK, L. Internet jako cesta pomoci, s. 158-161.
% Srov. HORAK, M. (Legislativni) uskali nejen internetového poradenstvi. In: Internetové
poradenstvi v praxi — kvalita a budoucnost. [on-line]. [cit. 09.03.2014]. Dostupné z:

http://www.ksoc.upol.cz/fileadmin/ksa/veda-vyzkum/shornik_prispevku_online.pdf, s. 84.
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uvadi, ze v poradenstvi muze dojit smérem ke klientovi k: ,, ...poskytnuti
informace smeérujici k reseni nepriznivé socidlni situace prostrednictvim socialni

«

sluzby.“ To s sebou miZze nést zavazné nasledky, pokud klientovi poskytneme
jako poradensti pracovnici nespravnou a zavad¢jici informaci. Doporucuje, aby se
slovo ,,poskytnuti informace* ve vyhlasce ¢€.505/2006 Sb. upiesnilo na slovo

poskytnuti mimopravnich informaci.®*

Kamenné poradny

Pozadavky kladené na kamenné poradny poskytujici internetové
poradenstvi lze rozdélit do tii oblasti, a to na oblast procedurdlné — organizacni,
persondlni a provozné — materialni.

Procedurdlné — organizacni poZadavky na zatizeni zahrnuji zpracovani
postuptt vedoucich k feSeni zavaznych a frekventovanych problematik klientt.
Zahrnuji otazky tymové spoluprace, tymovy dialog, vedouci k adekvatni odpoveédi
Klientovi. Prava a povinnosti jednotlivych pracovniki organizace a postupy,
pfispivajici k feSeni mimofadnych situaci vzniklych ve vztahu s klientem.

K persondlnim pozadavkiim internetovych poraden patii: zajiSténi spravce
informacnich technologii, zajiSténi supervizora poradny a vedouciho poradny.
Spadaji sem také pozadavky kladené na jednotlivé pracovniky poradny, na jejich
dostatecny pocet, téz by mél byt zajistén profesni rozvoj zaméstnancii vedoucim
pracovnikem organizace.

Provozné — materidalni pozadavky jsou kladeny na misto poradny,
optimalni je nezvefejnovat jeji skutecnou adresu, vzhledem k vySsi ochrané dat
klientl. Do téchto pozadavkl spadé zdkladni materidlni vybaveni poradenského
pracovisté, vybaveni informac¢nimi technologiemi, zajisténi bezpecnosti

poskytnutych klientskych dat a zpracovani postupli pro mimotadné situace

® Srov. SKUREK, M. Pro¢ (ne)mam rad internetové poradenstvi? In: Internetové poradenstvi
v praxi — kvalita a budoucnost. [on-line]. [cit. 09.03.2014]. Dostupné z:
http://www.ksoc.upol.cz/fileadmin/ksa/veda-vyzkum/shornik_prispevku_online.pdf, s. 101-102.
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(vypadek elektrického proudu), tykajici se materidln¢ — technického vybaveni

poradny.®

1.9 Supervize ve vztahu ke sluzbé internetové poradenstvi

Hess definuje supervizi jako: ,, Cistou mezilidskou interakci, jejiz obecnym
cilem je, aby se osoba supervizora setkdavala s osobou supervidovaného za
ucelem, aby mu zlepsila schopnosti ucinné pomahat lidem.” Dal$i definice udava,
ze se jedna o intenzivni individudlni vztah mezi supervizorem a supervidovanym,
vnémz je ukolem supervizora usnadnit rozvoj terapeutickych kompetenci
supervidovaného.®®

Matousek uvadi: ,,Supervize je celozivotni forma uceni, zamérena na
rozvoj profesiondlnich dovednosti a kompetenci supervidovanych, pri niz je
kladen duraz na aktivaci jejich vlastniho potencialu v bezpecném a tvorivéem
prostiedi. b4

Supervize je specifickd metoda podpory zmén v organizaci, jejiz zékladem
je dialog a reflexe. Reflexe pfinasi do prace v organizaci tvofivost, otevird nové
moznosti feSeni problému a pfinas$i novou energii mezi pracovniky. Na druhou
stranu odkryva skryté konflikty, odpor nebo chaos v organizaci, které praci brzdi.
Ugelem supervize je zaméfit se na takova témata, ktera pracovniky zajimaji a jsou
pro n€ vyznamna. Supervize ma naucit pracovnika pfijimat dvojznacénost etickych
dilemat, um¢t uskutecnit vlastni eticka rozhodnuti, naucit se rozhodovat mezi
danymi skute¢nostmi problému, profesnimi etickymi pravidly, vlastnimi etickymi
pravidly a uvédomit si dopady svého rozhodnuti na druhé.®

Predkladana témata pro supervizi se vyznacuji nejasnosti a komplexnosti.

Casto jsou snimi propojeny postoje a emoce samotného pracovnika. Pokud

pfevazna cast ucastnikli supervize o zménu skute¢né stoji, supervize jim muze

%2 Srov. HORSKA, B — LASKOVA, A — PTACEK, L. Internet jako cesta pomoci, s. 166-177.
% Srov. HAWKINS, P. — SHOHET, R. Supervize v pomdhajicich profesich, s. 28-30.

% Srov. MATOUSEK, O. a kol. Metody a Fizeni socidlni prdce, s. 349.
% Srov. HAVRDOVA, Z. — HAINY, M. A KOL.Praktickd supervize, s. 56-61.
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pomoci nahlédnout na problém zvice stran a umoZzni jim ujasnit si pfiiny,
nasledky, riizné vztahy a vychodiska problému.®®

Supervizni proces by mél poskytnout poradci odborné vedeni, reflexi,
kontrolu, emoc¢ni podporu a podporu jako takovou. Snahou supervize je rozsitit
profesni moznosti pracovnika, zaroven u néj ptredchazet syndromu vyhoteni, dat
poradci prilezitost, jak zpracovat emoc¢ni konflikt spojeny s vykonem zaméstnani,
reflektovat pracovnikovy profesni postoje a mnoho dalsiho.

Dnes se stava supervize soucasti celozivotniho vzdélavani a piindsi urCité
zaruky pozitivnich profesnich zmén poradct. Téz ma vliv na zvySovani kvality a
rozvoje sluzby. Supervizi mizeme rozdélit obecné do nckolika rovin. Podle
zaméfeni na rozvojovou, piipadovou, podplrnou a vzdélavaci. Podle
ptedlozené¢ho supervidovaného materidlu na pfimou a neptimou. Déle ji délime
podle miry formalnosti na formalni, kterd se kona v pravidelnych intervalech, a
neformalni, vztahujici se aktualné ke konkrétnimu ptipadu v organizaci. Supervizi
lze téZ délit podle poctu supervidovanych na individuélni, skupinovou a tymovou.
V neposledni fadé ji lze rozdélit podle pozice supervizora na externi, interni a
intervizi. TéZ mohou organizace uspotadat supervizni workshopy, které jsou
zamé&feny na poradenské pracovniky z internetovych poraden.®’

., Kvalifikacni pozZadavky na praci supervizora v oblasti socialni prace
(socialnich sluZeb) zatim u nas nejsou presné vymezeny. “, pficemzZ vime, Ze bez
vyeviku v poskytovani supervize se supervizor v praxi neobejde.®®

Kromé¢ standardnich kvalifika¢nich poZzadavkd na pozici supervizora Si
mohou dané organizace stanovit sva vybérova kritéria. Naptiklad brnénskd Modra
linka o.s. ma pro vybér supervizora stanovena tato kritéria: absolvovani vycviku
TKL, sebezkusenostni vycvik v rozsahu 500 hodin, supervizni vycvik, minimalné

pét let praxe v oboru a osobni aktivni zkusenost s internetovym poradenstvim.69

% Srov. HAVRDOVA, Z. - HAINY, M. A KOL. Praktickd supervize, s. 65-73.
%" Srov. HORSKA, B — LASKOVA, A — PTACEK, L. Internet jako cesta pomoci, s. 146-157.

% Srov. MATOUSEK, O. a kol. Metody a Fizeni socidlni prdce, s. 359.
% Srov. HORSKA, B — LASKOVA, A — PTACEK, L. Internet jako cesta pomoci, s. 149.
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Napovédét ndm o dobré a kvalitni praci supervizora mohou preference a
projevy spokojenosti supervidovanych. Za kvalitniho povazujeme supervizora
tehdy, je-1i supervidovanym preferovan, je-li pfijiman jako vyhovujici, pracovnici
ho maji radi, diivétuji mu a pozitivné na n¢j reaguji.70

V pfipad€ internetového poradenstvi formou e-kontaktd je nejcastéji
vyuzivana pravidelnd ptipadova supervize. Lze tak oznacit kazdou konzultaci,
ktera probiha pied odeslanim klientovi odpovédi. Pokud si pracovnik neni
v odpovédi jisty, mlize pozadat o mimotadnou intervizi a Vv piipadech neodkladné
odpovédi ze strany poradny (muze jit o ohrozeni zivota klienta, jeho zdravi) si
muze pracovnik zazadat o krizovou intervizi.

Nastaveni a frekvence supervizi se u jednotlivych organizaci poskytujicich
internetové poradenstvi 1i§i. Ne&které organizace poskytujici internetové
poradenstvi pozaduji po svych poradcich, aby povinné prosli intervizi za urcité
obdobi. Pfedmétem supervize mohou byt jak telefonni kontakty, tak e-kontakty.
Poskytovana supervize miize byt individudlni, ptipadova, podplrna, rozvojova i
vzdélavaci. Z intervize pofizuji intervidovani zapis a piedpoklada se jejich
priprava 1 stanoveni cilil, které¢ od dané intervize ocekavaji. Takto napt. funguje
systém supervizi v Modr¢ lince, o.s.

Supervize vV internetovém poradenstvi ma i sva specifika. K témto
specifiklim patii autenticita pfedlozenych materialti k supervizi, nedochazi zde ke
zkresleni ze strany supervidovaného. Dale sem patii komplexnost. Supervidovany
ma nahled na svoje odpovédi s klientem v celé své §ifi i ¢asovém odstupu, kdy
muze zpétné zhodnotit svoji odpovéd’ klientovi z hlediska jazykového, grafického
1 pfistupu, jez k praci zaujimal. Specifikem je také prehlednost, kdy je poskytnuty
material transparentni a jednoznacny. Dalsim pozitivem i specifikem je
disponibilita, kdy muZze poradce svoji odpovéd pied odeslanim konzultovat
s dalSimi pracovniky, a moZnost autosupervize, kdy poradensky pracovnik
reflektuje svoji praci. Predchazi-li autosupervize supervizi samotné, zvysuje se

jeji efektivita.

" Srov. MATOUSEK, O. a kol. Metody a Fizeni socidlni prdce, s. 358.
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| v ramci supervize je tieba dodrzovat urcité etické zasady. Veskera data,
ktera nam klient poskytne, by mé¢la byt chranéna, neméla by se dostat do
nepovolanych rukou. Neetické je preposilani e-maila dal§im lidem, uchovévani e-
maili v tisténé podobé aj. Se superviznim materidlem by se mélo nakladat dle
metodiky organizace. Poradensti pracovnici maji povinnost mlc¢enlivosti a klienti
by méli byt seznameni s tim, ze poradna pracuje pod supervizi. Tato informace by
méla byt dostupna i na webovych strankach organizaci.71

Etickymi pravidly supervize jsou: ,, byt prospésny, neuskodit, nezneuzivat,
nemanipulovat. «r2

Svatopluk Anto$, ktery je vedoucim LD Ostrava, téz prikopnickou

organizaci internetového poradenstvi, uvadi specifika, se kterymi se v supervizi IP

setkava.

e Supervizor v ramci sluzby IP pracuje s pfenesenym, zivym materialem.
Problémova korespondence je mu zaslana s ptedstihem, tzn. 1épe se mize
na supervizi pfipravit, potazmo se usetfi ¢as na supervizni skuping.

e Riziko tUniku informaci je minimdlni. Veskeré textové kontakty jsou
zaznamenany, tim je zdokumentovany cely proces probihajici mezi
klientem a poradcem.

e Vlivem e-mailové komunikace je v poradenském procesu méné emocni
naléhavosti, jelikoZ odpovéd nevytvafi pouze jeden pracovnik a
odpovédnost tak neni jen na ném. Diky povaze e-mailové komunikace
pfevazuje v odpovédi raciondlni uvaha.

e Mnohdy je dotaz obdobou toho, co fesi poradensky pracovnik v praxi.

Piiklady opakujicich se témat supervize LD Ostrava:

e Jakym zpisobem a v jakou formou reagovat na dlouhy e-mail od klienta,
ktery ma az Zivotopisny charakter.

e Jak reagovat na e-mail od klientt psychicky narusenych.

! Srov. HORSKA, B — LASKOVA, A — PTACEK, L. Internet jako cesta pomoci, s. 146-156.
"2 Srov. MATOUSEK, O. a kol. Metody a Fizeni socidlni prdce, s. 360.
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e Jakym zptisobem reagovat na kritiku pfedchozi odpovédi.

e Jak fesit dilemata mezi poskytnutim rady a nabizenim vhodnych alternativ
feSeni problému.

e Jak vhodné vyjadfit v odpovédi podporu, neutralni postoj ¢i nesouhlas.

e Jak by mél poradce pracovat se skrytym ztotoznénim se nebo
pocitovanym odporem ke klientlim nebo jejich problémtm.

e Jak zamezit navazovani uz§iho kontaktu mezi klientem a poradcem.

e Pro¢ je pro poradce nékdy tak t&zké vytvorit odpovéd’.”

2 ETICKA VYCHODISKA SLUZBY IP

Ruku v ruce se s internetovym poradenstvim poji rizika, proto je nezbytné,
aby byly v poradenském procesu dodrzovany mnohé etické zasady, které jsou

. , . 1 v - 14
specifické pro virtualnim prostiedi.

2.1 Hodnoty ovliviiujici poradenskou praci socidlnich pracovniku

,,Hodnoty jsou tim, diky cemuz vs§e, co mad na nich ucast, je takové, jaké je—

totiz hodnotné. "

Etické hodnoty nepochézeji z véci, redlnych pomérii ani
subjektii. Nejsou to néjaké struktury bez obsahu, ale struktury, jez dévaji
specifickou kvalitu osobam, vécem nebo pomérim podle toho, jestli jim nalezi ¢i
ne. Hodnoty nelze pfimo uchopit mySlenim, pouze vnitinim ,,zfenim*. Povédomi
o nich je intuitivni, emocionalni, ale ne intelektualni ¢i reflexivni.

Primarni hodnotové védomi, ,,svédomi®, se u kazdého nachazi v citu. Je to

takovy vnitini ohlaSovatel dobrého nebo zlého. Takovy nevolany, promlouvajici a

® Srov. ANTOS, S. Supervize internetového poradenstvi. In: Internet — cesta ke klientovi ve
3.tisicileti? [on-line]. [cit. 15.01.2014].

Dostupné z: http://www.modralinka.cz/files/Sbornik_KIP2008.pdf, s. 26-27.

™ Srov. ANTOS, S. — LASKOVA, A. — LASKA, R. Psychologové na internetu. [online]. [cit.
17.03.2014]. Dostupné z:
http://www.modralinka.cz/?page=publikace&publication=psychologovenainternetu.

> Srov. HARTMANN, N. Struktura etického fenoménu, s. 154.
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obsahoveé neprohlédnutelny hodnotovy cit. ,, Hlas svédomi je zakladni formou
primdrniho védomi hodnot.” Je to hlas v ¢lovéku, jez nepodléha vuli, hlas
z idealniho svéta hodnot.”

Socialni prace je praci vyrazn¢ hodnotové podminénou.77 ., Zdadna spolecnost,
V niz se realizuje socidlni prdce, neni hodnotové nezavisla.“’® Do poradenského
procesu vstupuji jak hodnoty klienta, poradce, hodnoty dané obecné piijatelnymi
lidskymi pravy, tak kulturni i ndboZenské hodnoty spole¢nosti. Tyto hodnoty se
méni napiic dobou, spolecnosti i individudlnim postavenim clovéka v ni.
Hodnotové systémy souvisi stémi minulymi a zarovei v sobé obsahuji
predpoklady pro ty budouci.”

Hodnoty v socialni praci by mély byt respektovany, pokud jde o pfirozené
poslani socidlni prace, vzijemné vztahy mezi socidlnimi pracovniky, jejich
klienty, kolegy a dalSimi spolupracujicimi organizacemi, zarovein by mély byt
rozvazovany z hlediska praktickych etickych rozhodnutich socialnich pracovnika
1 pouzivanych metod intervence.®

V disledku mezioborového piistupu feSeni etickych dilemat je poradenska
prace socialnich pracovnikli ovlivnéna hodnotovymi strategiemi jinych organizaci
a jinych odbornikt. Jde tedy o analytickou praci s hodnotami a naslednou volbu
takového jednani, u kterého je mozné zdivodnit, ze sleduje klicové hodnoty
v daném hodnotovém systému. Reseni bychom méli vztahovat ke konkrétnim
skute¢nostem. &

Hodnoty neptisobi izolované, protinaji se a zpusobuji napéti, kterému musi
socialni pracovnici Casto Celit v podobé¢ feseni etickych dilemat.® Zarovet kazdé

etickém rozhodnuti by mélo vznikat jako disledek rozvazovani mezi etikou,

"® Srov. HARTMANN, N. Struktura etického fenoménu, s. 143-194.
7 Srov. tamtéz.
"8 Srov. DOLEZEL, J. Definice kiestanské socialni prace. [online]. [cit. 12.03.2014]. Dostupné

z:http://www.socialniprace.cz/soubory/2008-4-130102145743.pdf.
¥ Srov. CAKIRPALOGLU, P. Psychologie hodnot, s. 357.

% srov. REAMER, F. Social work values and ethics, s. 13.
8 Srov. FISCHER, O — MILFAIT, R. Etika pro socidlni prdci. s. 64-70.
82 Srov. FISCHER, O — MILFAIT, R. Etika pro socidlni praci, S. 65.
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moralkou, hodnotami 1 politikou.83 Je mozné, Ze etické rozhodnuti, které bychom

povazovali za spravné ucinit my, nemusi byt stejné tak sdileno ostatnimi.

84

Osobni hodnoty predstavuji pii feSeni etického problému prvni

vychodisko, mnohdy pouze intuitivni, na zéklad¢ kterého by pracovnik
eticky problém fesil. Jak uvadi Pruzinska: ,, Etické problémy se nedaji resit
odkazem na nadrazené principy bez vztahu ke kulturnimu nebo osobnimu
kontextu jako je tomu napF. v deontologické etice nebo v utilitarismu... “®
Osobni hodnotou muze byt divéra v ¢lovéka, snaha nenechat za sebou
nevyfeSeny ukol, slabost pro urcity typ klientl, pfistup k socialni praci

jako k osobnimu poslani aj.

Spolecenské hodnoty se projevuji v mravnim klimatu spole€nosti. Jak

v individualnim jednani s klienty, tak v legislativé, imluvach, profesnich
kodexech a strategiich prace jednotlivych organizaci. Tyto hodnoty se
promitaji i do osobni roviny hodnot. Musi byt pfijimany kriticky.

Legislativni hodnoty vznikaji jako projev spoleCenského étosu. Na pravni

normy musime pohlizet kriticky, musime vzit v potaz nejen zakon, ale i
ducha pravni normy. Do pravnich systémi se z¢asti dostavaji hodnoty, jez
vymezuji lidskd prava. K témto hodnotdm se fadi: Zivot, svoboda,
nediskriminace, spravedlnost, solidarita, socialni odpovédnost, evoluce,
mir a nenasili, dale vztahy mezi lidmi a prirodou.

Profesni hodnoty jsou vétSinou nepsané. V profesnich a etickych kodexech

jsou jen jejich zdkladni charakteristické rysy, jeZ danou profesi vymezuji
ve vztahu ke klientim, koleglim a spolec¢nosti. Tyto hodnoty nemaji
zavaznost pravniho charakteru, ale napf. profesni organizace mize na
jejich zédkladé vykon konkrétniho pracovnika, instituce komentovat a
ovlivnit. Jejich smyslem je chranit klienta i socidlniho pracovnika zaroven.

Rozhodnuti socialniho pracovnika ve vztahu ke klientovi by nemélo byt

8 Srov. ALLEN, K. What Is an Ethical Dilema? [online]. [cit. 21.03.2014]. Dostupné z:
http://www.socialworker.com/feature-articles/ethics-articles/What_Is_an_Ethical_Dilemma%3F/,

s. 1.

® Srov. WESTON, A. A practical companion to ethics, s. 8.
% Srov. PRUZINSKA, J. Psychologia osobnosti, S. 69-71.
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pouze jeho osobni volbou, ale mélo by reprezentovat takové jednani, které
by ulinil i jiny socialni pracovnik ve stejné situaci. Oblast profesnich
hodnot je velmi rozsahlou, proto si organizace vymezuji sva poslani a cile.
Soucésti tohoto vymezeni mohou byt 1 specifické pracovnépravni

. . 86
ustanoveni a postupy organizaci.

2.2 Eticky kodex socialnich pracovniki CR

Eticky kodex stanovuje zakladni etické zdsady a pravidla etického chovani
vztahujici se smérem ke klientim, zaméstnavatelim, pracovnim koleglim,
spolecnosti 1 k samotnému povolani a odbornosti, jez by mél kazdy socidlni
pracovnik respektovat a dodrzovat.®” Samotna znalost t&chto etickych zasad a
norem neni zarukou, Ze bude socidlni pracovnik jednat mravné, kazdopadné se
nad témito zasadami muze zamyslet, v lepSim pfipadé se snimi muze
identifikovat. Kyzenym cilem je, aby socialni pracovnik jednal na zaklad¢ téchto
zasad, v souladu se svym svédomim, ve kterém doSlo k internalizaci danych
norem.®

Zakladni etickou zasadou, vztahujici se k socidlni praci, je dodrzovani
lidskych prav. Jak prava jednotlivel, tak skupin, a to tak, jak jsou vyjadiena
v Charté lidskych prav Organizace spojenych narodd a v Umluvé o pravech
ditéte.®

Eticky kodex muizZe byt formalni a neformdlni, psany a nepsany. Své
kodexy maji i ne-profese, avSak profesni kodexy byvaji psané a systematiétéj§i.9°

| ptistup socialnich pracovnikl k etickému kodexu mize byt odlisny. Tak
napiiklad pracovnici zaméstnani v mechanickém typu byrokratické organizace
maji zOzeny prostor pro to, aby eticky kodex vnimali jako primérni zavazek

organizace. Jiné fungovani je u organizaci profesniho typu byrokracie. U téchto

% Srov. FISCHER, O — MILFAIT, R. Etika pro socialni praci, S. 65-69.

87 Srov. MATOUSEK a kol. Metody a Fizeni socidlni prace, s. 369.

8 Srov. SKULECOVA, A. — JANKOVSKY, J. Vyznam etickych aspektii price v pomdhajicich
profesich. [online]. [cit. 20.03.2014]. http://www.socialniprace.cz/soubory/2004-4-
090221132958.pdf

% Srov. MATOUSEK a kol. Metody a rizeni socidlni prdce, s. 369.

% Srov. FISCHER, O — MILFAIT, R. Etika pro socidlni prdci, s. 74.
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organizaci prochazi celou organiza¢ni kulturou divéra, zaméstnanci nemaji
tendence zbavovat se zodpovednosti za cile, jez si organizace klade, protoze se na
jejich tvorbé podileli, pii rozhodovani maji vEétSi autonomii a pro svoji praci
v disledku nepotiebuji do detailu vypracovana pravidla. Socidlni pracovnici
aplikuji eticky kodex na zéklad¢ své odborné tvahy a nevznika zde riziko, ze se
principy v ném obsazené dostanou do konfliktu s jasné stanovenymi pravidly

organizace.**

Neetické chovani poradci ve vztahu k etickému kodexu
Odborny poradce se mize zachovat neeticky, a to z nejruznéjSich davodu:
a) Pracovnik neni obeznamen s etickym kodexem ¢i jinymi etickymi
pravidly.
Za pracovnikovou neznalosti kodexu mohou stat vypadky paméti, nedostate¢na
odbornost, ¢i mala snaha udrzovat si povédomi o kodexu.

a) Nespravné pochopi jeho podstatu.

V tomto piipad¢ poradce zné kodex, ale ¢ini ve vztahu ke klientovi ukvapena
rozhodnuti nebo je ve svych rozhodnutich nedasledny. Pracovnik muize znat
kodex jen povrchné, bez podstatnych detailii, které se v jeho poradenstvi odrazi.

b) Pracovnik kodexem opovrhuje, a to na zakladé osobniho nesouhlasu

S nim nebo z diivodu vlastniho prospéchu.

Zde se mize pracovnik zachovat neeticky védomé, miize to byt disledek jeho
zdivodnéného rozhodnuti, nebo tak miize Cinit na zaklad¢ vlastniho prospéchu, at’
uz finan¢niho, ¢i snahou ziskat si sexudlni ndklonnost druhého, byt povysen nebo
se prosadit. N&ktefi pracovnici mohou argumentovat, ze toto chovani neni pro
klienta skodlivé, dokonce je pro n¢j 1 prospesné. Do této kategorie spadd i dilema,
jak se rozhodnout, pokud se poradce setka s ptipadem, kdy dochézi ke zneuzivani
ditéte. Ma byt splnén zavazek o diivérnosti poskytnutych informaci klientem nebo
ma byt pripad ohldSen? Jak se rozhodnout, pokud je jasné, Ze tento postup bude

brénit dalS$im pozitivnim vysledklim v terapeutickém procesu?

% Srov. MATOUSEK a kol. Metody a Fizeni socidlni prdce, s. 43-44.
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¢) K neetickému chovani se pracovnik uchyluje na zakladé své psychické

¢i fyzické nekompetence.

To znamen4, ze pracovnik vykonava své povolani pod vlivem drog, alkoholu,
neni uplné zdravy nebo nefunguje idealné tak, jak by mél (v dasledku schopnosti
ovlivnénych vékem). Svoje ulohy by zde méli sehrat spolupracovnici, kteti by
doty¢ného podporujicim, neobvinujicim zplsobem na jeho stav upozornili a
poukazali by na praktické disledky, které by za tohoto stavu mohly vzniknout.

d) Neeticky jedna v dusledku etickych dilemat, pii nichZ jednotlivé etické

principy ¢eli napéti nebo se dostavaji do vzajemného protipolu.

V tomto piipadé¢ se pracovnik, potazmo internetovy poradce, musi
zpronevetit nékterym z etickych principlt kodexu, aby jinym principim v ném
stanovenych dostal. Nejcastéjsim typem etického dilematu viibec je odhaleni a
davérnost poskytnutych informaci klientem.

Poradci by si méli neustale rozsifovat své védomosti a dovednosti, méli by
si sami udrzovat své psychické a fyzické zdravi, a v neposledni fad€ by si méli byt
védomi faktu, Ze ne vzdy najdou pro své rozhodnuti jednoduchou odpovéd’. Pak
by se méli poradit se zkuSenéjSimi kolegy a pfi svém rozhodovéani by méli

;- v \ . r o4t 1x . 2
porovnat vzajemné neslucitelné etické pr1n01py.9

2.3 Eticky kodex platny Vv internetovém poradenstvi (tzv. iKodex)

Eticky kodex na poli internetového prostiedi si klade stejné cile jako kodex
platici na sluzby mimo né&j. Jeho snahou je regulovat moc a privilegia
internetovych poradcii, kterymi disponuji. Samotné organizace, které iKodex
pfijmou, na n¢j nemusi pohlizet pouze v pozitivnim slova smyslu, jelikoz
ptfedstavuje dalsi pracovni zavazek jak pro organizaci samotnou, tak pro vedeni i

iporadce.

% Srov. LINDSAY, G. — KOENE, C. — @VREEIDE, H. et al. Etika pro evropské psychology, s.
197-201.
% Srov. LASKOVA, A. — LASKA, R. Eticky ikodex internetového poradenstvi — ndroky kladené

na pracoviste. [online]. [cit. 17.03.2014]. Dostupné z:

http://www.modralinka.cz/?page=publikace&publication=etickykodexip.
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Tzv. iKodex vznikl za podpory Ceské asociace pracovnikii linek diivéry a byl
ptijat v Liberci roku 2005. IKodex byl pfijat jako dokument, ktery je otevieny
zmeénam, nebot’ samotné internetové poradenstvi je velice dynamickou oblasti.
Ikodex se snazi korigovat a upravovat jednani poskytovateld internetového
poradenstvi.

Ikodex vznikl jako zavazné doporuceni pro linky divéry, ale mize byt i
inspiraci pro ostatni internetové poradny, jez si uvédomuji dilezitost interakce
mezi internetovou poradnou a samotnym klientem, ktery se muze citit Casto

bezmocny. IKodex zahrnuje nize jmenované body.

e Internetova poradna umoznuje informac¢ni kontakt s klienty a odbornou
pomoc klientim v tisni pomoci internetovych technologii.

e Na klienta Iporadny nebude vyvijen jakykoliv natlak tykajici se jeho
presvédceni, nabozenstvi, rasy, politiky, ideologie nebo sexualni orientace.

e Iporadenstvi je sluzba, kterd musi mit jasn¢ definované své cile, poslani,
téz ziizovatele a poskytovatele.

e Iporadna by méla mit jasné definovano, dokdy poskytne klientovi
odpoved'.

e Klientska odpovéd nezavazuje klienta finan¢né, ¢i jinak k Iporadné.

e Pracovnik nesmi zneuZzivat Iporadenstvi ke svym osobnim zajmim,
potfebam, ¢i pfanim.

e Informace, jez poskytne klient Iporadné, jsou povazovany za didvérné,
nesmi byt ale v rozporu se zakony CR.

e Aktivita iporadny neni zasluhou jednotlivce, nybrz celého odborného
t}’lmu.94
Z hlediska etického ramce je pro internetové poradenstvi dillezita zastieSujici

organizace. Predstavitelé¢ téchto instituci, tedy vedeni, do znacné miry urcuji, jak

se bude s eticky problematickymi tématy zachazet. Poradensky pracovnik by ve

vzniklych etickych problémech a dilematech nemél zlstavat sam. Je tfeba si

uvédomit, Ze kazdy pracovnik nemilze pracovat s jakymkoliv tématem.

% Srov. HORSKA, B — LASKOVA, A — PTACEK, L. Internet jako cesta pomoci, s. 140-142.
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Organizace by méla mit metodicky oSetieno, Ze pracovnik muze citlivé téma
postoupit jinému poradci.

Kromé¢ kazdodennich etickych témat, jez musi poradensti pracovnici fesit,
jsou tzv. vazna témata, ktera vyvolavaji etické diskuze i u Siroké vefejnosti, k t€ém
nejdiskutovanéjS$im patii téma antikoncepce, interrupce, umirani a smrti, otazka
euthandzie a rasova témata.

Samotna etika internetového poradenstvi je Gizce provazana s technickymi
naroky pracovis$té¢ a odbornosti pracovniki. Z kodexu vychédzi povinnost, aby
poradna zabezpecila data svych klientd a jednozna¢né stanovila, dokdy musi
odeslat klientovi odpovéd’. Poradna by méla mit téz oSetfeny krajni piipady, kdy
napt. dojde ke zcizeni pocitae, napadeni pocitace spamy, viry, nastanou
problémy, které zpusobi sami uzivatelé. I vtomto piipadé by meéla poradna
smérem ke klientim dodrZet viechny zavazky, které si stanovila.*

Existuji 1 obecna etickd pravidla, vztahujici se na internetové prostiedi, jez

by mély zohlednit obé komunikujici strany. Jak klient, tak internetovy poradce.

Pravidla dle Briana Sullivana:

e M¢li bychom psat jen pravdivé skutecnosti.

e Mc¢li bychom védét, kdy prestat a kdy zacit konverzaci.

e Nem¢li bychom ihned ocekavat od druhé strany odpoved’.

e Me¢éli bychom si po sobé zkontrolovat gramatickou stranku textu.

e Odeslany e-mail by mél byt promysSleny, méli bychom v ném uvadét
pouze takoveé véci, které by ndm nevadilo uvést na vetejnosti.

e Pro komunikaci bychom meéli pouzivat vhodné prostiedky. Prostiedky
vhodné pro zasilani kratkého textu bychom neméli vyuzivat pro text
dlouhy.

e ...amnohé dalsi.

% Srov. HORSKA, B — LASKOVA, A — PTACEK, L. Internet jako cesta pomoci, s. 138-145.
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Shea uvadi tato obecnd etickd komunikaéni pravidla, pfi jejichz respektovani

bychom méli:
e chovat se stejné v on-line prostiedi jako v prostfedi redlném,
o vzdy védét, kde se v on-line prostoru nachazime,
e respektovat cas druhych lidi,
e snazit se zapusobit na druhé tim nejlepSim dojmem,
e nezapominat, Ze jsme lid¢,
e respektovat soukromi druhych uZzivateli internetu,
e odpoustét druhym chyby,
e nezneuzivat svoji silu,
e snazit se drzet "flame wars" pod kontrolou,

e podélit se s druhymi o nase odborné znalosti.”

2.4 Lidska prava z pohledu poradenstvi v socialni praci

Pokud lidé chtéji vést dobry Zivot, méli by nahliZet na svilj vzadjemny vztah
jako na vztah vzijemného uznavani. Toto uznavani predpoklada, Zze si lidé
vzajemné piiznaji prava, jez jsou zakladni podminkou lidstvi, 1 povinnosti témto
pravim odpovidajici.97

V Mezinarodnim etickém kodexu se uvadi: ,,Socialni prdce je zaloZzena na
respektu k hodnoté a diistojnosti vsSech lidi a na pravech, ktera z toho vyplyvaji. «98
Stejné tak je uvedeno v Etickém kodexu socialnich pracovnikii Ceské republiky:
,Socialni pracovnik jednd tak, aby chranil dustojnost a lidska prava svych
klientii. “ Lidska prava jsou tak vychodiskem i kritériem pro eticky spravné
jednéni. ,,Lidska prdava odpovidaji rozumu i pozadavku svédomi. Neodmyslitelne

patii k cloveku. Lidska prava jsou prava, ktera ndlezi kazdému cloveku, prave

% Srov. FALTYNEK, L. Psychologické aspekty komunikace na internetu. Diplomova prace.
[online]. [cit. 20.03.2014]. Dostupné z:
http://lukas.faltynek.com/If_other_files/Diplomka/Psychologicke%20aspekty%20komunikace%20
na%?20internetu.pdf

% Srov. ANZEBACHER, A. Kiestanskd socidlni etika, S. 186.

% Srov. NECASOVA, M. Mezindrodni eticky kodex socidini prace — principy. [online]. [cit.
20.03.2014]. Dostupné z: http://www.socialniprace.cz/soubory/2004-4-090221132958.pdf.
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proto, ze je clovekem. My vsichni jsme lidé, vSichni mame ndrok na lidska prava.
Jedno bez druhého by nemélo smysl. “>

I oblast lidskych prav se dotyka ¢innosti internetovych poradct. Tak napft. ¢l.
1 Listiny zakladnich prav a svobod udava: , Lidé jsou svobodni a rovni
V diistojnosti i v pravech. Zakladni prava a svobody jsou nezadatelné, nezcizitelne,

oo 1 o1 100
nepromlcitelné a nezrusitelné.

Tento ¢lanek Listiny lze povaZovat za stézejni
nejen pro pravni instituce obecné, ale 1 pro poskytovatele internetového
poradenstvi. Tato prava by neméla byt jakkoliv poruSovéna, at’ uz ze strany
poskytovatele nebo uzivatele sluzby internetového poradenstvi. Lidskd prava se
nepiimo promitaji do zdkond, které se na Cinnost internetovych poraden vztahuji.
Tak naptiklad zdkon ¢&. 198/2009 Sb., o rovném =zachdzeni a o pravnich
prostfedcich ochrany pted diskriminaci a o zméné nékterych zakond, tzv.
antidiskriminacni zékon, v obecnych ustanovenich uvadi: ,,...fento zdkon...
V navaznosti na Listinu zakladnich prav a svobod a mezinarodni smlouvy, které
Jjsou soucasti pravniho radu, blize vymezuje prdvo na rovné zachazeni a zdkaz
diskriminace ve vécech...f) socialniho zabezpeceni... «101

,Jehoz soucasti je ve smyslu zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach i

S , ;0102
poskytovani  internetového poradenstvi.

V disledku  je tedy jakékoliv
diskriminace, ve vztahu klient — internetovy poradce, zakazana. Piimou
diskriminaci se mini: ,,...takové jednani, véetné opomenuti, kdy se s jednou
osobou zachdzi méné priznive, nez se zachdzi nebo zachdzelo nebo by se
zachazelo s jinou osobou ve srovnatelné situaci, a to z duvodu rasy, etnického
piivodu, narodnosti, pohlavi, sexudlni orientace, véku, zdravotniho postizeni,

«103

nabozenského vyznani, viry ¢i svetového ndzoru. Za nepiimou diskriminaci

% Srov. FISCHER, O — MILFAIT, R. Etika pro socialni praci, s. 95-96.

199 Srov. LISTINA ZAKLADNICH PRAV A SVOBOD. [online]. [cit. 24.03.2014]. Dostupné z:
http://www.psp.cz/docs/laws/listina.html.

191 Srov. zakon & 198/2009 Sb., antidiskrimina¢ni zékon. [online]. [cit. 24.03.2014]. Dostupné z:

http://www.mpsv.cz/ppropo.php?1D=z198_2009#parl.

1928rov. SKUREK, M. Pro¢ (ne)mam rad internetové poradenstvi? In: Internetové poradenstvi
v praxi — kvalita a budoucnost. [on-line]. [cit. 24.03.2014]. Dostupné z:
http://www.ksoc.upol.cz/fileadmin/ksa/veda-vyzkum/sbornik_prispevku_online.pdf, s. 98.

103 5rov, tamtéz, 98.
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zdkon povazuje: ,,...takové jednani nebo opomenuti, kdy na zdklade zdanlive
neutralniho ustanoveni, kritéria nebo praxe je z nekterého z ditvodii uvedenych
vySe osoba znevyhodnéna oproti ostatnim. «104

Z hlediska lidskych prav je pro internetové poradny vyznamny zakon C.
40/1964 Sb., obcansky zékonik, prednostné¢ § 11-17, kde je uvadéna ochrana
osobnostnich prav, které mohou byt nékterou ze stran poskytovatele IP
porusovany. Neméné dilezity je jiz v piedchozi kapitole zminovany zakon c¢.
101/2000 Sb., o ochran¢ osobnich udaji, zdkon ¢. 40/2009 Sb., trestni zakon,
zakon &. 262/2006 Sb., tj. zdkonik prace a mnoho jinych.'%

Etika socialni prace se tedy zaklada na respektu k lidské dustojnosti a lidskym
pravim klientd. Proto bychom pfi své praci socidlniho pracovnika neméli
opomijet tyto principy nasi poradenské préce:

e m¢li bychom respektovat klientovo pravo na sebeurcent,

e m¢éli bychom podporovat klienty v jejich svobodném rozhodovani a
jednani, tj. participaci,

e m¢éli bychom podporovat silné stranky svych klientt,

e m¢éli bychom na né pohliZet jako na celostni bytosti a v§imat si vSech
aspektil jejich Zivota.'®

Lidska prava jsou praktickym poZadavkem rozumu a svédomi. Plati pro
vSechny stejné. Za urcitych okolnosti mohou byt néktera lidska prava pozastavena
¢1 omezena, ale ne vSechna, a nikdo o né€ nesmi piijit. Lidsk4 prava nelze chépat

izolované. Teorie lidskych prav vychazi ze dvou zakladnich hodnot a to lidské

dustojnosti a rovnosti. Koncept lidskych prav je vSeobecné bran jako slucitelny se

vSemi svétovymi kulturami i v§emi velkymi ndboZenstvimi.
Jandejsek a Kobercova ve svém clanku specifikuji kritéria, jeZ udavaji, co jsou

lidska prava.

104 Srov. tamtéz, 98-99.
195 Srov. tamtéz, 95-99.

196 §rov. NECASOVA, M. Mezindrodni eticky kodex socidlni prace — principy. [online]. [cit.
20.03.2014]. Dostupné z: http://www.socialniprace.cz/soubory/2004-4-090221132958.pdf.
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e Narokova lidska prava jsou diilezita k tomu, aby ¢loveék nebo skupina lidi

rozvinula své lidstvi, spole¢né s ostatnimi.

e Narokové pravo se vztahuje na celé lidstvo nebo se vztahuje na osoby ze

znevyhodnénych ¢i okrajovych skupin lidi, pro néz je toto pravo nezbytné
K plnému rozvinuti jejich lidského potencialu.

e Narokové pravo stoji na univerzalnim souhlasu vsech lidi. Nemélo by

postradat podporu napfti¢ narody a kulturami.

e Narokové pravo musi byt realizovatelné ve prospéch vSech pravoplatnych

uchazect.

e Narokové pravo nesmi byt v rozporu s ostatnimi pravy.

Lidskéd prava se obecné Cleni do tfi generaci. Prvni skupinu prav zastupuji
obcanska a politicka prava, druhou prava ekonomicka, tieti skupinu prava socialni
a kulturni.

Vyse uvedené rozdéleni lidskych prav vzniklo na zakladé odlisné casové
posloupnosti jejich vzniku i toho, jak se odlisné¢ tematicky objevovaly ve
spolecnosti a promitaly se do konceptu lidskych prav. Lidska prava v sobé odrazi
postupné zacleniovani v§eobecné uznavanych hodnot spole¢nosti.

Prava prvni generace se v poradenské socidlni praci promitaji v dirazu na
individualni respekt a zmocnéni klientd (volebni pravo, ochrana proti
diskriminaci, svoboda projevu aj.), prava druhé generace se odrazi v pozadavku
klientl na socialni sluzby a socidlni zabezpeceni (pravo na vzdélani, zamé&stnani,
bydleni aj.) a posledni tfeti generace se promita do komunitni prace s klienty i
snahou socidlnich pracovnikll o celostni rozvoj klientl (pravo na zdravé Zivotni
prostiedi, ekonomicky rozvoj, prosperitu a mnohé dalsi).

Aby nedochazelo ke kraceni prav klientfl, jez zarucuje pravni fad Ceské
republiky, funguje u nas instituce Utadu vefejného ochrance prav ombudsmana.
Se stejnym zdmérem u nas vznikla Charta 77. V téchto piipadech se jedna

predevsim o prava pozitivni.
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Jim Ife se pokusil zformulovat na zakladé pojeti lidskych prav dvé etické
maximy:
1. M¢li bychom jednat tak, abychom utvrzovali a uskuteciovali lidské prava
vSech lidi.
2. Nem¢li bychom dé€lat nic, co by omezovalo, porusovalo ¢i popiralo lidska
préva vsech lidi.

Socialni pracovnici by me¢li nahlizet na lidska prava jako na celek, a pii

posuzovani problému klientd by neméli opomijet §irsi souvislosti. V socidlni praci
bychom méli vyuzit vSechny moznosti, jez lidska prava klientovi garantuji.
Nem¢éli bychom se sousttedit pouze na porusovani lidskych prav. Svym klientim
bychom méli zajistit lidskd prdva v co mozna nejvyssi mife. I kdyz se vétSina
socialni prace odehrava na individualni roviné nebo za spoluucasti rodiny, nem¢l
by socidlni pracovnik opomijet prava tfeti generace. I ta jsou hodna etického
rozvazovani. Pokud se socialni pracovnik zapoji do kampané za socialni nebo
socialné-politickd témata, mohou byt néktera prava z nich vyplyvajici obecné

pfijata, a v dusledku tak pfinesou uzitek vSem klienttim. %’

2.5 Kvalita procesu poskytovani IP

a) Eticky pristup pracovnikii.

Piistup k etice je véci dynamickou, zasluhujici pozornost. Eticky pfistup je
determinovan  spoleCenskymi  zménami, ménicim se tymem, odrazi
celospolecensky kontext, ktery zahrnuje socioekonomické prostiedi, kulturni
tradice, politickou situaci a mnohé dalsi.

V ramci etického pfistupu ovliviluje klientskou odpoveéd samotny poradce,
jeho osobnost, profesni hodnoty organizace, hodnoty tymu, pravni normy a také
samotny klient a jeho pfibéh. Pradvni normy v internetovém poradenstvi a
poradenstvi obecné lze brat jako mantinely, které nelze pfi poradenské praci

opomenout.'%

" Srov. FISCHER, O — MILFAIT, R. Etika pro socidlni prdci, s. 102-104.
198 Srov. HORSKA, B — LASKOVA, A — PTACEK, L. Internet jako cesta pomoci, 5.138-139.
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Rozhodnuti u¢inéna v socialni praci v sob& vétsinou zahrnuji etické, politické,
technické, pravni faktory, jez jsou vzajemné propojeny. Etika profesniho Zivota a
celkového zivota socidlniho pracovnika by neméla byt v rOZporu.109

Matousek ve své knize odkazuje na Banksovou, jez predstavuje vycet etickych
principll, o0 néz se muze socidlni pracovnik pfi svém rozhodovani ve véci klienta
opfit.

e Me¢lo by se jednat o feseni, jez podporuji spokojenost lidi, jejich potieby.

Je tfeba zohlednit, ze definované lidské potieby jsou relativni v misté i
case. Odviji se od typu spolecnosti, ideologického systému, osobnosti aj.
e Mc¢li bychom jednat na zdklad€ naseho rozhodnuti.
e Nase rozhodnuti by méla byt univerzalni, aplikovatelnd na obdobné
situace klientl. Zamezime tim naiceni z protézovani ¢i odmitani klienta.
e Tato rozhodnuti by méla byt opravnéna vzhledem k profesnim i obecnym
hodnotam.™*°
b) Etika supervize ovliviiujici poradenskou praci socialnich pracovnikii.
Pokud je potfeba pracovat na supervizi se superviznim materialem, meéli
bychom se vyvarovat vSem rizikim, aby se tento materidl nedostal do
nepovolanych rukou.

Pokud se na supervizich pracuje s klientskym materialem je etické dodrzet
nasledujici zasady:

e Nemélo by dochéazet k pfeposilani klientskych dotazii mezi pracovniky,
neméli bychom tyto informace uchovavat v tiSt€éné podobé&. Riziku, Ze se
poskytnuté informace dostanou na nepatficnd mista, mizeme zabranit
naslednou skartaci vytisknutého materidlu nebo odstranénim dat
z elektronickych médii apod.

e Pokud pracujeme na supervizich s klientskym materidlem, méli bychom
pracovat jen s identifikacnimi udaji klienta.

e Vramci supervize bychom méli dodrzovat mlcenlivost. Jednak ke svym

klientim, ke svym koleglim 1 dal§im ucastnikiim supervize.

% Srov. FISCHER, O — MILFAIT, R. Etika pro socidlni prci, s. 92.
10 grov. MATOUSEK a kol. Metody a Fizeni socidlni préce, s. 22-24.
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e Mc¢li bychom své klienty informovat o tom, ze pracujeme pod supervizi,
na niz se prenasi problematicka klientska témata a pracuje se s klientskym
materidlem. ™

c) Etika a pravo v procesu poskytovani sluzby IP.

Etické uskali, jez zde zminuje autor, prameni z velké nestability a
proménlivosti pravnich norem, které se dotykaji jak socidlniho, tak pracovniho
prava. Hordk poukazuje na skuteCnost, ze pfijimani novych zakonil a
zasadnich novel zdkonl stavajicich bézny obcfan i1 poradensky pracovnik
zaznamend, kdezto uz tomu tak byt nemusi u nepfimych a drobnych
novelizaci, které se tykaji predpist, u kterych by to nikdo neptedpokladal.
Tento fakt pfedstavuje pro klienta riziko, ze mu mize byt ze strany
poradenského pracovnika poskytnuta nespravna ¢i Spatné rada, ktera pro néj
muze mit at’ uz finan¢ni, materialni ¢i psychické dasledky.

Je tfeba zminit, Ze celé situaci neprospivd, ze jsou i zasadni normy
pfijimany nepfiméfené rychle, jak se domniva Hordk: ,,...pod hlavickou
reforem jsou neprimérené rychle a v jakémsi legislativnim chaosu prijimany i
zdsadni zmeny zdakonil, jejichz konecnda podoba byva nekdy znama sotva par
tydnu pred ucinnosti a nezridka byva vysledkem soubéhu nekolika riiznych

novel, které spolu ani ne vdy zcela koresponduji.. “**2

Horak poukazuje na nasledujici dusledky, které z této praxe vyplyvaji:

e B¢&Zny ob¢an se v ménicim se mnozstvi pravnich predpisi stale méné
vyzna, o to vic je nucen vyuzivat instituciondlni pomoc poradenskych
pracovnikd.

e Poradce musi téméf nepietrzit€ sledovat vyvoj legislativnich zmén,
Vv fadech tydnii i dnti.

e Situaci nam v poradenské praci neulehcuji ani nejednoznacnd a

nedostatecna prechodna ustanoveni.

11 Srov. HORSKA, B — LASKOVA, A — PTACEK, L. Internet jako cesta pomoci, s. 156-157.
12 Srov. HORAK, M. (Legislativni) skali nejen internetového poradenstvi. In: Internetové
poradenstvi v praxi — kvalita a budoucnost. [on-line]. [cit. 09.03.2014]. Dostupné z:
http://www.ksoc.upol.cz/fileadmin/ksa/veda-vyzkum/shornik_prispevku_online.pdf., s. 83.
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e V zadném piipadé bychom pii poradenské praci neméli spoléhat na
nasi znalost pravni Gpravy. Tyto znalosti je tieba neustale ovérovat a
porovnavat s danymi predpisy.

o Klesa predvidatelnost prdva, zhorsuje se pravni jistota, chybi

zkuSenost pravni praxe, napr. platné judikatury.

e Roste riziko chybného zavéru, nespravné i nepresné rady.

Hordk zdlraziuje, Ze v opozici proti témto bouilivym legislativnim
zméndm stoji neschopnost prava pruzné reagovat jednak na technicky vyvoj doby,
tak 1 na vyvoj samotného poradenstvi, at’ uz v ramci socialnich sluzeb ¢i mimo
tuto oblast. Zdaraziuje, ze v soucasnosti neexistuje pravni norma, jez by chranila
klienta pted nésledky plynouci ze Spatné rady poradce.

Oproti poradenstvi, jez se odehrava v kamennych poradnéach ¢i vefejnych
institucich, ma iporadenstvi tu vyhodu, Ze je dotaz i odpovéd’ zpétn€ dohledatelna,
iporadenstvi skyta piredpoklad pro realizaci odpovédnosti. T¢é se ¢asto poskozeny
klient nedovola, jelikoz v prvnim pfipad¢, kdy je rada poskytnuta v rozhovoru,
chybi pro soud dohledatelny ditkazni material. ™

d) Etika a standardy kvality socialnich sluZeb v kontextu sluzby IP.

Na dalsi eticka dilemata, vynofujici se v souvislosti se Standardy kvality
socialnich sluzeb, upozorituje Majer.
Upozoriiuje na sporné situace, které mohou pii poskytovani IP v oblasti etiky
vyvstat:
Standard ¢. 1 — cile a zptsoby poskytovani socialnich sluzeb.

e Je otazkou, jestli si je Clovek vyuZzivajici iporadenstvi védom toho, Ze se
zaslanim dotazu dostava do oblasti socidlnich sluzeb, potazmo stava se jeji
cilovou skupinou. Organizace poskytujici iporadenstvi by se mély
vyvarovat obecného stanoveni cilové skupiny, nebot’ tak mize dochézet
k nalepkovani béznych obcani, jez chtéji pouze ziskat informaci ze

socialni oblasti, aniz by byli pfimo cilovou skupinou socialnich sluzeb.

13 5rov. tamtéz, s. 84-85.
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Tento fakt je obtiznéji feSitelny v piipadech, kdy ma socidlni iporadenstvi
ptesah do zdravotni, psychologické, pracovné pravni ¢i jiné oblasti.

Autor poukazuje na to, ze pokud je iporadenstvi poskytovano vylu¢né
formou virtudlni, nelze mluvit o tom, Ze se snazi organizace vytvorit
podminky pro svobodnou volbu klienta, potazmo vybér formy feSeni

daného problému

Standard ¢. 2 — ochrana prav osob.

Rozporuplnd je téz i praxe zvefejiiovani dotazli a odpovédi na webovych
portalech organizaci. Jak shrnuje autor: ,, UZivatel socidlni sluzby by vsak
pri veSkerych interakcich s pracovniky sluzby mél byt opét prirozenou
formou smeérovan k aktivni ochrané svého soukromi, kvédomi toho, Ze
informace o jeho osobé jsou jeho vlastnim majetkem, ktery nikdo...nemiize
,, pouzivat“ bez jeho vedomi. Smyslem tohoto je postupné zplnomocnovani
uzivatelii sluzeb k vétsi samostatnosti pri obhajobé a prosazovani svych
prav, ke kterym ochrana soukromi nepochybné patii. “** Pokud je klient
automaticky sezndmen s tim, Ze jeho dotaz bude spoletné s odpovédi
zvetejnén, toto pravo je poruSeno. Klient by nemél nabyt dojmu, Ze je to
jeho povinnost, nemél by byt k tomu pracovniky skryté¢ manipulovan.

Organizace by méla mit stanovené stfety zdjmu 1 s opatfenim, jak jim
predchazet, ¢i jak je feSit. V tomto pifipad€ miiZze dojit ke stfetu z4djmu
mezi klientem, jez svlj dotaz nechce uvefejnit a organizaci nebo
poradenskym pracovnikem, ktery o zvefejnéni dotazu stoji v z4jmu dobré
prezentace sluzby. Stiet zdjmu muze nastat také v situaci, kdy pracovnik
odkazuje klienta na dalsi instituce, které mlZze prezentovat dle svych
sympatii a preferenci. Téchto i dalSich rizik by si m¢li byt vSichni poradci

pfi své praci védomi.

Standard ¢. S — individualni planovani socialni sluzby.

14 Srov. MAJER, M. Internetové poradenstvi z pohledu inspekci kvality socialnich sluzeb. In:
Internetové poradenstvi v praxi — kvalita a budoucnost. [on-line]. [cit. 01.01.2014]. Dostupné z:
http://www.ksoc.upol.cz/fileadmin/ksa/veda-vyzkum/shornik_prispevku_online.pdf, s.90.
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e, Zasadni nevyhodou IP je to, Ze tento proces neprobiha v realném case. U
nekterych typu IP je sluzby poskytnuta v prubéhu vice emailovych
kontaktii, ale nekdy jde pouze o interakci typu otizka — odpoved. Tim je
proces individudlniho planovani velmi limitovan a je na poskytovateli
sluzby, aby pri inspekci obhdjil, Ze individudlni planovani ve sluzbé, byt
vV minimalni podobé, probiha a pravidla k nému jsou stanovena. «d15

Doplnujici informace o individualnim planovani by mél mit klient
k dispozici v ptipadé IP na webu organizace, m¢l by byt podporovan
Kk tomu, aby vyjadfil poradcim zpétnou vazbu a dalsi.
Standard ¢. 6 — Dokumentace
e Klient by mé¢l byt na webu organizace informovan o lhité, kdy jsou staré
dotazy sodpovéd'mi mazany. Standardy zadnou lhutu pro odstranéni
dotazli nestanovuji, ale jak uvadi autor: ,,Je vhodné vzit do uvahy fenomén
osobnostniho vyvoje uzivatele i profesniho vyvoje pracovnika sluzby —
obeéma strandm nemusi byt prijemné, pokud jsou na webu zverejnény

otazky a odpovedi 10 let staré. «116

ZaleZi na organizacich, jakou si samy
zvoli lhiitu pro odstranéni téchto kontaktd. Zpravidla se jevi jako vhodna
lhita od jednoho do péti let od ukonceni poskytovani sluzby.

Standard ¢. 9 — personalni a organizacni zajiSténi sluzby

e Sohledem na tento standard fesi autor spornou otdzku, Ze v ramci
poskytované klientské odpovédi by mél socidlni pracovnik uzavfit
s klientem smlouvu o poskytnuti sluzby. V tomto ptipad¢ by to mél byt
socidlni pracovnik. Pokud ale IP ptresahuje do nejriznéjSich oblasti
(zdravotnictvi, psychologie, teologie..), dotazy zodpovidaji nejriizné;si
odbornici bez kvalifikace socidlniho pracovnika. Organizace by tento fakt
mé&la mit osetfeny. ™’

e) Etika ve vztahu kvality poradenské odpovédi

15 Srov. tamtéz, s. 92.

16 Srov. tamtéz, s. 92.

17 Srov. MAJER, M. Internetové poradenstvi z pohledu inspekei kvality socialnich sluzeb. In:
Internetové poradenstvi v praxi — kvalita a budoucnost. [on-line]. [cit. 01.01.2014]. Dostupné z:
http://www.ksoc.upol.cz/fileadmin/ksa/veda-vyzkum/shornik_prispevku_online.pdf, s. 93.
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O.s. InternetPoradna Olomouc

Veselsky piedklada, ze na pocatku prace Iporadny Olomouc stal
predpoklad, ze odpovédnost za kvalitu klientské odpovédi prevezme redaktor-
odbornik v zavislosti na tom, Ze jsou vSechny dotazy spolecné s odpovédmi
zvetejnované na strankach organizace. Dnes uz neni odpovédnost za kvalitu
odpovédi pouze na redaktorovi, ale spoluzodpovédnost pievzala i samotnd
organizace. V soucasné dobé funguje v organizaci trojstranna spoluprace, ktera
probihd mezi operatory, redaktory i tazateli. I pfes poZadovanou kvalitu odpovéedi
maji redaktofi zachované pole pro vlastni individualitu a tvofivost.

Protoze je o.s. InternetPoradna Olomouc Sirokospektralni, co do poctu
oblasti, v nichZ zajistuje klientim odpovédi, m4 stanovené obecné hodnoty, na
jejichz zadkladé by se méla odpovéd stavét a specifickd kritéria kvality pro

odpovédi v oblasti psychologické a oblastech ostatnich.

Obecné vyzadované hodnoty kvality:

e Podpora — mélo by jit pfedev§im o empatickou podporu, ne o utéSovani,
bagatelizaci ¢i vyjadfeni lhostejnosti, ¢i odsuzujiciho postoje.

e Respekt — m¢li bychom se vyvarovat ptimych a jasnych rad, spi§ bychom
méli tazateli doporucit vhodné postupy, které je mozné v téchto situacich
ucinit, pficemz bychom mu méli ponechat prostor pro vlastni usudek i
rozhodnuti.

e Seridznost — odpovéd’ redaktora by méla byt opfena jednak o teoretické
znalosti, 1 jeho praktické zkuSenosti zaroven.. Redaktor by mél piejit na
takovy styl vyjadfovani, jemuz klient porozumi. Pokud by se redaktor
domnival, Ze nejlepsi intervence by byla face to face, mél by klientovi
ptredlozit navrh, jak danou situaci fesit.

e ZangaZovanost — rozhodné¢ by meéla byt osobni, aby neumocniovala
neosobni internetové médium. V odpoveédi bychom se méli vyvarovat frazi

a klisé, meli bychom projevit na klientové problému spolutcast a zajem.
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Kritéria kvality pro psychologickou oblast — odpovéd’ by méla zahrnovat:

e empatii,

e radu, doporuceni ¢i informaci,

e povzbuzeni, motivaci a vyzvu k aktivite,

e prostor pro vlastni rozhodnuti klienta.
Rozhodné by v odpovédi neméla byt vyjadiena neucta k tazateli, jakékoliv
manipulace, indikujici ¢i sugestivni tvrzeni nebo jedna moznost feSeni dané

situace.

Kritéria kvality pro ostatni odpovédi — odpovéd’ by méla zahrnovat:

e Radu, doporuceni nebo informaci (pozadavky pro splnéni zakazky).
Odpovéd by se méla vyvarovat sugestivnich tvrzeni, jakékoliv nelcty ke
klientovi, vyhybavym odpovédim aj.

Iporadna Olomouc se snazi udrzet kvalitu odpovédi i skrze voditka pro odpovéd,
jez jsou odlisna jak v oblasti psychologické, tak téch ostatnich. Tato voditka se

zobrazuji redaktoriim vzdy vedle formulafe pro odpovéd'.

Voditka pro odpovéd’ v psychologické oblasti:

,,osloveni (tykani do 14ti let),

e ocenéni snahy resit problém,

o reflektovani problému,

e vyjadreni viastniho ndzoru, postoje, pojeti,

e doporuceni k vyuZiti sluzby s vyssi mirou osobniho kontaktu,

I3

® zdver s povzbuzenim.

Voditka pro odpovéd’ v ostatnich oblastech dle typu dotazu:

o, osloveni (tykani do 14ti let),
e ocenéni snahy resit problém,
e shrnuti problému,

o viastni rada ci doporuceni k vyuziti vhodné sluzby,
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o ;118
e zaver s povzbuzenim.

Veselsky vidi dalsi krok vpied, co se kvality klientskych odpovédi v on-line
prostfedi tyce, v tom, ze by mél mezi organizacemi vzniknout sdileny normativ
kvalitni odpovédi, pficemz by za dodrZzovanim tohoto normativu meéla stat
zastfeSujici organizace, ktera by meéla svoji zdkladnu v hodnovérnych
poskytovatelich internetového poradenstvi. *°

Na zvySovani kvality klientskych odpovédi se také podili studenti psychologie
na FF UPOL, ktefi pod zastitou katedry psychologie spolupracuji s olomouckou
Iporadnou. V pocatcich vzajemné spoluprace se studenti psychologie snazili
posoudit kvalitu i vyjadiit kritiku nad jiz zvefejnénymi dotazy, pokud hodnotili
pod odbornym vedenim seminafe Internetové poradenstvi dotaz jako méné
kvalitni, snazili se vytvofit dotaz hodnotnéjsi. V poslednich letech, vzhledem
K tomu, ze se nekvalitni odpovédi na strankach Iporadny témétf nevyskytuji,
zodpovidaji studenti aktudlni klientské dotazy.

Vyraznou zménu v kladeném dirazu na kvalitu odpovédi Iporadny Ize datovat
do roku 2009.

Jak predestira Smékalova, zdsadnim meznikem ve vnimani kvality Iporadny
Olomouc se stalo zvetfejnéni kritiky odpovédi redaktorky, kterd profesionalné 1
eticky selhala, v disledku toho uvrhla na Iporadnu Olomouc nepfiznivé svétlo.'?

Demonstrativné uvadime jeden z ptikladi dobré i Spatné praxe, na které

upozoriiuje Vybiral.

18 Srov. VESELSKY, P. Hledéni kvality —jiz 10 let na cest&. In: Internetové poradenstvi v praxi —
kvalita a budoucnost. [on-line]. [cit. 15.02.2014]. Dostupné z:
http://www.ksoc.upol.cz/fileadmin/ksa/veda-vyzkum/sbornik_prispevku_online.pdf., s. 41.
19Srov. tamtéz, s. 33-42.

120 Srov. SMEKALOVA, E. Rozvoj dovednosti studentii psychologie odpovidat na dotazy
psychologické sekce InternetPoradny.cz. In: Internetové poradenstvi v praxi — kvalita a
budoucnost. [on-line]. [cit. 15.02.2014]. Dostupné z: http://www.ksoc.upol.cz/fileadmin/ksa/veda-
vyzkum/shornik_prispevku_online.pdf
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Redaktorska odpovéd’, ktera je Spatnvm prikladem praxe |P

Dotaz: ,,Dobry den. Minuly tyden se mi stalo néco, s ¢im si sama nevim rady.
Studuji VS a bydlim se spoluzackami na privaté. Holky odjely na vikend domii a
mné zavolal kamarad, jestli by mohl u mé jednu noc (po koncertu) prespat.
Souhlasila jsem, stejné jsem chtéla zistat a ucit se. Mam pred sebou statnice a tak
jsem Vv permanentnim stresu, Spatné spim, nechutna mi jist (to je u mé bohuzel
normalni). Vzala jsem si v noci prasek na spani, tocila se mi hlava, pamatuji si jen
stripky, divny véci. Rano jsem myslela, Ze to byl jen Spatny sen, ale leZela jsem
V posteli nahd, bolelo mé cely télo. Ty stripky, které si pamatuji, to nebyl sen.
Deélal mi hrozny véci, zatimco jsem byla v jakymsi polospanku, ja nevim, mozna
jsem s tim "souhlasila”, rozhodné jsem se asi nebranila, nebo si to nepamatuji.
Nemdm po téle modriny jen....Je to hrozny tohle psat:(((( Nevim, co se stalo, citim
se hrozné Spinava a stale se umyvam, porad, drhnu svy Spinavy télo, na uceni se
nemuzu soustiedit, ani na nic jinyho. Existuje néjaka rada pro mé? Moc dékuyji.

«l21
XY

Odpovéd’ iporadce: ,, Vizena slecno XY, tim, Ze jste vpustila do bytu toho muze,
Jjste musela asi predpokladat, Ze bude se chovat i velice intimné, ne? Po tom jste si
vzala prdsek na spani, coz se nestavd tomu, co si chce "uzit vecer'Nebo jste
doufala, Ze bude uklizet a pritom spat na balkoné? Myslim, ze vas mél nékdo-
nejlépe rodice, poucit o tom, co to znamena, kdyz se takto chovate. Navic si cosi
neurcitého pamatujete - a to nebylo jisté jen z toho prdsku na spani. Ze jste
délala hrozné véci, které nepopisujete, je Vase osobni véc. Nyni mdte nasledky a
obratte se na psychologa, ¢i jiného odbornika, ale vse jste si asi zpiisobila sama
svou nerozvaznosti. Bohuzel, je to véc VASEHO CHARAKTERU a chovini a
poradte se nejlépe se svou matkou, ktera by Vam mohla dat docela dobré rady,
které se ocekavaji. Mate dost let. Koncite VS a mdte snad i dobry intelekt.
Soustredit se na uceni neni ten nejvetsi Vas problém. Vetsi probléem je Vase

zkuSenost a s tim spojena moradlka. Pokud si nevite rady, navstivte jakéhokoliv

121 Srov. VYBIRAL, Z. Disinhibice v internetovém poradenstvi. Internetové poradenstvi v praxi —
kvalita a budoucnost. Sbornik ptispévki z konference. [on-line]. [cit. 09.03.2014]. Dostupné z:
http://www.modralinka.cz/files/Sbornik_KIP2008.pdf.
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psychologa a uvédomte si, jak se chovdte. Zde nemozno toto resit, je to banalni

. , 122
vee. Zdravi XY.

Redaktorska odpovéd’, ktera je naopak dobry praktickvm prikladem

Dotaz: ,, Miij problém je hrozny nedostatek sebevedomi. Studuji bez problémii
druhy rok VS, ale pied kazdou zkouskou se désim, Ze nic neumim, Ze na to nemdm.
Po zkousce si zas Fikam, Ze to byla nahoda, Ze jen neprisli na to, jak jsem hloupa.
Bojim se novych situaci, které mam zviadnout, protoze si predem neverim.
Spoluzaci se divi, vnimaji mne jako chytrou a Sikovnou, ale ja se trapim a nevim,
co s tim.“*%

Redaktorska odpovéd’: , Mild Lenko, je uplné pochopitelné, zZe se necitite dobre
a rdada byste nasla néjaké reseni, néjakou cestu ven z problému. Vzdyt divat se na
sebe optikou clovéeka, ktery se podcenuje, znamena vynakladat dost ,,zbytecnych “
sil: namisto prozité radosti z viastniho uspéchu vidime , jen maly uspech”,
nahodu nebo primo nedostatecnost. Neumime se poradné pochvalit, kazdy viastni
uspéch pro nas ma jiné meéritko, nez by si objektivne zaslouzil. A kdyz neverime v
hodnotu toho, co jsme uz dokdzali, tak sami sebe tézko miiZeme presvédcit, ze
dokazeme zvladnout budouci naplanované véci. Nemdame-li zazity pocit ,,tohle se
mi opakované dari, toho se nemusim bat*“, tak tézko miizeme se sebediiverou
vstupovat do dalsich podobnych situaci. Je to zamotany retéz pricin a nasledkii,
ktery se postupem casu dal posiluje. Co s tim? Bylo by skveélé, kdyby se Vam
povedlo najit ,, pricinu‘ toho, proc se na sebe tak divate. Slovo pricina davam do
UVOzZOVek, protoze lidska duse je slozita a priciny nasich postojit a naseho konani
Jjsou tudiz taky slozité, vznikaly béhem néjakého casového obdobi a za pusobeni
lidi kolem nds. Sebehodnoceni miva casto koreny v détstvi, ve vztahu s rodici — asi

Jjste slysela treba o diisledcich prilis autoritativni a chladné vychovy, nebo treba o

122 Srov. VYBIRAL, Z. Disinhibice v internetovém poradenstvi. Internetové poradenstvi v praxi —
kvalita a budoucnost. Sbornik ptispévki z konference. [on-line]. [cit. 09.03.2014]. Dostupné z:
http://www.modralinka.cz/files/Sbornik_KIP2008.pdf.

128 Srov. ANTOS, A. Miizy maily nelibaji. In: Internetové poradenstvi v praxi — kvalita a
budoucnost. [on-line]. [cit. 26.02.2014]. Dostupné z: http://www.ksoc.upol.cz/fileadmin/ksa/veda-
vyzkum/shornik_prispevku_online.pdf, s. 76.
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velkych rodicovskych ambicich prendsenych na dite, které se snazi vyhovet a
zavdecit se rodiciim, ale porad se od néj ceka jeste vetsi vwkon. Nebo nam miize
sebehodnoceni pochroumat néjaky konkrétni silne prozity zazitek, néco, co nam
privodilo velky stres a nabouralo nasi sebejistotu. Téch moznosti je skutecné cela
rada, leccos se ve Vasi minulosti mohlo odehrat a mit diisledky na Vase pritomné
prozivani.

Potiz je v tom, Ze veétsinou sami neprijdeme na véci, které nas fomovaly.
Jednoduse proto, Ze je tézké byt sam k sobé objektivni a nahlizet na sebe jakoby
zvenci, ocima druhych. DalSim diivodem, pro¢ sami tézko prijdeme na véci, které
nas formovaly, je fakt, Ze se udalosti naseho Zivota proplétaly a proplétaji do
slozZitych vzorcii. Ve kterych ma treba docela malou vahu néjakd udalost, kterou si
vedomeé pamatujeme, a naopak silné se nam vrylo do duse néco, co si uz ani moc
nevybavujeme. Riizna zklamani, bolesti, prohry, viny, ... To vSechno mohlo prispét
k tomu, jak se dnes vnimdame.

Mila Lenko, duleZité je ale to, Ze nic z nasi minulosti neni neprepsatelné. Ne Ze
bychom mohli minulost zmeénit, ale miizeme ji prozkoumat, najit v ni dilezZita
mista, ktera nas néjak poznamenala, a postupné ,, preprogramovavat‘ vliv tech
mist. Osvobodit se od jejich zatézZe, zurocit je pro sebe tak, aby nam proZité
zkuSenosti pomahaly a ne skodily, aby nds posilovaly a ne oslabovaly. Zndte asi
prislovi ,,co nas nezabije, to nas posili“ — tady je to vlastné podobné: udalosti,
které Vam kdysi zpusobily néjaké negativni pocity, prestanou byt Vasim vnitrnim
nepritelem, kdyz je objevite, pojmenujete a ony prestanou byt jakymsi bubakem,
ktery nema tvar, jen ve Vasi dusi zabira nespravedlivé velké misto, aniz byste o
tom vedela. Jakmile ten bubdk totiz dostane konkrétni obraz a tvar, bude snadné
se mu postavit a sebrat mu jeho moc.

, Najit a ukazat Vam Vaseho bubdka“ Vam pomuze nejlépe psychoterapeut,
presné to je jeho naplni prace. Psycholog, ktery provadi terapii — léci dusi slovem.
Odbornik, se kterym podniknete dobrodruznou vypravu na cesté sebepoznani.
Nebojte se toho, udelate tak hrozné moc pro svou lepsi a spokojenéjsi budoucnost,
ziskate velkou porci vnitini svobody. A ta je velkym darem a predpokladem

spokojenosti. Mate tu vyhodu, zZe uz si svij probléem uvédomujete a citite, ze Vas
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trapi a ze byste to rada zménila — neboli, jste uz pro psychoterapii namotivovana.
Pardda! Ted uz jen se rozhodnout, na koho se obratite. Nekteri psychoterapeuti
pracuji na pojistovau (pak Vam staci mit od prakt. lékare doporuceni, staci s
obecnym textem — treba osobni problémy), nékteri jen na primou platbu. To o
sobé ale uvadeji, takze byste predem védeéla, do ceho jdete. Zdarma je kazdopadné
péce v Rodinnych poradnach, které byvaji v okresnich méstech. Doporuceni tu
nepotrebujete zZadné, jen se objednat. Pokud byste se chtéla jesté néjak poradit,
treba stran kontaktii na terapeuty, staci vytocit cislo Linky duvery (nonstop
provoz, hovory se nenahravaji, nemusite rikat své jmeéno).

Mila Lenko, Zivot je pred Vami a jen na Vas ted je, nakolik dokdzete zabojovat o
svou vnitrni svobodu a spokojenost. Abyste i Vy sama citila, Ze ty dary a
schopnosti, kterymi jste obdarena, skutecné mate a ze Vam mohou prinést hodné
radosti, spokojenosti a uspéchii. Jdéte do toho! Drzim Vam palce... w2

Podle Smékalové by kvalitni odpovéd’ neméla klientovi ublizit, méla by
naopak uspokojit jeho ocekévani.

Smékalova usuzuje, ze kvalitné lze zodpoveédét dotaz mnoha zplsoby,
pricemz posuzovani kvality je znacné subjektivni proces. Zaroven vyjadiuje
obavu: ,, ...stanoveni kritérii pro tvorbu odpovédi a samotné jejich vymezeni miize
vést k jejich kirecovitéemu napliovani, které miize kvalitu paradoxné sniZovat.
....Stanovend kritéria mohou nékteré redaktory i elévy spoutavat a ubirat prostor
pro odvahu k tvorivosti a inovaci. “**°

Vyvoj kvality Smékalova piirovnava k vyvoji po spirale, kdy kvalita
odpovédi, potazmo sluzby, zlstdva stejnd, oproti zvétSujicim se poznatkiim 1

o . . . 126
pouzivanym nastrojim internetového poradenstvi.

124 Srov. ANTOS, A. Muzy maily nelibaji. In: Internetové poradenstvi v praxi — kvalita a
budoucnost. [on-line]. [cit. 026.02.2014]. Dostupné z:
http://www.ksoc.upol.cz/fileadmin/ksa/veda-vyzkum/sbornik_prispevku_online.pdf, s. 76-78.

125 Srov. SMEKALOVA, E. Rozvoj dovednosti studentii psychologie odpovidat na dotazy
psychologické sekce InternetPoradny.cz. In: Internetové poradenstvi v praxi — kvalita a
budoucnost. [on-line]. [cit. 15.02.2014]. Dostupné z: http://www.ksoc.upol.cz/fileadmin/ksa/veda-
vyzkum/sbornik_prispevku_online.pdf., s. 47, 54.

1% Srov. tamtéz, s. 54-55.
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Kritéria kvality dle Modré linky o.s.

Klientské odpovédi poradce vytvaii v praci, ne doma,

kazda odpovéd’ je konzultovana s dalsimi pracovniky,

dotazy i odpovédi klient jsou archivovany,

poradce pfi své praci dodrzuje metodické pokyny organizace,

supervize i intervize jsou zacilené na e-mailové kontakty s klienty,

sleduje se zpétna vazba klientd,

poradci zodpovidajici dotazy jsou vySkoleni pracovnici, zacateCnici
pracuji pod vedenim tutora,

poradci absolvuji seminafe zaméfené na stylistiku, gramatiku a dalsi

aspekty pisemného projevu.

Laskova vidi budoucnost iporadenstvi vtom, Ze se budou organizace

licencovat a akreditovat. Mélo by jit o paralelu s iporadenstvim poskytovanym

V zahrani¢i.

Licence — pokud nema v zahrani¢i organizace licenci, nemize svoji sluzbu
provozovat. U nas je jeji obdobou povinna registrace socialnich sluzeb.
V zahrani¢i tuto licenci vétSinou pfiznavaji ministerstva. Ziskani této
licence je podminéno kontrolou materidlii organizace a piimé prace
V misté jeji plisobnosti. V zahrani¢i o licenci mliZze pozadat jak organizace,
tak jednotlivci.

Akreditace — v zahrani¢i je zalozena na bazi dobrovolnosti. Udé€luji ji
zastfeSujici €1 stavovské organizace. Vydaji danému poskytovateli

osvédceni, Ze spliuje dana kritéria.

Laskova poukazuje stejné jako Veselsky na problém, ze v Ceské republice

doposud neexistuje v oblasti iporadenstvi zadna zastfeSujici organizace, ktera by

poskytovatelim udavala jasna kritéria poskytovani sluzby. ,, Pokud sam

provozovatel internetového poradenstvi nechce byt registrovanym poskytovatelem

socialni sluzby, miize jednoduse vzniknout jakakoliv internetova poradna, kterou

muze provozovat kdokoliv a bez povinnosti dodrzovat jakakoliv pravidla. Je

mozné si tak predstavit zcela absurdni a vaznou situaci, kdy détskou internetovou

poradnu miize provozovat napriklad pedofilni jedinec nebo kdy poradnu provozuji
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zastupci nebezpecnych sekt apod. Tato celkova situace kvalitu v internetovém
poradenstvi rozhodné nepodporuje. “Akreditaci lze ziskat pouze na vzdélani
pracovnikil internetového poradenstvi, které je vnimano jako dalsi vzdélavani

socialnich pracovnikl. Toto opravnéni ma pravé Modré linka 0.s.%

Obecna kritéria kvality dle AntoSe

Prace s e-mailovymi kontakty je sama o sobé& specifickou metodou préce.
Poradce pracuje s oslovenim klienta, definuje zakazku, uvazuje nad variantami
feSeni problému, dava klientovi zakladni verbalni doporuceni, postupy feseni jeho
problému a dalsi.

K nespecifickym faktorim ovliviiujicim kvalitu odpovédi patii:

e Ocekavani klienta — ovlivnéno webovymi strankami organizace,
prezentaci organizace, jejich pracovnikd i uvedeni vhodnych ptiklada
z praxe apod.

o Cas, ktery pracovnik vénuje klientové zakdzce — opakované &teni
klientského dotazu, ujasnéni si zakazky, vyjadieni podpory, odeslani
vcasné odpovédi klientovi aj.

e Osobnost pracovnika poradny — nejedna se o skuteény vztah ve fyzické
realité, ale do urcité miry o skrytou ptredstavu tohoto vztahu u iporadce 1

klienta samotného.*?®

127 Srov. LASKOVA, A. Internetové poradenstvi v kontextu linek diivéry. In: Internetové
poradenstvi v praxi — kvalita a budoucnost. [on-line]. [cit. 24.01.2014]. Dostupné z:
http://www.ksoc.upol.cz/fileadmin/ksa/veda-vyzkum/shornik_prispevku_online.pdf, s. 60.

128 Srov. ANTOS, A. Miizy maily nelibaji. In: Internetové poradenstvi v praxi — kvalita a
budoucnost. [on-line]. [cit. 24.01.2014]. Dostupné z: http://www.ksoc.upol.cz/fileadmin/ksa/veda-
vyzkum/shornik_prispevku_online.pdf, s. 75-76.
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3 PSYCHOLOGICKE ASPEKTY IP

3.1 Identita, virtualni identita

., Identita clovéka je kontinudalnim prozZivanim totoznosti sebe sama, jeho
ztotoznénim se s zivotnimi rolemi a prozivanim prislusnosti k vétsim ¢i mensim
‘

spolecenskym skupinam. *

Rozdéleni funkci identity:

e Poskytuje nam vztazny ramec, abychom porozuméli tomu, kdo vlastné
jsme, usmérnuje nase cile, zavazky a hodnoty.

e Poskytuje nam pocit osobni kontroly a svobodné vile.

e Posiluje soudrznost a harmonii nasich hodnot, nazortu a zavazku.

e Pomdh4 ndm odhadovat vlastni potencidl, testovanim raznych moznosti a
odli$nych variant volby vybéru.

Clovék o svoji identitu musi aktivng bojovat, pokud tak neéini, riskuje, Ze jeho

identita bude vytvofena bez dostatecného hledani, pfijetim cizich norem, ndzort,

cilt a systému hodnot. Jeho identita by byla tzv. fale$na.'®

Virtualni identita

Dnesni doba je dobou technickych i1 kulturnich zmén, coz ovliviiuje vyvoj
lidské identity.**

V internetovém prostfedi se vlastné mizeme stat, kymkoliv chceme. Pokud
tedy pfi on-line komunikaci nepouZijeme web kameru, naSe anonymita zlstava
témeért absolutni. Do své identity tak muzeme pienést vlastnosti, které bychom si
prali mit nebo bychom si je chtéli alespon Vyzkouéet.131

V prostfedi internetu nevystupujeme jako fyzické subjekty, ale zachazime zde
pouze se svymi reprezentacemi. Plisobime zde na svoji virtudlni reprezentaci, jez
je jakymsi shlukem digitalnich dat. Tato virtudlni komunikace nam sdé€luje
informace o tom, kdo jsme v internetovém prostiedi, jaka je naSe historie,

spoleCensky status aj. Do naSi virtudlni reprezentace vkladame Ccasti svych

129 grov. SMAHEL, D. Psychologie a internet, s. 37-38.
130 5rov. SMAHEL, D. Psychologie a internet, s. 38.
131 Srov. JEDELSKA, E. Laska, pratelstvi a 17i na internetu. Psychologie dnes, s. 13.
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myslenek a pocitl, ale tento proces je védomy jen z ¢asti. Z té vétsi jde o prenos
projekci, jez maji formu fantazii, predstav, nevédomych tendenci, prani a
komplext. Virtudlni identita této reprezentace pak odrazi, jakou identitu této
reprezentaci sami prisuzujeme.

Virtualni identita mé dva aspekty, a to socialni a osobni

o Socialni virtualni identita vyjadiuje, kam patfi moje socialni

reprezentace, ¢eho jsem soucasti.

e Osobni virtudlni identita vyjadiuje, ¢im je virtudlni reprezentace mé

osoby ve virtuadlnim prostredi.

Neni mozné se s nasi virtualni reprezentaci uplné ztotoznit, i kdyz se o to
muzeme pokusit. 1 Clovek, ktery zna dobfe sdm sebe, ma svoji virtudlni
reprezentaci mirné odliSnou, ta je vnimand i1 jeho okolim jinak. Jak uvadi autor
knihy, experimentovani s identitami piedstavuje pro Clovéka duilezitou soucast
jeho vyvoje, osobniho ristu a toto experimentovani se neomezuje pouze na
obdobi adolescence. Cyklus, kdy dochazi k opakovanému hleddni a nalézani
vlastni identity, se nazyva ,moratorium‘ ,achievement‘, neboli MAMA cyklus.
Tyto cykly neustdlého hledani vlastni identity prostiedi internetu jen umocnuje.
Podstatny rozdil v hledani identity ve virtualnim prosttedi, oproti komunikaci face
to face, je v disledcich. Zatimco dusledky naseho chovani nas v realném prostiedi
silné¢ omezuji, na internetu tomu tak neni, kdykoliv se miZzeme odpojit a vratit se
zpét do realného Zivota. Utek pii vzniklych problémech v komunikaci on-line je
jeho negativnim jevem.

Ne&kteti autofi vidi v experimentovani s virtudlni realitou pozitiva.
Turkleova tvrdi, Ze experimentovani s virtudlni realitou pomaha lidem
zkvalitilovat redlné vztahy, poméha jim zdoldvat nastrahy redln¢ho Zzivota a
poskytuje jim moznost ,utéku z vazeb redlna‘.

Smahel ve své knize odkazuje na vysledky vyzkumu, v némz nékteii
uzivatelé internetové prostiedi uvedli, Ze vlivem jeho dlouhodobého ptlisobeni se
jejich pfedstava svéta 1 sebe sama naruSila a stali se tak v redlném prostiedi

socialn€ 1 emocionaln¢ hendikepovanymi. Mnozi dale uvadéli, ze zacali propadat
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pocitu, Ze nikomu ve virtualnim prostfedi nemohou véfit, ze vSechno on-line je lez
a iluze. Ziskali tak vii¢i on-line prostiedi pocit nediivéry, ktery je pro néj typicky.

Ve virtudlnim prostiedi je experimentovani s virtudlni realitou bezpecné,
kdezto v realném svété tomu tak byt nemusi. Pfi experimentovani s virtualni
realitou si mohou uzivatelé zménit svoji sexualni identitu, mohou zvyraznit urcity
rys sebe sama, mohou si zkusit, jaké to je byt svym vlastnim ideédlem apod.

Nad svoji on-line identitou neméme uplnou kontrolu, nase virtualni
reprezentace vystupuje s uréitou nezavislosti. Fenomén identifikace obsahuje
rozpor. Na jedné stran¢ chce byt uzivatel internetu sdm sebou, na strané druhé se
identifikuje se svoji virtudlni reprezentaci, aniz by to sdm chtél. Tato virtualni
reprezentace Casto nevédomé nahrazuje nase realné nedostatky.

Néktefti lidé se domnivaji, ze v on-line prostfedi maji moznost projevit své
pravé Cisté ja, které neni zatizené maskami, komplexy a rolemi realné¢ho prostiedi.
Podle autora knihy vSak jde casto o projekci nevédomych tendenci, které
kompenzuji realné nedostatky on-line uzivatele. Témito tendencemi mohou byt
pocity ménécennosti, problémy v komunikaci, pfisluSnost v socidlnich skupinach
aj. Avsak jedinec v on-line prostfedi muize projevit aspekty svého ja, které by diky
spoleCenskému tlaku Vv redlném prostfedi nikdy neprojevil. Je paradoxem, ze

virtualni ja se stava pocitoveé opravdovejSim nez ja realné.

Virtuélni identita v souvislosti s teorii Marcii

Marcii preformuloval Eriksonovu teorii vyvoje jedince a vytvoril model stavi
identity. Identita se zde formuje na zaklad¢ ptitomnosti ¢i nepfitomnosti krize ¢i
zavazku.

e Krize je zde chapana jako obdobi hledani a objevovani.

e Zavazek predstavuje pfijeti zodpoveédnosti za sviij zZivot, piijeti urcitého

cile a zivotniho programu.132

132 Srov. SMAHEL, D. Psychologie a internet, s. 37-71.

71



3.2 Agrese v internetovém prosti-edi, faktory ovliviiujici agresi v IP

Dnes je zndmo, ze i odbornici mohou ve vztahu ke svym klientim projevovat
mikroagresi, kterd mtze pramenit z drobnych rasové a kulturné piehlizivych
projevii poradce.

Nékteré faktory mohou agresi na internetu obecné zvySovat. At uz je timto
faktorem hlu¢né prostiedi, pocit, ze jej nemizeme regulovat, horko, ptfeplnéné,
prostorove stisnéné podminky a dalsi.*** Faktorem agrese muze byt také frustrace.
Citime-li se frustrovani, mame tendenci jednat agresivné. Smahel odkazuje na
Wallaceovou, ktera tvrdi, Ze agrese na internetu je zpusobena pocitaovou
technologii, predev§im rychlosti internetového pfipojeni nebo zplisobenymi
technickymi obtiZzemi. U uZivatele, ktery travi vétSinu ¢asu c¢ekanim na odpovéd,
se tak zvySuje frustrace, jez pfedznamenava moznou agresi. Predpoklad rychlosti
odpovédi je odvislé jednak od muzského ¢i zenského pohlavi, ¢i kultury. Lidem
z vychodnich kultur del$i pauzy v komunikaci nevadi. Nasi agresi mize zvysit
také to, kdyZ na naSi virtualni osobu ¢i charakter n€kdo zautoc¢i. Obecné si lidé
diky omezenym neptiznivym nasledkim dovoli ve virtudlnim prostiedi mnohem
vice nez pii komunikaci v prostfedi redlném. Dalsi pfi¢inou zvySujici se agrese je
iluze anonymity v on-line svété. Za vzajemnou agresi mize také stat spontanni,
impulzivni projeveni emoci, které se v on-line prostiedi stdva okamzZitou soucasti
komunikace. Ve srovnani s tim, jakou mame Skalu projevl agrese v realité, je
prostfedi internetu stale omezené. **°

Anonymita na internetu miize vést k tomu, ze jedinci nepiebiraji za své
chovani odpovédnost, tudiz se sami nemusi trapit vyc¢itkami. Vybiral odkazuje na
Sulera, ktery tento jev uvadi do souvislosti se stavem disociace. Clovék, ktery se
projevoval na internetu agresivn¢, muze nasledné po vysttizlivéni z virtudlniho

prosttedi prohlasit, Ze to byl on, ktery se tak nevhodné choval. Disociovany stav

133 Srov. VYBIRAL, Z. Priklady $patné praxe (internetového poradce). Internetové poradenstvi
v praxi — kvalita a budoucnost. Sbornik ptispévku z konference. [on-line]. [cit. 09.03.2014].
Dostupné z: http://www ksoc.upol.cz/fileadmin/ksa/veda-vyzkum/sbornik_prispevku_online.pdf,
S. 67.

¥ Srov. HAYESOVA, N. Zéklady sociélni psychologie, s. 116-121.
135 Srov. SMAHEL, D. Psychologie a internet, s. 78-82.
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védomi je takovy stav, jako by mél ¢loveék v sobé vice osobnosti, jez se mohou
zacit dohadovat. Tento stav naruSuje zdravé védomi, miZze zplisobovat zmateni.
Termin disociace pouzil Janet pro rozstép osobnosti.**

Vybiral zdlraziuje, ze by se mél profesiondlni poradce v komunikaci
jakémukoliv zesilovani verbalni agrese vyhnout. Jako poradci bychom si méli byt
védomi faktu, ze tato agrese muze nabyt podoby jiné agrese. Tak napiiklad
verbalni ¢i jina psychologicka agrese mezi partery miize ziskat podobu fyzické

agrese. Pokud se tomuto zesileni vyhneme, tato zména se nepredpoklada.*®

3.3 Komunikace obecné, specifika on-line komunikace, komunikace v IP

Vsechno naSe jednani a fungovani Vv Zivoté je zaloZeno na komunikaci
S druhymi. Tato komunikace mlze byt pro vSechny zicastnéné obohacujici nebo
poskozujici. I na odborné Grovni se miizeme setkat s neprofesiondlni a selhdvajici
komunikaci, kdy poradce uzije nemistnych sugesci a podsouvani, dezinterpretaci,
laciného chlacholeni ¢i snizuje dustojnost tazatele.

Jako odbornici bychom si méli byt v komunikaci s tazateli védomi svych
predsudkti, projekci a prenost, vlastnich, ¢asto rychlych a nepodlozenych
interpretaci 1 toho, jaky volime komunikacni styl jednani.

Komunikaci bychom se méli neustale ucit, méli bychom ji neustale

trénovat, nacviCovat a zkvalithovat. 8

Verbalni komunikace

Komunikace ptfedstavuje zéklad socidlni interakce. Reagujeme na obecné
formy sdéleni, jeZ nevznikaji u Zadné konkrétni osoby, ale dotykaji se vSech ¢lenil

spole¢nosti, maji spoleCensky piivod.

13 Srov. VYBIRAL, Z. Psychologie komunikace, s. 276.
37 Srov. VYBIRAL, Z. Priklady $patné praxe (internetového poradce). Internetové poradenstvi

v praxi — kvalita a budoucnost. Sbornik ptispévku z konference. [on-line]. [cit. 09.03.2014].
Dostupné z: http://www ksoc.upol.cz/fileadmin/ksa/veda-vyzkum/sbornik_prispevku_online.pdf,
s. 71.

138 Srov. tamtéz.
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Pokud néco sdélujeme, je tieba mit na paméti socidlni i interpersondlni
kontext. Nage sdéleni by mélo byt s timto kontextem v souladu.™
Umeéni spravné pokladat otazky

Naucit se spravné pokladat otazky je uméni. Pokud se této schopnosti
naucime, nejenze tim ziskdme informace o druhém clovéku, ale dojde ke sdileni
stojicim na vzajemné duvéere. Lépe tak pozname druhého Clovéka a prekazky i
vzajemné odcizeni ustoupi do pozadi. Jak uvadi Peltova: ,, Kreativni a podnétné
otazky maji fadu psychologickych ucinku. Jsou projevem naSeho z&jmu, ucty,
lasky a sympatii k druhému ¢lovéku. Pti kladeni otazek bychom méli byt taktni a
v dany okamzik bychom se méli vyhnout citlivym tématim, kterd jsou pro nas
protéjSek neptijemna. 140

Pokud chceme byt dobrymi poradci, je dobré si vyzkouset, jak naSe otazky
pusobi na druhé. Ve své konstrukci nami kladené otdzky prozrazuji nase
myslenky, zdméry, nas postoj. Zakladem kazdého tspésného kontaktu je privétiva
pozornost. U profesionalil se o¢ekava pifi vedeni rozhovoru vic, a to, Ze otazky:

e zprostiedkuji pocit diivéry a jistoty,

e vyzvou druhého k otevienosti,

e na jejich zaklade si poradce vytvoii pfedstavu o svém klientovi,

e rozpoznaji vzorce chovani, jeZ stoji za klientovymi problémy a udrzuji

je,
e naleznou a vyuZiji zdroje, zkuSenosti a napady k pozitivni zméné
klienta,

e postaraji se o trvalou motivaci klienta.

Je tfeba si uvédomit, Ze otazky neslouZzi k tomu, aby nds v nécem ujistily, ale
mély by spiSe vzbudit zvédavost. Nasi zvédavost na klienty a jejich zvédavost na
sebe samé a jejich okoli. Cilem otdzek neni posuzovat druhého, ale pfivést ho na
takovy zplisob mysleni, ve kterém by se naucil nejvic sdm od sebe. Pti vedeni
dobrého rozhovoru je dulezité, abychom méli o klienta hluboky zajem. Jako

poradci bychom si méli uvédomit, ze:

139 Srov. HAYESOVA, N. Ziklady socidlni psychologie, s. 29-32.
140 groyv, PELTOVA, N. Uméni komunikace, s. 49-50.
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e ocekavani klienta, jeho domnénky a piedchozi zkusenosti rozhoduji o
tom, s jakym vnitfnim postojem, motivaci a otevienosti k nam pftijde,

e pii prvnim kontaktu se poradci zabyvaji vymezenim tzv. zakéazky, tedy
si kladou otazku, kam az bude sahat kooperativni kontakt mezi
poradcem a klientem,

e Klienti si o instituci, na kterou se obraci, vytvaieji hypotézy, které maji
nasledné vliv na jejich motivaci, jejich postoj k poradenstvi, jejich
prognézu, dosahnou-li o¢ekavaného vysledku, jejich pocit, jsou-li na
spravném mistg, jsou zde vitani a daleziti.***

V tomto ohledu je dobré neustale pracovat na vylepSovani image své

organizace.

On-line komunikace

On-line komunikace predstavuje specificky druh socialni komunikace, ktery je
ovlivnén jednak rozvijejicimi se komunika¢nimi technologiemi, rozvijejici se
spolecnosti i jejim poznanim o procesu této komunikace.**?

Internetova komunikace ma z pohledu socidlné-psychologického s ostatnimi
druhy komunikace spole¢né zakladni komunikacni schéma, které v sobé zahrnuje
komunikatora, sdéleni po formalni i obsahové strance a ptfijemce sd¢leni. Ke
specifiklim internetové komunikace patfi nasledujici body:

e puvodcem i piijemcem informaci je pfedev§im mnozina lidi. Pficemz na
stran¢ plivodce ma tato mnoZzina zpravidla organizovanou podobu, na
stran¢ pfijemce neorganizovanou, €i v riznych stupnich organizovanou
podobu.

e Internetova komunikace ma vetejny charakter. Tzn. je dostupnd kazdému
potencialnimu zajemci. I v tomto piipad€¢ je nutné, aby clovék vlastnil
nebo mél pfistup k prostredklim, které mu umozni sdéleni pfijmout.

e Role piivodce a pfijemce informace je trvale rozdélend. Sdéleni postupuje

jednosméme od puvodce k pfijemci, coZz nevyluCuje zpétné ptlisobeni

*! Srov. KINDL — BEILFUSS, C. Uméni ptat se, s. 18-46.
12 Srov. VYKOPALOVA, H. Komunikace jako soucdst profese, s. 95.
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pfijemce na plvodce, ale tato komunikace probihd jiz mimo hlavni
komunikaéni linii.

e Puavodce a ptijemce informaci nejsou v bezprostfednim kontaktu.

e Sd¢leni muze pfijimat jak samotny jedinec, tak vice jedincti, skupina nebo

publikum.

Medialni prostiedky, véetné internetu, vstupuji do nejintimnéjsich sfér nasich
zivot, diky piekonavani cCasové a prostorové vzdalenosti, diky kombinaci
verbalniho a obrazového sdélovani, diky pfizplsobivosti lidskym smyslim a
nasim psychickym procesim vibec.**®

Internet ma na lidskou komunikaci neblahy i obohacujici vliv zaroven.
Vyhodou internetu je informacni dostupnost, prostupnost, interaktivnost a rychlost
pii vyméné kontaktl. Internet pozménil nase komunika¢ni navyky v tom smyslu,
ze posilame vice zprav druhym lidem, zménila se kvalita naseho psani, respektive
vytukavani, o¢ekavame rychlejsi odpovédi, komunikace tak ziskala jiny rytmus.
Tento novy rytmus se musel projevit v nasich hlubsich, prozitkovych vrstvach
psychiky.'** Pro nekteré uZivatele internetu je socialni aspekt internetové
komunikace natolik podnécujici, hodnotny a posilyjici, Ze pak nedokézi
S pouzivanim internetu prestat. Internet tak pro n¢ predstavuje ndhradu socialniho
Zivota. Je to stejné tak, jako kdyz se lidé ve méstech stavaji vice osamocenyrni.145

Jazyk v elektronické komunikaci je poznamenan jak syntakticky, sémanticky,

tak kompozi¢né 1 stylové. Zmeény jsou zplsobeny zrychlenou vymeénou

informaci, tsporou €asu 1 komunikacéni jednotvarnosti.

Duvodu, pro¢ dochazi k ochuzovani moznosti jazyka je mnoho:

e komunikujici reaguji bez rozmysleni a s mensim mnozstvim Gprav béhem
hovoru i po jeho skonceni,
e komunikujici si osvojuji spolecné sdileny jazyk, ktery md omezenou a

nedostate¢nou slovni zasobu a tim se vzajemné ovliviuji,

% Srov. VYRQST, J — SLAMENIK, 1. plikovand socidlni psychologie, s. 125-130.
' Srov. VYBIRAL, Z. Psychologie komunikace, s. 271-272.
%5 Srov. SMAHEL, D. Psychologie a internet, s. 86-87.
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e pouzivany jazyk ve virtualnim prostiedi mize byt gestem, jak se vymezit

vuci uzivateliim spisovného jazyka.

Vyhodou virtudlni komunikace je rychlost, moznost pfedavat si data,
kopirovat, ziskévat informac¢ni zdroje, d€lit se o poznani a sdilet ho.

Uzivany jazyk ve virtualnim prostfedi ma vypovidajici hodnotu nejen o
¢lovéku samotném, ale 1 o dané situaci, jak ji ¢loveék proziva, s kym komunikuje,
jak se citi. Jazyk ve virtualnim prostiedi je specificky. Piinasi do néj zcela nové
prvky, které byly do vzniku internetu neznamé. Vytvaii svét sam pro sebe.
Obecny jevem, souvisejicim kromé internetové komunikace také s vyvojem
postmoderni spolecnost,i je, ze se pfesouva diraz z formy sdéleni na obsah.'*®

Vybiral pfirovndva virtudlni komunikaci k filozofickému solipsizmu, kdy
z vlastnich predstav o sobé samém, které zname, promitdme vlastni predstavy do
druhého cloveka, a tak mlizeme nabyt dojmu, Ze druhou osobu zname. Ve
skuteCnosti ale z€asti komunikujeme sami se sebou, s vlastni prosazujici se
potfebou.147

Internetovou komunikaci 1ze rozdélit podle toho, jakou formou jsou informace
predavany. Informace 1ze §itit textem, zvukem, obrazem ¢i multimédii. Z hlediska
mezilidské komunikace ta textova pfevazuje. Internetovou komunikaci miZeme
délit na synchronni a asynchronni. U synchronni komunikace jsou komunikujici
strany pfipojeny k internetu ve stejny okamzik. Zprava, kterd je sdélovana druhé
stran¢, se okamZit¢ objevi na obrazovce protéjsi strany. V tomto piipad€¢ dochazi
ke komunikaci v realném &ase, tedy ,,on-line“. **® U asynchronni komunikace se
nevyzaduje soufasna piitomnost obou stran u pocitace. Komunikujici strany si
vyzvednou zpravu az poté, co se piipoji k internetu. Piikladem této komunikace je
e-mail, e-mailova konference, ¢i webové nasténky. Soucasné probihajici
komunikace s vice lidmi najednou je oznacovana jako ,,multiplicitni komunikace*.

Pti multiplicitni komunikaci dochazi ke Stépeni pozornosti, nékdy 1 identity

146 SMAHEL, D. Psychologie a internet, s. 104-124.
" Srov. VYBIRAL, Z. Psychologie komunikace. s. 275-276.
%8 Srov. SMAHEL, D. Psychologie a internet, s. 101-102.
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W1 x1.. 14
¢lovéka.

9 : s : : 1 ox
Dnes jsou nové nastroje komunikace univerzalngjsi, a tak umoziuji

pouzivat vSechny typy najednou.

Suler uvadi na zakladé své subjektivni zku$enosti ve vztahu k on-line komunikaci:

textova komunikace je expresivni a sofistikovanou formou uméni,
néktefi lidé jsou v hledani vyznamu a emoci mezi fadky vnimavéjsi
nez ti druzi, pficemz lze tvrdit, Ze se jedna o specialni druh mezilidské
empatie,

ti, ktefi se neciti jisté v psani, preferuji chat pied e-mailem,

néktefi uzivatelé mohou nabyt dojmu, ze textova komunikace je druh
spojeni s mysli druhého,

textova komunikace restrukturalizuje zptsob lidského pfemysleni o
vztazich a o sob&é samém,

néktefi mohou vnimat textovou zpravu jako soucast sebe sama, svého
j4, jini ji mohou povazovat za soucést vztahu,

1 kdyz si to plné neuvédomujeme, vétSinou si vytvaiime mentalni
obraz druhé osoby, se kterou komunikujeme,

Vv textové komunikaci ¢lovék na vztahu participuje, ale zarovenn sam
sebe v daném vztahu sleduje,

Vv textové komunikaci je vyjadfeny dvojstranny postoj vici intimité.
Muzeme pocitovat Kk druhému jednak blizkost a upfimnost, ale

Y . oo . 1
muZeme si od n¢j zachovat 1 odstup. >0

a) Komunikace pi‘es internet ve vztahu ke kontextovym modalitam

Zakladnimi prvky kontextu a situace komunika¢ni vymeény jsou

kontextové modality. Ty vypovidaji o kontextu komunikace, tj. kde, jak dlouho a

za jaké situace samotna komunikace probiha. Pokud se zméni kontext, zméni se |

komunikace. Ke kontextovym modalitdm se tadi casovy rdmec, prostor a

prostorove usporadani, modalita vyznamu, pritomnost emoci, vztahové promeénné,

systéemovy ramec a existence kontinuity rozhovoru.

9 Srov. SMAHEL, D. Psychologie a internet, s. 136-139.
130 grov. SMAHEL, D. Psychologie a internet, s. 102-104.
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Charakteristika jednotlivych kontextovych modalit:

Casovy ramec charakterizuje ¢as v pribéhu komunikace. Vyjadfuje, kdy
ke komunikaci dochazi, kolik je na ni Casu a jak dlouho komunikace
probiha. Z tohoto pohledu kazdy vnima cas na promysleni si odpovédi
individualné. Také zalezi na tom, jaké technické prostiedky ke komunikaci
vyuzivame. Pfi asynchronni komunikaci se okamzitd odpovéd jasné
neoCekava, tim paddem casu na promysleni si odpovédi je vice nez
Vv redlném rozhovoru. Jiné je to u chatd, kde predstavuje rychlost zakladni
prvek komunikace. Rozdily plynou jak z pouzivanych komunikaénich
nastroji, tak on-line prostiedi, ve kterém se ¢lovék pohybuje. Na jednu
stranu se zda, ze lidé, komunikujici ve virtudlnim prostfedi diky omezené
rychlosti psani textu, maji snahu odpovidat krat§imi a méné rozvinutymi
vétami, na stranu druhou se zdaji odpovédi vystizngjsi. Naproti tomu zase
kratké, use¢né odpovédi Vv rozhovoru vedou ¢loveéka vice k dotazovani a
veétsi aktivité v dialogu.

Prostor a prostorové usporadani internetové komunikace. Ve virtualnim
prostiedi neni fyzicky sdileny spolecny prostor. Neosobnost muze byt
nevyhovujici, nepfijemnd, na druhou stranu ndm muize poskytovat
pfijemnou anonymitu, mize byt prosttedim, kde se chovdme bez zdbran.
V internetovém prostiedi, kde nemiZzeme uplatnit neverbalni komunikaci
jako v realném prostiedi, se o¢ekava odpovéd’ nebo reakce ve formé znaku
¢i slov. V redlném rozhovoru mizeme poskytovat druhému zpétnou vazbu
uz svoji fyzickou ptitomnosti, nemusi byt jednoduché rozhovor ukonit,
kdezto u virtudlni komunikace nereagovat nebo rozhovor skoncit je
jednodussi. Absenci neverbalni komunikace miZzeme vnimat negativné ¢i
pozitivné. Pozitivum piedstavuje fakt, Ze se do internetové diskuse mohou
zapojit 1idé vysoce submisivni nebo ti, jez maji pfirozené slabsi hlas a
nemaji odvahu né€koho prekiikovat. Prostorové uspofddani mulze byt
Vv ptipad¢ virtualni diskuse rtiznorodé¢, nemusi byt pro ob& komunikujici

strany stejné.
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Modalita vyznamu komunikace piedstavuje to, do jaké miry komunikujici
strany vzdjemné chapou to, co si sd€luji. V redlné komunikaci pomaha
pochopeni vyznamu sdélovaného komunikace neverbalni. V on-line
komunikaci se snazi nahradit neverbalni projevy emotikony ,,smajlici.
Castym projevem ve virtudlnim prostiedi je projekce, kdy respondent
vklada do odpovédi nebo otdzek svij vlastni vyznam, ktery v otazkach
neni. Tim se ¢asto vyznam sd€lovaného ¢asto posouva mimo pavodné
zamysleny cil.

Pritomnost emoci. Nékteti jsou ve sdélovani svych pocitli ve virtudlnim
prostiedi oteviengjsi, emoce se jim lépe sd€luji, druzi mohou naopak on-
line prostiedi vnimat jako nevhodné pro sdélovani svych pocit, emoce se
jim zde vyjadiuji hife oproti redlnému svétu. Na jedné stran¢ je dobré,
kdyz je ¢lovék schopen své emoce vyjadiit, znaci to, Ze je schopen o nich
mluvit a ma od nich odstup. Naopak zde mohou byt emoce vnimany jako
povrchnéjsi, jako cosi vnéj$iho. On-line svét je tak pro vyjadieni emoci
protichlidny. Emoce zde miiZzeme snadno vyjadfit, mluvit o nich, ale také
je mizeme piestat sami prozivat.

Vztahové proménné vyjadiuji to, jaky je vztah mezi komunikujicimi. Jinak
spolu komunikuje matka — dcera, nadfizeny — podfizeny, vrstevnici,
partnefi nebo kamaradi. Ve virtudlnim prostfedi je Cast&j$i symetricka
komunikace oproti komunikaci v realném prostiedi. Virtualni komunikace
je méné ovlivnéna kontextovou proménnou. Mensi roli zde hraje vék —
autorita, dominance — agresivita aj. Také je potlaena submisivita a
socialni uzkost.

Systémovy ramec. Kazda mezilidska komunikace nestoji sama o sobg¢, ale
je zaclenéna do dalSich komunikacnich vymeén, tj. je zaclenéna do
systému, ve kterém komunikujeme. NaSe komunikace je jind v roding,
tfide, 1 okolnosti komunikace se méni vnéjSimi okolnostmi. Napt. pokud
do mistnosti vstoupi rodic¢/dité. Ve virtudlnim prostiedi je modalita
vztahového rdmce zménéna. Vzhledem k prostfedi internetu miiZeme

témeét vzdy vést rozhovor anonymné a soukromé. Tak virtualni
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komunikace mnohdy pozménuje vyznam beézného vztahového ramce.

AvsSak 1 ten se mize ménit, naptiklad jiz vySe zminénym piichodem

rodice/ditéte do mistnosti, kde sedime u pocitace. Vztahovy ramec se také

vytvaii u ¢lovéka, jehoz poznavam, s nimz komunikuji.

e Kontinuita rozhovoru souvisi s ¢asovym ramcem. Obecné je virtualni
komunikace vice fragmentovana, tudiz souvislost rozhovoru je nizsi. Je to
déano tim, Ze virtudlni komunikace probiha v delSich casovych intervalech.
Béznym jevem se také stdva nahlé =zakonceni dialogu. Nekteti
psychologové kritizuji virtudlni komunikaci za to, Ze nenuti cloveka
k flexibilité, ptizpusobeni svého chovani. Napf. nejsme nuceni se znovu
stykat s nékym nesympatickym. Virtualni rozhovory naproti t€ém redlnym
Casto odbocuji od tématu, je obtizné udrzet souvislost i téma rozhovoru
Navic téma diskutované na internetu dvé hodiny, miZze v redlné
komunikaci trvat deset minut.

b) Emotikony pro vyjadi‘eni emoci v on-line prosti-edi
V internetové komunikaci pomahaji vyjadfit emoce pouzivané znaky tzv.

emotikony. Negativem je, Ze valna vétSina komunikujicich nepouziva vice jak pét
emotikon, Tim jsou moznosti, jak vyjadfit typ a intenzitu emoce, omezen¢j$i a
zjednodusSujici. Navic neexistuje kodex, ze které¢ho by vyplyvalo, jaké emotikony,
pfi jaké emoci pouzit, tudiZ je jejich interpretace znac¢né individualni. Existuji
navody, jak jednotlivé emotikony pouzit, ale neexistuje Zadna obecné uznavana a
pfistupna norma.

Mnohdy 1 vyspéli uzivatelé internetu pouzivaji pouze dva zdkladni typy
emotikon. A to ty, jez vyjadiuji zapornou a kladnou emoci. Coz je velmi malo
v porovnani s celou $kalou lidskych pociti. Casto také dochazi k tomu, Ze si
komunikujici strany Spatn€ vylozi vyznam stejnych emotikon, stejné emotikony
mohou chépat odlisné. V téchto interpretacich mize byt nékdo méné obratny, jiny
vice. Na druhou stranu, i v redlné komunikaci miZeme S$patné interpretovat u
druhého komunikujiciho gesto, mimiku, intonaci hlasu a mnohé dalsi. Pro chybné

interpretace je ve virtudlni komunikaci vétsi prostor nez v komunikaci face to
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face. Podil na tom ma fakt, ze virtudlni komunikace je vice fragmentovana nez
komunikace reédlna, tudiz ¢lovék je ve virtudlnim svéte vice sdm sebou a druhym
méné nasloucha. Ve virtualni komunikaci je naslouchdni tézsi. Stejné tak, jako
kdyz introvertni Clovék pii komunikaci face to face méné gestikuluje, pouziva
V internetovém prostiedi méné emotikony nez ¢lovek extrovertni. Mlze tomu byt
i naopak, kdy c¢loveék introvertni bude ve virtudlnim svété vystupovat jako
extrovert, bude pouzivat vice emotikon. Emotikony slouZzi pro vyjadieni vlastnich
emoci. Nelze je pouzivat stejné tak, jako kdybychom chtéli v realném prostiedi
n&koho napodobit i s jeho neverbalnimi projevy.™
¢) Virtualni komunikace z pohledu sluchu a zraku

Jazyk lze pouzivat k tomu, aby vyjdadril to, co nedokdzeme rict.” Tim je
minéno tempo, intonace, hlasitost, zabarveni hlasu aj. Ve virtualni komunikaci
tyto slozky projevu chybi a chybéjici vyznam i emoce si mize ¢loveék dopliovat
na zaklad¢ projekci. Dnes uz existuji nastroje pro pienos lidského hlasu ve
virtudlnim prostiedi, ale zd4 se, ze uzivatelé internetu nemaji zajem se slySet,
vidét, jelikoz by komunikace ztratila jeden z dllezitych aspektl, a tim je
anonymita.

V oblasti zraku je to stejné jako u sluchu. Nastroje virtualni komunikace
nam umoziuji vidét se, ale uzivatelé o to nema;ji pfili§ z4jem. Videokonference se
pouzivaji potéad vice pti obchodnich jednanich a schiizkéch.

K mezilidské komunikace neodmyslitelné¢ patii 1 dotyk. Ve virtudlni
komunikaci miize pouzit ndhrazku dotyku, tj. vyjadiime pfislusné ¢innosti mezi
hvézdi¢ky, napf. ,facka‘, ,pohlazeni‘, polibek® aj. Existuji specialni rukavice,
obleky, které stimuluji kizi pomoci elektrickych impulsti, a snazi se nahradit
realni osobni kontakt, ale vyvoj téchto zafizeni je v pocatcich.

Co se ty€e smyslu chuti a Cichu, v tomto ohledu je virtualni prosttedi
omezené. Pozitivem této omezenosti vsak je, ze podnécuje fantazii lidi, a to je to,
co ¢ini virtualni prosttedi pfitazlivé a krasné. !>

d) Komunikac¢ni chyby v internetovém poradenstvi

! Srov. SMAHEL, D. Psychologie a internet, s. 123-131.
152 Srov. SMAHEL, D. Psychologie a internet, s. 132-135.
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Z pohledu psychologie se redaktoti zodpovidajici klientské dotazy mohou
dopustit mnoha komunikacnich chyb. Tyto chyby se ¢asto prostupuji, ,,napr.
obecnd fraze je kontaminovana poucovanim apod. Poucovani nékdy nelze odlisit
od kvazi-terapeutického sugerovani ¢i dobie minéného povzbuzovani apod. *

Pro ilustraci uvadime nékolik ptikladd Vybirala.

Obecna fraze s naiznakem poucovani
o A vérte tomu, Ze to je opravdu umeéni (zit Stastné) a ne kazdy to dokaze.
K tomu je totiz potreba si nékteré veci priznat a to muze taky pekné bolet.
Zadna kralovska cesta v tomto sméru neexistuje. *
Piiklad vyskytujicich se banalnich kli§é
o | Stdva se, ze lidé obcas maji partnera a obcas jsou sami. ...VSichni jsme
individualni, jedinecni a kazdého ceka néco trochu jiného nez ostatni. *
Vyskytujici se priklad poucovani poradce
o | Viazena a mild, nevéra je totéz, jako sedet na dvou Zidlich, sidite se 0
jednoznacny zdzitek. *
Vyskytujici se chybné uvody v internetovych odpovédich
,,Dobry den, opravdu po mé chcete to, co pisete? Triky? Ale fuj!...Nevypada to
«153

dobre. Vas vztah je ve velké krizi.

Témto a mnohym dals$im chybam by se mél kazdy dobry poradce vyhnout.

53 Srov. VYBIRAL, Z. Priklady $paté praxe (internetového poradce). [on-line]. [cit,
09.03.2014]. Dostupné z: http://www.ksoc.upol.cz/fileadmin/ksa/veda-
vyzkum/shornik_prispevku_online.pdf, s. 68-69.
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ZAVER

Cilem prace bylo predstavit sluzbu odborného socialniho poradenstvi, tj.
internetového poradenstvi z hlediska obecného, etického a psychologického.
eticka vychodiska a dilemata, pfed kterymi internetovy pracovnik stoji.

Z hlediska etického jsem v praci chtéla otevfit problém mozné nevédomé
stigmatizace klienta, tj. jestli clovek, vyuzivajici on-line socialni sluzbu vi, ze se
svym dotazem dostdvd do postaveni klienta, resp. clovéka socialné
znevyhodnéného. Predestirdm dal$i etické otdzky, na které se snazim nalézt
odpovédi. Jsou klienti socidlni sluzby internetového poradenstvi dostate¢né
informovani o uchovavani veskeré vzajemné komunikace? O dobé& archivace
téchto informaci? O tom, Ze jejich dotaz muZe byt uvefejnén na webovych
strankach organizace, ¢i muze poslouZit jako materidl pro supervizi? Ma soucasny
internetovy poradce dostateCné vzdelani, aby se klientovi dostalo adekvatni,
kvalitni a patfiéné rady? Co kdyz Vv tomto sméru dojde k poradenskému selhani,
které ve svém dusledku klienta poSkodi psychicky, fyzicky ¢i ekonomicky? Ma
Klient v tomto ptipadé pravo na nahradu Skody a vi, u které instituce se ma svych
prav dozadovat? Lze po dobrovolnicich, ktefi se k poskytovani odpovédi v ramci
sluzby IP zavazali, tuto odpovédnost vyzadovat? Ma organizace dostatecné
chranéna data poskytnuta klientem? Nevytvafi stat svoji instituciondlni strukturou
a neustdle se ménici legislativou, zdmérné zavislost klientli na poradenstvi,
internetovém poradenstvi, potazmo neziskovych poradenskych sluzbach?
V jakych ptipadech mtize dochazet ze strany internetového poradce k neetickému
jednani? M4 organizace riziko vzniku tohoto jednani oSetfeno? Na mnohé otdzky
odpoveéd’ nalezneme, na jiné ne, at’ uz v dusledku postaveni sluzby IP, nebo
napéti, které vznika mezi jednotlivymi etickymi principy ¢i v disledku dne$ni
postmoderni doby, kdy je vSe relativni a nic neplati absolutné.

Z psychologického hlediska se mnohé zazité ¢i platici v redlném svéte
vlivem pusobeni svéta virtudlntho méni. UZ samotna e-mailovd komunikace,
klienty nejCastéji preferovand, neni vhodnd pro vSechny. Zejména pro lidi

S dusevnimi, schizofrennimi ¢i maniodepresivnimi poruchami osobnosti. Méni se
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styl 1 forma nasi komunikace. Dochdzi k prodluzovani i zkracovani ¢asu zaroven.
Meéni se naSe identita, najednou mtizeme byt kymkoliv chceme, mizeme mit hned
nekolik identit najednou, za nasi agresi mohou stat jiné priCiny (Spatné pfipojeni
se k internetu, nedostate¢na ¢i nedostateéné rychla poradenska odpovéd’, prace
V hluéném prostiedi apod.) V anonymnim internetovém prostiedi neexistuje
spolecenska hierarchie, vSichni zde mame téméf rovné postaveni. Jak je  dnes
znamo, 1 kdyz nase anonymita neni absolutni, asto vystupujeme bez zébran a
odli$né&, nez by tomu bylo v prostfedi redlném.

Na zavér si dovolim uvést citaci pani Denglerové: ,, Kazda mince ma vsak
svuj rub i lic a kazdy lidsky vynadlez bude jen tak dobry, jak dobré jsou ruce, srdce
a hlava clovéka, ktery ho vyuziva.

Domnivam se, Ze cil prace byl splnén.
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Kli¢ova slova:
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poradenstvi a virtualni prostiedi
2. hodnoty, lidska préava, eticky kodex, iKodex a kvalita

3. identita, komunikace, agrese, pienos a protipienos

Diplomova prace se snazi predstavit ¢tenafi zakladni postaveni a problematiku
socialni sluzby internetové poradenstvi. Na sluzbu je zde nahlizeno v etickych a
psychologickych souvislostech, nebot’ bez téchto thli pohledu, pii tomto typu
poradenstvi a snahou poskytnout klientovi sluzbu v co mozna nejvyssi kvalité, se
internetovy poradensky pracovnik neobejde. Zaméiuji se na e-mailovou formu
poskytovani internetového poradenstvi, jelikoZ je to nejCastéji pouZivany typ e-
komunikace mezi klientem a poradcem. Psychologické i etické determinanty
celého procesu se dopliuji, protinaji, nejsou mezi nimi jednotné hranice, at’ uz se
Z pohledu etiky jedna o hodnoty, na nichZ stavi lidska prava, nebo Eticky kodex
socialnich pracovniki, potazmo iKodex platici pro socialni sluzby v internetovém
prostiedi, ¢i zpohledu psychologie o virtudlni komunika¢ni proces mezi
poradcem a klientem, ve kterém sehravd svoji roli uméni komunikace,
proménujici se identita Clov€ka, projevovand agrese, pfenos a protipienos i
samotné on-line prostfedi. Cilem tématu je rdmcoveé poukédzat na slozité a

nejednoznacné postaveni sluzby internetové poradenstvi.
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ABSTRACT

This thesis aims to introduce the basic problems of social status and
internet consulting services to the reader. Here the service is seen in the ethical
and psychological context because an internet counselor cannot do without these
points of view when he tries to provide a customer service in the highest possible
quality. I focus on the e-mail form of providing online advice as it is the most
commonly used type of e-communication between a client and an advisor.
Psychological and ethical determinants of the whole process are complementary,
intersect, there are no single boundaries between them, whether from the point of
view of ethics they are values on which to build human rights or the Code of
Ethics for social workers, hence iKodex valid for social services in the online
environment or from psychology perspective it is a virtual communication process
between a counselor and a client, in which the art of communication, the changing
identity of a man, manifested aggression, transference and countertransference
and the actual on-line environment play role. The aim is to highlight the complex

and ambiguous status of online counseling services.
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