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INTERNETOVE PORADENSTVI

Internetové poradenstvi je sluzba pro klienty, ktefi se ocitli v narocné zivotni situaci ¢i
pottebuyji fesit néjaky problém a nechtéji nebo nemohou komunikovat osobné nebo po
telefonu, takze ke komunikaci pouzivaji internet.

Internetové poradenstvi pasivni:

Pasivni internetové poradenstvi zahrnuje veskerou poradenskou a informacni ¢innost
pracoviité smérem ke klientovi bez pfimé komunikace s konkrétnim klientem. Jedna se o
veskeré informac¢ni materialy, texty a pfibéhy, které jsou vystaveny na webovych strankach
pracovisté. Cil a idealné 1 vysledek pasivniho internetového poradenstvi je ten, ze klient bud’
sam najde odpoveéd’ na svoji otazku v téchto textech, je spokojen a odchéazi, nebo odpoveéd
neziska, ale ziska duvéru a kontaktuje pracovisté e-mailem.

Jde tedy o velmi dulezity aktivni krok poskytovatele sluzby k navazani davéry a vytvoreni
vztahu s klientem. V preneseném vyznamu je to podani ruky nékomu, koho nevidime, ale on
ji maze dle svého uvazeni uchopit.

Internetové poradenstvi aktivni:

Aktivni internetové poradenstvi pfedstavuje konkrétni dotaz klienta na pracovnika linky a
jeho odpovéd’. Pfimym dotazem na linku divéry se obraci jen asi 10% navstévniki webovych
stranek, coz svéd¢i pro velkou vyznamnost pasivniho internetového poradenstvi.

Vvhody internetového poradenstvi:

- anonymita — klient neni konfrontovan tvafi v tvaf a miru své anonymity si voli sam,
zalezi pouze na ném, jaké osobni tdaje uvede, muze si zfidit soukromou e-mailovou
adresu jen pro ucely komunikace s linkou daveéry

- nezavaznost — klient nema vuci lince zadné zavazky ani povinnosti, pracovnik linky
povzbuzuje klienta k aktivnimu jednani, ale nepifebira za n€j zadnou zodpoveédnost

- bezpeci — klient nestoji tvafi v tvaf s pracovnikem linky, odpada tudiz nejistota
z osobniho kontaktu a situace pro klienta neni tolik ohrozujici

- dostupnost — internet je dostupny na Skolach, na pracovistich, doma, v kavarnach, ...
pro dnes$ni mladé lidi a déti je internet béznou soucasti zivota

- sluzba internetového poradenstvi je poskytovana zdarma — klient plati pouze za
ptipojeni k internetu, poskytovana poradenska sluzba je zdarma

- trvanlivost — klient se k textu mtize opakované vracet i v pozd¢€jsi dobe, miZe si jej

vytisknout a uchovat (totéz plati i pro pracovniky linky davéry — zde je vSak
zachovani textu nutnou podminkou, text je ov§em zcela davérny)

Hranice internetového poradenstvi:




- dva monology — nejde o rozhovor, jde o dvé jednorazova sdéleni, o monolog klienta a
pracovnika linky diveéry, je velice tézké naladit se na stejnou vlnu, at’ uz po strance
vyznamové, emocni, ¢i formulacni, mize byt tézké se s klientem ve sdéleni potkat,
chybi paraverbalni komunikace, ktera by upfesiiovala vyznam a pfinasela podtext
sdéleni

- internetové poradenstvi nemize nahradit kontakt s odbornikem, neni mozné se
prizpusobit klientovi a jeho potfebam, protoze chybi bezprostiedni zpétna vazba,
nevime, jaka je jeho reakce na nase slova

- pracovnik ma k dispozici jen domnénky a hypotézy, nic neni stoprocentné jasné, nikdy
neni schopen zjistit realny stav situace

- internetové poradenstvi nemuze provadét, suplovat ani nahradit terapii, také neni
dobré stat se ,,univerzalnim radi¢em™ a prebirat kompetence jinym odborniktiim,
pracovnik by mél povzbudit klienta, aby sam aktivné fesil svou situaci a nedélat vSe za
néj (vyhledavani kontakta ¢i informaci)

- neni prili§ efektivni psat si s klientem pfili§ ¢asto — plati pravidlo 5x a dost, které ma
za ukol nenavazovat klienty na tuto sluzbu

- trvanlivost — co je psano, to je dano, klient nebo jeho rodina si mize stéZovat, text by
mél , obstat” 1 po néjakém case

Ruzné typy e-maila:

- Testovaci a zneuzivajici e-maily — testovaci e-mail je ten, ktery ma za ukol provefit
nebo otestovat diveéryhodnost internetové poradny a jejich pracovnika pro klienta.
Tento test je dalezitym prvnim kontaktem mezi klientem a pracovnikem linky, pokud
se v ném podati pracovnikovi obstat, otevira se moznost spoluprace na skutecnych
tématech. Zneuzivajici e-mail naproti tomu, je ten, ktery védome zneuziva
internetovou poradnu k uspokojeni vlastnich potieb, které nespadaji do oblasti
internetového poradenstvi (napt. potfeba pozornosti, péce, sexualni potieby apod.).
Zakladnim rozdilem mezi testovacim a zneuzivajicim e-mailem je ten, ze klient
testovaciho emailu ma zajem o nasi pomoc, zatimco klient zneuzivajiciho e-mailu
zneuziva pracovnika k uspokojeni svych potieb, které jsou mimo oblast internetového
poradenstvi. Z toho se odviji také strategie odpovedi. U testovaciho e-mailu pracovnik
nechava otevieny prostor pro komunikaci, u zneuzivajiciho e-mailu tento prostor
uzavira jasnym vymezenim hranic. S testovacimi a zneuzivajicimi e-maily se
internetova poradna setkava velmi malo, tvofi asi 1 % e-mailu.

- Naléhavy e-mail — naléhavy e-mail pfedstavuje internetovou krizovou intervenci.
Klient piSe svij e-mail v bezprostfednim pocitu ohrozeni. Nemiize se jednat o
klasickou krizovou intervenci kvtli ¢asové prodlevé mezi odeslani e-mailu klientem a
obdrZenim odpoveédi od pracovnika linky davéry. Klient si je tohoto faktu vétSinou
veédom, Casto ale na linku naléha. Pro takovy typ e-mailu je typicka spousta
vykti¢niku, otazniku, trojtecek, mail pisobi jako vykiik nebo kiik klienta. V ptipade
naléhavosti mize byt poruseno pravidlo konzultace e-mailu s nasledujici sluzbou,



v tom piipadée se odesilany e-mail konzultuje pouze telefonicky s jinym pracovnikem
linky. Naléhavé e-maily tvofi asi 10 — 15% doslych e-mailt.

- Informativni e-mail — je takovy druh e-mailu, ve kterém klient zada o urcité informace
¢1 mé konkrétni pozadavek napt. se dotazuje na odborniky, specialisty, na dalsi
pracoviste, zajima se o otazky zdravotni, socialni, pravni, sexualni, gynekologické ¢i
se napf. pta, kolik stoji t€hotensky test apod. spektrum oblasti, ze kterych mtze klient
pozadovat informace je velmi Siroké. Informativni e-maily tvofi asi 10 — 15 % doSlych
e-maild.

- Poradensky e-mail — poradensky e-email vypliluje plochu mezi testovacimi,
naléhavymi a informativnimi e-maily. Je to nejcast€jsi druh kontaktu v internetovém
poradenstvi, tvofi jej az 70% e-mailt. Ma Siroky tématicky zabér. Nejfrekventovanéjsi
témata jsou z oblasti vztahd (rodinné, pratelské, partnerské problémy), emocnich a
osobnich problémd klientti (bezradnost, pochybnosti, vahavost, osamélost,...). Casto
se vyskytuje zadost o universalni feseni. Tyto e-maily mohou byt jak jednorazové, tak
viceCetné, v zavislosti na problému, se kterym se klient na linku obraci. V mnoha
ptipadech klient nepoda potiebné relevantni informace a je tfeba vice kontaktt
k vyjasnéni zakladnich vychodisek a postojt.

Zakladni principy internetového poradenstvi:

- pracovnik linky duvéry je ten, ktery klienta doprovazi a emo¢né podporuje, ale
nerozhoduje za n¢j. Nevykonava na klienta zadny natlak, ktery by se tykal jeho
presvédcCeni, nabozenstvi, rasy, politiky, sexualni orientace apod. Zarovein neposkytuje
,zaruCené spravné a jediné mozné rady*, ale navrhuje riizna feseni. Snazi se vzit do
situace klienta, ale soucasné si zachovava odborny odstup a ponechava klientovi
svobodu rozhodovani.

- pracovnik linky divéry nevystupuje za sebe, ale vystupuje za cely pracovni tym.
Nepouziva vlastni jméno, ani pseudonym, vystupuje jménem pracovisté. Nesdeluje
osobni nazory, prezentované nazory jsou otazkou shody daného pracovisté. Pracovnik
jako Clen tymu ma k dispozici intervizi, supervizi a podporu ostatnich kolegt.

- Pracovnik linky divéry miize odmitnout odpovédét na konkrétni e-mailovy dotaz,
kdyz se na vytvoreni odpovédi neciti po fyzické strance (inava) nebo psychické
(deprese, podobna osobni zku§enost, ktera by mohla znamenat zkresleni odpovédi a
mit za nasledek poskozeni klienta). Ujasnéni divodu, proc¢ tak Cini, mize byt
prospésné pro néj i pro tym.

- Jakakoli aktivita internetového poradenstvi pracovnikii linky diveéry vici klientim by
nemeéla byt dilem jen jednoho pracovnika. Pracovnici si pfedavaji sluzbu a rozepsané
e-maily, v pfipade ze se kolegové na verzi shodnou, jsou e-maily odeslany. Kazdy
¢len tymu ma pravo psat nebo vyslovovat své pfipominky a dotazy k internetové
aktivité svych kolega.

- Je moralni povinnosti pracovnika vénovat se tématim, které nejsou zakazkou klienta,
ale jsou neptehlédnutelné (napt. otazka sexu pod vékovou hranici 15 let apod.).



- Kazdy dokument, kazda odpoveéd’ pracovnika internetové linky daveéry smérem ke
klientovi musi byt zdokumentovana tak, aby vedouci internetové linky duvéry,
intervizor nebo supervizor mohl jednoznacné identifikovat pracovnika, ktery byl
s klientem v kontaktu. Zaroven tyto materialy musi byt zachovany tak, aby byl
dodrzen princip trvanlivosti.

- vSechny informace sdélené klientem jsou povazovany za duvérné, pokud to
neodporuje zakonim CR. Povinnosti pracovnika linky divéry je zachovavat naprostou
mlcCenlivost a respektovat anonymitu klienta. Treti osoba mutize byt seznamena
s obsahem komunikace mezi klientem a linkou divéry (z divodi superviznich,
studijnich nebo védeckych) jen po podpisu zavazku ml¢enlivosti.

- Je nutné zajistit bezpecné uchovani dat a informaci a zabezpecit je proti moznému
zneuziti tfeti osobou. Divérna data a informace se musi chranit pted zcizenim a
zneuzitim, proti fyzickému pristupu nepovolanych osob, také proti virim a hackerim.
(z téchto bezpecnostnich divodi nema pracovisté internetového poradenstvi nikde
zvefejnénou adresu).

Moje zkuSenost:

V bieznu 2005 jsem se zucastnila vycviku v internetovém krizovém poradenstvi, které
poradala Modra linka. Byla to vyborna zkuSenost. Nejenom proto, ze organizatofi méli vycvik
vyborné pfipraveny. Ale predev§im pravé pro tu zkuSenost, prozitek. Na tf1 dny se z nas
,,stali“ pracovnici linky divéry a méli jsme moznost vyzkouset si na vlastni kiizi, co takova
prace obnasi. Na prvni pohled by se mohlo zdat, ze ,,odpovidani na e-maily* neni nic
narocného. OvSem hned po par prvnich hodinach vycviku jsme zjistili, jak opravdu tvrda a
narocna prace se pod timto nazvem skryva. Nalézt zakazku a smysluplné na ni odpovédéet
muze byt velkym problémem, alespon pro nas ,,zacateCniky* Casto byl.

Vyecvik trval tf1 dny. Jejich naplni byla jak teoreticka vyuka tak praktické procvi€ovani.
Teorie byla kratka ale hutna a vyzivna, vzdy spojena s praxi. Maximum dne vypliovala
prakticka Cast, ve které jsme odpovidali na skute¢né kauzy Modré linky. Nasledovala zpé&tna
vazba od kolegl, ktera byla k nezaplaceni, protoze vS§em piinesla nékolik zornych uhlu
pohledu na jeden problém a na jednu odpoved’.

VSsichni jsme se také seznamili s velikou inavou, ktera se po par hodinach za pocitacem
nevyhnutelné dostavila.

Po velice narocnych tfech dnech nezbylo, nez pfed témito pracovniky a jejich praci smeknout,
presto ve mne zistala mirna skepse. Internetové poradenstvi nemiiZze nabidnout zadny prostor
pro terapii, je tedy mozné pisatelim né€jak pomoci? A jak moc?

Literatura:

Ke zpracovani referatu byly pouzity materialy Modré linky a vlastni zkuSenosti.






