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UVvOD

V dnesni ,,chytré” dobé jsme neustidle ve spéchu. Sledujeme, co je nového
na Instagramu, co leti na TikToku, hledame, co je trendy a ,,in“, co maji ostatni. Kolem nas
toho zkratka poletuje vic a vic. Nelze stoprocentné tvrdit, ze vSechno chytré je na obtiz
a z1é. OvSem dovolim si fict, Ze i v této nasi pfevazn¢ smart dob¢ je n¢kolik véci, co lidem
opravdu skodi. Zavist, pycha, ptepych, perfekcionismus, ale i pfiliSna a toxicka pozitivita
s absenci autenticity. To vS§e mame neustdle na ocich prostfednictvim chytrych zafizeni

a prakticky neomezenému holdovani kyberprostoru.

Béhem svého studia jsem mél moznost poskytovat online podporu prostiednictvim
chatové intervence a setkaval jsem se na sménéch s fadou pfibéht, kde bylo na prvni pohled
vidét, jak moc hloupa miize nase chytra doba vlastné byt. Uz ani nevim, kolik lidi pfichazelo
do poradny s depresemi, s myslenkami na sebevrazdu, se sebeposkozovanim, s poruchami
piijmu potravy, Sikanou. Dochazelo mi, jak moc propojeni a zaroven odpojeni dokazeme
mezi sebou byt. Pravé tato praxe a myslenka odpojeného propojeni se podilela na vzniku
této diplomové prace. Kyberprostor je opravdu Siroky, a ptestoze mnohdy Skodi, dokaze také
pomoct, a to pravé moznosti poskytnout jedinci v nouzi bezpeéné prostiedi, kde se mize

s davérou svérit. A to prakticky kdykoliv a odkudkoliv. Tohle je podle mé opravdu smart. ..

Ve své praci se budu vénovat pravé tomuto pozitivu, které kyberprostor nabizi,
a to dostupnosti podptirné péce. Nicméné nabidnu trosku jiny pohled, z opaéné strany
monitoru. Ustfednim tématem v této praci budou samotni poradci, ktefi pomoc v ramci
podpurnych intervenci poskytuji.

vvvvv

intervence vzhledem k dalsim psychologickym disciplinam. Dale nabidnu ptedstaveni
online prostoru a vybranych kyberfenoméni spolecné s popisem nejcastéjSich témat
a podoby online podplirné prace. Zavér teoretické ¢asti pak vénuji vyzkumnému badani

Vv kontextu kyberprostoru a podptrné péce.

Ve vyzkumné c¢asti se budu vénovat odbornym pracovniklim, kteti poskytuji
podpirnou péci klientim v online prostfedi skrze e-mail a chat. Pokusim

vvvvv

tomu, jakym zptisobem pisobi kyberprostor i na jejich stranu obrazovky.
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1 PODPURNA INTERVENCE

V nasledujici kapitole se budeme vénovat vymezeni terminu podpuirné intervence.
Autor prace se rozhodl pouzit tento vyraz predevSim proto, Ze hranice mezi riznymi
formami psychologické pomoci miize byt mnohdy nejasnd, coz byva casto jest¢ vice
zvyraznéno v online prostfedi, kde klienti Casto pfichazeji s riznorodymi zakazkami
a problémy. Ne vzdy se musi jednat o pfipady akutni ¢i ptipady vyzadujici okamzité
feSeni — mnohdy se za vyhledanim pomoci skryvé potfeba svéfit se a ventilovat své emoce,
potfeba najit informace nebo snaha zahnat samotu, zkréatka fict si o podporu a dostat ji.

Z tohoto diivodu budeme v praci hovoftit o podpiirnych intervencich.

Jelikoz se nejednd o nikterak konsenzudlné terminologicky ustdleny pojem,
pokusime se jej pomoci nésledujicich podkapitol oddélit od nekterych dalSich
nejvyznamnéjsich podplrnych psychologickych disciplin (s pfihlédnutim na jejich uplatnéni
Vv online prostiedi), ¢imz si tento termin, s kterym budeme v této magisterské diplomové

praci pracovat, blize specifikujeme.

1.1 Krizova intervence

Krizovou intervenci (KI) lze definovat mnoha zplsoby; obecné vSak mulzeme
v kontextu KI hovofit o odborné praci s jedincem prochazejicim si akutni krizi, jejimz cilem
je Iépe strukturovat krizovou situaci a zabranit tak maladaptivnimu chovani, podpofit daného
Clovéka a posilit jeho vlastni schopnosti a dovednosti k feSeni krizové situace
(Bednarova et al., 2009). Zjednodusené 1ze také KI oznacit za aktivni formu podpory jedince,
nachazejiciho se aktualné v takové situaci, kterd je pro né¢j obtizné zvladnutelna a nasim
cilem je tuto situaci spoleénymi silami stabilizovat (Spatenkova et al., 2011). Dle
Bastecké (2003) je KI metodou zahrnujici specifické postupy a chovani, kterymi by mél byt
dany odbornik schopen klienta zklidnit a nasméfovat ho k nalezeni feSeni jeho aktudlni
situace — rovnéz zde zdiraznuje nékteré klicové prvky, napiiklad pochopeni zdroje klientovy
krize, porozuméni jeho prozitkim a hleddni podpory v prostiedi blizkém klientovi.
Dulezitost blizkosti socialni opory zdiraziiuji také Honzak a Novotna (2021), podle kterych
toto védomi, Ze mdme nékoho blizkého ve svém okoli k dispozici a miZzeme se na néj obratit,

predstavuje pro daného jedince vyznamny zdroj zvladani v krizovych situacich. Mimo jiné



1ze definovat KI také na zaklad¢ jejiho cile, kdy cilem miize byt napiiklad stru¢né fe¢eno
navrat jedince do pro n¢j zvladnutelné situace a prostiedi za pomoci obnoveni a podpoteni

jeho predkrizové urovné fungovani (Yeager & Roberts, 2015).

Miizeme tedy fici, ze ¢loveék v krizi dokaze danou situaci zvladnout i bez pomoci
odborného interventa na zéklad¢ dostupného zdroje podpory blizkych, ¢i vlastnimi silami.
Rozhodnuti vyhledat odbornou pomoc pfichazi vétSinou az v piipadé, kdy tyto metody
u daného jedince jiz selhavaji, a i pies vlastni snazeni a pomoc rodiny nebo pratel se nedari
situaci zlepSit (Cimrmannova, 2013). V takové fazi mize byt u klientd pfitomno tunelovité
vidéni — osoba véfi, Ze situace je bezvychodnd, coz je Casto doprovazeno také izkostnymi
projevy, pocitem zoufalstvi az beznadé&je, manifestaci depresivni symptomatiky nebo
agresivnimi projevy vii¢i okoli (Hoskovcova, 2009). Podle Spatenkové et al. (2011) je KI
vyjimec¢na zejména diky jeji prakti¢nosti — Casto se v ni intervent setkdva se situacemi, které
vyzaduji akutni zasahy a jednani interventa a malokdy se najde prostor pro hloubavé klinické
rozhovory jako je tomu napfiklad v psychoterapii. Diiraz na pfipravenost interventa zminuji
také Matousek et al. (2013), podle kterych by mél byt jedinec vykonavajici KI v urcitych

kritickych situacich ve stiehu a myslet na direktivni a aktivni vedeni klienta.

KI mtzeme klasifikovat na zakladé nékolika kritérii, coz z ni ¢ini velice pestry
rozdelit na dvé formy, a to prezencni a distancni. Prezen¢ni forma vyZzaduje fyzickou
ptitomnost vSech aktéri procesu KI, zahrnuje pfedev§im osobni interakci a setkani
tvafi v tvaf a fadime k ni terénni, liZkovou a ambulantni péci. Distanéni forma
se vyznacuje absenci spole¢ného osobniho prostoru mezi klientem a interventem, podpora
a pomoc je poskytovana dalkové a je realizovana nejCastéji prostfednictvim telefonické
sluzby & sluzeb v online prostiedi (Spatenkova et al., 2011). Dle Zeren (2016) jsou obé
varianty uzivany srovnatelné a v nékterych ptipadech muize byt dokonce distan¢ni forma
klienty preferovana, nebot’ pro n¢ dovede byt vice flexibilni s ohledem na jejich ¢as a misto.
Klienti maji moznost fict si o podporu téméi kdykoliv a z jakéhokoliv mista a diky rozvoji
modernich digitdlnich technologii se online formy intervence stavaji piistupnéjsi
1 pro jedince ze socidln€¢ slabSich podminek a s omezenymi socidlnimi zdroji

(Van Dolen & Weinberg, 2019).

v

Pro klienty muze byt tato forma pohodInéjsi i z hlediska jejich vEét§i anonymity
a nezavaznosti komunikace, jelikoz ukonceni kontaktu je Casto iniciovdno samotnym

klientem a jeho potfebami. Nicméné pro intervenujiciho pracovnika mlze byt distancni
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dostupnych pozorovanim prave z kontaktu tvaii v tvar — naptiklad u telefonické podpory ma
Zasto k dispozici pouze jedincovy paraverbdlni projevy* a nemé predem prakticky zadné

informace o podstaté a naro¢nosti hovoru (Vodackova et al., 2020).

Jak jsme jiz zminili vySe, distancni podoba KI je zprostfedkovavana predevsim
prostfednictvim telefonniho kontaktu a kontaktu v online prostfedi. V diplomové praci
se budeme vénovat zejména internetovym formam pomoci, proto si v nasledujicich fadcich

blize ptiblizime dvé nejbéznéjsi varianty online podpory, a to skrze chat a e-mail?.

E-mail v tomto kontextu pIni funkci elektronické verze tradi¢ni posStovni
korespondence, a ackoliv se jedna o online sluzbu, komunikace s klientem zde probiha
offline — klient napise zpravu a poradna mu za néjakou dobu odpovi. Alternativou je pak
web-based message systém, tedy systém zaloZeny na komunikaci skrze urcitou webovou
platformu, ktery funguje na podobném principu jako klasicky e-mail, nicméné komunikace
je spravovana prostifednictvim formuléie na daném internetovém portalu — klient vyuzije
formuldt k odeslani dotazu a nasledné si piecte odpovéd. Dalsi formou je chatova
komunikace, ktera umoziuje interaktivni rozhovor mezi interventem a klientem v realném

Case skrze opakovanou vyménu zprav (Horska et al., 2010).

Komunikace pfes chat se v posledni dobé dostava do popiedi zejména diky nastupu
novych chatovacich platforem a vzristajici snaze digitalizovat komunikaci, coZ pfedstavuje
velmi dostupnou a roz§ifenou moznost kontaktu a podpory piedev§im u mladSich déti
a dospivajicich (Lake et al., 2022). Podobny nazor sdileji také Horska et al. (2021)
a o¢ekavaji, ze vyznam poskytovani podpory prostiednictvim chatu bude nartstat, ¢imz by
se tato forma pomoci mohla rozsitit i mezi dalsi specializované poradenské a podpurné

pracovisté pomahajicich profesi.

1.2 Psychoterapie

Psychoterapii mizeme chéapat nékolika moznymi zplisoby — mulze jit o nastroj,

¢innost ¢1 védni obor; najit jednu komplexni definici je prakticky nemozZzné. Obecné vSak

! K paraverbalnim projeviim komunikace fadime zejména tén hlasu, tempo feci, zietelnost fe¢i nebo jeji slovni
zasoba a dalsi fenomény. Tyto projevy zaroven interventa informuji o aktudlnim emocnim stavu klienta
(napfiklad skrze pla¢ ¢i smich).

2 K chatové a e-mailové online podpoie se budeme dale vice v&novat ve tieti kapitole této magisterské
diplomové prace.



muzeme psychoterapii oznacit jako terapeutickou praxi, pfi niz psychoterapeut vyuziva své
osobni schopnosti a znalosti k tomu, aby u klienta dosdhl pozadovanych zmén
(Vybiral & Roubal, 2010). Psychoterapii mizeme také charakterizovat jako samostatnou
oblast studia s rozmanitymi teoretickymi zéklady a systémy, ze kterych pak v praxi vychazeji

a Cerpaji pocetné terapeutické skoly a pristupy (Kratochvil, 2017).

Dle Vymeétala (2010) ptedstavuje psychoterapie specidlni formu psychologické péce,
ktera je poskytovana jedincim s vnitini nestabilitou nebo jedinctim, ktefi jsou timto rizikem
ohrozeni. Podle Kratochvila (2017) je charakteristickd také multidisciplinarni
a transdisciplinarni povaha psychoterapie — €asto prolina vice védeckych oblasti, ptedevsim
pak medicinské a psychologické. Své misto ma krom¢ samotné terapie také v prevenci
a rehabilitaci poskozeného zdravi a byva efektivni také v ptipadech, kde se na rozvoji

poskozeni podileji psychogenni faktory (Vymeétal, 2010).

Pti poskytovani psychoterapeutické péce se terapeut snazi zamefit své usili
na podporu a zlepSeni emocionalniho prozivani klienta, jeho chovani v mezilidskych
vztazich a socialni integraci do spolecnosti. K dosazeni téchto vysledkli je nutnou
podminkou urcity stupent vzdelani a odbornosti terapeuta — diky tomu pak miize v terapii
uplatnit arsenal pestrych technik a metod, nicméné nelze opomenout také dalsi specifické
dovednosti, jako je schopnost vést cileny rozhovor a budovani vzajemného vztahu s klientem

(Vybiral & Roubal, 2010).

Vidime tedy, Ze psychoterapie piedstavuje komplexni a sloZzity soubor teoretickych
i praktickych technik s Sirokym polem ptisobnosti. Na onu komplexnost je nutné myslet také
pii samotném pristupu k jedinci — terapeut by mél byt schopen ochotné a aktivné pfistupovat
ke zkuSenosti klienta z riznych perspektiv a thll pohledu, a prestoZe se terapeut zameétuje
na jedinctv individualni prostor a podminky, nemél by opominat také podminky socialni ¢i
kulturni, ve kterych jedinec zije (Orel, 2020). Podobného néazoru je také
Vymétal (2010), ktery zdiraznuje tzkou souvislost dusevni slozky jedince s jeho télesnym
projevem, kde se slozky téla a mysli vzajemné ovlivituji a mtizeme proto jedince vnimat jako
psychosomaticky celek.

Podle Kratochvila (2017) ma psychoterapie dva cile: zaprvé eliminace patologickych
pfiznaki, tedy nejen snaha o odstranéni obtizi, se kterymi klient pfichazi, ale také

identifikace a feSeni jejich pfic¢in; a zadruhé reedukace, resocializace, reorganizace

a restrukturalizace, rozvoj ¢i integrace osobnosti klienta — zde hraje odstranéni piiznakl
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spiSe vedlejsi roli, hlavnim fokusem psychoterapeuta je dosdhnout u klienta
co nejoptimalngjSich osobnostnich zmén. Vymétal (2004) pak hovoii o dalsim cili,
a to dodani podpory klientovi v doCasné krizové situaci. Zaroven dodava nutnost spravné
identifikace problému klienta (psychoterapeutem ci jinym odbornikem), coz je pro stanoveni
cile psychoterapie klicovym prvkem, jelikoz pak na zdkladé této identifikace
a charakteristiky obtizi jedince déle stanovujeme jaky typ 1écby bude pro néj nejvhodnéjsi
a nejefektivnéjsi.

Obecné je tedy cilem dosazeni zmén v jedincove osobnosti, chovani a v jeho vztazich
s okolim. Tyto zmény jsou v rdmci terapeutického procesu stanoveny predem a jsou docileny
za pomoci rozmanitych psychologickych metod a technik, které jsou urCeny zejména
zaméfenim a povahou samotné terapie, ale také jeji hloubkou zisahu do osobnosti
a organismu klienta (Plevova, 2013). V dalsich odstavcich se blize podivame na to, jakym
zplisobem muzeme tento terapeuticky proces pienést do online prostiedi a specifikujeme

si podobu online psychoterapie.

Online psychoterapii ¢i online terapii mizeme zatadit do domény telepsychologie.
Ta je dle Americké psychologické asociace (APA)® definovana jako poskytovani
psychologickych sluzeb pomoci telekomunikaénich technologii, coz zahrnuje nejen jejich
vyuziti jako doplnkovych prvka (napi. zasilani podptirnych edukaénich materiald), ale
pouziti téchto prostfedkll k poskytovani online terapie ¢i online poradenstvi. Mezi ptiklady
prostiedkd uréenych pro komunikaci mezi klientem a terapeutem zminuje APA napiiklad
telefony, mobilni zafizeni, e-maily, chaty, textové zpravy, videohovory nebo také socidlni

média a blogy.

Co vSe lze povazovat za online terapii je pomérn¢ diskutabilni. Shodnout
se na piesné definici se zatim nepodafilo a v poslednich letech byla online a distan¢ni péce
oznacovana n€kolika riznymi pojmy, jako napiiklad teleterapie, e-terapie €i virtudlni terapie
(Weinberg & Rolnick, 2019; Kotera et al., 2021; Doorn, 2022) Termin online terapie
oznacuje podle Ernest (2020) vSechny formy terapie, které probihaji prostfednictvim

internetu, tedy distan¢ni formou, pfic¢emz nejcastéji za vyuziti e-mailu, chatu ¢i videohovoru.

Lze tedy vyuzit Siroké spektrum médii a technologii, nicméné pro naSe ticely budeme

definovat online terapii jako rozhovor klienta a odbornika prostfednictvim videohovoru,

3 Definice vychazi zrevidované smérnice pro spravné praktikovani telepsychologie dle APA (2023);
viz https://www.apa.org/practice/guidelines/telepsychology
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tzn. za pomoci pocitace s kamerou a mikrofonem. Videohovor (¢i videokonference) je jedno
z nejbéznéji vyuzivanych médii, které umoznuje terapeutovi a klientovi nejen interaktivni
komunikaci v realném case, ale také poskytuje vizudlni kontakt a podnéty pomoci
videokamery, ktera mezi UcCastniky prakticky eliminuje fyzickou vzdalenost

(Watts et al., 2020).

Pro efektivni pribéh videokonference jsou krom¢ kamery a mikrofonu nutné i dalsi
technické predpoklady, jako naptiklad vhodné zvolend mistnost a jeji vybaveni, vhodna
platforma pro samotnou konferenci a kvalitni pfipojeni k internetu (Slukova et al., 2022).
Doorn (2022) hovoii také o mozném riziku, které spociva zejména v situacich, kde se tyto

pozadavky nedafi naplnit, coz mize vyustit az ke ztrat¢ klienta.

Muzeme tedy fict, Ze stézejni roli hraje hardwarové technologické vybaveni, nicméné
nelze opomenout ani softwarovou piipravenost, pfedevS§im na strané terapeuta jakozto
profesionala. Jochmannova et al. (2023) zduraznuji piedev§im vhodny vybér platformy,
ktera by méla spliovat nékolik funkci, jako sdileni obrazovky ¢i zachyceni fotky nebo videa.
Konkrétni typy platforem zmiiiuje napiiklad Ernst (2020) — jedna se o programy jako Zoom,
Google Hangouts* ¢i Skype. Platformy miizeme rozdélit na dvé skupiny také podle urovné
zabezpeceni, robustnosti a kvality — platformy pro klinické vyuziti (napfiklad programy Jitsi
Meet ¢i Microsoft Azure) a platformy pro osobni komunikace pacienta, které vyuziva pro
komunikaci pii hospitalizaci nebo v pobytovych zafizenich (kupiikladu WhatsApp nebo

Facebook Messenger) (Jochmannova et al., 2023).

1.3 Psychologické poradenstvi

Doména poradenstvi je oproti psychoterapii pomérné Sirokd, mtiize mit mnoho podob
a forem — parova, skupinova, individualni a zaroven muze jit o poradenstvi finan¢ni, pravni,
pedagogické aj. V ramci této podkapitoly se budeme vénovat piedevSim psychologické

doméné poradenstvi, a to konkrétné jeji online podobé, tedy internetovému poradenstvi.

Podle Bastecké (2009) je psychologické poradenstvi jednoduSe feceno forma
pomoci, kterou poradce nabizi klientovi, pficemz je tato pomoc realizovana v ramci
vzajemné spoluprace, kde poradce poskytuje informace a rady s cilem nalézt feSeni
konkrétniho problému v klientové neptiznivé situaci. Poradce v ramci své role provadi

¢innosti zaméfené na prekonani psychologickych problému klienta a zaroven podporuje

4 Dnes jiz platforma Google Meet
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rozvoj jeho osobnosti. Poradcovy metody prace také casteéné sdili prvky s psychoterapii,
socialni praci a pedagogikou (Hartl & Hartlova, 2010). Bastecka (2009) dale uvadi,
ze poradci mohou do své prace integrovat také prvky koucovani, coz je metoda slouzici
k rozvoji vykonu jedince s cilem maximalizovat jeho vlastni potencial za vyuziti jeho silnych

stranek.

Poradce se zde Casto zaméfuje na oblasti tykajici se sebevédomi, sebedivéry
a sebehodnoceni — klienti pfichdzeji s otazkami vnimani vlastniho sebeobrazu nebo s touhou
zménit nékteré své konkrétni vlastnosti (Kowalczyk & Clark, 2023). Spatenkova (2023) déle
uvadi jako dalsi Casté téma naroc¢né zivotni situace — zde se jedna o piipady, které od klientti
vyzaduji urcitou miru adaptability (napiiklad situace spojené s zivotnimi ztratami),

coz se mnohdy nedaii a zakazku pak tedy tvoii vyrovnani se s danou situaci co nejefektivnéji.

V online prostiedi se nejvice setkame s terminem internetové poradenstvi (IP).
Stejné jako u piedchozich disciplin, i zde nalezneme nespocet definic a forem. Pro ilustraci
si uvedeme definici dle Horské et al. (2010), podle kterych je IP forma poradenské sluzby
poskytovana klientim nachazejicich se v urcité situaci, kterou chtéji vytesit vyhledanim
odborné pomoci prostfednictvim internetu. Tato forma komunikace je zaroven preferovana
témi klienty, ktefi nechtéji ¢i nemohou konzultovat svoji situaci s odbornikem za pouziti
telefonu nebo vramci osobniho setkani. Autofi dale uvadéji n€kolik moznych forem
IP (napf. prostfednictvim videokonference ¢&i skrze VOIP®), nicméné pro nase potieby

postaci zminit dvé zakladni formy IP, a to e-mail a chat.

Pti e-mailové komunikaci dochazi k terapeutickému rozhovoru mezi poradcem
a klientem, ovSem neni zde snaha o napodobeni poradenstvi v roviné tvafi v tvai — je zde
ptitomno nékolik fenoménti ¢asoveé-zpozdéné vymeny slov jako u tradi¢ni korespondence
ve form¢ dopist (Kraus et al., 2017). Dle Horské et al. (2010) je mozna i diky této klasické
podobnosti s dopisem e-mailova forma tak oblibena, jelikoz je pro klienty jednoducha
a familiarni. Kraus et al. (2017) zde zminuji také fenomén psaného bondingu
(text-based-bonding), kdy mtize mezi klientem a poradcem za pomoci e-mailové interakce
dochdzet k intimnéj§imu a intenzivnéjSimu kontaktu — pro nékteré je jedince je snazsi

vyjadfit 1épe své emoce a pocity skrze psani, navic kdyz jsou u né¢j ponechani 0 samoté.

5 VVOIP: voice over internet protocol; jinymi slovy telefonovani prostfednictvim internetu — jde o internetovou
podobu klasického telefonniho hovoru (Horska et al., 2010).
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Chatova forma IP tvofi velmi dilezitou alternativu formy e-mailové — zde se jedna
o mluveny rozhovor klienta a poradce v redlném case, tedy ob¢€ strany jsou piipojeny
Kk internetu soucasné (Horska et al., 2010). Jedna se o velmi oblibenou a dostupnou formu
pomoci, kterd je velmi Casto 1 cilené vyhledavana. Moznym vysvétlenim je naplnéni
jedincovych potieb, konkrétng potieby mista, péce, bezpeéi, podpory a limitu®, které
je jedinec schopen naplnit v chatovacim prostfedni o néco 1épe nez v jinych prostiedcich
komunikace (Horska et al., 2021). O pozitivnim efektu chatovaciho prostfedi hovoii také
Kraus et al. (2017), podle kterych nabizi prostfedi chatu podobné benefity jako setkani tvari
V tvar 1 prestoze se poradce nesnazi s klientem tento kontakt napodobovat — lze zde tedy

pozorovat i unikatni pozitivni ptisobeni chatu jakozto média.

Muzeme tedy fict, Ze distan¢ni formy maji své patfi€né misto. Vidime jistou t¢innost
a potfebu téchto forem pomoci — piedstavuji pro klienty uzite€nou pfiilezitost pomoc
poskytnout, a to pfinejmensim stejn¢ efektivne (¢i v nékterych piipadech i vice) nez osobni
setkani poradce a klienta tvafi v tvar, nicmén¢ i pfesto dochazi nékterymi odborniky k jejich
devalvaci (Spatenkova et al., 2011). Kraus et al. (2017) navic zdiraziuji, ze digitalni
technologie a online prostfedky by nemély byt v pomadhajicich profesich odbornikiim
vnucovany, jelikoz by se do interakce s klientem mohl promitnout poradciv
odpor — naptiklad ve form¢ inkongruentni komunikace nebo absence autenticity, coz muze

vyustit v neuspésné poskytnutou podporu.

6 Jedna se o pét zakladnich vyvojovych potieb jedince dle teoretického zakladu terapeutického systému Pesso
Boyden System Psychomotor (Horska et al., 2021).
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2 ONLINE PROSTREDI

V této kapitole se budeme vénovat samotnému aspektu online prostredi. Konkrétné
se vice zamétime predevsim na piedstaveni kyberprostoru a internetu a také se pokusime
vymezit a specifikovat nékteré vybrané fenomény, které jsou s kyberprostorem a podporou

prostfednictvim online prostfedi uzce propojeny.

2.1 Kyberprostor

Kyberprostor neboli cyberspace, patii k nejrozsifenéjsim fenoméntim digitalnich
technologii soucasnosti. Soucasné je velmi blizce spjat i s prostiedim internetu a spole¢né
tvoii podstatnou ¢ast nasich kazdodennich zivot. Ackoliv se na prvni pohled mohou zdat
oba terminy totozné, existuji v jejich definicich a charakteristikdch urcité rozdily, které

se pokusime v nasledujicich fadcich popsat.

Protoze se kyberprostor soubézné vyviji a méni s vyvojem ICT (informacni
a komunikacni technologie), neexistuje jedna univerzalni definice, pfesto se ovSem tento
termin definovat pokusime. Bryant (2001) povazuje kyberprostor za médium, které tvoii
zaklad pro online komunikaci, pfedev§im diky moznosti transformovat vyménu informaci
mezi dvéma osobami z fyzické roviny do roviny virtudlni. Hulanova (2012) hovofi
o prostoru, ktery byl vytvoten digitaln¢ za pomoci modernich technologii, kdy jde o urcity
umély svét, do kterého jedinec aktivné vstupuje a zasahuje. Dle Greenfield (2016)
je kyberprostor unikatni prostiedi, které je specifické absenci linearity — umoziuje nam
k informacim pfistupovat nahodile, navic s moZnosti navratu, a to s velmi kratkym casovym
odstupem mezi akci uZivatele a odezvou kyberprostoru. Zaroven kyberprostor disponuje
vlastni geografii, ktera se sklada z nékolika siti a uzli, které se podileji na ptistupu informaci
a jejich pfenosu z mista kde jsou generovany a ulozeny (Gulpe et al., 2018). Podobného
nazoru jsou také Ottis a Lorents (2010), ktefi zdlraznuji jadro kyberprostoru jako
celosvetove propojenou sit’ dat, hardwaru a softwaru.

Obecné tedy miiZzeme o kyberprostoru fici, ze je pro néj specifickd globalni
benefity, kdy mize jedinec ziistat v kontaktu s rodinou ¢i znamymi prakticky odkudkoliv

(Uhls et al., 2011). Podle Sev¢ikové (2014) se dnes na elektronickou komunikaci v mnoha
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ohledech spoléhdme a jsme na ni jakoZto spolec¢nost do jisté miry zavisli, coz dokladaji také
Pan et al. (2023), podle kterych mohou mit diskuze v kyberprostoru (zejména pak politické

¢1 moralni) velmi vyrazné dopady na skute¢nosti v realném prostiedi.

Jak bylo uvedeno vyse, internet je velmi blizce spjat s kyberprostorem, ovSem jedna
se 0 dva rozdilné pojmy. O rozliSeni téchto terminti se pokousi napiiklad Linde (2013), ktery
kyberprostorem oznacuje veskerou komunikaci a interakci probihajici online a internet
predstavuje vesmés pouze elektronické globalni propojeni miliard lidi. Praktickou definici
internetu nabizi také Smahaj (2014), podle kterého internet reprezentuje globalni sit
spojujici pocitacové site lokalni, kterd umoziuje pfistup k pisemnym, zvukovym a vizudlnim
informacim a soucasné¢ nabizi Siroké spektrum sluzeb v podobé webovych stranek,

vyhledavact nebo socidlnich siti.

Na internet Ize pak nahlizet také z psychologického hlediska jako na prostiedek
interakce mezi lidmi, ktery ma vyznamny vliv na chovani, rozhodovani, emoce a postoje
jedinctd. Diky ptitomnosti internetu dnes existuje virtualni socialni prostfedi, kde mohou lidé
interagovat, spolupracovat a vzajemné diskutovat a sdilet informace (Barak, 2008). Zaroven
muze tento online prostor jedinec vnimat jako rozSifeni jeho vlastniho intrapsychického
svéta, rozsifeni vlastni osobnosti ¢i mysli, diky ¢emuz mtze v tomto prostiedi vyjadrit také
své preference a zajmy (Barak & Suler, 2008). V tomto kontextu mizeme zminit predev§im
roli socidlnich siti, které nabizi vlivem rostouciho vyvoje mobilnich zafizeni velmi

dostupnou cestu k socialnim interakcim a socialni opofe (Smith et al., 2021).

2.2 Vybrané fenomény kyberprostoru

Sirokost kyberprostoru s sebou piinasi také sva vlastni tiskali a specifika a bylo
by témé&f nemoZné pokusit se je popsat a piibliZit vSechny, proto se v této podkapitole
budeme s pfihlédnutim ke kontextu diplomové prace vénovat pouze nékterym z nich.

Na zacatek si ovSem v obecné roviné miizeme predstavit nékteré typické rysy kyberprostoru.
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Zakladni rysy kyberprostoru popisuje ke konci 90. let John Suler (1996), ktery mezi

né fadi naptiklad snizenou citlivost, flexibilitu identity, pozménéné vnimani, rovnost statusu

a presah vzdalenosti nebo socialni multiplicitu. Bliz§i popis a shrnuti udava tabulka nize

(viz Tabulka 1).

Rysy kyberprostoru

Struéna charakteristika a shrnuti

Snizena citlivost
(reduced sensations)

NaSe smyslové vnimani je jistym zplsobem v  kyberprostoru
limitovano — mnohdy vidime a slySime doty¢nou osobu na druhé strané
obrazovky, ovSem kvalita podnétii byva vétSinou narusena.

Flexibilita identity
(identity flexibility)

Jedinec muze vyjadfit pouze Casti své identity nebo muze zlstat zcela
anonymni. Néktera prostiedi zdroveit umoziiuji volbu libovolného jména nebo
prezentaci prostiednictvim virtualniho kostymu, tzv. ,,avatara®.

Pozménéné vnimani
(altered perceptions)

Sezeni v tichosti pfed monitorem pii psani e-mailii nebo chatovani mize
vyvolat az urCity zménény stav védomi. U nékterych jedinc muze dojit
1 ke stavu pfipominajici snéni, a pravé tyto snici stavy mohou zvySovat
atraktivitu kyberprostoru.

Rovnost statusu
(equalized status)

Ve vétsiné pfipadii mad na internetu sviij hlas kazdy, nezavisle na statusu,
bohatstvi, rase ¢i genderu a pohlavi. VSichni jsou na stejném hfisti. Hlavni roli
ptebiraji komunikativni dovednosti, kvalita napadt a technické know-how,
nikoliv jedincovo postaveni ve vn&jSim svéte.

Ptesah vzdalenosti
(transcended space)

Geografickd vzdalenost nemd na komunikaci prakticky Zadny vliv — svét
se stdva malym. Tato irelevantnost vzdalenosti je vyznamna ptredevSim pro
jedince se specifickymi zajmy ¢i potfebami, kteti tak mohou nalézt podobné
smyslejici lidi ¢i podptirné skupiny témét kdekoliv.

Socialni multiplicita
(social multiplicity)

Jedinec muze komunikovat se stovkami lidi z celého svéta — dovede
,multitaskovat® a vést konverzaci pomoci chatu s n¢kolika lidmi soucasné¢.
Zaroven je velmi snadné zaméfit svou pozornost na konkrétni osobu
¢i skupinu lidi pomoci vyhleddvace a zacit s nimi interagovat.

Tabulka 1 — Strucné shrnuti rysii kyberprostoru dle Sulera (1996)
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Dal3i charakteristické prvky kyberprostoru zmifiuje také Smahel (2003), ktery mezi
né fadi nésledujici slozky — Casova flexibilita, pisemny projev, prostifedi bez zdbran, absence
vlastni osoby jako fyzického objektu, ¢astecna anonymita a dalsi. U aspektu anonymity
se Vnasledujicim odstavci pozastavime a podivdime se na nckteré blizsi souvislosti

v kontextu podpurnych sluzeb.

2.2.1 Anonymita v online prostredi

Anonymitu patrné netfeba definovat, nicméné obecné anonymitou myslime
rozhodnuti jedince zistat beze jména ¢i umysIné vynechani nékterych informaci, které by
usnadnily identifikaci daného jedince (napf. misto bydlisté, povolani aj.).
Nitschinsk et al. (2022) velmi pfihodné¢ oznacuji anonymitu jako kontinuum sahajici
od rozpoznatelnosti po kompletni neidentifikovatelnost. Spolu s pobytem v kyberprostoru
a pouzivanim internetu je urcitd mira anonymity od jedincii o¢ekdvéana a je také soucasti
atraktivity mnoha podpurnych online sluzeb. Jedince lze povazovat za anonymniho
I vpfipadé, Ze nepouzije stejné oznaceni n&kolikrat po sob&é nebo zvoli pro
svou identifikaci urcity standardizovany identifikator jako ,,student®, ,,¢len®, ,,guest* apod.
(Kabay et al., 2012). Prvek anonymity s sebou nese ovSem i néktera rizika, napiiklad
ve spojitosti s fenoménem trollingu, ktery muZe byt osobami v kyberprostoru vyuzivan
k manipulaci ¢i dokonce vydirani (Kozisek & Pisecky, 2016). Podle Nitschinsk et al. (2022)
je ucelem tohoto imysIn¢ disruptivniho chovani také osobni potéSeni dan¢ho jedince, ktery
trolling provadi. Toto chovéani ve spojitosti s pohodlim anonymity muliZe pfispivat také

Kk zneuzivani podpirnych sluzeb ve formé testovacich dotazl a jinych nekalych praktik.

Dle Huang et al. (2020) patii k benefitim anonymity také posileni sebedivéry téchto
digitalnich taskart a jinych delikventd, ktefi se beze strachu z nésledkii svych ¢inli snaze
aktivné dopoustéji negativniho chovani. Podobného nazoru jsou i Pan et al. (2023), ktefi
ve spojitosti s online anonymitou vyzdvihuji také vétsi vyskyt sebestfedného a asocialniho
chovani jedincii. Autofi zéaroveil povazuji anonymitu za kriticky element online

disinhibi¢niho efektu, ktery si predstavime dale.
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2.2.2 Disinhibi¢ni efekt

Jak jsme jiz nékolikrdt zminili, online formy komunikace se stavaji ¢im dal
sofistikovanéj$imi a dostupnéjSimi. Lidé po celém svété se mohou spolecné propojit
za pomoci pocitace, laptopu nebo mobilniho zafizeni, a to vSe z pohodli domova. Online
komunikaci ovSem provazi a charakterizuje jeden specificky fenomén — online disinhibi¢ni
efekt, ktery je pfitomen u riznych diskuzi, hledani informaci, online u¢eni nebo skupinovém
chovani (Lapidot-Lefler & Barak, 2012). Ten mtizeme dle Joinsona (2007) oznacit jako
snizeni inhibitorG chovani v online prostiedi. Jedinci v kyberprostiedi ¢asto délaji a tikaji
veci, které by v realném kontaktu tvaii v tvar tak snadno nezvladli, citi se vice uvolnéni
a ve svém vyjadiovani jsou oteviengjsi (Suler, 2004). Obecné tedy mizeme fici, ze v rdmci
komunikace piekonéva jedinec piekazky nesmélosti a ostychu, odklada zabrany a ptipadné

muze také prekrocit 1 jista omezeni a tabu az za hranici normy (Vybiral, 2009).

Disinhibice ptisobi dvéma sméry — miize byt maligni a toxicka (benign or toxic) nebo
chceme-li, pozitivni a negativni (Suler, 2004; Willard, 2003). V pozitivnim slova smyslu
se muze disinhibice u jedince projevovat ve vétsi otevienosti, Stédrosti a laskavosti; a naopak
negativni projevy zahrnuji drsnou kritiku, hnév, zlost a v n¢kterych piipadech i agresi

a vyhruzky (Suler, 2004).

Toxicka disinhibice byva velmi Casto spojovana s aspektem anonymity, kdy jedinci
Casto voli takové chovani a mySlenky pravé diky svému ptesvédceni, Ze se v online prostiedi
nemusi bat o svou sebeprezentaci a bat se soudl ostatnich Ucastnikl internetu, ovSem
je potieba myslet i na dalsi potencionalni faktory, které mohou tento negativni vlivy podpofit
(Joinson, 2007). Témto faktorim se vénovali napiiklad Lapidot-Lefler a Barak (2012), kteti
zkoumali vliv o¢niho kontaktu a také John Suler (2004), ktery popsal nékolik faktort
podilejicich se na online disinhibi¢nim efektu — né&kolik z nich zmifiujeme v nasledujici

tabulce (viz Tabulka 2).
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Faktory disinhibi¢niho
efektu

Popis a shrnuti daného faktoru

Disociativni anonymita
(dissociative anonymity)

Pii pohybu na internetu je pro jedince velmi snadné zastfit svou
,offline* identitu. Vidime sice uzivatelské jméno ¢i e-mail, ovSem
tyto informace vétSinou o jedinci taktka nic nevypovidaji. Vime jen
to, co se nam dana osoba rozhodne sd¢lit, coz d€la tuto anonymitu
jeden z principialnich faktora disihnibi¢niho efektu.

Neviditelnost (invisibility)

Mnohd  online  prosttedi nemaji  moznost  vizuélniho
kontaktu — zejména pak prostfedi zaloZzené na textové komunikaci
(napt. webové stranky, chatroomy, message boardy atd.). Lidé casto
ani nevi, jestli na druhé stran¢ obrazovky n¢kdo je. Pravé tato
neviditelnost dodava jedincim odvahu chovat se urcitym zptisobem
¢1 navstivit mista, ktera obvykle nenavstévuji.

Asynchronicita
(asynchronicity)

Pfi e-mailovém kontaktu nebo kontaktu ptes message boardy a fora
je komunikace asynchronni — lidé mezi sebou nemaji interakci
Vv redlném cCase, neni tam pfima odezva a zpétnd vazba. Pro dané¢ho
jedince neni okamzité vyrovnani se s reakci a sdélenim druhé osoby
nezbytné, odpoved’ Casto prichdzi s minutovou, hodinovou ¢i mésicni
prodlevou, coz podporuje disinhibici ucastnika.

Solipsisticka introjekce
(solipsistic introjection)

Vlivem textové komunikace a absenci podnétii tvaii v tvar mize
clovek vnimat jakési splynuti jeho vlastni mysli s mysli jeho online
spole¢nika. Jedinec tak védomé ¢i nevédomeé proziva cteni zprav jako
hlas v jeho hlavé, ktery mohou doprovéazet i vizualni podnéty
znazornujici moznou podobu ¢i chovani druhé osoby podle toho, jak
si dany jedinec predstavuje, ze vypada nebo jak se chova.

Disociativni imaginace
(dissociative imagination)

Pro nékteré uzivatele internetu je velmi snadné z online prostredi
utéct — odliSuji svou ,,online” postavu od vlastni osoby v redlném
svété. Online pfitomnost mohou vnimat jako hru s normami
a pravidly, které se nevztahuji na kazdodenni Zivot a nemuseji za své
¢iny a chovani v online prostoru nést zodpovédnost.

Tabulka 2 — Popis faktorii podilejicich se na disinhibicnim efektu (Suler, 2004)

2.2.3 Dostupnost

Dostupnost je jednim znejvétSich ladkadel internetu a online prostfedi obecné.

V dnes$nim svété jsme schopni se dostat t¢éméf k jakékoliv informaci béhem pér vtefin, a to

S minimalni ndmahou — sta¢i vytadhnout mobilni telefon ¢i jiné zatizeni a spustit vyhledavac.

Nicméné dostupnosti myslime také dostupnost online podpory prostiednictvim

kyberprostoru — v ¢asovém kontextu, v ekonomickém a socialnim (Horska et al., 2021).

20




Dostupnost podpory muize byt zaroven vyhodou naptiklad pro jedince v socidlni izolaci
¢i s omezenou socialni vybavou nebo pro jedince trpici fyzickym, psychickym ¢i smyslovym

postizenim, a to nezavisle na jejich vzdalenosti (Horska et al., 2010).

Nutno ovSem dodat, Ze 1 pfes tyto snahy upravit podminky dostupnosti internetové
podpory nemusi byt tak lehce dostupnd v§em uzivatelim, zejména ve spojitosti s orientaci
v kyberprostoru a znalostech digitalnich technologii, kde zfejmé hraje roli i vék. Ackoliv
se dnes online podpiirné sluzby dostavaji i mezi starsi vékové kategorie, diive byla hlavni
klientela tvofena vzhledem ke stylu komunikace jedinci zmladsi vékové skupiny

(Horska et al., 2021).

Tyto nerovnosti zde maji patrné na svédomi generaéni vlivy v kontextu digitalnich
technologii — jejich rapidni nartst zménil zpisob, jakym mlad$i generace zpracovava
a pouziva informace. Casto vyZzaduji pro uéeni a vyvoj multimedialni prostfedi, na rozdil
od jejich rodi¢a a jsou v kyberprostoru jako doma (Suler, 2015). V tomto kontextu lze
hovofit o tzv. digital natives (digitalni domorodci) a digital immigrants’ (digitalni
imigranti). Domorodce téméf po cely zivot doprovazi digitalni technologie a zdafile
se v kyberprostoru orientuji, kdezto imigranty tyto technologie zastihly az poté, co dosahli

dospélosti, a ne v§em se povedlo zac¢lenit je do svého zivota a fungovani (McCrindle, 2014).

I kdyZ je diky dostupnosti internetu tato cesta za oporou pro uZzivatele téméf
bez ptekazek, mize s sebou nést urcita rizika a nevyhody, a to pfedev$im v momenté, kdy
se jedinec dostane kinformacim poskytovanych laiky. Tento prvek zmifiuji
Bjarehed et al. (2023), podle kterych dostupnost online podpory nabyvd na vyznamu
predevsim v pfipadg, ze offline podpora neni pro jedince mozna a 0soby v nouzi tak mohou
velmi lehce ziskat ptistup k dal§im lidem s podobnymi problémy a zkuSenostmi, ktefi jim

v dané situaci mohou nabidnout itéchu a pochopeni.

Autofi ovSem uvadéji, ze ackoliv je tato forma podpory pro uZivatele pozitivni, ¢asto
muze diky absenci odbornych znalosti vést k netimyslnym neuzitecnym ¢i dokonce
Skodlivym raddm a je zde také riziko umyslnych Skodlivych reakci, naptiklad formou
trollingu, Sikany nebo dalSich povzbuzovani k  problémovému chovani

(Bjarehed et al., 2023).

" Tyto terminy plivodn& pochdzi od autora Marka Penskyho a jeho ¢lanku z roku 2001 ,, Digital Natives, Digital
Immigrants“ (Suler, 2015). Do digital natives fadime generace Y, Z a Alfa; digital immigrants pak zastupuje
generace baby boomers (McCrindle, 2014).
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3 PODPURNA PRACE V ONLINE
PROSTREDI

Ve treti kapitole této diplomové prace si predstavime dvé specifické formy
pracovniho prostfedi podptrnych intervenci, konkrétné chat a e-mail a zaroven si blize
priblizime jejich nékteré charakteristiky. V dalsi ¢asti kapitoly si potom uvedeme ncktera
nejcastéj$i témata, se kterymi klienti do téchto online prostfedi za podporou ptichazeji.
V zavéru nas pak ceka strucny prehled dostupnosti podpirnych pracovist a sluzeb

na uzemi CR.

3.1 Specifika online komunikace — chat & e-mail

Jedno z témat nasi prace se soustfedi také na specialni typ komunikace v digitdlnim
prostfedi, proto ji budeme vénovat nasledujici podkapitolu. I kdyz sem spadaji

1 multimedialni pfenosy, jako je naptiklad videohovor, budeme pro nase ucely vice rozebirat

vvvvvv

Nazvy této formy spojeni mezi lidmi se v literatufe liSi, mizeme najit pojem
,pocitacove zprostredkovana®, ktery vSak odkazuje ke komunikaci vedené vyhradné skrze
pocitac, coz s vyvojem tableti ¢i chytrych telefonll a dalSich technologickych nastrojii ztraci
na vyznamu, nicméné se i tak tento pojem da pouZit jako souhrnné oznaceni komunikace
v kyberprostoru (Yao, & Ling, 2020). Zde v praci budeme vyuzivat rizné vyrazy pro online

formu komunikace synonymn¢.

V prvni fad¢ je moZné komunikaci rozdélit na synchronni a asynchronni. Synchronni
znamena, Ze v redlném case sledujeme a piijimame sdéleni protéjsku, coz se vétSinou déje
pravé pii rozhovoru tvari v tvaf. Neni zde takovy prostor pro rozmysleni odpovédi
ani pro opravovani se uprostied vypoveédi. V klasickém internetovém prostiedi se této
vlastnosti nejvice blizi chat, ktery je nejrychlejsim médem vymeény informaci (Werry, 1996),
hlavné kdyZ se jedna o skupinovou konverzaci, ve které nardz participuje vice uzivatell
(Roubal, 2019). Dle Diirscheid (2004) je pro tuto formu trefnéjsi nazev kvazisynchronni,

jelikoz 1 ptes rychlost nejprve zpravu dokon¢ime, upravime a az poté ji odeSleme ostatnim.
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Podle Schwartze et al. (2020) se v internetovém prostiedi setkdvame spise
s asynchronicitou, ktera ndm umoznuje nechat si ¢as na odpovéd’, jaky bychom pii osobnim
setkani mit nemohli. Mezi asynchronni formy patii napiiklad e-mail, jeden z nejstarSich
digitalnich prostfedki navazani kontaktu, ktery umoziuje i nékolikadenni (¢i mésicni)
prodlevu (Yao, & Ling, 2020). Ob¢ tyto vlastnosti komunika¢niho procesu maji bezesporu
své klady i zépory, a to nejen v béznych rozhovorech, ale predev§im v poradenstvi nebo

krizové intervenci.

Mezi dalsi rozdily mizeme zahrnout naptiklad ochuzeni o neverbalni slozku, ktera, jak
je obecné dobfe znamo, prendsi vétsinu preddvané zpravy a svym vyznamem mnohdy pred¢i
vyslovené (Roubal, 2019). V bézné online komunikaci pouzivame pro podtrzeni vyznamu
nebo doprovodnych emoci z velké &asti takzvané emoji® (Novak et al., 2015). Samoziejmé
dopomoct pochopeni mohou i interpunkéni znaménka nebo typografické tpravy, nicméné
nejsou uzivany v takové mite. Nad online komunikaci tedy, da se fict, mame mnohem vétsi
kontrolu, jelikoz do velké miry ovlivitujeme, kolik informaci o sob&é druhému prozradime.
Vzhledem k chybéjici vizudlni sloZce si komunikaéni protéjsek mize domyslet nejen nés
vzhled, ale 1 pravdépodobny emocni stav (Vybiral, 2012). Tento fakt se vztahuje k jedné
z prednich vlastnosti internetové komunikace, a to k anonymité. Pfi jiné formé rozhovoru
jsme nuceni odhalit svou identitu, kdezto v kyberprostoru se miizeme vydavat za kohokoliv
jiného (Suler, 2004). To miiZze mit také kladny efekt pro terapeutické ucely, jelikoz jsme poté

0 sobé ochotni sdilet vice osobnich informaci.

Jako zasadni uskali se zde jevi dezinterpretace zprav kvuli pouzivani ironie nebo zertu
(Crystal, 2006). V kontextu poradenstvi nebo krizové intervence se s ironickymi vyrazy
dostdvame na tenky led, obzvlasté¢ pokud s klientem neméame navazanou dlouhodobou
spolupréci, a jako pomdhajici pracovnici bychom se m¢li drzet zadsady neuzivat obrazny

jazyk (ovSem vétSinou nezabranime tomu, aby dané formy neuzival klient).

3.2 Specificka témata podpiirnych intervenci

Potize klientd vétSinou byvaji velmi rtiznorodé a individudlni, nicméné nékteré
témata jsou Cetné€jsi nez jind, a to zejména problematika uzkosti, deprese, sebeposkozovani

a suiciddlnich myslenek (Dé&tské krizové centrum, 2023; Linka bezpeci, 2023;

8 Emoji neboli emotikony piedstavuji v soudobé komunikaci ,,smajliky*, kterymi mizZe autor zpravy blize
vyjadfit své pocity ¢i jinak doplnit své sdéleni.
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Nepanikaf, 2023; iPoradna, 2023). Vzhledem k tomu, ze tato témata u klientd v online

prostfedi dominuji, strucné si je v nasledujicich par odstavcich charakterizujeme.

Uzkost Ize charakterizovat jako jedincem vnimany nepiijemny pocit bez konkrétniho
obsahu — je tvofen neurlitymi a nejasnymi obavami, napétim ¢i strachem a je Casto
doprovazen silnou vnitini tenzi a vegetativnimi pfiznaky, napt. zvysena dechova a tepova
frekvence, poceni, ties, aj. (Orel, 2020). Oproti tomu uzkostnost chapeme jako osobnostni
nastaveni jedince, kdy ma dana osoba tendenci prozivat situace s vyS§im pocitem nejistoty

a pohotovosti, coZ se projevuje také v jeho chovani (Vymétal, 2007).

K uzkosti byva casto pridruzen také strach, ovSem ten se od uzkosti vyrazné¢ lisi, a to
v konkrétnosti daného podnétu, ktery onen nepiijemny pocit v jedinci vyvolava — v piipadé
uzkosti je tento podnét neurcity, ovSem u strachu jedinec reaguje na konkrétni podnét
a obsah, ktery vnimd jako ohroZeni, reaguje tak na raciondlné poznané a srozumitelné

nebezpedi (Vymétal, 2004; Plhakova, 2023).

V ramci jedincovy psychiky se uzkost projevi predevsim v jeho mysleni, kde
dominuji myslenky s katastrofickymi scénafi ¢i uzkostnym obsahem a zaroveil u izkostné
osoby dochazi k zGzeni jejiho vnimani, coz mé za nasledek jesté silngjsi fixaci jedince
na nepiijemné myslenky (Prasko, 2005; Prasko et al., 2008). V ramci téchto myslenek pak
muze jedinec negativné vnimat sebe i své okoli, coz mize byt doprovazeno také ztratou
sebedlivéry a snizenou sebejistotou — tento mechanismus miize mit za nasledek volbu
nevhodnych rozhodnuti a Cast&jsi chybovani, ¢imz se u jedince uzkost opét zvySuje

a uzkostna osoba se tak dostava do zaCarovaného kruhu tizkosti (Honzak, 2020).

K uzkosti byva nékdy pifidruzena i deprese. Ta je dle Orla (2020) charakteristicka
depresivni naladou, ovSem dilezité je jeji trvani, kdy se tyto projevy musi vyskytovat
po dobu alespont dvou tydni. Tato depresivni nalada se vyznacuje smutkem, ztratou smyslu,
zajml a pocitu radosti. Kromé néalady se deprese vyznacuje také zmé&nami v mysleni
a psychomotorice — jedinec vykazuje depresivni mySleni projevujici se pesimistickym
ladénim a negativnim sebepojetim, pficemz muze vyustit az do bludného mysleni. V ptipadé
psychomotoriky vidime u jedince zpomaleni v pohybech, gestech a v feCovém tempu
(Vymeétal, 2003). Naruseni lze pozorovat také u kognitivnich funkci, kde byva oslabeni
v oblasti exekutivnich procest, rychlosti zpracovani informaci a verbalni paméti, coz
predstavuje pro daného jedince vyznamnou piekazku v jeho kazdodennich aktivitach

(Vancappel et al., 2021).
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Na rozvoji depresivni symptomatiky ma podil mnoho faktort, mezi kterymi mohou
byt napiiklad i Spatné Zivotni podminky jedince. Pokud dana osoba zije v prostiedi, kde je
Spatna kvalita ovzdusi, hlu¢no, omezeny piistup do pfirody ¢i obecné nedostate¢na kvalita
obydli nebo mezilidskych vztahii, mize pro ni byt velmi naro¢né, ba nékdy 1 nemozné, toto
prostiedi ovlivnit a vymanit se tak z depresivniho ladéni (Rautio et al., 2017). Nepiekvapi
nas tedy, Ze z hlediska prevalence predstavuje deprese jeden z nejcastéjSich globalnich
problémii, ¢asto pravé u adolescentl, kde navic byva symptomatika podporovana i dalSimi

determinanty jako Sikanou ¢i pocitem osamélosti (Singh et al., 2023).

Depresivni ¢i Uzkostna symptomatika pak mlze sama o sobé pfispivat
k sebeposkozovani ¢i k suicidalnim tendencim. Sebeposkozovani je forma autoagrese, kdy
si jedinec sdm sobé¢ zplisobi na téle Gjmu, nejcastéji pofezanim nebo popalenim (Orel, 2020).
Kriegelova (2008) zminuje jeden z dulezitych aspekti sebeposkozovani, a to je absence
touhy zemfit — jedinec sice védomé poskozuje svou télesnou tkan, ovSem ned¢la
to se suiciddlnim zdmérem. Dle Orla (2020) vyplyva sebeposkozovani z naruseného
sebeobrazu Ci ze sebenenavisti a motivem je zde vétSinou touha potrestat se, nicméné
Vv urcitych ptfipadech miize jedincovi slouzit akt sebeposkozeni jako ventil prebyte¢ného
vnitiniho napéti.

Sebeposkozovaci chovani ma mnoho variant a forem, ovSem dvé nejcastéjsi metody
jsou sebetraveni/predavkovani (self-poisoning/overdosing), kde je cilem poskodit vnitini
tkané za pomoci nadmérného poziti 1ékt, drog nebo alkoholu a sebezranovani (self-injury),
kdy dochazi kposkozeni tkdni prostiednictvim pofezani, popaleni, poskrabani

¢1 propichovani (Kriegelova, 2008).

Orel (2020) uvadi, Ze sebeposkozovani mize probihat jednordzove nebo opakovangé,
coz muze byt patrné zejména u nékterych Castych komorbidit, jako naptiklad u hrani¢niho
typu emoc¢né nestabilni poruchy osobnosti. Dal§i vyznamnou komorbiditou jsou mimo
afektivni poruchy ptfedevsim poruchy piijmu potravy (PPP) — zde se mnohdy vyskytuje
sebeposkozovani soucasné s PPP, nicméné tendence k sebeposkozovani miize epizodé¢ PPP
predchazet nebo se mize objevit az ex-post (Solano et al., 2004). Dle Kriegelové (2008)
muze sebeposkozovani u PPP hrat roli ndhrady hladovéni a také nabizi jedinci rychlejsi

uspokojeni.

Problematickou komorbiditou je pak suicidalni jednani. Zaroven miize byt obtizné

sebeposkozovani od tohoto chovani odlisit. Ackoliv je sebeposkozovani jedincem pachéno
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bez Umyslu zemfit, mohou jeho dusledky byt natolik zavazné, Ze ke smrti povedou
(Orel, 2020). Podobného néazoru je také Kriegelovd (2008), kterd uvadi nékteré
charakteristické rizikové faktory spolecné jak sebeposkozovéni, tak suicidalnimu
chovani — patii mezi n¢ naptiklad depresivni epizoda, Sikana, potize v praci ¢i ve Skole,

abuzus navykovych latek, neshody s vrstevniky, rodici ¢i sourozenci, aj.

Pokud se jedinci podaii vlastnim usilim a UspéSnym sebevrazednym chovanim
zemfiit, hovoifime o sebevrazdé¢ (Bednaifova et al., 2022). Sebevrazda je zavaznym
fenoménem zejména kviili jejimu globalné stoupajicimu poctu dokonanych sebevrazd, ale
také z divodu velkého vyskytu sebevrazednych pokust, tedy sebevrazd, které nejsou

uspésné (Orel, 2020).

Jedinec miiZe mit pro sebevrazdu riznorodé zdmery a motivy — dana osoba naptiklad
nemusi mit za cil zemfit, ale pouze upozornit na SVou tizivou situaci, a proto mize sahnout
po sebevrazdé jako po volani o pomoc; v tomto ptipadé bychom hovoftili o demonstrativni
sebevrazdé®. Pokud je oviem u dotyéného piitomno opravdové piani ukonéit svilj Zivot,
napiiklad z divodu téZkého onemocnéni ¢i ztraty dlouhodobého partnera, zvoli jedinec
sebevrazdu jako jediné logické feSeni své subjektivné nefeSitelné situace a hovoiime
o bilan¢ni sebevrazdé¢ (Otfisal & Ralbovska, 2022). V kontextu motivii mizeme dle Orla
(2020) sebevrazdu rozdélit na biickou'®, kde motivy jedince vychazi z reality (naptiklad
zadluZeni, nastup do vykonu trestu, opusténi aj.) a dale na patickou — zde je sebevrazda

manifestovana urc¢itou psychopatologii (naptiklad t€Zkou depresi, bludy ¢i halucinacemi).

Motivy pro sebevrazedné jednani jsou tedy velmi pestré a casto také dosti
komplexni — zfidka hraje roli pouze jeden faktor. Nejcastéji se jedna o souhru psychickych,
socialnich, biologickych a enviromentalnich pficin (Stone et al., 2017). Zaroven zde vidime
1 vyznamné rizikové faktory, a to pfedev§sim piedesly nedokonany suicidalni pokus
u samotného jedince nebo suicidalni pokus v minulosti v rdmci rodinné anamnézy
(Rothman & Sher, 2021). Stone et al. (2017) dale zminuji naptiklad depresi, pocit osaméni,
abuzus navykovych latek, domdci nasili, finan¢ni potiZe ¢i stigmatizaci okoli v pfipad¢ ptani
vyhledat odbornou pomoc. Specifickou rizikovou skupinou pak mohou byt také jedinci

s homosexualni orientaci nebo osoby prochazejici zménou pohlavi (Turecki et al., 2019).

° V tomto kontextu vidime &asto spojeni se sebeposkozovanim, kdy jedinci voli piedev$im ,,slabsi“ metody
(napriklad spolykani velkého mnozstvi 1éku).

10 Do biické sebevrazdy bychom mohli zatadit i bilanéni sebevrazdu jako jednu z jejich forem (Orel, 2020).
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3.3 Dostupnost podpuirné péce

V soucasné dob¢ existuje n€kolik pracovist, které poskytuji urcitou formu podptrné
pomoci, a to nejen v podobé krizové intervence ¢i internetového poradenstvi. VEtSinu
podptirnych zatizeni sdruzuje CAPLD (Ceskd asociace pracovist linek diivéry) —ta na svych
webovych strankach uvadi, ze aktualn¢ sdruzuje celkem 30 pracovist’, z nichz 11 poskytuje
své sluzby skrze chat a 22 prostfednictvim e-mailové komunikace. Nékteré organizace
zaznamenaly nértst kontaktu v chatové podob¢ az o 80 % ve srovnani s daty z pfedchoziho
roku (CSS Praha, 2023). V kontextu dostupnosti je také nutno podotknout, Ze 16 pracovist

je celorepublikovych a 18 pracuje v non-stop rezimu (CAPLD, 2024).

Pro ilustraci uvadime v nasledujici tabulce (viz Tabulka 3) také struény vycet
celkového podtu kontakti pracovist CAPLD s diirazem na chatovou a e-mailovou formu
pomoci. Data uvedend v tabulce pochézeji z vyrocnich zprav vybranych pracovist’, které
jsou voln¢ dostupné vefejnosti a jsou zverejnéné na jejich webovych strankach. Tabulka

znazoriuje data za rok 202211,

Nizev sluzby!? Zrizovatel sluzby Kontacl:]ta)i[skrze Kontea_l:rgifkrze

Linka bezpeci Linka bezpeci, z. s. 4 866 4079

Nepanikaf Nepanikar z. s. 3000 2000
Modra Linka Modré Linka z. s. 1594 363
zovehocenra | contmum ., o 2
Olomoucka LD iPoradna z. s. 773 238
LD STRED STRED, z. u. 750 174
Rodicovska linka Linka bezpeci, z. s. 82 614

Tabulka 3 — Prehled podpuirnych intervenci vybranych pracovist poskytovanych
prostirednictvim chatu a e-mailii

1Vyjimku tvoii pracovisté LD STRED — zde byla v dobé psani diplomové prace nejaktualn&jsi vyroéni zprava
za rok 2021. VSechna uvedena data byla ziskana ze dne 15.2. 2024.

2D - Linka dtvéry.
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Nutno dodat, ze v dnesni dobé existuje také tfada sluzeb, které jsou dostupné
prostifednictvim aplikaci na chytrych zatizenich — pro zajimavost zminime naptiklad aplikaci

I asistenta, ktery je klientovi v piipadé

VOS, ktera nabizi chatovaci podporu pomoci A
potieby dostupny prakticky kdykoliv a kdekoliv (VOS.health, 2024) nebo aplikaci
Nepanikaf, ktera je dostupnd v 11 jazycich a nabizi klientim prvni psychickou pomoc
prostfednictvim nékolika podpirnych moduld (napf. modul deprese, tuzkosti,

sebeposkozovani aj.) (Nepanikaft, 2024).

13 Al — artificial intelligence neboli uméla inteligence
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4 VYZKUMNE BADANI V KONTEXTU
ONLINE PROSTREDI

V nésledujici kapitole si pfedstavime nékteré konkrétni aktualni vyzkumy, které se
zabyvaji poskytovanim podplirné pomoci v online prostiedi s piihlédnutim na nejcastéjsi

specificka témata (viz podkapitola 3.2) a vnimanou interakci a vztah s klienty.

4.1 Predstaveni vybranych vyzkumii

Jak jsme jiz zminili vySe, jednim z nejCastéjSich specifickych témat, které
se do poptedi online podpory dostavd, jsou sebevrazedné myslenky. Této problematice
se vénovali naptiklad Kohls et al. (2022), ktefi tvrdi, Ze se ¢asto na chatovaci poradenské
sluzby obraceji adolescenti, které suzuji pravé tyto problematické myslenky. Suicidalita
je velmi aktualnim tématem mezi détmi a mladymi dospélymi ve véku od 7 do 25 let.
Adolescenti trpici suicidalnimi mys$lenkami navstévovali chat vyznamné vice a také Castéji
komunikovali v kratkych zpravach béhem jednoho chatovaciho sezeni ve srovnani
s uzivateli chatu, kteti sebevrazednymi myslenkami netrpéli. Diivodem kratkosti zprav mtze
byt naptiklad pokladani objastujicich otazek ze strany poradce, které jsou vétSinou jasné

polozeny a mnohdy se na n€¢ da odpovédét v dimenzi ano-ne.

Predchozi zjisténi také ukazuji, Ze adolescenti, kteti se neciti dobte, davaji pfednost
psani oproti verbalnimu vyjadieni svych pocitli a obav, jelikoz je pro n€ psana forma v této
situaci snaz$i, nez hovoreni tvaii v tvar (Predmore et al., 2017). Nicmén¢ spokojenost
uzivateld, stejné jako pravdépodobnost doporuceni téchto chatovych sluZeb ostatnim, nebyly

mezi obéma vyse uvedenymi skupinami nijak vyznamn¢ odlisné.

Vidime, Ze benefitem je i samotna forma komunikace, konkrétn¢ psana forma, coz
muze byt atraktivni pravé pro mladsi navstévniky. Naptiklad dle zjisténi Gould et al. (2021)
vyhleddvalo chatovaci sluzby téméi 40 % nezletilych, a pies 70 % klienti mladSich
24 let. Stvrzenim, Ze chat vyuzivaji pfedev§Sim lidé mladSiho veéku souhlasi
1 Mokkenstorm et al. (2017). Oproti chatujicim vyssi vékové kategorie, byli tito mladsi
jedinci ptipraveni pozitivnéji hodnotit svého poradce, a pfedevsim se na konci chatu citili
méné zarmouceni, deprimovani, pietizeni a zaznamenali celkovy ubytek sebevrazednych
myslenek.
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Oblibenosti psané¢ho kontaktu, a pfedevsim i jeji efektivnosti se vénovali napiiklad
Fukkink a Hermanns (2009) ¢i Haner a Pepler (2016), podle kterych se ukazuje, ze klienti
premyslejici nad sebevrazdou spise vyuzivaji chatové linky nez telefonicky kontakt. Az dvé
tietiny sebevrazednych klienti na konci chatu uvedly, Ze byl pro né chat uZiteény a téméf

polovina vyjadfila, ze se po chatové intervenci citi méné sebevrazedné.

Jobes et al. (2017) uvadeji, ze 27 % tcastniki, které tizily mirné az t€zké myslenky
na sebevrazdu, nemélo zadné suicidalni myslenky uz po jednom mésici 1é€by. Nelze
samoziejmé predpokladat, ze jeden chatovy kontakt trvale odstrani riziko sebevrazdy,
nicméné jakékoliv snizeni tohoto rizika v krizovém okamziku mize pro tyto klienty vytvofit
moznost pro dalsi hledani ndvazné péce ¢i ucast na dalSich intervencich, které by mohly mit
dlouhodobé;jsi tcinek.

Miizeme si povS§imnout, ze urcitou podporu na interakci s poradcem ma i chatové
prostiedi, tedy pfevazné synchronni forma komunikace. OvSem o téze formé se da hovorit
také v ptipad¢ telefonické pomoci, kterd navic svou mirou synchronicity chat pievysuje.
Tomuto srovnani se vénovali napiiklad Efe et al. (2023), podle kterych je u telefonického
hovoru jeji pfimé a synchronni odpoveéd’ vyhodou, kterou chatovaci sluzba nemtize plné
zarucit kvuli jisté asynchronni povaze — Klienti béhem intervence vramci chatu musi
na odpovéd’ ¢ekat, coz mize byt v krizovych situacich naro¢né. Toto bychom ov§em mohli
povazovat také za vyhodu, jelikoz Klienti tak mohou svoji zpravu poradci ptedat v chatu
podrobnéji, respektive je zde vétsi prostor pro piesnéjsi formulaci stresujicich myslenek,
jejich kognitivniho sefazeni a nasledného vytvofeni smysluplné zpravy, ktera bude

obsahovat v§echny dilezité informace. A stejny efekt 1ze predpokladat také u poradci.

O efektivité online podplrné prace tedy neni pochyb a miizeme fici, Ze 1ze pozorovat
1 ur¢ity zdjem vefejnosti. Naptiklad dle Sindahl et al. (2018) byla zjisténa vysoka mira
spokojenosti a pravdépodobnost doporuceni sluzby ostatnim, kdy se jednalo témét
0 90 % spokojenych uzivatelli, coz naznacuje vysokou akceptovatelnost a proveditelnost
online sluzeb a vysledky rovnéz poukazuji na dilezitou roli, kterou tyto online sluzby mohou
hrat vrané prevenci suicidalit. Tento potencial je ale vsoufasné dobé stale Castené
nevyuzit, jelikoz vnékterych zemich, jako je napf. Némecko, je relativni nedostatek

podobnych online sluzeb.
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Na interakci v online prostieni patrn€é vyznamné pusobi také anonymita
kyberprostoru. Vyhodou zde mtize byt naptiklad moznost vyjadiit nékterd nepiijemna,
désiva nebo pro jedince trapna témata skrze anonymitu online svéta. Zaroven je tato cesta
pomérné snadna, do jist¢ miry bezpecna a Casto bezplatnd. Zde bychom mohli zminit
vyzkum Cameron et al. (2023), ktery prob&hl v rdmci norské chatové poradny a zabyval
se online intervenci Sikany. Vyzkumnym souborem byly obéti Sikany pievazné ve veku
12 az 16 let a dle vysledku az tietina obéti Sikany nikomu neprozradila svou zkusenost pied
samotnym kontaktem schatovaci sluzbou. K podobnym vysledkim dosly také dalsi

vyzkumy (napi. Cameron & Kovac, 2016; Unnever & Cornell, 2004).

Vidime tedy, Ze online podpora poskytuje fadu moznosti a vyhod. Nicméné prostiedi
chatu s sebou piinasi i urcité prekazky. Dle Kohls et al. (2022) je napiiklad tézké udrzet
urcity standard hodnoceni rizikového psychického stavu klienta, jelikoZ v online komunikaci
prostiednictvim chatu chybi mimické signaly, fe¢ téla, ocni kontakt atd. Absence
neverbalnich signal znesnadiiuje poradctim vytvoieni a v ptipadé opakovanych intervenci
I udrzovani terapeutického vztahu, ktery je jeden zkli¢ovych faktori vramci efektivity

psychologickych sluzeb.

O prohlubovani vztahu poradce-klient hovoii také Wright a Griffiths (2010), podle
kterych hraje v celé interakci kliCovou roli dostatek informaci o klientovi, konkrétné
informace ohledn¢ jeho identity a kontextu jeho situace — dostate¢na informovanost poradce
by byla napomocna zejména pti zajistovani bezpecnosti klienta, prohloubeni jejich vztahu
a snim souvisejiciho emocionalniho propojeni. V tomto ohledu je na misté zminit také
situace, které mohou byt pro poradce uzkostné — naptiklad pravé odpojeni klienta béhem
intervence v online prostiedi. Klienti mohou v interakci s poradcem komunikaci kdykoliv
ukon¢it, coz poradci vnimaji jako situaci, kterd je castecné mimo jejich kontrolu

a pocit'uji v téchto ptipadech uzkost (Fletcher-Tomenius & Vossler, 2009).
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VYZKUMNA CAST
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5 VYZKUMNY PROBLEM

S rozvojem kyberprostoru a digitalnich technologii pfichdzi také urcita potfeba
propojeni a integrace téchto prostiedkti do pracovniho prostiedi pomahajicich profesi.
Poptavku po podptirné pomoci u klienti jednozna¢né vidime a dostupnost piipadné
intervence skrze online prostiedi je jesté vice potencovano predevsim smartphony a jinymi
mobilnimi zafizenimi, které mé v dnesni dob¢ k dispozici témét kazdy.

Tento ptfesun do online podoby ovSem s sebou miiZe pfinaset fadu skrytych fenoménti
a mechanismi, které mohou hrat v prozivani kybertcastnikti vyznamnou roli — tedy nejen
u klientd, ale také u samotnych intervent a dalSich odbornych pracovnikd. Pravé jejich
perspektiva je predmétem naseho vyzkumu a budeme se snazit o co nejpiesnéjsi a nejhlubsi
zachyceni nékterych téchto fenoméni a procest, které se mohou u nasich probandii promitat

v ramci jejich zitych zkuSenosti.

5.1. Vyzkumné otazky a cil vyzkumu

Pfedmétem teoretické ¢asti bylo vymezeni podplrné intervence a dalSich pfibuznych
oborli a podplrnych disciplin, pfedstaveni kyberprostoru vcetn€ popisu néckterych
kyberfenoménii, propojeni online prostiedi a intervencni prace a uvedeni do problematiky
v kontextu aktualniho védeckého badéani. V nésledujicich castech diplomové prace

se pokusime tyto prvky prenést do redlnych zkusSenosti vybranych jedinct.

Cilem naseho vyzkumu je prozkoumat a popsat, jakym zpiisobem piisobi online
prostiedi na pracovniky poskytujici podpirné intervence prostfednictvim e-mailu a chatu,
tedy jak kyberprostor ovliviiuje jejich odbornou praci, motivaci a prozivani. Na zakladé

tohoto vymezeni jsme si stanovili nasledujici vyzkumné otazky:
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1)
2)
3)

4)

Jaké jsou motivy poradcii pro praci v online prostiedi?

Jakym zpiisobem vnimaji poradci své online pracovni prostiedi (chat a e-mail)?
Jakym zptsobem prozivaji poradci vliv online prostiedi na jejich interakci a vztah
s klientem?

Co povazuji poradci v online prostiedi za uspéch a neuspéch?
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6 METODOLOGICKY RAMEC
VYZKUMU

V nasledujici kapitole se sezndmime s metodologickym hlediskem naseho vyzkumu.
Nejdfive si predstavime vyzkumny soubor, dadle metody vyzkumu a v zavéru zminime také

etické aspekty vyzkumu.

S ptfihlédnutim k vyzkumnym ciliim, poc¢tu ti€astniki vyzkumu a snaze hloubkového
poznani zité¢ zkuSenosti nasich respondentli v online prostiedi jsme pro nas vyzkum zvolili
jako vyzkumnou metodu interpretativni fenomenologickou analyzu (zkracené IPA), kterou
fadime mezi kvalitativni vyzkumné piistupy. Metoda IPA dle Rihacka et al. (2013) propojuje
nékolik piistupl — fenomenologicky, hermeneuticky a idiograficky a zaméfuje
se na konkrétni jedincovu zkuSenost v daném case a prostoru, pfi¢emz nasledn¢ v ramci
analyzy interpretujeme zkuSenosti vSech ztcastnénych, tzn. pohled respondenta i samotné

vyzkumné osoby?*,

6.1. Metody vybéru vyzkumného souboru a jeho
charakteristika

Vyzkumny soubor vznikl spojenim dvou metod nepravdépodobnostniho vybéru.
Jednalo se o metodu prostého zdmérného vybéru a metodu ptilezitostného vyberu. Podle
Miovského (2006) ptedstavuje prosty zamérny vybér jednoduchou metodu, kdy daného
potenciondlniho uchazece oslovuje sam vyzkumnik a s pfihlédnutim ke stanovenym
vybérovym kritériim ho pak mlZe zatadit do vyzkumu jako respondenta; u pfileZitostného
vybéru pak pro vybér uchazece vyuzivdme vhodnou piileZzitost prostoru a casu

a dobrovolnou motivaci jedince se vyzkumu z¢astnit.

Pro propagaci vyzkumu jsme vyuzili razné socialni a komunikacni sité (Facebook,
Instagram, Slack), kde se v ramci urcitych vetejnych i soukromych skupin vyplatil princip
dobrovolnosti uchazecii. Také jsme oslovili i né€kterd podpiirnd pracovisté, kterd nabizi
online formu pomoci, zda by byl nékdo z dostupnych odbornych pracovniki ochoten

se do vyzkumu zapojit.

14 7 tohoto diivodu je doporuéeno provést také sebereflexi vyzkumnika.
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Do vyzkumu se pfihlasilo pfiblizné 17 uchazecii a mezi potenciondlni respondenty

jsme zafadili 11 z nich. Respondenty jsme vybrali na zaklad¢ téchto kritérii:

a) jedna se o odborného pracovnika, ktery absolvoval alespon akreditovany vycvik
krizové intervence;

b) zvoleny odborny pracovnik poskytuje podptrnou péci prostiednictvim e-mailu
nebo chatu;

€) dany pracovnik je aktivné v praxi minimaln¢ po dobu Sesti mésicu.

Vékové rozmezi jsme zde nepovazovali za podstatné, proto jsme jej pfi vybéru
uchazecti nezohlediiovali, nicméné vék respondentli si pro ilustraci uvedeme. Snazili jsme
se ovSem o vyvazenost vyzkumného souboru z hlediska komunika¢nich forem (chat
vs e-mail), coz se nam nakonec podafilo. Se zapojenim do vyzkumu souhlasilo

celkem Sest osob. Kone¢nou podobu vyzkumného souboru uvadime v tabulce niZze

(viz Tabulka 4).

Respondent?® Forma pomoci Vék Délka praxe
1. Kelly Chat 25 let 30 mésicu
2. Patty Chat 29 let 36 mésicu
3. Bella E-mail 25 let 36 mésicu
4. Vincent Chat 28 let 17 mésicu
5. Kirsten E-mail 23 let 8 mésicu
6. lan E-mail 26 let 7 mésict

Tabulka 4 — Charakteristika vysledného vyzkumného souboru

6.2. Metody sbéru dat

Kvalitativni vyzkum ma k dispozici fadu metod, ovSem pro nas$ vyzkum jsme zvolili
metodu rozhovoru (interview), ktera predstavuje jednu z nejpouzivangjSich kvalitativnich
metod (Miovsky, 2006). Pro sbér dat jsme pouzivali jeden z nejbé€znéjSich forem rozhovoru,
a to rozhovor polostrukturovany, ¢imz jsme dosahli efektivni rovnovahy mezi jasnou

strukturou a zachycenim individualnich zkuSenosti jednotlivych respondentii.

15 Iména respondent® uveden4 v tabulce jsou &isté ilustrativni a ndhodn, jelikoz veskera vyzkumna data jsou
anonymizovana.
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Jadro interview tvorfilo celkem 20 otevienych otdzek. Hlavni otazky byly zaroven
obohaceny o nckolik dopliujicich podotizek ve snaze Iépe pochopit a zachytit
respondentovu zitou zkuSenost. Hlavnimi oblastmi interview byla motivace podplrnych
interventd, jejich zkuSenost v online prostiedi a jejich vztah a interakce s klientem

Vv jejich online pracovnim prostoru (na chatu a na e-mailu).

Pred samotnym zahijenim vyzkumu jsme provedli celkem dvé pilotni
interview — jedno tvaii v tvaf a druhé prostfednictvim online platformy Google Meet. Cilem
zde bylo otestovat funkénost technického vybaveni (nahravani, mikrofon) v obou
variantach®®, tedy online a face-to-face, ¢imz jsme chtéli predejit potencionalnim prekdzkam
a eliminovat mozné technické zavady pfi ,,ostrém* sbéru dat. Zaroven jsme timto pilotnim
testovanim docilili lepsi pfipravenosti vyzkumné osoby z hlediska casovych narokil

na respondenty.

Vétsina interview byla vzhledem k ¢asovym moznostem respondentd
a s prihlédnutim k jejich pracovni vytizenosti realizovana v online prostiedi za pomoci
platformy Google Meet, ovSem podafilo se nam uskuteénit také dvé off-line setkani tvaii
v tvaf. Casova naroénost interview se pohybovala v rozmezi 45-60 minut. K pofizovéni
audiozaznamu jsme pro jistotu vyuzili vice zdroji — celkem dva (v online verzi nahravaci
software a mobilni zafizeni a v off-line varianté¢ dvé simultanni mobilni zafizeni). Samotné

pfepisy interview pak vychéazely v priméru na 11 stran A4.

6.3. Etické aspekty vyzkumu

V uvodu interview prob&hlo seznameni s cilem a povahou vyzkumu a s technickymi
informacemi ohledné pribéhu interview (€asova naro¢nost a stru¢ny obsah otazek). Poté byl
poskytnut prostor pro pfipadné dotazy a také byl respondentim vyjadien vdek za jejich
motivaci a ¢as, ktery ndm v rdmci interview veénovali. Dostatecny prostor byl poskytnut
pfedevS§im otdzkdm ohledné pofizeni audiozaznamu a prib¢hu anonymizace ziskanych

informaci a dal§imu vyuziti dat.

16 \/ piipravné fazi vyzkumu nebylo jasné, zda budou respondenti z dasovych, osobnich &i jinych déivodii
k dispozici ke kontaktu tvafi v tvar, proto jsme predem pogitali i s online variantou.
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Od vsech respondentll bych ziskdn ustni souhlas s nahravanim a zéroven bylo
zdliraznéno, ze jsou zde jako probandi zcela dobrovolné a mohou z interview (a tedy
z vyzkumu) kdykoliv odstoupit. Také jsme pozéadali respondenty, aby se pokud mozno
zdrzeli vSech citlivych udajt o svych klientech, jelikoz nam jde zejména o jejich zkuSenost,
jakozto odbornych podplrnych pracovnikii. V zavéru interview byl opét vymezen prostor

pro potencionalni otazky, pfipominky a dojmy respondentd.
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7 ANALYZA DAT

V této kapitole si blize predstavime pribeh analyzy dat. V tivodni ¢ésti si popiseme,
jakym zplsobem probihala prace se surovymi daty v procesu transkripce ziskanych
interview. Druhou cCast kapitoly pak vénujeme analyze dat ziskanych z transkribovaného
materidlu. Vzhledem k povaze a naplni vyzkumu zminime v této ¢asti také sebereflexi

vyzkumné osoby, ktera jako takova samotné analyze dat predchazela.

7.1. Prvotni prace s daty

Ziskané audiozaznamy byly po potizeni pfesunuty na zasifrovany flashdisk a zaroven
nahrany v zaheslovaném archivu na cloudové ulozisté. Cilem zde bylo zamezit ptipadné
ztrat¢ nahraného materialu a zaroven uchovat obsah zaznamu v bezpec¢i a anonymité pred
Cizimi osobami. Nasledné¢ byla data zaudionahravek interview piepsana a fixovana

do textové podoby, abychom s nimi mohli 1épe pracovat a zadit tak jejich skute¢nou analyzu.

Transkripce interview probihala pomérné¢ hladce. Samotna interview byla
transkribovana za pomoci online platformy a sluzby Transkriptor, ktera umoziuje nahravani
audionahravek do jejiho webového prostiedi a jejich nasledny piepis do textové podoby za
pomoci Al Tento proces, le¢ z velké ¢asti automaticky, nebyl bezchybny a bylo nutné
vysledny piepis pozorné kontrolovat a doplnit chybé&jici ¢i nepfesné informace, coz bylo
diky danému prostiedi velmi pohodiné, jelikoz jsme mohli pifi poslechu audiozdznamu
zaroven do pfepsaného textu dopliiovat ¢i opravovat chybéjici informace. Vyhodou byla také
moznost audionahravky libovolné zastavit, zpomalit €1 zrychlit, coZ také usnadnilo kontrolu

kone¢ného transkriptu.

Vysledny soubor byl pak dostupny ve formeé textového Word dokumentu. Ten jsme
nasledné vytiskli a zacali jsme proces analyzy metodou otevieného kodovéani ve formeé
tuzka-papir, coZ ndm umoznilo snadnéjsi a rychlejsi identifikaci kodi. B€hem analyzy jsme
systematicky prochazeli jednotliva interview, respondent po respondentovi — zde byla
vyhodou praveé nami zvolend papirova forma, jelikoz jsme se diky ni mohli pomérné piesné
vracet k fad€¢ dilezitych frazi a pasdzi, které jsme si v dokumentech poznacili v rdmci
vlastnich komentai. Tyto ¢asti interview jsme pak u kazdého respondenta n¢kolikanasobné

prozkoumavali a snaZili se identifikovat podobnosti a klicova témata, kterd se u naSich
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probandi v jejich zkuSenosti promitaji a vytvofit tak prvotni naznak urCitych témat
a kategorii, které jsou pro n¢ v ramci jejich zkusenosti dulezité. Cilem zde bylo také nalézt
mozné spojitosti a vztahy napfi¢c vypovéd'mi ostatnich respondentt propojovanim
nalezenych témat a hledanim dalSich pfipadnych souvislosti. V pribéhu analyzy jsme cely
tento proces nékolikrat opakovali, ¢imz jsme se snazili dosdhnout co nejlepsiho

a nejhlubsiho popisu a pochopeni jednotlivych zkuSenosti nasich odbornych pracovnikii.

7.2. Sebereflexe vyzkumné osoby

Podpiirné intervence z online prostiedi znam z vlasti zkuSenosti velmi dobie. Jako
dobrovolnik jsem se béhem studia dostal jak k praci pies e-mail, tak k online intervencim
na chatu a béhem své praxe jsem se v obou prostredich setkal s Sirokym spektrem témat
a pribehil. Tuto zkuSenost povazuji za nesmirn¢€ cennou a jsem velmi rad, ze mi byla prace

S klienty timto zpisobem umoznéna.

Jsem si ovsem védom, ze ma zkusenost je opravdu jen ma, proto jsem se rozhodl toto
téma oteviit i v rdmci své magisterské diplomové prace. Chei védét, jak tuto praci vnimaji
ostatni kolegové, zda je alespont trochu podobnad ¢i naopak zcela odlisnd. Zaroven
si uvédomuji, ze bych mél k dané problematice zpohledu vyzkumnika pfistupovat
co nejvice otevien¢ a objektivné a zamezit vlastnim vzpominkdm a piibéhim dostat
se do vysledné analyzy. NetuSim, zda bude moje vlastni zkuSenost v této praci vyhodou
¢i naopak piekazkou. Vim ovSem, Ze je potieba s touto skute¢nosti pocitat a pti praci s daty

(a ostatné i pfi psani celé prace) na ni myslet.

7.3. Analyza rozhovoru

Pro analyzu rozhovorl jsme si vytvofili nékolik specifickych okruhi, které jsme
zvolili s pfihlédnutim na vyzkumné otazky. Tyto okruhy poté slouzily k lepSimu pochopeni

a mapovani zkusenosti nasich respondentli. Zvolenymi okruhy jsou:

e Motivace pro online prostiedi
¢ Online zkuSenost
e Ja & klient

e Uspéch a netispéch
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Ziskané transkripty jsme poté opakované prochazeli s cilem identifikovat urcité fraze
¢i terminy, které se v odpovédich naSich respondentii opakovaly. Timto zplisobem jsme
provadéli proces kodovani — nalezené fraze byly vyuzity k vytvotfeni vhodnych koda, které
jsme nasledné ptirazovali k vynofujicim se kategoriim. Kompletni systém kategorii a okruht

znédzornuje nasledujici schéma.

N
¢ Dostupnost
«» Dobry zacatek ) ) )
’ Y — Motivace pro online praci
% Rozvoj a rust
% Naplnéni
__/
T
+»+ Jistota
K/ w7
% Bezpedi — Online zkuSenost
«» Flexibilita
s Tym
—
«+ Autenticita
% Zpétna vazba — Ja & klient
+* Omezenost informaci
__/
T
¢ Pozitivni zkuSenost
% Splnéni zakazky — Uspéch a neuspéch
«» Ztrata klienta
__/

V néasledujici ¢asti podkapitoly si pro ilustraci uvedeme konkrétni pfiklady nami
nalezenych kategorii a kodu, které jsme pii analyze zmapovali. V pfislusnych tabulkéch
uvadime pro lepsi predstavu také pfimou citaci naSich respondentil, ze kterych jsme pfii

tvorbé kédi'” vychazeli.

17 Ukazku procesu kodovani nalezneme také v piiloze €.3 na konci této diplomové prace.
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Motivace pro online praci

V tomto okruhu jsme se snazili u respondentii nalézt a popsat jejich hlavni motivaci
pro volbu online formy pomoci a popsat, jakym zptsobem se jejich motivy odrazi v jejich

pracovni zkuSenosti v online prostiedi.

Dostupnost

., Tak tim faktorem asi byla fakt ta dostupnost,

kterou jsem vnimala od téch klientit, a i pro mé, Piihlaseni kdykoliv
Ze se viastné do toho online prostoru miizeme Bez dochizeni
prihlasit kdykoliv. A mné to vyhovuje, nejsem Nemusim planovat

vazand tim, Ze musim nékam dochdzet a néjak Z4dné kroky navic

to extra jesté planovat ty dalsi kroky ...

Dobry zacatek

,, Tak méla jsem ten kurz... A brala jsem to jako
moznost, abyCh se v té krizovce vice rozvijela.

A v té dobé to byla podle mé jedna z mala

moznosti, moznd jedind, Ze to tak jako slo. Takze Start v praxi
to mi to prislo fajn... A uplné jsem se necitila Nabirani zkuSenosti
na takovou tu praci s klienty face to face, Jistota

ve které jsem si nevérila. A Fikala jsem si, Ze na Omezené moZnosti praxe

internetu, Ze to je takové méné osobni, ale je to
Jistejsi

‘

pro mé.’
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Rozvoj a riist

., Hodné mi prijde, ze se vsechny ty kompetence
daji posilit vlastné zkuSenosti a néjakym
tréninkem. I tim, Ze mizes koukat na chaty...
Urcite, protoze jsem z toho presné cCerpala pri
intervencich face to face, ktery jsem fakt jako
poskytovala redlné... Kdybych méla jenom ten
kurz a ty zkuSenosti neposilovala prave v ramci
toho chatu, byt je to chat a je to prace trosku
Jjina, tak si myslim, Ze by ta moje reakce nebyla

o6

takova.

Trénink
Obohacovani kolektivem
Pi‘'esah do off-line
ZKkuSenosti

Nacvik

Naplnéni

., Prace pro lidi prosté, to je pro tebe
smysluplné. A vnimdm to tak, Ze obcas i viibec
napsat tomu psychologovi, ze vlastné se chce ten
clovek sejit, je pro né mega tézky krok... Ze nema
jeste na to, aby nékam sam dosel, ale pak se k
tomu v tom svojem komfortnim prostredi
odhodla. Tak v tom mi to prijde mega
smysluplné pro mé osobné,
Ze je to ta moznost byt s tim clovekem a

poskytnout mu tu pomoc.

Prace pro lidi
Diivéra
Podpora

Poskytnuti pomoci
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Online zkuSenost

Cilem tohoto okruhu bylo zmapovat, jak se nasi respondenti v online prostiedi citi
a ¢im je pro n¢ jejich pracovni prostiedi specifické. Snazili jsme se co nejlépe zachytit, které

faktory se nejvice podileji na jejich zkuSenosti v pomahajici sféfe kyberprostoru.

Jistota

,,Jda myslim, Ze za tu dobu, co pracuju takhle

online s klienty, Ze jsem se urcite nékam _
Posun v praxi
o o , 5 Vim, co délam
Jistéjsi v tom, jaky klast otazky a co doporucovat
. v v 1y . Rozeznat zakazky
nebo jsem uwrcitée lip schopna rozeznat typ

klienta, zakazku nebo skrytou zakazku, lip Lepsi navazani vztahu

navazat vztah...

Bezpeci

., ...pFi praci face to face nemas treba Sanci

zavolat tomu supervizorovi a poradit se. Tak

v tomhle to je asi bezpecnéjsi... Anonymita miize Poradit se
byt pro spoustu lidi dileZita. A i pro mé Anonymita
viastné... ze tam neriskuju to, Ze budu ty moje UtFidit mySlenky
klienty pak potkavat nékde na ulici. A taky, zZe ta Prostor pro sebe
komunikace neprobihda v jednom Ccase Neriskuju

kontinudlne tak mozZnost si néjak utridit ty

myslenky...*
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Flexibilita

., Nejaka flexibilita... Zamyslet se prosté nad tim,
jak to na toho druhého cloveka bude pusobit,
kdyz si pak precte tak napsany text. A pak nejaka
informovanost... hodné pracujeme i treba
s edukaci, takze tam se ty informace rozhodné
hodi. To znamena mit i néjaky takovy vseobecny

prehled o téch dalsich sluzbach...

Intuice
Priehled
Vice moznosti

Navaznost

Tym

., V ramci toho online prostredi, at uz na e-mailu
nebo na chatu, je to asi prevazné to sdileni
zkuSenosti...  Spolecné  prozivani  smén,
predavani si zodpovédnosti... Ale hlavné to
sdileni tech zkuSenosti klientu, predavani
informaci o nich... vzajemné si rucime za tu
kvalitu. V tom, Ze dokazeme spolecné poskytovat
néjakou tu sluzbu, kterda pomahd. A zaroven se
obohacujeme treba na téch intervizich nebo

supervizich.

Sdileni informaci
Zodpovédnost
Kvalita
Péce o klienty
Supervize

Spole¢né prozivani
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Ja & klient

V tomto okruhu jsme se snazili zachytit, jakym zplisobem vnimaji nasi respondenti
v online prostiedi vztah s klientem, jak jej prozivaji a jak se v této spole¢né interakci

Vv kyberprostoru citi.

Autenticita

,Ja jsem se s tim vlastné i casto setkala, Ze ta
reakce toho klienta je takova, Ze si té vlastné

o . Sama za sebe
otukava v te sluzbé, ze se mu ani moc nechce

L o ; 5 Opravdovost
Verit, Ze to nepiSe chatbot. A o to vic Se to po mé

. , . . . ) Divéra
pak jako po té poradkyni a psycholozce vyzaduje
ta moje autenticita. Abych tam byla prosté sama Zajem
za sebe, za clovéka.
Zpétnd vazba

,, Nikdy nevis, kdy ta zprava, kterou ti ten klient
posila, je ta posledni, kterou posle a no...ten Nevydrzi tam
online prostor je prosté specificky tim, ze tam ty Naro&nost
lidi tolik nmevydrzi, Ze tam neni takova Omezeni

navratnost, takZe nemds ani jako jak to NemoZnost posouzeni vztahu

posoudit, jestli se ten vztah vyved.

Omezenost informaci

., ...kazdy klient je jiny. A taky v ramci té

intervence ten vztah je tieba jiny nez v rdamci Nevidis ho
psychoterapie, Ze ten vztah takhle nebudujes, Neslysis ho
ale ten klient napise jednou a pak o nem treba Nejistota
nemusis slyset... A toho klienta nevidis, neslysis, Neozyva se

takze kdyz se ti vypne nebo ti neodepisuje, tak Omezeny kontakt

nemds o nem vitbec zadny informace a nevis, co Nevis, co se déje
9

se tam déje, kdyz ti to nerekne.
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Uspéch a neaspéch

V tomto poslednim okruhu ndm S§lo o bliz§i zmapovani zkuSenosti naSich
respondentll v kontextu jejich vnimani uspéchu a neuspéchu. Cilem bylo zjistit,
co pro n¢ znamena vydafena intervence a v ¢em tento uspéch spociva, a naopak v ¢em vidi

pfi své online praxi selhani ¢i nezdar.

Pozitivni zkuSenost

,,Je tam asi fakt jako vyzva vytvorit tak velkej
Jjako, tak hlubokej vztah s tim klientem, aby ho

to oslovilo. Ze prosté to, o cem si tam pisete, Ze

Vztah
se nejakym zpiisobem prevede do toho redlu.
L 5 , o 5 Osloveni
Myslim si, Ze...se trosku vic nadres vlastné na
. o Motivace
tom vztahu. A citim se velmi potiebnd v té prdci,
Ocenéni

protoze nam chodi spousta dotazu, od lidi, ktery

. . . . L Pievedeni do realu
treba jeste nmejsou  pripraveny jit na

psychoterapii. No a ja se tam citim potiebnad Drina
prave v té podpore, aby lidi 5li a vyhledali dalsi

psychologickou pomoc.

Spinéni zakazky

,,No prijde néjakd ta zakdzka a my na ni
odpovime nejlépe jak miizeme... porad se ¢lovek

musi hodné zamyslet, co chce napsat. A v co
: s o - Zamyslet se
nejvhodnéjsi formé, co nejefektivnéji. Co nejvice
) , ) o . ] Kvantita i kvalita
informaci, co jsou nejvice  prinosné,
. e sixr . . Potreby v odpovédi
nejekonomictéjsi... poslat vsechny informace, y P

které myslim, Ze ten clovek Forma a struktura
v danou chvili potreboval. Ve forme, aby to

dokazal dobre zpracovat. “
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Ztrata klienta

., Kdyz se mi klient odpoji... Ale pritom to miize

znamenat jako mraky dalsich jinych véci...nebo Odpoji se
kdyz fakt néco poseru a vim to...Néco blbé Selhani
pochopim. A uz to nedokazu jako uhasit a Nepochopeni

ztratim toho klienta. To je asi uplné nejveétsi Ztratim ho

neuspech, vetsi nez to odpojeni. Kdyz si ho Pokazim to

nenavazu a necim jako pokazim ten vztah.

Nasledujici tabulka (viz Tabulka 5) znazornuje upfesnéni procesu tvorby vyslednych
kategorii, kter¢ se ve zkuSenostech nasich poradct formou kodt v pritbéhu analyzy vynofily.
Pro zjednoduseni uvadime v tabulce pouze ¢ast kategorii, jejich plny vycet je uveden

v ivodnim schématu na zacatku této podkapitoly a bude znazornén také v zavéru nasledujici

kapitoly v ramci spole¢né interpretace dat.

Koédy

Vysledna kategorie

Definovany okruh

Nedochazim nikam

Ptihlasim se kdykoliv

Dostupnost

Obohacovani kolektivem

ZkuSenosti

Rozvoj a rust

Motivace pro online praci

Anonymita

Neriskuju

Bezpeci

Supervize

Spolecné prozivani

Tym

Online zkuSenost

Opravdovost

Zajem

Autenticita

Nevidi$ ho
Neslysis ho

Omezenost informaci

Ja & klient

Motivace
X Pozitivni zkuSenost
Ocenéni
Nepochopeni
Pokazim to Ztrata klienta

Uspéch a neaspéch

Tabulka 5 — Ukdzka procesu tvorby vyslednych kategorii
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8 INTERPRETACE DAT

V nésledujici kapitole si podrobné predstavime vysledky vyzkumné ¢asti. Nejprve si
uvedeme a popiSeme analyzy jednotlivych respondentti. Dale bude nésledovat spolecna
analyza a interpretace a v zavéru kapitoly si odpovime na nase vyzkumné otazky, které byly

stanoveny na pocatku naseho vyzkumu.

8.1. Kelly

Kelly je 25letou studentkou psychologie. V online prostfedi pracuje jiz dva a ptl
roku, konkrétné se jednd o praci v chatovém prostiedi. S praci na chatu zacala po vycviku
v krizové intervenci a prace v online prostiedi pro ni piedstavovala moznost, jak

se v ni rozvijet a ziskat v krizové praci s klienty vétsi jistotu.

Na otazku ,,V ¢em se citi potiebna?”” odpovida slovy ,,jsem takovy rozcestnik...miizu

ty klienty néekam nasmerovat, podporit je. Vidim tieba cesty, které oni nevidi.
Motivace pro online prostiedi

Pro Kelly je motivaci pro volbu chatového prostiedi piedev§im jeho jednoduchost
a dostupnost. Ve srovnani s telefonickou pomoci nebo s intervencemi tvaii v tvar je pro ni
chatova forma piijemnéjsi — je pomérné snadné se k online praci dostat i pfi studiu a zaroven
se jedna o velmi dostupnou a flexibilni mozZnost, jak se ve svych dovednostech a znalostech
profesné rozvijet. ,,Pro mé osobné to je asi prijemnéjsi, kdyz jesté nemam ty
zkuSenosti...takova snadnéjsi varianta, nez délat treba face-to-face s klientem. A taky ta

jednoduchost se tam dostat a pracovat vlastne odkudkoliv. *

Hnaci silou je pro Kelly touha pomoc klientovi. Ve své praci vidi smysl, coz také
podporuje jeji motivaci i v ptipadé, Ze se ji nékdy na svoji sménu nechce. Casto v t&chto
ptfipadech mysli pravé na potteby klientl a vnima, Ze i kdyZ s nimi cely problém nevyfiesi,
tési ji, Ze jim miiZe vénovat svoji pozornost a poskytnout podporu nebo smér, kam se obratit
dal. , Vetsinou se snazZim néjak pozitivné namotivovat, Ze tim nékomu fakt redlné miiZu
pomoct...kviilli tém klientiim, Ze jim treba chvilka té moji pozornosti miize zménit Zivot

k lepsimu...Ti lidi aspon s necim dobrym odesli, takze to me taky motivuje.
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DalSim diilezitym aspektem je pro Kelly moznost zlepsit se se svych pracovnich
kompetencich a znalostech. V budoucnu by se rada vénovala Skolni psychologii a diky
moznosti prace v chatovém prostiedi mize nacerpat spoustu zkuSenosti do své budouci
praxe. ,,Na tom chatu hodné odkazuju treba na skolni psychology... jak tFeba hodné pisou
décka, tak to je takovy prvni zachytny bod. A zaroven do té skolni psychologie chci, tak jako
néjak i vim, s ¢im by ti klienti mohli prichazet a jak se na to zamerit. Dalo mi t0 veétsi

kompetence v tomhle si myslim. *
Online zkuSenost

Kelly se ve svych chatech citi pfijemné¢. Béhem své praxe se jiz s psaci formou
uréitym zpisobem szila a citi se v ném jisté, a to navzdory tomu, ze klienta nevidi ani neslysi.
Zaroven zde v tomto ohledu vnimé podporu tymu a koordinatord, kteti jsou s Kelly na sméné
také a jsou pfipraveni ji v piipadé€ potieby pomoci. ,, Citim se tam dobre...dost mi to sedlo.
Mam tu zkuSenost dva a piil roku, takze uz jsem takova sebejistéjsi a uz nejsem nervozni.

A i v tom tymu se citim dobre. Tésim se treba i na koordindtory, co maji nového a tak. “

Urcita jistota vyplyva také z ptirozenosti chatové komunikace a z anonymity, coZ je
podle Kelly velkou vyhodou online prostfedi. Psani je pro ni (a také klienty) néco
ptirozeného a do urcité miry to je i snazsi forma, jak si o pomoc fici. Anonymitu vnima
pozitivn¢ predevSim z hlediska hlidani hranic, citi se pak diky ni v chatu bezpe¢néji.
Nicméné zde to samé plati i pro klienty, ktefi ji pak mohou vyuzit pro neposkytnuti v§ech
informaci, coz Kelly vnima jako omezujici. ,, Hodné mladych lidi tieba nerado telefonuje
a je tezké dojit do néjakého krizace... A i ta mladsi generace, no jsme prosté zvykli spis si
Jjako i psat, je to takova prirozena cesta...A moznd v tom, Ze toho klienta nevidis, ten klient
nevidi tebe, jsou tam tak vic nastavené ty hranice... Kdy? ti klient tFeba neodpovida, tak to

je dost zly, protoze ty nevis, co se tam déje a ani nemds moznost to zjistit.
Ja & klient

Pro Kelly je dllezité vytvofit si v online prostfedi vztah, ve kterém by se mél klient
citit pfijemné a nebat se svéfit. Zaroven je pro ni velmi dulezitd potieba zachovat si svoji
autenticitu jako poradce, aby zde byla citit podpora a zajem, coZ miize byt nékdy v psané
formé ndrocné. Narocnost zdafilé online interakce zde podnécuje také omezend dostupnost
informaci od klienta. ,, Mél by tam citit podporu...Byt autenticky, aby nemél pocit, Ze si pise

s chatbotem. A je pro mé dilezité, aby ten klient mél v tom chatu pocit, Ze je dobre, Ze tam
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predat... "~

Kelly by si nejradéji v prala online prostor urCitym zptisobem piekroCit a byt
klientovi jeste vice na blizku, podpofit jej a dodat mu nadéji a odvahu. ,, Chtéla bych tam byt
vic s nima a treba jim pomoct jit za tim Skolnim psychologem. Takhle na dalku je to dost
tezke néco vyresit.

Uspéch a netspéch

Kelly vnima jako tspéch uZ jen to, Ze se k ni klient dostane. Ze zvladne piekonat
prvni potencionalni prekazku a odhodlat se k tomu fict si o0 pomoc. Také za tispéch povazuje
napojeni se na potieby klienta a splnéni pfipadné zakazky ¢i alespon poskytnuti podpory
a dalSiho nasmérovani. ,, Jako ja na zacatku vzdycky beru uz jako uspéch to, ze ti lidi napisou.
Protoze vnimam, Ze nékdy to je fakt tezky si o tu pomoc Fict... A taky kdyz se nam podari
k nécemu dojit. A nemusi to byt néjaky jako velky krok, ale treba ho to namotivuje vyhledat

si tu pomoc nebo napsat znovu.

Neuspéch je pro Kelly to, kdyz klienta v chatu ztrati nebo zisk4 Spatnou zpétnou
vazbu ve form¢ ohodnoceni. I kdyZ si je védoma, ze zde v odpojeni klienta mtze figurovat
vice faktord. Zaroven bere jako selhani, kdyz udélad v intervenci néjakou chybu nebo
preslap — zde ovSem pozitivné vnima podporu tymu a ptipadnou moZznost probrat své chaty
na supervizich. ,, Pokud se mi klient v chatu odpoji, tak to potom projednavam
i s koordinatorem, jestli jsem udélala treba néjakou chybu nebo z jakého ditvodu se odpoyjil ...
A taky me mrzi, kdyz mi da nékdo jen jednu hvézdicku. Ale ja vim, Ze jsem pro neho udélala

I3

v tu chvili maximum, co jsem udélat mohla.

8.2. Patty

Patty pracuje na chatu jiz tfetim rokem. Pfi praci zaroven studuje dalkové
psychologii. I zde byla myslenka prace v pomahajici organizaci hnana dokoncenim vycviku
v krizové intervenci a moznosti uplatit své noveé nabyté dovednosti. Pro online prosttedi se
rozhodla predevsim kvili jeji flexibilit¢ a dostupnosti, jelikoZ s praci a studiem muze byt

casova organizace pomeérné sloZzita.

Potiebna se citi tim, ze maze lidem, ktefi ,, jsou v tom tunelu a nevédej, co se sebou *

urcitym zpusobem pomoct. ,,Mdm néjaky zdroje, néjaky informace, ktery jim muzu predat

3

a pomoct jim se tou tmou preklenout. Jit do ty temnoty a bejt tam s nima.
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Motivace pro online prostiedi

Podobné jako u Kelly, i zde je v poptedi zejména dostupnost. Patty k praci staci pouze
pripojeni k internetu a mize poskytovat podporu prakticky z jakéhokoliv mista. Zduraziiuje
zde také Casovou flexibilitu, kterou malokdy dokaze pii své praxi ¢i studiu uplatnit.
., Ta dostupnost no...fakt muzu pripadné byt viastné i na dovolené a kdyz tam budu mit
pripojeni a néjak zajisténé bezpecné prostredi, tak fakt miizu odkudkoliv. A da se to
prizpusobit...nejsem vazana na to, Ze musim nekam dojizdet a bejt nekde na kanclu nebo

takhle. A mame to vlastné dobre nastaveny na Sest hodin. *

V chatové praci jsou ji nejvétsi motivaci samotni klienti. Prace ji dava smysl,
napliuje ji a diky ni také citi, ze se posouva dopiedu. Velmi ocenuje také moznost vzdélavani
a supervizi, diky kterym také zvySuje své kompetence a znalosti. Cim vice chatii odvede,
tim vice zkuSenosti nacerpd a o to vEtsi je pak jeji satisfakce a rist. ,, Nejvetsi odmena je to
vnitrni naplnéni...Muzes nekoho zachranit, nekomu pomoct... je to takovy to klisé, ale co je
vic, nez kdyz se ti podari zachranit ten Zivot. Nebo odvést to dité z blby rodiny, aby mu nékdo

neublizoval.
Online zkuSenost

V online prostiedi se Patty citi bezpe¢n¢ a pohodIné. To je docileno predevsim jistou
anonymitou a flexibilitou chatového prostiedi — jednak z hlediska casového, kdy ma prostor
nad problémy klienta pfemyslet a pifipadné se poradit v tymové komunikaci, ale také
z urcitého psychohygienického aspektu, kdy si miize dovolit zptijemnit si praci napiiklad
hudbou ¢i jinou upravou svého pracovisté. ,,Je to takovy bezpecny, i skrze néjak tu svoji
anonymitu. A mas tu vyhodu, hlavné teda na zacatku, si tu odpovéd’ treba promyslet nebo
se néjak poradit... Vyhoda je, Ze si miizeS na sebe vzit treba néjakou chlupatou deku
nebo si k tomu lehnout prosté, udélat si to prijemnéjsi.

Pozitivné vnima také psanou formu, ktera je pro ni i pro klienta snadna. Citi se v ni
sebejisté i navzdory nékterym tskalim, ktera s sebou tato hra se slovy piinasi. Citi vétsi
naroky na navazani dobrého vztahu a emo¢ni naciténi na komunika¢niho partnera. ,, Skrz to
psani... je to takovy jednodussi. Ale zase musis se spolihat na pismenka a umét se nacitit

‘

i pres tu psanou formu. Naucit se prave c¢ist i mezi tema radkama...

Ja & klient

vvvvv

o diivérné a bezpecné navazani vztahu, coz je dle jeji zkuSenosti usnadnéno diky anonymite,
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autenticit¢ a psaném textu. Bezpeci pocit'uje také Patty v roli interventa, jelikoz si je jista
v tom, Ze je v pohodli domova a nebude muset Celit fyzické ¢i jiné forme agrese nebo
ohrozujicimu piekracovani hranic. ,, No za mé je to alfa a omega ty prace. Kdyz se s tebou
bude citit bezpecné a bude vnimat ten zajem, tak ti bude lip naslouchat... Musis bejt
autentickej, rikat to svymi slovy... A je vyhoda, Ze on to tam viastné furt vidi, mize se k tomu

«

vrdtit, coz je vyhoda i viastné pro nas ze jo... Jsem doma, jsem v klidu, nic mi tady nehrozi.

Mezeru vidi Patty v omezeném kontaktu, ktery plyne z podstaty kyberprostoru.
Ackoliv je zde dostupnost pomoci velkou vyhodou skrze flexibilitu piipojeni, absenci
vzdalenosti a taktka neomezenou anonymitu (napfiklad s vyuzitim VPN8), vnasi také do
vztahu s klientem ur¢itou nevyhodu v nedostatku informaci a dalSich podnétt, které mohou
Patty tfeba napovedét, zda ji klient opravdu fik4 pravdu. ,,Nemas tam tolik indicii no,
néjakou rec téla a podobné. Duverujes tomu klientovi, Ze ti prosté rika pravdu. Mas tam
minimum informaci vlastné a nikdy nemas jako jistotu, zZe ti tu pravdu rika... A kdyz ma treba

«

tu VPNku, tak mas hodné svazany ruce v tom, co miizes udeélat pro ného.*
Uspéch a neuspéch

Uspéchem je pro Patty klientova spokojenost. Citi satisfakci, kdyz s klientem navaze
vztah, kde se citi bezpeéné, divéiuje ji, otevie se a odnese si to, co si pial. ,, Uspéch je, ze
klient je spokojeny a odndsi si to, pro co si prisel. Odchazi s naplnénou zakazkou. Nebo se

¢

tam udéje aspon nejaka mala zmena.

Netspéch je u Patty charakterizovan klientovym odpojenim. Citi, Ze tim klienta
ztratila, nenavazala dobry vztah nebo ud¢lala n¢jakou chybu. Také mysli na to, ze za
odpojenim muize byt vice faktorti, ovSem zpétna vazba od klienta vétSinou chybi nebo byva
velmi omezend. Také se velmi snaZi, aby jejim do¢inénim nemél klient negativni zkuSenost
s online formami pomoci. ,, Kdyz si ho nenavazu nebo jako nécim pokazim ten vztah, tak on
nebude mit treba divéru v tu sluzbu... Kdyz se mi klient odpoji...to beru tak, Ze jsem si ho
nenavdzala. Nebo kdyz fakt néco poSeru a vim to...napisu néjakou blbost, néco blbé

I3

pochopim a uz to nedokadzu jako uhasit a ztratim toho klienta. *

18 VPN (Virtual Private Network) tedy virtualni privatni sit, je technologie, kterd uZivateli umoZfiuje vytvofit
bezpecné a Sifrované spojeni mezi jeho zafizenim a internetem. V praxi tak mohou klienti docilit veétsi
anonymity, napfiklad tim, Ze pomoci VPN dovedou schovat svou IP adresu, ¢imz zamaskuji i svoji lokaci.
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8.3. Bella

Bella je v poslednim roéniku navazujiciho studia jednooborové psychologie.
Aktualné se krom¢ prace v online prostiedi pfipravuje na statnice. Konkrétnim pracovnim
prostiedim je pro Bellu e-mail, skrze ktery poskytuje podpturné intervence jiz tfetim rokem.
Jejim cilem je prace s lidmi a online prostiedi pro ni pfedstavovalo moznost, jak s touto

cestou zacit jiz béhem studia.

Svou potiebu v poskytovani online podpory vnima ptedevsim ,, v té podpore, aby lidi
Sli a vyhledali dalsi psychologickou pomoc... to je viastné asi jako misto, kde si myslim, Ze

I3

miizeme udélat nejvic...ze on udéla néjakou zménu, néjaké rozhodnuti ve svym zZivote. *
Motivace pro online prostiedi

Hlavnim divodem pro préci v online prostiedi je jeji flexibilita a dostupnost. Bella
je velmi rada, ze nemusi pravidelné dochazet na sdilené pracovisté, pracovat pfes noc
a Vv podstaté si své smény upravovat podle vlastnich potieb. ,,Je to takovy dobry nastup do
psychologické sféry... Online prostiedi bylo viastné prvni, ke kterému jsem se dostala. To
byla asi ta nejvétsi motivace, proc jsem tam sla... Mné tady vyhovovala i ta flexibilita prace
z moji strany, Ze nemusim nekam chodit, nemusim mit nocni, mizu vlastné na ty e-maily

I3

odpovédet ve vlastnim tempu. ‘

Zaroven vnima e-mailovou praci jako ptijemny nastup do praxe, diky kterému se pak
muze rozvijet a sbirat zkuSenosti do své budouci prace s lidmi, kterou chce provadét
pfevazné tvaii v tvar. ,, Myslim si, Ze jo, Ze mé to naucilo takovy jako strukture, kterou vist
v tom rozhovoru, kterou miizu treba prenést do toho face to face nebo takovou veétsi
sebediiveru bych rekla v té pozici toho poradce, Ze uz nejsem takovy to mlady nezkuseny

‘

ucho, ale miizu si tam sednout a vim, ze za mnou jsou nejaky zkusenosti. *

Bellu pohéni také touha byt tam pro své klienty. Pomoct jim, poskytnout podporu. Je
si védoma toho, Ze ne kazdy mé4 moznost si o onu podporu fict, a pravé zde vidi své misto.
1 kdyz se mi treba nechce, tak si viastné i pripomindam, proc to délam, ze chci pomoct tem
lidem, ktery jsou na té druhé strané... tam si uvédomuju, jaky obrovsky prilezitosti ten online
prostor poskytuje. Ze se miizes s nékym spojit online, tak to znamend, e ty mizes pomoct

clovéku, kterymu jinak by ta psychologicka péce nebyla vitbec dostupna. *
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Online zkuSenost

Bella se pfi praci na e-mailu citi pohodIné a piijemné. Vnima tam vétsi jistotu, coz
je podpoieno anonymitou Zaroven je zde patrnd i vyhoda ve flexibilité, zejména ¢asové, kdy
Bella vnima, Ze ma dostatek prostoru pro rozmysleni odpovédi ¢i piipadného dohledani
informaci, které chce klientovi piedat. ,, Citim se tam mozna v nécem lip, nez face to face...asi
z hlediska toho, zZe se za to troSku schovam, zZe ani ten druhej clovek nevi, jestli si pise

s 25letou studentkou anebo se 40letou proste ostiilenou psycholozkou.

Kladn¢ hodnoti také moznost tymové spoluprace, jednak ve formé supervizi a také
v podpofe v ramci probihajici smény ¢i po jejim konci. ,, 4 md to skvely vwhody, Ze si tu
odpoved miizes promyslet, Ze se miize$ poradit, nez to odesles ... taky jsme si zalozili takovy

3

Jjako trosku mimopracovni skupinovy chat s ostatnima kolegama...tak to taky pomdaha.

I ptes jistou flexibilitu povazuje ov§em asynchronni komunikaci a prostiedi e-mailu
Vv urcité mife za restriktivni. Ne vzdy se Belle podafi vyjadfit to, co by skute¢né chtéla predat
a zakomponovat to do jednotné odpovédi. ,, Clovék ti pise riizné dlouhou zpravu a jd tam
viastné v kazdy zprave se snazim najit néco pozitivniho, za co ho treba ocenit, néco, CO
vyzdvihnout...je to jako hodné velka hra se slovy, jak to vsechno tak zakomponovat do sebe
presné.

Ja & klient

Bella bere vytvofeni vztahu s klientem jako vyzvu. Je pro ni velmi dilezité,
aby k ni klient citil dtivéru, se kterou se ji pak muze svétit, coz muze byt vzhledem k jisté
nedostupnosti informaci a asynchronnimu kontaktu naro¢né. Klienta si pieje pfijimat se
v§im, s ¢im pfichazi a poskytnout mu co nejvice piijemnou zkusenost. ,, Znamend t0o pro me,
Ze klient ma ve mné diiveru, zZe ma diivéru se mi sverit... zaroven mad diiveru, ze nebudu ty
informace zneuzivat, zZe ho nebudu soudit, ze ho prijmu se vsem, co mi napise. A zZe je v mym
zajmu jeho prosté dobro, jeho prospivani, to, aby se mél dobre... nékdy ale nevis, co se déje
zrovna u toho clovéeka, treba kdyz pise néco akutniho, vlastné ani nemiizes néjak zareagovat

I3

hned... a cely t0 stoji na dobrovolnosti toho clovéka, Ze ti to vitbec rekne. *

V interakci se citi vétSinou dobfe, jelikoz zde diky anonymité m4 klient mén¢ zabran
a vetsi prostor se s jeho problémy Belle svéftit. Zaroven se nékdy najdou situace, ve kterych
citi Bella urcitou bezmoc, ktera plyne z limitovaného kontaktu s klientem prostiednictvim
prace na e-mailu — zde si je védoma toho, Ze se s danou zakazkou v Kyberprostoru bude

obtizn€ pracovat a snazi se klienta podpofit v tom, aby ucinil potfebné kroky on sédm.
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, Myslim, Ze viastné jakoby nécim ta anonymita prohlubuje tu, no... zZe je pro lidi jednodussi
se sverit takhle online... A nékdy se citim super, protoze nékdy to klape a vim, Ze mam
moznost byt tam pro lidi, ktery mé potiebuji, a ze by to, co ode mé dostanou, by dostali na
malokteré sluzbe...jindy se ale citim nanic a bezmocné, protoze casto pisou lidi
s terapeutickyma zakazkama a vlastné viibec nechdapou, ze terapii neposkytujeme a ze ji ani

nemiizeme poskytnout.

Pro Bellu je také diilezité byt v interakci sama za sebe a byt ve svém projevu vnimava
a autenticka. Dobfe si uvédomuje, Ze online prostor mize byt v kvalitnim navazani vztahu
Vv jisté mife ptekazkou a snazi se vzdy na klienta co nejlépe napojit a ocenit ho za jeho divéru
jako ndrocny prostor. Takze je ndrocny porozumét tomu, ¢im si asi prochazi... \Zdycky
Fikam tomu klientovi, Ze si vazim, zZe se mi s tim sveruje a myslim si, ze kazdy, kdo se sveri
takhle skrz online prostor, Ze je to obrovska odvaha néco takovyho udélat. Nerikam to jako

‘

stroj, ale vilastné téemer kazdyho klienta za to ocenuji. *
Uspéch a netispéch

Bella vnimé tspéch predevsim v nalezeni zakazky a malych kriccich, které klient
dale déla. Vnima, Ze ne vSe jde vyfeSit v jejich psaném kontaktu a spousta prace
je naklientovi — proto vénuje velké tsili navazani vztahu, ¢imz pak klientovi dodava odvahu
na cesté za vyfeSenim jeho problému. ,, Nejvétsi uspéch je, kdyz se s klientem dobre navaze
vztah, kdyz dobre identifikujes zakazku, kdyz se dohodnete, Ze ta zakdzka jde splnit a kdyz
Jji potom splnite... kKdyz se jako podari navazat vztah a alespon néjak toho c¢loveka posunout
v tom problému, se kterym se potyka... protoZe ty nase konverzace jsou casto neuzavereny,

takze ten uspéch je pak i v tech malejch vécech.

Neuspéch pro Bellu ptedstavuje chybné vyhodnoceni klientovy situace, kdy
napiiklad klientovi Spatn€ poradi nebo neposkytne v§echny informace. Zaroven zde vnima
tlak, aby klientovi vytvofila a poskytla pfijemnou zkuSenost s online formou pomoci.
,, Neuspech by pro mé byl, kdybych néjakym zpiisobem pochybila, spatné vyhodnotila, co ten
klient potrebuje a Sla uplné jinym smerem a treba mu jako zkazila tu zkuSenost
s psychologickymi sluzbami. Protoze ja to beru tak, Ze i kdyz treba nemiizu dat klientovi
v tom online prostoru to, co on by ode mé potieboval, tak vidycky mu alespon miizu dat
nejakou dobrou pozitivni zkusSenost s tim, kdyz on se obrati na néjakou pomoc. A neuspech

by pro mé byl, kdybych tohle udélala presné naopak. *
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8.4. Vincent

Vincent je 28lety student psychologie, ktery pisobi na chatu piiblizné¢ rok a pul.
Podobn¢ jako dalsi respondenti, také on vidél v online pomoci urcitou ,, vstupenku do prvotni
prace s lidma“ a rozhodl se nastoupit do chatové podpory kratce po absolvovani vycviku,
a to zcasovych divodi a nemoznosti prace s klienty face-to-face. Benefity prace
Vv kyberprostoru vidi také v jeji flexibilité, kdy miZze pracovat napiiklad ve vecernich

hodinach nebo si smény libovolné vymeénit s kolegy.

Svou potiebnost vnima piedevsim v tom, Ze miize byt pro klienty ,, takovy ten hodny
typek, na kterého treba nikde v tom svojem okoli nenarazi...nékdo, kdo jim rekne, Ze to

zvladnou, Ze na to maji, a Ze to bude v pohodé. *
Motivace pro online prostiedi

Vincenta motivuje predev§im pomoc lidem a moznost zdokonalovat své dovednosti
a kompetence. Zaroven zminuje i dostupnost, cozZ je pozitivni nejen pro n¢j samotného, ale
I pro Klienty. ,, Tak clovek to dela s tim, Ze vi, Ze na té druhé strané monitoru vzdycky bude
nékdo, kdo na tom miize byt hiir...a je to vlastné strasné lehky ted'ka si zacit s nékym psat,
staci jen kdyz o ty sluzbé vlastné vi a pripoji se. A jestli maji nabitej telefon a pripojeni, tak

«

je vlastné uplné jedno, kde jsou.*

Motivuji ho také jeho klienti, ktefi jeho praci na chatu davaji smysl a pocit naplnéni.
Pii pomysleni, Ze n€komu za svym monitorem alesponi trosku pomohl, se citi spokojeny
a mé radost z dobie odvedené prace. Zaroven ho pohani touha byt ostatnim oporou, protoze
podle néj nemusi vSichni onu oporu a divéru kolem sebe mit. ,, Tak kdyz mas prosté... nevim,
malyho kluka, ktery se ti tam sype z toho, Ze ho doma rodice za néco hejtujou, co je viastné
uplne normalni. A on pak po ty hodiné odchdzi viastné s tim pocitem, Ze je fakt fajn kluk

a viibec jako nema proc poslouchat takovy véci, tak... to je prosté super. *
Online zkuSenost

Pro Vincenta je online prostfedi pfijemné. Nema pocit, zZe si s danym ¢lovékem
vlastné pise, vétSinou si piedstavuje, ze si spolu povidaji, jako kdyby se bavili tvafi v tvar.
Zaroven se pii praci citi komfortné i diky samotné moznosti pracovat z domu, napiiklad
s hudbou, kterou pouziva pro zklidnéni a k naladéni na blizici se sménu a klienta. ,, Myslim
si, ze na online psani jsme néjak zvykli uz skoro vsichni...A prosté to beru jako rozhovor no.

Povidame si spolu. Jako kdyby naproti mné fakt sedél a rikal mi to. A ja jsem zase naproti
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nému a nasloucham mu... A je super, zZe viastne u toho muzu byt v klidu, udélat si kafe

a pustit si treba hudbu. Vyklidnit se.

Také se ve svych chatech citi jisté, vEéii si a vi, Ze na problémy klientu neni sam,
stejné tak jako oni. I kdyz uz ma zkusenosti s rtiznorodymi typy klientl a situaci, ocefiuje na
sménach pritomnost koordinatort ¢i kolegti, na které se mize ve vSem spolehnout. Zaroven
se diky tomu citi také bezpe¢né — nejen v tymové podpofte, ale i v kontextu udrzovani hranic
s klientem. ,, Uz nejsem tolik nervézni no. Po néjaké dobé mas prosté vic téch chatit a néjak
uz treba i dopredu vis, co s tim. A kdyz nahodou budes uplné mimo, tak se zeptas nekoho,
kdo tam je s tebou. Vzdycky se miize prosté néco stdt, tak jako v redlu...A je to viastné

«

prijemny to védet, Ze tam je néjaky tohle bezpeci. Lip se ti pak v tom pracuje.
Ja & klient

Vincent vnima vztah s klientem jako prostor, ktery spole¢né vytvateji. Je pro néj
dilezité, aby klient citil pfijeti a diveéru svéfit se s ¢imkoliv. Zde se podle n¢j pozitivné
uplatituje aspekt anonymity, pfedevsim ve vnimaném pocitu bezpeci. Zaroven si je védom
toho, Ze je o vztah potieba peCovat a davat pozor na to, aby se vénoval potfebam a emocim
Klienta. ,, Tak jako kazdej vztah, jste tam ve dvou. A stejné tak jako jsou dilezity nejaky moje
emoce a myslenky, tak vlastné stejné je na tom i ten klient. Nebo i vic zZe jo. A fakt se snazim
na ného naladit, byt tam pro ného. Aby prosté citil, Ze tam je nékdo, kdo ho posloucha a chce

¢

mu pomoct, poradit...aby mu prosté nebylo na hovno. *

V interakci citi také urcité nedostatky, které s sebou na internetu také piinasi
anonymita. | pfes veSkerou snahu, kterou do interakce Vincent vnasi, nejsou vzdy klienti
ochotni sdélit vS§echny pottebné informace, coZ miize byt pro néj frustrujici. Omezeni vnima
také v nesplnitelnych zakazkach ¢i o¢ekavani klient — zde se snazi klienty trpélivé edukovat
a podpofit je v hledani navazné pomoci. ,, Ono nekdy je tézky viastné s nima ty problémy
resit, protoZe oni treba presné vi, co ti miizou a nemusi vict...a fakt casto i prijdou s vécma,
co prosté na tom chatu nevyresis. Nebo viibec online. A jako chces byt ten...ten co je prijima
a naslouchda a chce pomoct, ale z moji strany to pak jako vypada, Ze jim tu pomoc dat

3

nechci...
Uspéch a neuspéch

Pro Vincenta je Gspéch hlavné vdek a tleva klienta. I kdyZ se jim spole€nymi silami
nepodaii dojit k findlnimu feSent, tak je pro néj pozitivni kazdy maly kricek, ktery pak klient

na své cesté udéla. Vnima také jistou narocnost si o pomoc napsat, i ptes velkou dostupnost,

58



kterou kyberprostor nabizi. ,, No, kdyz ti ekne, Ze mu je lip po tom chatu... to je super.
A kdyz splnis to, pro co si prisel. To se ulevi i mné popravde. A jako je jasny, Ze...ten velkej
kus prace pak dela on sam. Ale beru to jako spineny ukol, i kdyz se mi povede ho podporit,

aby se nékam ozval. *

Netspéch citi predev§im v nenavazani vztahu s klientem a v jeho piipadném
odpojeni. V ptipadé, Ze o klienta v online kontaktu pfijde, pocit'uje ur¢itou formu vnitiniho
selhani, nicmén¢ vnima také, ze 1 s touto variantou se musi v praxi pocitat. ,, Tak je tezky,
kdyz se ti ten clovek prosté najednou vypne...a viastné ani nevis proc no, tak to pak projizdis
ten chat a néjak doufas, ze tam nenarazis na néjakou botu cos treba udelal nebo tak. A zamrzi
té to no. Ale tak...zas si musis vict, Ze tohle se prosté deje. A kdyz je to blby, mas tym

‘

a koordinatora, co to s tebou pak probere.

8.5. Kirsten

Kirsten je 23letou studentkou psychologie. Aktualné je v navazujicim studiu, béhem
kterého také poskytuje online podporu prostfednictvim e-mailu, kde ptsobi jiz osmym
meésicem. Pro e-mailové prosttedi se rozhodla z praktickych divodd, jelikoz jej vnim4 jako

méné rychly chat.

Ve své praci se citi potiebnd zejména tim, ze na e-mailu mad moznost vychytavat
, takovou tu Sedou zonu v ramci psychologie, specifické klienty, kteri by do osobniho
kontaktu nesli...miizu zabezpecit tenhle typ lidi a vyplnit tu Sedou zonu. V tom si prijdu

‘

potrebna. *
Motivace pro online prostiedi

Kirsten v ramci motiva¢nich faktorti zminuje flexibilitu a dostupnost — e-mailové
prostiedi vnima jako dobry start pro absolventy nebo novacky, ktefi si chtéji vyzkouset praci
s klientem a zaroven mit v zacatcich vEétsi moznost podpory tymu nebo ¢asovou volnost.
I ptesto by si aktudlné spiSe prala pracovat v kontaktu tvafi v tvar. ,, Ale tim faktorem asi byla
fakt ta dostupnost, Ze se viastné do toho online prostoru miizeme prihlasit kdykoliv...
A myslim si, Ze je to dobry i pro ty absolventy Cerstvé nebo studenty, prosté zpiisob, jak si
vyzkouSet tu praci s tim klientem. Je tam daleko vétsi mira moznosti konzultacs i v pritbehu

toho, jak piseme ten e-mail...

Zaroven praci vnima pozitivné z hlediska svého profesniho riistu, kdy citi, Ze se mize

spoustu piiucit od kolegli v ramci supervizi ¢i zpétné vazby a samotné online prace s klienty.
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., Pro mé je to [supervize] fakt mega uzitecné, treba kdyz potrebujeme resit néjakého
konkrétniho klienta, jeho konkrétni situaci...A taky v tom posunuti se v ramci néjaké

profesionality. No... uceni se jeden od druhého a podpora.*

Préace s klienty ji pfinasi smysluplnost a spokojenost. Je rada, Ze s nimi muze byt
Vv kontaktu a poskytnout jim néjakou formu pomoci a podpory. ,, Pro mé je to prosté jako
prace jinde. Prosté pomoct lidem v situaci, kdy si o ni pozadaji. Mozna...je to specifické tim
online prostredim, ale jakoby neméni to asi tu moji hodnotu ohledné té prace jako takové...
Je to prinos v tom, Ze mizu byt v praxi néjak, Ze muzu byt v kontaktu s tim klientem,

a Ze miizu mit takhle néjaky ten pocit naplnéni, néjakého mojeho smyslu zivota.
Online zkuSenost

V online prostfedi se citi bezpecné a jiste, jelikoz ma za sebou podporu tymu
a ostatnich kolegt, ktefti ji jsou v tézkych chvilich, kde si zrovna nevéti, oporou. Bezpeci
a jistoté napomaha také anonymita, diky niz citi, Ze je pfed svymi klienty ur¢itym zptisobem
momentée, kdy si clovek fakt nevéri, protozZe pri praci face to face, tak nemds treba sanci
zavolat tomu supervizorovi a poradit se... Anonymita, urcité. Ze tam viastné neriskuju to, Ze
budu ty moje klienty pak potkavat nékde na ulici. A taky, Ze ta komunikace neprobiha
kontinuadlné, tak mam moznost si néjak utridit ty myslenky... mam prostor si o tom néco

pozjistovat, a pak az napsat tu odpoved..

Zaroven dovede byt online prostor pro Kirsten frustrujici, kdy pfi praci narazi na
urcité limity, které plynou naptiklad z komplexnich zakazek klientt. Piesto se ale vesmés
v e-mailovém prostiedi citi dobte, jelikoz vnima, Ze se pfi své praxi s klienty posouva a uci
se novym zpusobiim a informacim, jak svym klienthm pomoci. ,,Jd se v tom citim vétsinu
casu dobre. Naucila jsem se prdavé uvazovat nad tim, co vSe musi ten e-mail obsahovat, ucim
se hodné o tech dalsich sluzbach... Ale zaroven prosté narazim i na ty limity, a potom mi to

je neprijemné hodné a dokaze mé to hodné frustrovat.
Ja & Kklient

Vztah sklientem povazuje za pilif jeji prace, bez kterého by jejich interakce
nefungovala a neméla smysl. Klade na néj velky dlraz, zvlast kdyz je jejich kontakt omezen
tim, ze klienta nevidi ani neslysi. ,,Je to ndrocné. Urcité je to ndarocné. Tim, Ze fakt toho
cloveka nevidim a nevidim ani tireba jeho usmev. A nékdy ta zprava prijde a je i bez

pozdravu...Je to pro mé néco, co je takovym tim prvotnim pilifem. Aby to néjak fungovalo
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prosté, aby si ten klient z toho odnesl to, co mu nabizim. Je to pro mé néco, na co se musi

v té praci podle mé dbat. *

Zaroven jej posiluje tim, ze se snazi byt v jejich interakci co nejvice upiimna
a autenticka, ¢imz usiluje o vytvofeni duvérnéjsiho prostoru, ve kterém by se klient citil
dobfte. ,, Snazim se davat najevo, ze tam pro toho klienta jsem, ujistovat ho v tom. Snazim se
pravé nepouzivat jenom takové néjake formulky, které si miizes treba nékde precist, ale
vkladat tam i to moje vnimani...Aby se vlastné citil tak, Ze to neni néjaky ten robot na té

druhé strané. A ze tam je fakt nékdo s realnym zdajmem o to mu pomoct.

Vinterakci vnimd ovSem 1 uréitou nevyhodu, ktera plyne predevSim
z anonymity — klienti zde maji moznost zlstat prakticky v utajeni, pokud to sami chté&ji, coz
do jisté miry ovliviiyje i Kirsten. ,, Lehce sklouznu k tomu, Ze i ja si toho klienta o to vic pak
anonymizuju, nemam tam prosté kolikrat i jeho jméno nebo mam jen kiestni jméno, néjakou
prezdivku...Myslim i na to, co se vlastné déje v té jeho situaci, Ze tam je tolik véci, o kterych

vilastné vitbec nevim. “
Uspéch a neuspéch

Za uspéch povazuje Kirsten pocit, ze se ji pfi psani dafi. Vi, co chee klientovi sdélit,
pocituje pti psani jistotu a napadaji ji rizné moznosti a cesty, jak pojmout klientovu zakazku
a jak ji co nejefektivnéji splnit. ,, Kdyz citim sama na sobé, Ze mi to jde, Ze se mi dobie pise
ta odpovéd. Ze dokdzu dobie uvazovat nad tim z vice perspektiv...a kdyz se mi podaii to

poskladat a oslovit 7 vicero Cdasti, tak ten klient ma pak vetsi moznost Si sam vybrat to, co je

vvvvvv

Dalsim tspéchem je pro Kirsten zpétna vazba od klientl, diky které vi, Ze se u ni
klient citil spokojen¢ a bezpecné a ziskal diky ni pozitivni zkuSenost. ,, PFi té prdci pro mé
znamenda uspéch to, kdyz se najdou klienti, co napiSou zpétné e-mail... ne hned, ale tieba po

‘

néjakém case a daji nam pak védet, Ze to bylo uzitecné, Ze jim to k néecemu bylo. *

Narazi také na urcitou nejistotu, kterd plyne prave z absence této zpétné vazby vlivem
asynchronni komunikace. Rada by se yjistila, Zze v odpovédi jde spravnym smérem, coZz ¢asto
neni mozné. Nicméne¢ tato mezera je vyplnéna spolupraci s tymem a piipadnou podporou od
kolegli. ,, Asi nemoznost dostat tu zpétnou vazbu, ujistit se, ze proste jdeme tim spravnym
smeérem... Prosté se fakt Casto stane, Ze zpétna vazba tam neni. A nemame moznost si o ni

I3

ani rict vlastné.
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Za netspéch povazuje situace, které¢ vnima jako neptipravenost na sluzbu — pocituje
zde na sob€ nedokonalé uchopeni klientovy zakazky, kdy citi, Ze nema na danou situaci
dostate¢ny nahled a nenapadaji ji vSechny pfipadné informace, coz mtize byt podpofeno
napiiklad nedostateénym odpoCinkem. ,, Neuspéch...asi to, kdyz sklouznu do toho jednoho
proudu myslenek. A to se stava i nekdy, kdyz nejsem moc pripravenad na tu sluzbu, nejsem
dost odpocatad nebo zrovna se mi néjak nedari v zivote... tak jedu skoro tak automaticky po
tom, co vim, Ze nijak neublizi a toho klienta t0 osetii... ale neni to stoprocentni, tak jak bych

si tu praci predstavovala. “

8.6. lan

Ian je 26letym pracovnikem v e-mailovém prostiedi, na kterém ptisobi jiz sedmym
meésicem. Pro e-mailovou formu se rozhodl pfedevs$im z jednoduchosti. Réd by se ve svych

dovednostech zdokonalil a tato cesta pro n¢j byla tou nejdostupnéjsi a nejptivetive;si.

Svou potiebnost citi pfedevsim v potiebnosti samotné sluzby, jelikoz ,, emailit chodi
hodné a ta klientela opravdu je... pordd prichdzi ti lidé, kteri ty probléemy maji. Takze

vaimam tu potrebnost ze sluzby. *
Motivace pro online prostiedi

Jeden z hlavnim motivacnich faktorti byla pro Iana moznost zacit z online pomoci
zlehka a vlastnim tempem. Prace skrze e-mail pro néj predstavovala pohodlny a dostupny
start, za ktery je rad. ,, Byl to pro mé fajn zacdtek. Rikal jsem si, Ze neZ do toho naskocit
zhurta tim, Ze bych se prihlasil nekam na telefonickou linku nebo nékam do krizového centra
na face to face, tak jsem si rikal, Ze ta online poradna je dobré misto, kde zacit. A z té samé

logiky jsem si prave zvolil i ten e-mail.

lan zminuje také vétsi flexibilitu a dostupnost, diky které muize pracovat témét
odkudkoliv, coz mu umoziuje lepsi hospodafeni s asem. Zminuje, Zze by ho od online
pomoci odradila pravé casova vytizenost nebo piipadna moznost ,,aktivnéjsi* prace s lidmi
V ramci pomoci tvari v tvar. ,,Je tam fajn ta moznost pravé deélat to z néjakého mista, které
je ti prijemné. Takze pro mé ta online forma takhle nikdy nebyla prekdzkou, spis
naopak...Pokud bych /v online prostredi] koncil, tak to bude z pracovnich diivodii nebo

Z casovych.

62



Dalsim faktorem je pro lana moznost zdokonalovat se ve svych nabytych
dovednostech a znalostech, které podle n¢j maji z e-mailové formy ptesah i do jinych forem
prace s klientem, ¢emuz pfispivaji také supervize. lan se zaroven diky poskytovani online
pomoci citi spokojeny a dé€la to s myslenkou, Ze nékomu dalSimu v nouzi mize pomoct
a poskytnout mu podporu, coz ho uréitym zplisobem napliwje. ,, Mné to urcité dalo ten
nejlepsi start. Opravdu zacit tak pozvolna, nemuset do toho skdakat po hlavé... To byla
strasné super priprava pro to, kdyz jsem potom délal face to face intervenci...
[co je smysluplné] No, ta myslenka toho, Ze jsem nékomu pomohl v ten dany okamZik.
On z toho ziskal to, co potrebuje a ja, ze tedka mu to v ramci toho jeho zivota néjak

pomohlo... “
Online zkuSenost

Ve svém pracovnim prostiedi se Ian citi bezpecné a jisté. Popisuje zde urcitou
vyhodu v ¢asové flexibilité plynouci z asynchronni komunikace, diky které se citi klidné;si
—ma Cas si odpoveéd’ v klidu promyslet a neciti v takové mife ¢asovy pres. Z flexibility plyne
také moznost si informace o klientech zaznamenavat v ptipad¢, Ze se jednd o dlouhodobé;si
kontakt a Ize si tak jednoduse ptedat potfebné informace o ptipadné zakazce a situaci klienta
Vramci tymu. ,,Je tam mnohem vice casu si to promyslet, obzvlast u toho e-mailu, kde
vilastné na odpoved’ je néjakych 24 hodin, takze tam opravdu neni ten krizovy stres tak velky

Jjako treba na telefonu nebo face to face.

Bezpecnost plyne také z opory tymu, tedy koordinatori a kolegl. Také citi vétsi
bezpeci 1 diky anonymité, diky které se citi ve vétSi pohodé€ si rozmyslet, co chce vlastné
fict, aniz by pocit'oval nervozitu €i tlak z oc¢i €1 st ¢ekajiciho klienta. ,, VZdycky byla moznost
oprit se o kolegy, nebo o koordinatora...A vlastné ta anonymita tak umoznuje...je tam néjaka
bezpecnost prosté. Ta moznost si v lehéim prostredi rozvést tu zkuSenost té intervence.

A moznost si taky lépe promyslet, co chci viastne odpovédet.
Ja & klient

Pro Iana spociva vztah s klientem v navozeni takového prostiedi, kde mtze klientovi
co nejvice pomoci a maximalng jej podpofit. Také se snazi klienta autenticky ocenit za
vyhledani podpory a povzbudit jej ve vyhledani navazné péce, pokud je jeho konkrétni
situace komplexnéj$iho razu. ,, Vytvoreni a navazani néjakého prostredi, kde ta pomoc od

poradce muze byt klientovi maximalne... Ocenit viastné to, ze napsali, zZe to miize byt tézkée
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se sverit s tou danou situaci. Pisu hodné takovym hodné privetivym... takovym rogerianskym

«

stylem..."

V interakci ovSem lan nardzi i na mezery, které plynou v nedostatku zpétné vazby
a omezeném mnozstvi informaci, coz podporuje také samotnd sluzba, kterd je vétSinou
jednorazova a jednostrannd. Rad by véd¢l, jak se dale klientova situace vyvijela, jak si klient
vede a jak se mu dafi. Zminuje, ze pro néj bylo vyzvou tyto myslenky nechat jit a naucit se
pracovat s témito neuzavienymi otazkami. ,, Myslim si, Ze ta interakce je i omezena...Mas
i viastné nedostatek informaci. A ta jednordazovost toho, Ze tam neni pocit néjakého
zadostiucineni v ramci té zpétné vazby. Ono Se 10 stava velmi mdlo, Ze by nekdo napsal
dékovnou zpravu... Ze zacatku to bylo [vyzvou] to nauceni se, zZe se ten pribéh nedozvim.
Ze nevim, jestli jim ta zprava prijde, jestli jim to pomiiZe, jak to ten jejich Zivot ovlivni

a neovlivni. Ta vyzva byla nechat to jit. *
Uspéch a netispéch

Pro Tana je uspéchem naplnéni klientovy zakdzky ve formé poskytnuti vSech
informaci, které by klient v tu danou chvili ve své situaci co nejlépe a nejefektivnéji vyuzil.
Také vidi aspéch v poskytnuti kladné zkuSenosti s online pomoci, aby se klient nebal
ptipadného dalsiho kontaktu ¢i vyhledani navazné odborné pomoci. ,, Ten pocit uspéchu by
byl z toho, zZe viastné poslu vsechny ty informace, které si myslim, ze by ten ¢lovek v danou
chvili potieboval. V takové formé, aby to dokazal dobie zpracovat... A snazim se nacitit na
toho klienta. A i vybidnout, aby napsal znovu. Ze je moznost, aby tam probéhla Sirsi viména,
nez jenom to jedno opakovani toho e-mailu... Néjaka ta vira v to, Ze se ten ¢lovék dostal do
dobrych rukou, a Ze tam byla néjaka fajn ndvazna péce. To by pak bylo néjaké zbozné prani.
Vedet, jak ty pribehy dopadaji. *

Neuspéchem je pro lana vynechani nékteré klicové informace, kterd by klientovi
Vv jeho téZkostech mohla pomoct. Pokud se tato skutecnost stane, citi u sebe nedostate¢né
dobie odvedenou praci a vi, e mohl klientovi pomoci jesté vice a kvalitngji. ,, Ze mi potom
po odeslani emailu naskoci, Ze jsem mohl doplnit jeste tamto a tohle nebo tamto... Pak se

Necitim, ze ten email byl kompletné odeslany tak, jak mohl byt. *
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8.7. Spolecna interpretace dat

V piedchozich podkapitolach jsme si pfedstavili individudlni zkuSenosti naSich
podpturnych pracovnikii. V této ¢asti si blize priblizime jiz konkrétni prozitky a podobnosti,
které¢ jsme napii¢ nasimi respondenty zmapovali. Nami nalezené vynotujici se kategorie
znazoriuje nasledujici tabulka (viz Tabulka 6) — pokud se dana kategorie vyznamné promitla
do individualni zkusenosti nékterého z respondentil, bude u néj vyznacena symbolem ,,.X*.

V opacném piipad¢ bude jeho policko v tabulce preskrtnuto.

Respondenti

)
5

Kategorie Kelly Patty Bella | Vincent | Kirsten
Dostupnost X X X X X

Dobry zacatek

Rozvoj a rist

Naplnéni

Jistota

Bezpeci

Flexibilita

Tym

Autenticita

Zpétna vazba

Omezenost informaci

Pozitivni zkuSenost

X[ X| X| X[ X| X| X| X| X| X| X| X
X| X| X| X[ X| X| X| X| X| X| X| X
X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X

Splnéni zakazky

X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X
X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X
X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X

Ztrata klienta

Tabulka 6 — Prehled nalezenych kategorii napric vyzkumnym souborem

Z tabulky je patrné, ze vSichni nasi odborni pracovnici vnimaji svou podpiirnou praci

v online prostiedi jako dostupnou a flexibilni formu, jak poskytnout svym klientiim pomoc
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a podporu. Jejich praxe je svym zpisobem napliuje a zaroven se diky této praci sami
ve svych dovednostech zdokonaluji a posouvaji kuptedu. Klicovou roli v rozvoji hraje také
tymova slozka, diky které¢ se nasi interventi zaroven citi bezpecnéji a jist€ — maji se o koho
opfit v pfipad€, ze se vyskytne na sméné zadrhel ¢i jina prekazka nebo vidi benefit

V moznosti probrat a sdilet néktera tézka témata a rady na supervizich.

Nejvétsi nevyhodou je pro nase probandy omezenost informaci, kterd plyne
Z podstaty online prostfedi jako takového. Hlavnim faktorem je zde patrn¢ anonymita, ktera
je vyhodou ovsem nejen pro klienty, ale také pro naSe pracovniky — citi diky ni vétsi jistotu,
mohou se za ni ,schovat“ podobné jako jejich klienti a citi, ze v interakci s klientem
podporuje divéru a ochotu svéfit se. Tyto aspekty vztahu s klientem povazuji nasi probandi
Vv interakeci jejich cilem. Zaroven se k tomuto cili snazi propracovat tim, Ze v kontaktu usiluji

0 co nejvetsi miru autenticity a touhu byt v chatu nebo v e-mailu piedevsim sami za sebe.

V tabulce nalezneme celkem 14 vynoftujicich se kategorii. VétSinu z nich miizeme
povazovat za hlavni kategorie, kterych je 12 a shoduji se napfi¢ celym vyzkumnym
souborem. Zbyvajici dvé kategorie lze povazovat za kategorie dil¢i, které jsou
charakteristické pouze pro c¢ast vyzkumného souboru. Hlavnimi kategoriemi jsou
dostupnost, rozvoj a rlst, naplnéni, jistota, bezpeci, flexibilita, tym, autenticita, zp&tna
vazba, omezenost informaci, pozitivni zkuSenost a splnéni zakdzky. Za vedlejsi kategorie

povazujeme dobry zacatek a ztratu klienta.

V naSem souboru jsme pracovali se dvéma podskupinami, a sice s interventy
pracujicimi na chatu a interventy poskytujicimi podporu prostfednictvim e-mailu. V obou
skupinach vidime shodu v hlavnich kategoriich, coz muze vyplyvat z charakteristiky
souboru jako takového — jedna se o jedince, kteti do jisté miry usiluji o praci
s lidmi a realizuji podplirné intervence v ramci prace ¢i dobrovolnictvi v pomahajicich
organizacich a sluzbach. Lze tedy u téchto jedinct predpokladat urcité prosocialni nastaveni,

coz mohlo vyrazné propojit jejich individualni zité zkusenosti.

Mezi naSimi skupinami ovS§em vidime i n€které rozdily, které jsou promitnuty v nami
identifikovanych dil¢ich kategoriich — obé& vedlejsi kategorie, tedy dobry zacatek a ztrata
klienta, se promitaji do zkuSenosti jedincii, ktefi pracuji v e-mailovém prostiedi. VSichni

respondenti z e-mailové podskupiny povazuji svou zkuSenost za dobry zacatek své praxe
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a také neciti odpojeni a ztratu klienta jako netispéch, coz mize vyplyvat z podstaty e-mailové
sluzby, ktera je ve vétsin¢ piipadii jednorazova zalezitost a lze predpokladat, Ze se o osudu
klienta na$i poradci v navazném e-mailu nic nedozvi. Naopak v chatu je tento kontakt
s klientem aktivnéjsi, predev§im diky synchronni komunikaci, ztrata spojeni a nasledné

interakce s klientem je proto u naSich chatovych probandi znatelné citelné;si.

8.8. Odpovédi na vyzkumné otazky

V nasledujici zaveérecné podkapitole se na zéklad¢ interpretace naSich dat pokusime

odpovédet na vyzkumné otazky, které jsme si na pocatku prace stanovili.

VOI1: Jaké jsou motivy poradcii pro prdciV online prostiedi?

Hlavnimi motivy, které jsme u nasSich poradcti zmapovali, jsou dostupnost, naplnéni
a rozvoj a rust. VSichni nasi poradci povazuji praci v online prostfedi jako napliujici
a smysluplnou. Jsou radi, kdyZ mohou klientim poskytnout podporu a pomoct jim
Vv naroénych situacich. Casto je to pravé tato touha pomahat ostatnim, kterd je ve vykonu

posouva kupiedu a dava jejich praci smysl.

Naplnéni citi také skrze dostupnost online podpory, jak pro klienty, tak pro poradce.
Vnimaji, Ze diky dostupnosti internetu a online forem pomoci mohou své znalosti
a dovednosti 1épe a efektivnéji uplatnit a pomoct tak jedinctim, kteti neradi telefonuji nebo
zatim nejsou pripraveni vyhledat kontakt s odbornikem tvafi v tvar. Zaroven vnimaji jako
vyhodu to, Ze mohou pomoc poskytovat prakticky odkudkoliv, nejsou vazani na jednu

urcéitou lokaci ¢i konkrétni ¢as.

Smysluplnost své prace vidi poradci kromé touhy poméhat také ve vnimaném rozvoji
zkuSenosti a dovednosti, kterym se v ramci své praxe uci nebo ve kterych se zdokonaluji.
Piestoze pouzivaji ur€ité techniky pievazné v kyberprostoru, citi na sob¢&, Ze jsou schopni je
prakticky aplikovat i v off-line kontaktu a face-to-face situacich. Své kompetence posiluji
predevs§im zkuSenostmi na chatu ¢i e-mailu, kdy citi, Ze se jejich jistota a komfort zvySuje
S nartistajicim poctem interakci s klientem. Zminuji také dalezitost supervizi, diky kterym
maji moznost profesionalniho rozvoje, odborné podpory ¢i sdileni novych technik

a zkusenosti s Klienty.

Ne&kteti poradci povazuji online formu pomoci za dobré nastartovani své praxe

Vv ramci prace s lidmi. Dle jejich nazoru je online prostiedi jednodussi a komfortnéjsi pro
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zacinajici poradce neZ telefonni podpora ¢i kontakt tvaii v tvar, proto spiSe v zacatcich sahaji
po online variantach, kde se snazi naerpat co nejvice zkuSenosti, aby byli v budoucnu
jistéjsi v aktivnéjsich zpasobech prace s Klienty. Z nasSich vysledki je patrné, Ze touto cestou

se vydali pfedevSim e-mailovi poradci.

VO2: Jakym zpiisobem vnimaji poradci své online pracovni prosti‘edi (chat a e-mail)?

Poradci se v online prostoru citi jisté a bezpeéné. Napomaha tomu piedevsim
anonymita internetu, jejichz vyhody pouzivaji nejen klienti, ale také nasi poradci. Diky vétsi
anonymité se citi bezpeénéji, 1épe si udrzuji hranice v kontaktu s klientem a citi také vétsi
jistotu — klient totiz nema moznost je vidét, ¢imz pocit'uji vétsi flexibilitu a do jisté miry
1 mensi tlak na jejich vykon, proto se citi komfortnéji a klidné.

Pocit bezpeci a jistoty je podpoten také tymovou spolupraci a podporou. V piipadé,
Ze se objevi pii praci néjaky zadrhel ¢i nestandardni situace, jsou si poradci védomi, Ze na

sméné nikdy nejsou sami a maji moznost se obratit na nékoho z tymu.

Pozitivné vnimaji také flexibilitu online prostiedi — mohou naptiklad pracovat pouze
vecer, vymeénit si sménu s nékterym z kolegi a z hlediska komunikace si mohou svou
odpovéd rozmyslet, upravit nebo se poradit stymem, nez ji klientovi poskytnou,

coz je v telefonickém kontaktu a ve face-to-face intervencich prakticky nemozné.

VO3: Jakym zpiisobem proZivaji poradci vliv online prostiedi na jejich interakci a vitah

s klientem?

Poradci neciti v online prostfedi ve vztahu s klientem Z&dny rozdil ve srovnani
s off-line prostfedim, co se dilezitosti tyce. Jsou si védomi toho, ze je to velmi dilezity
aby se s nimi klient citil bezpe¢né a komfortné a aby se jim dokazal s klidem a jistotou svéfit,
coz podporuji ptredev§im diirazem na svoji autenticitu. Snazi se klienta autenticky a lidsky
pfijimat a byt v jejich interakci sami za sebe, komunikovat jako ¢lovek s clovekem, coz je

diky psané formé& pro poradce povétSinou snadné a pfirozené.

Klientiv komfort zvySuje patrné také anonymita, diky které citi vii¢i poradctim mensi
zavazek a muze tak do kontaktu vstupovat s vétsi odvahou. Anonymita je ovSem pro poradce
do jisté miry i negativnim faktorem — piestoze je diky ni v interakci klient mén¢ bojacny,
¢asto maji k dispozici pouze omezené mnozstvi informaci, o kterych navic ani nevi, zda jsou

pravdivé. Tim, Ze klienta nevidi ani neslySi, musi pfi praci sazet na intuici a ovéfené postupy,
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jelikoZ si nemohou ovéfovat svou praci prostiednictvim klasické zpétné vazby, naptiklad
v ramci neverbalni komunikace. Musi proto z hlediska feedbacku spoléhat zejména
na koordinatora, kolegy nebo supervize, jelikoz od samotnych klientl se jim zpétna vazba

vétsinou nedostavi.

VO4: Co povazuji poradci v online prostiedi za uspéch a neuspéch?

Uspéchem je pro poradce ve vétding piipadi uz samotné navazani kontaktu
a nasledn¢ vztahu. Jsou si védomi toho, ze pro klienty mize byt velmi té¢zké je v ramci
podpory se svymi problémy oslovit, a ackoliv je tento klientiv krok do jisté miry usnadnén

anonymitou internetového prostiedi, stale vyzaduje znatelnou davku odvahy a odhodlani.

Dalsim faktorem je pro nase poradce splnéni klientovy zakazky, byt jen ¢astec¢né.
Pokud se v jejich interakci v online prostoru podafi u klienta provést alespont mala zména
Kk lepSimu, povazuji to za vyhru. Jsou si ov§em védomi také toho, Ze ne vSechny klientovy
zakazky a potfeby jsou v online prostiedi feSitelné, proto se snazi v téchto ptipadech
poskytnout klientovi co nejlep$i pozitivni zkuSenost s online formou podpory, aby neztratil
V podptrné sluzby divéru a odhodlal se k rozhodnuti vyhledat néjakou formu navazné péce,

pokud to jeho situace vyZaduje.

Netspéch ve vétSiné ptipadi plyne z nesplnéni klientovy zakazky, kdy poradci
Spatné vyhodnoti jeho situaci, neSikovné ji pochopi, opomenou nekteré klicové informace,
které by mél klient védét nebo zkratka udélaji chybu a klienta v kontaktu ztrati. Zde naraZime
na dvé zajimavé formy neuspéchu, které se u naSich probandt 1isi — pro chatové poradce je
ztrata klienta velkym nestéstim, berou jeho odpojeni jako selhani a dusledek Spatného
navazani na klienta. Oproti tomu e-mailovi poradci se ztratou klienta v urCitém smyslu
pocitaji, vyplyva totiZ z podstaty samotné sluzby, kdy je jejich kontakt ptevazné jednorazovy
a neocekévaji tedy ,,odpovéd’ na odpoveéd™, proto vidi netuspéch spiSe v neposkytnuti vSech
potiebnych informaci, které by klientovi mohly pomoci nebo vytvofeni pfevazné negativni

zkusenosti s online sluzbou, kterou by si z jejich interakce klient odnesl.
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9 DISKUSE

V této kapitole si blize popiSeme nase hlavni zjisténi, podivame se na jejich mozny
piinos a porovname je také s vysledky a zjisténimi z aktudlnich vyzkumt. Zamétime se zde
také na mozné limity ¢i nedostatky, které se pii psani této diplomové prace objevily,
a nakonec zminime i potenciondlni doporuceni a smétovani pro dal§i mozné vyzkumy

s obdobnou tématikou.

Cilem naseho vyzkumu bylo prozkoumat a popsat perspektivu odbornych
pracovnikl poskytujicich odbornou pomoc skrze e-mail a chat ve vztahu k moznym vliviim
kyberprostoru na samotné poradce a jejich interakci s klientem. Zajimalo nés, jakym
zpisobem muze kyberprostor ovlivnit jejich motivaci, celkovou online zkuSenost, jejich

vztah a interakci s klientem a co je pro né v kyberprostoru Gspéch a netispéch.

Nase vyzkumné snazeni pfineslo zmapovéani a hloubkové porozuméni nékolika
individudlnim zkuSenostem nasich odbornych poradct, ktefi souhlasili s ucasti ve vyzkumu.
Z této analyzy je patrné, ze kyberprostor pusobi na zité zkuSenosti poradcii v nékolika

dimenzich, jak pozitivné, tak negativné.

Podaftilo se nam identifikovat celkem 14 vynofujicich se kategorii, pfi¢emz 12 z nich
jsme nalezli u celého vyzkumného souboru — jednalo se o nasledujici kategorie: dostupnost,
rozvoj a rust, naplnéni, jistota, bezpeci, flexibilita, tym, autenticita, zpétnd vazba, omezenost
informaci, pozitivni zkuSenost a splnéni zakdzky. Zbyvajici dvé kategorie byly pfitomny

pouze u ¢asti vyzkumného souboru — jedna se o dobry zacatek a ztratu klienta.

Vsichni respondenti povazuji za jeden zkliCovych prvki kyberprostoru jeho
dostupnost a flexibilitu. Diky témto faktorim mohou poskytovat podplirné intervence
prakticky odkudkoliv a kdykoliv, coZ vnimaji jako velkou vyhodu a lze piedpokladat,
ze podobné smysleni nalezneme také u klienti jejich sluzeb, kteti si taktéZ mohou kdykoliv
0 pomoc napsat, coz v urCité mite podporuje také zjisténi Sindahl et al. (2018) o spokojenosti

a akceptovatelnosti online sluZzeb mezi klienty.

V ramci flexibility nasi poradci zminovali pfedevsim jejich ¢asové hledisko, kdy si
mohou svou odpoveéd’ relativné v klidu promyslet a pfipadné ji doupravit a 1épe si rozmyslet,

co vlastné chtéji klientovi sd¢lit. Tato ptipadnd vyhoda se dle Efe et al. (2023) promita
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1 do zkuSenosti klientl, ktefi taktéZ mohou vyuzit kombinace synchronni a asynchronni

slozky chatového prostiedi a 1épe si pro poradce zformulovat jejich zpravy.

S flexibilitou, dostupnosti a synchronni komunikaci souvisi také samotna klientela
online podptirnych sluzeb. Dle naSich poradcii je diky kyberprostoru a psané¢ formé
komunikace interakce s klientem jednodussi a pfirozena, citi se v ni bezpe¢n¢ a sebejisté,
jelikoz jak klienti, tak poradci, jsou na textovou komunikaci zvykli. Lze proto ptedpokladat,
ze uz samotné chatové prostfedi muze na interakci s klientem a vytvoieni kladného vztahu
pusobit pozitivn€. To je v souladu také se zjisténim dalSich vyzkumt, kde vidime, Ze na
chatovaci formy se Castéji obraceji pravé déti a mladi dospéli, kteti davaji prednost online
kontaktu pied kontaktem tvaii vtvai (Kohls et al., 2022; Lake et al., 2022;
Gould et al., 2021; Mokkenstorm et al., 2017; Predmore et al., 2017).

Pocit bezpeci a jistoty je podporovan také aspektem anonymity, ktera podporuje jak
samotné¢ klienty a poradce, tak i jejich spolecnou interakci a vztah. Dle vypovédi poradct
muze anonymita u klientd zvySovat pocit bezpeci, ¢imz dochazi k podpote diveérného
prostiedi, ve kterém se klient sndze dokdze se svymi problémy svéfit, jelikoz neciti tak velky
zavazek jako naptiklad v off-line kontaktu. Podobného nazoru jsou také
Cameron et al. (2023) nebo Cameron a Kovac (2016), podle kterych poskytuje anonymita
Klientim kromé bezpeci také snadnou moznost vyjadiit né€ktera specificka témata, které

by pro né¢ mohly byt désivé, nepiijemné ¢i trapné.

S anonymitou se ovSem poji 1 velkd nevyhoda, a tou je omezenost a nedostatek
informaci ¢i jinych podnétt, které mtize poradce v praci s klientem vyuzit. Poradci casto
zminovali, Ze klienta pfi praci nevidi ani nesly$i, nemaji Zadnou moznost zpétné vazby
Vramci neverbalni komunikace a musi klientovi stoprocentné¢ duaveéfovat v tom,
ze jsou jeho informace pravdivé. Tuto prekdzku zminuji také Kohls et al. (2022)
¢i Wright a Griffiths (2010), kteti povazuji ve vztahu klient-poradce dostatecné mnoZstvi

informaci za jeden z klicovych faktort.

Zaroven zde poradci hovotili o vnimaném pocitu neuspéchu a nejistoté v ptipade, ze
se jim klient v interakci odpoji. Casto v t&chto situacich zfistavaji ,,ve tm&*, piedevsim jiz
zminénou omezenosti informaci a také vlivem absence zpétné vazby od klienta, se kterym
J1Z nemaji pod jeho odpojeni moZnost komunikovat. O tomto odpojeni klienta hovoii také
Fletcher-Tomenius a Vossler (2009), podle kterych muze tato situace u poradct vyvolat

pocit vnimané ztraty kontroly nad véci a zpiisobovat tzkost.
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Klicovym faktorem je pro naSe poradce predev§im vztah s klientem, ve kterém se
snazi o vytvofeni co nejvice podpirného a divérného prostiedi. Jsou si védomi toho,
ze uz jen samotné vyhledani online sluzby a odeslani chatové zpravy mize pro klienta
predstavovat obrovskou ndmahu a snazi se v online prostiedi poskytnout klientovi co
nejpozitivnéjsi zkusenost. Proto je jejich cilem minimalizovat klientovu tizkost a strach, aby
,mezistupném™ a je na misté napiiklad doporuceni dalSi navazné péce,
jelikoz ne vSechna témata lze vyfeSit skrze online prostor. Podobné zjisténi nabizi
Fukkink a Hermanns (2009) nebo Haner a Pepler (2016), podle kterych vyhledavaji klienti
V tizivych situacich spiSe chatovaci sluzbu nez sluzbu telefonickou. Zaroven lze
dle Jobes et al. (2017) ptedpokladat, Ze podpora poradct, kterd u klienta zplsobi byt
1 nepatrné zlepSeni v jeho krizové situaci, mize vytvofit moznost pro vyhledani dalsi

navazné péce nebo podpofit ucast na dalsich intervencich.

Poradci také vnimaji potiebu jejich online podptrné péce. Jsou si védomi toho,
ze klientela v kyberprostoru je, coz dokazuji mj. i statistické tidaje konkrétnich podptrnych
pracovist’ (napi. CSS Praha, 2023; Nepanikat, 2023; iPoradna, 2023; Modra Linka, 2023;
Linka bezpe¢i, 2023) a vysledky fady studii (napf. Sindahl et al., 2018 nebo

Unnever a Cornell, 2004). Prace proto poradce napliuje a vidi v ni smysl.

Soucasné vyzkumy se povétSinou soustfedi na zkuSenosti klienti a na jejich
proZzivani, coZ je samoziejmé& dileZité a 1ze to povazovat za jeden z pilifi, o ktery se miize
podplirna a navazna péce v kyberprostoru opfit. Nicméné ve vztahu a interakci jsou
minimalné vzdy alespon dva ucastnici, v naSem ptipadé tedy klient a poradce, proto jsme se
rozhodli vyzkumné vénovat také jejich perspektivé. Zde bychom mohli tento nepomér
Vv prezentacich perspektiv oznacit za jistou piekazku pfi psani této diplomové prace, jelikoz
jsme nemohli nalézt dostatek srovnatelnych vyzkumd, jejichz fokusem by byly zkuSenosti

pravé samotnych poradct ¢i jinych odbornych pracovnikd v kyberprostoru.

Dalsi potencionalni piekdzkou a velkym rizikem mohlo samoziejmé byt také
ovlivnéni vyzkumu vyzkumnou osobou, kter¢ je potieba reflektovat. I ptes veskerou snahu
minimalizovat v§echny mozné interference, které by vlastni zkuSenost vyzkumnika mohla
do vyzkumného procesu piinést ji nelze opomenout, piestoze jsme pied zacatkem analyzy

provedli sebereflexi vyzkumné osoby.

72



Tento potencionalni vliv se mohl promitnout také do procesu sbéru dat — otazky do
polostrukturovaného interview jsme vytvareli nejen s ohledem na vyzkumny zdmér a otazky,
ale také s piihlédnutim k autorové vlastni zkuSenosti s podplirnym online prostfedim, proto
je potieba na tento fakt upozornit. Je diskutabilni, zda mohla tato sdilend zkuSenost byt pfi
provadéni interview vyhodou ¢i nevyhodou. Nutno ovSem dodat, Ze jsme se snazili vSem
zminénym potenciondlnim negativnim vliviim pfedejit a eliminovat je diky vyuziti informaci

z odborné¢ literatury a konzultacemi s vedoucim diplomové prace a s konzultantem préace.

Urcitym limitem mohl byt také samotny vyzkumny soubor, konkrétné jeho slozeni
a charakteristika — podaftilo se nam oslovit celkem Sest respondenttl a sestavit na§ soubor
podle vytyCenych kritérii, nicméné i ptesto je zde riziko ptipadného ovlivnéni vysledki
samotnymi respondenty. Témét ve vSech piipadech se jedna o psychology ¢i studenty
psychologie, tedy lze fici, Ze se jedna o urcitou specifickou skupinu jedinct, u kterych lze
predpokladat, ze jim budou nékteré osobnostni ¢i jiné prvky spolecné, coz se mohlo v urcité

mife promitnout do vyslednych kategorii a do celkovych vysledki vyzkumu.

Vyzkumnym snazenim jsme docilili identifikace a poznani Sesti individualnich
poradenskych perspektiv. Jelikoz se jednd o kvalitativni vyzkum, nelze tyto vysledky
zobecnit na béznou populaci ani na dalsi ptipadné poradce v kyberprostoru, jejich zkusenost
bude jist¢ do znacné miry odlisna. Povedlo se nam ov§em nahlédnout i za druhou stranu
pomyslné obrazovky a kyberprostoru a ukézat opacny pohled vztahu klient-poradce, coz

vnimame jako jeden z nejvétSich pfinost této magisterské diplomové prace.

V zavéru této kapitoly bychom nabidli i mozna doporuceni pro budouci védecké
zkoumani. Jak jsme jiz zminili vySe, nd§ vyzkum povazujeme za autentick¢ zmapovani
perspektiv online podpiirnych pracovniki, coZ by mohli ocenit naptiklad zdjemci o podobny
typ prace, napiiklad jedinci z fad studentd ¢i odborni pracovnici v osobnim kontaktu, kteti

zvazuji rozsiteni své pomoci i na pole kyberprostoru.

Pro budouci vyzkum bychom navrhovali zaméfit se pouze na jednu z forem
komunikace, tedy pouze chat nebo pouze e-mail, ¢imz bychom mohli Iépe a piesnéji zachytit
zkuSenost a perspektivu téchto pracovnikl. Zarovenn by zde mohlo byt zajimavé také
kvantitativni zpracovani této problematiky formou dotaznikového Setfeni nebo piipadné
vyuziti smiSené formy designu, tedy kombinace kvalitativniho a kvantitativniho pfistupu,
¢imz bychom mohli docilit vétsiho mnozstvi dat a zaroven mit k dispozici 1 vyhody

hloubkového porozuméni respondentiim.
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10 ZAVERY

Utelem této magisterské diplomové prace bylo prozkoumat a popsat prozivani

pracovnikil poskytujicich podptrné intervence v online prostoru. Konkrétné jsme se snazili

zachytit jejich perspektivu v ramci jejich motivace, odborné préci, vztahu a interakce

s klientem a proziti uspéchu a netspéchu v kontextu online prostfedi. Data byla ziskana

prostfednictvim polostrukturovaného interview a jejich interpretaci jsme provedli pomoci

interpretativni fenomenologické analyzy. Podatilo se nam u vyzkumného souboru odhalit

celkem 14 vynotujicich se kategorii, ze kterych se celkem 12 promitlo napfi¢ vSemi

respondenty. Jedna se o tyto kategorie: dostupnost, rozvoj a riist, naplnéni, jistota, bezpeci,

flexibilita, tym, autenticita, zpétna vazba, omezenost informaci, pozitivni zkuSenost, splnéni

zakéazky. Na zaklad¢€ nasi analyzy byly stanoveny nésledujici zavéry:

>

Poradci vnimaji online formu prace jako dostupnou a flexibilni moznost pomoci
klientim a zaroven jako moznost pro vlastni profesni a osobnostni rozvoj.

Prace poradcim doddva smysluplnost, pocit naplnéni a satisfakci z poskytnuti
podpory a pomoci druhym.

pii praci bezpecné a sebejisté, coz je podpofeno zejména podporou tymu
a anonymitou, ovSem diky anonymité¢ maji také od klienti omezené mnozstvi
informaci a Casta je i absence zpétné vazby.

Vztah a interakce s klientem je pro poradce v kyberprostoru velmi dulezitym
faktorem, ktery se snazi za kazdou cenu posilovat, nejcastéji usilovanim o navozeni
davérného a bezpecného prostiedi, pficemz kladou diraz na vlastni autenticitu
a z4jem o klienta.

Cilem poradct a zaroven i Uspéchem je naplnit klientovu zakézku a poskytnout
klientovi pozitivni zkuSenost s online formou pomoci, aby se citil podpofen
a odhodlan svoji situaci ptipadné fesit dale prostiednictvim navaznych sluzeb.
Neuspéchem poradcti je Spatné vyhodnoceni klientovy situace a zvoleni nespravného
sméru intervence, netplné ¢i chybné splnéni zakazky, poskytnuti Spatné zkuSenosti
s online podpirnou sluZzbou a ztrata klienta v dsledku Spatného navazani diivérného

vztahu.
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11 SOUHRN

Tématem magisterské diplomové prace je perspektiva poradcii na podplrné
intervence Vv online prostiedi. Vyzkumny soubor byl tvoien celkem Sesti respondenty.
Jednalo se o odborné pracovniky, ktefi absolvovali alespon akreditovany vycvik krizové
intervence, poskytuji podptrnou péci prostfednictvim e-mailu nebo chatu a aktivné pracuji
vV online prostiedi minimalné po dobu Sesti mésicti. Vekové rozpéti respondentii se

pohybovalo v rozmezi 23-29 let.

V teoretické Casti nejprve predstavujeme zvoleny termin podpurné intervence
a vymezujeme jej od dalSich psychologickych disciplin, jako krizova intervence,

psychoterapie a psychologické poradenstvi.

Dal$im tématem je online prostiedi, kde podrobnéji rozebirdme kyberprostor a jeho
vybrané fenomény, konkrétné anonymitu v online prostfedi, disinhibi¢ni efekt a dostupnost

internetu jako takového.

Ve tieti kapitole se vénujeme podptrné praci v online prostiedi a blize zminujeme
nékterd specifika online komunikace, dale specifickd témata podplrnych intervenci

a v zavéru uvadime pro ilustraci také dostupnost podptirné péce na uzemi CR.

Zaver teoretické Casti je vénovat vybranému vyzkumnému badani na poli online
podpurné péfe a pomoci, zejména ve vztahu K jejich efektivité, interakci s klientem

a specifickych témat, se kterymi do podplrnych online prostfedi klienti pfichazeji.

Vyzkumnad ¢ast v avodu seznamuje cCtenafe s vyzkumnym problémem, s cili
vyzkumu a s vyzkumnymi otazkami. Vyzkumnym cilem bylo prozkoumat a popsat, jakym
zpisobem puisobi online prostfedi na odborné pracovniky poskytujici podptirné intervence
prostfednictvim e-mailu a chatu, konkrétnéji jak kyberprostor ovliviiuje jejich odbornou
préci, motivaci a prozivani.

S ptihlédnutim k vyzkumnému problému, cilim vyzkumu, poctu ucastniki a snaze
hloubkového poznani zité zkusenosti nasich respondentii v online prostiedi jsme Se rozhodli
zvolit jako vyzkumnou metodu interpretativni fenomenologickou analyzu (zkracené IPA),
tedy zvolili jsme kvalitativni design. Do vyzkumu se zapojilo celkem Sest respondentd,

jejichz vybér byl proveden kombinaci prostého zamérného vybéru a ptilezitostného vybéru.
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Data jsme ziskali za pouziti metody polostrukturovaného interview — zde jsme zaroven
provedli i dvé pilotni interview pfed samotnym zahajenim sbéru dat. Vétsina interview byla
vzhledem k ¢asovym moznostem respondentt a s piithlédnutim k jejich pracovni vytiZzenosti
realizovana v online prostiedi za pomoci platformy Google Meet, ovSem podatilo se nam
uskutecnit také dve off-line setkani tvaii v tvar. NaSe interview byly pro dalsi praci s daty
nahravany, s ¢imz jsme v uvodu interview naSe ucastniky seznamili. Pro zachyceni
audiozdznamu jsme pouzivali vice zdroji, vesmés Slo ovSem o nahravaci software na vice
mobilnich zafizenich. Transkripce audionahravek probihala ve spolupraci s umélou
inteligenci, ktera cely proces prepisovani vyznamné urychlila, pfesto ovSem nebyl

bezchybny.

Po procesu transkripce jsme zacali s analyzou dat. Pfed procesem analyzy jsme
ovSem provedli také sebereflexi vyzkumné osoby, jelikoz autor prace sam disponuje
zkuSenosti z poskytovani podpory v online prostfedi a je mu toto téma diplomové prace
blizké. Pro analyzu rozhovorii bylo vytvofeno nékolik specifickych okruhti, které slouzily
K lep§imu mapovani zkuSenosti naSich respondentli a nasledné tvorb& jiz konkrétnéji

definovanych kategorii.

Pro provedeni interpretativni fenomenologické analyzy se ndm podafilo identifikovat
celkem 14 vynotujicich se kategorii — 12 hlavnich, které se vyskytovaly napfi¢ celym
vyzkumnym souborem a dv& vedlejsi, které se promitly pouze do nékterych zkuSenosti
respondentl. Hlavnimi kategoriemi jsou dostupnost, rozvoj a rlist, naplnéni, jistota, bezpeci,
flexibilita, tym, autenticita, zpétna vazba, omezenost informaci, pozitivni zkuSenost

a spInéni zakazky. Za vedlejsi kategorie povazujeme dobry zacatek a ztratu klienta.

Za jednu zhlavnich pfednosti naseho vyzkumu povazujeme snahu zachytit
perspektivu online poradcl a Iépe tak porozumét nékterym vliviim, které na né pii praci
s klienty v kyberprostoru puisobi. Vysledky naseho vyzkumu mohou byt vyuzity jako opérny
bod jak laické, tak odborné vefejnosti, kde mohou piiblizit pracovni a osobni zkuSenost

poradct piipadnym potenciondlnim zajemctiim o podptirnou praci v online prostiedi.
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Priloha 1 — Abstrakt v ¢eském jazyce

ABSTRAKT DIPLOMOVE PRACE

Nazev prace: Perspektiva poradct na podpirné intervence v online prostiedi
Autor prace: Bc. Krystof Ziak

Vedouci prace: PhDr. Jan Smahaj, Ph.D.

Pocet stran a znaku: 73 stran, 144 721 znaku

Pocet priloh: 3

Pocet titull pouzité literatury: 110

Abstrakt:

Cilem prace bylo prozkoumat perspektivu odbornych pracovnikii poskytujicich
podpurné intervence v Kyberprostoru, konkrétné prostiednictvim chatu a e-mailu. Hlavnim
fokusem byl vliv online prostfedi na podpirné pracovniky z hlediska jejich motivace, online
zkuSenosti, vztahu a interakce s klientem a vnimani uspéchu a neuspéchu. Pro vyzkum jsme
zvolili kvalitativni metodologicky pfistup, konkrétné interpretativni fenomenologickou
analyzu. Metodou sbéru dat bylo polostrukturované interview, jehoZ pomoci jsme ziskali
celkem 6 rozhovort. Na zéklad¢ analyzy jsme identifikovali celkem 12 hlavnich kategorii
a 2 vedlejsi. Hlavnimi kategoriemi vyskytujicich se napfi¢ celym vyzkumnym
souborem jsou dostupnost, rozvoj a rust, naplnéni, jistota, bezpeci, flexibilita,
tym, autenticita, zpétnd vazba, omezenost informaci, pozitivni zkuSenost
a splnéni zakazky. Vysledky naznacuji, Zze poradci vnimaji praci v kyberprostoru jako
dostupnou a flexibilni moznost podptrné prace. Kyberprostor jim také poskytuje bezpeéné
a jisté prostiedi, ve kterém mohou rozvijet své dovednosti. Zaroveii vnimaji vétsi bezpeci

i diky anonymit¢ internetu, coz do jisté miry podporuje i vztah a interakci s klientem.

Klicova slova: kyberprostor, podptirna péce, poradci, intervence, chat, e-mail, online

prostiedi



Piiloha 2 — Abstrakt v anglickém jazyce

ABSTRACT OF THESIS

Title: Counsellors' perspective on supportive interventions in an online environment
Author: Bc. Krystof Ziak

Supervisor: PhDr. Jan Smahaj, Ph.D.

Number of pages and characters: 73 pages, 144 721 characters

Number of appendices: 3

Number of references: 110

Abstract:

The aim of this thesis was to explore the perspective of professionals providing
support interventions in cyberspace, specifically via chat and email. The main focus was the
impact of the online environment on support workers in terms of their motivation, online
experience, relationship and interaction with the client, and perceptions of success and
failure. We adopted a qualitative methodological approach for the research, specifically
an interpretative phenomenological analysis. The method of data collection was
semi-structured interviews, through which we obtained a total of 6 interviews. Based on the
analysis, we identified a total of 12 main categories and 2 minor ones. The main categories
occurring across the entire research set are accessibility, development and growth,
fulfilment, security, safety, flexibility, team, authenticity, feedback, limited information,
positive experience and contract fulfillment. The results suggest that counselors perceive
working in cyberspace as an accessible and flexible option for support work. Cyberspace
also provides them with a safe and secure environment in which to develop their skills. At
the same time, they perceive greater security also due to the anonymity of the internet, which

to some extent also supports the relationship and interaction with the client.

Key words: cyberspace, supportive care, counsellors, intervention, chat, e-mail, online

environment
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