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UvoD

Krizova intervence byva pro psychology ¢asto pouze prvnim kontaktem s praxi béhem
studia a také prvni mozZnosti, jak si né¢im psychologickym ptivydélat. Mnoho psychologl
vsak po dokonceni studia pole krizové intervence opousti. Pfece je vSak krizova intervence
legitimnim oborem na poli psychologie, a to i pfes to, Ze ji mohou vykondvat také jiné

profese.

O krizové intervenci tvati v tvar, nebo o krizové intervenci telefonické toho bylo napsano
mnoho. Od kratkych Uvodl do problematiky pres skripta jednotlivych vycvikl aZz po

ucebnice, ze kterych doslova kazdy intervent ¢erpa. To vée v mnoha svétovych jazycich.

O ¢em vsak nebylo napsano mnoho (a pokud ano, rozhodné ne verejné), je krizova
intervence v prostfedi internetu. Internet je v dnesni dobé médium, které se nevyhybd
nikomu a na které se presouva podstatnd ¢ast osobniho i profesniho Zivota mnohych z nés.
Je tedy pfirozené, Ze i krizova intervence a psychologické poradenstvi si pomalu a malymi

krGcky své misto v internetu vydobyva.

V této praci jsem se ujal nelehkého ukolu, ktery spocival v reSersi vseho, co je k tématu
krizové intervence, respektive poradenstvi, v prostfedi internetu dostupné, v absolvovani
vycvikd v internetové krizové intervenci, v obrazeni krizovych center a poradenskych
pracovist, abych Zadal o interni dokumenty a nahlizel pod poklicku jejich fungovani, abych
byl nakonec schopen sepsat tento text, ktery si dava za ukol slouzit jako shrnuti vSeho, co

muzZe pracovnik online krizové intervence potiebovat.

Vznik této prace nebyl vidy ve vSech ohledech jednoduchy, ve vysledku se vSak snahy snad
zurodily a tento text tak bude ndpomocen kazdému, kdo v tématu tape, jako jsem kdysi
tapal ja sam.

Prace obsahuje predstaveni teoretického zakladu online krizové intervence, zakladni a

pokrocilé techniky préace, ale také konkrétni priklady pouziti téchto technik a postupd, aby

se text stal co nejvice pfimocarym a v praxi pouzitelnym.
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1 KRIZOVA INTERVENCE

Tézko bychom mohli rovnou prejit k rozebirdni zaleZitosti spojenych s tématem této
diplomové prdce, které by jisté vydalo na samostatnou publikaci, aniz bychom si vytvofili
zazemi, na kterém budeme postupné stavét. V prvni ¢asti textu se tedy vénujme alespon
kratce historii krizové intervence, jejim typlim, metoddm, mozZnostem a viem ostatnim

aspektlm tak, abychom neméli v dalSich ¢astech textu pocit, Ze jsme vytrZeni z kontextu.

1.1 Krize a krizova intervence

Samotné jméno metody prace, kterou krizova intervence bezpochyby je, nese
v nazvu slovo krize. Krize, z feckého slova krisis — rozhodna chvile, je psychology definovana
jako ,subjektivné ohrozujici situace s velkym dynamickym ndbojem, potencidlem zmény.”
(Vodackova et al., 2012). Jiné zdroje krizi definuji jako pti pouziti obvyklych zplsobl feseni
aktualné neprekonatelnou prekazku (Caplan, 1964) nebo jako ,subjektivné proZivanou
hluboce stresovou nebo traumatickou situaci, ve které jedinec nemad copingové schopnosti,

aby se s touto situaci efektivné vyporddal” (Eaton a Roberts, 2009, 207).

Na prebalu mnoha publikaci, nebo v jejich textu, ¢asto nachazime ¢insky znak pro
slovo krize. Na otdzku, pro¢ tomu tak je, pfinasi odpovéd Wilhelm (in Cavaiola & Colford,
2006). Ten tvrdi, Ze v ¢instiné je slovo krize sloZzeno ze slov pfileZitost a ohroZeni. Tim chce
autor fici, Ze na krizi Ize pohlizet z nékolika stran. K tomu dodava anglické pfislovi,, A smooth

sea never made a skilled mariner”, tedy ze ,Klidné more zkuSeného ndmornika neudéla”.

Dalsi z charakteristik krize, kterou uvadi napfiklad Caplan (in Cavaiola & Colford,
2006) je jeji Casova omezenost. Ten tvrdi, Ze akutni zavaznost krize trva od Sesti do osmi
tydnd, v zavislosti na povaze krize. Treti charakteristikou jsou stavy disekvilibra

(nerovnovaznosti) a dezorganizace, které krize v jedinci vyvolava.

Tato krize, a¢ vidy znacné subjektivni, velmi ¢asto podnécuje zasazeného jedince
k vyhledavani vnéjsich feseni. Kromé bézné socialni opory v rodiné, pripadné mezi prateli,
které se budeme jesté nize v textu vénovat, jde také o vyuZiti sluzeb krizové intervence.

Krizovou intervenci jako nastrojem rozumime , intervenci, kterd se zaméruje na mobilizaci
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klientovych sil a zdroji za ucelem zvladnuti krizové situace a vylepseni jejich copingové
urovné, sebevédomi a Feseni problém(“ (Teater, 2014, 204). Nadéida Spatenkova k této
definici jesté dodava, Ze ,krizovd intervence sama o sobé krizi ne(vy)resi, ale mizZe pozitivné

ovlivnit jeji pribéh a dopad” (Spatenkova et al., 2017).

Pro zajimavost zde uvedme zjisténi, které vychazi ze spoluprace se slovenskymi
interventy a krizovymi linkami. A totiZ to, Ze krize a krizova intervence je zde pojimana
trochu odlidné ne? u nés. V Ceské republice méfime krizi podle méfitek, které jsme popsali
vysSe, a krizovou intervenci minime préci s touto, podle nasich métitek vzniklou, krizi. Na
Slovensku se krizi mini situace, kterou ¢lovék neni absolutné schopen zvladnout pomoci
svych dosavadnich zvladacich strategii a kterou doprovazi ohrozeni zdravi nebo Zivota.
Krizovou intervenci se pak mysli proces odvraceni tohoto nebezpeci a pfivedeni klienta do

bezpedi. Poté se rozhovor presouva od krizové intervence k poradenstvi.

1.1.1 PricCiny vzniku krize

Popisovat priciny vzniku krize je jako povéstné hazeni hrachu na zed. Krize je né¢im
tak velice subjektivnim, Ze to, co je pfi¢inou vzniku krize u jednoho, neni pfi¢inou u druhého

a naopak.

Presto se daji nalézt univerzalni spoustéce, respektive situace, které ve vsech lidech
zanechavaji podobny otisk. Tomuto se v roce 1967 vénovali také Holmes a Rahe a utvoili
inventar zatézovych situaci. V ném stanovili 42 situaci, kterym podle zdvaznosti prifadili
razné bodové ohodnoceni. Vyse souctu téchto bodU za rok stanovuje, do jaké miry mohou
byt tyto zazitky pro psychicky stav jedince vyhledové ohroZujici. Autofi pracuji s teorii, Ze i
kladné zazitky, nebo napfiklad zazitky uspéchu, mohou byt potencidlnim spoustécem krize.

V tabulce v pfilohach obsah inventare uvadime.

O pfiblizné dvacet let pozdéji inventar Holmse a Raheho revidoval DeMeus. Jeho

verzi inventare pfrikladame v prilohach také.

1.1.2 Etapy krize

Krizi do jednotlivych etap ve svém dile rozdélil jiz G. Caplan. Jak uvadi napriklad

Srobarova (2016), jsou jimi tyto 4 faze:
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1) Jedinec vnima ohrozeni
2) Jedinec ma pocit, Ze neni schopen problém prekonat
3) Mobilizuji se rezervy jedince

4) Napéti je nesnesitelné, zkreslené vnimani vede k panice

1.1.3 Typologie krize

Krizi standartné rozdélujeme na nékolik typl. Tato typologie je dana
charakteristikou té které krize a jejim obsahem. NapficC literaturou se tento vycet rizné
prolind, standardné vsak rozliSujeme asi osm plus dva rGznych druhU krize, které nize

uvadime (Vodackova, 2012).
e Vyvojova

Podstatnym specifikem vyvojové krize je, Ze vyvstava ze situace, kterou lidé béziné
zazivaji, ktera je nedilnou soucdsti lidského zrani a Zivotniho béhu.

Vyvojem se v 60. letech vyznamné zabyval Erik Erikson, ktery vytvofil dobfe znamou
teorii vyvoje, podle niz ¢lovék v rizném véku resi rlizné intrapsychické konflikty. Pfi
nezvladnuti tohoto konfliktu mizZe jedinec zaZivat stav, kterému rikdme vyvojova krize.

V tabulce nizZe tyto jednotlivé konflikty pfedstavujeme.

Veék (let) Vyvojovy ukol

0-1,5 Dlivéra x nedtivéra

1,5-3 Autonomie x Stud

3-6 Iniciativa x Vina

6-12 Snazivost x ménécennost
"12-16 Identita x zmateni roli

Mlada dospélost Intimita x izolace
Stredni dospélost Reprodukce x stagnace
Pozdni dospélost Integrita x stagnace

Podobné napriklad (Mayer & Levinson in Cavaiola & Colford, 2006) k vyvojovym
krizim radi krizi stfedniho véku. Ta se u muzl projevuje zvySenou Uzkostnosti, strachem ze

smrti, ohlizenim se za Zivotem. U Zen se tato krize projevuje dysforickou naladou, ¢asto také
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syndromem prazdného hnizda po odchodu déti z domova. Zdaleka ne kazdy muz ¢i Zena

krizi stfedniho véku zazije, proto zde mluvime o krizi spojené s vyvojem.
e Krize traumaticka, pramenici z traumatizujiciho zazitku

Krize traumatickd nasedd pfimo na zazitek ohrozeni Zivota. Je zplsobena silnymi
vnéjsimi faktory, které prichazeji neCekané a zasaZzenou osobu prekvapuji a ochromuiji.
Spoustécem krize zde mUZe byt napriklad ztrata blizké osoby, autonehoda, prepadeni,

zndsilnéni, ale také rizna hromadna nestésti, povodné, pozary aj.
e Existencidlni

Existencialni krize pfichdzi v momenté, kdy se jedinec pta po smyslu Zivota, jeho
naplnéni, po smyslu lidského byti, ale také napfiklad po smyslu vlastniho zaméstnani nebo

profese. Existencidlni krizi trpi mnoho osob pachajici sebevrazedné pokusy.
e Psychiatricka

Téma krize psychiatrické, nebo mozna |épe feceno krize nasedajici na psychiatrické
onemocnéni, ve své knize zminuje Cavaiola (2006). Ten tvrdi, Ze tento typ krize nastava
v zivoté jedince trpiciho néjakym psychiatrickym onemocnénim ve chvili, kdy napfiklad
prestane brat medikaci. Tvrdi také, Ze stejné jako vyvojovd krize nemusi byt krize

psychiatrickd pracovnikovi krizového centra dobfe rozpoznatelna.
Vodackova ve své knize dale uvadi nékolik dalsich typologii krize:
e Neodkladné krizové stavy

Tyto krize se vyznacuji vysokym stavem naléhavosti a bezodkladnosti. Burgess a
Baldwin (in Vodackovda, 2012) mezi tyto krize uvadéji alkoholové a drogové intoxikace,
akutni psychotické stavy, nekontrolovatelné agresivni jednani, zlost, sebevrazedné Ci
vrazedné chovani a potize spojené s kontrolou impulzi Vodackova dale doplriuje panickou
uzkost, disociativni stavy (ztrata védomi, dezorganizované a automatické chovani) a stavy

spojené s extrémnim psychickym vypétim (akutni stresové reakce).
e Krize pramenici z psychopatologie

Ackoliv by se mohlo zdat, Ze jde o stejny typ krize, jako je krize psychiatricka, pfece
jen tomu tak neni. Tato kategorie pracuje s myslenkou, Ze osoby trpici dusevnim
onemocnénim, pfipadé lidé, ktefi knému maji dispozice, jsou v jistych situacich
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zranitelnéjsSi a nachylnéjsi nez ,normalni“ populace. Vodackova tyto krize nejcastéji
zarazuje mezi osoby s poruchou osobnosti, neurotickymi obtiZzemi, zavislosti na alkoholu ¢i
drogach a mezi osoby trpici depresi ¢i psychotickym onemocnénim (s. 37). Samotnym
spoustécem krize vSak mlze byt cokoliv uvedeného v této kapitole, tedy traumaticky

zazitek, vyvojova krize atd.
e Situacni krize

Aguiler a Messick (in Pasquali, Arnold & DeBasio, 1989) situacni krizi definuji jako
udalost, ktera je spusténa nepredvidatelnym stresem. Do tohoto typu krize autofi fadi trio
ZTRATA — ZMENA — VOLBA. Podobné jako ostatni typy krizi, i situaéni krize je posuzovdna

podle subjektivnich méfitek.
e Tranzitorni krize

Nékdy nazyvana také jako krize pfechodova, nebo krize z o¢ekdvanych Zivotnich

Mimo vySe zminénou klasickou typologii uvadi Vymétal (1995) jesté dva typy krize:
e Zjevna krize

Zjevna krize je takova, kterou ¢loveék citi a kterou si sém uvédomuje. Vymétal uvadi,
Ze se Casto jedna o skutecnosti v rozporu se sebeobrazem jedince, nebo o situace, které
zkratka ,helze nevidét” (ztrata, vazné onemocnéni, )

(s. 14)
e Latentni krize

Latentni krize na rozdil od krize akutni je clovéku ¢asto utajend a neni uvédomovana.

Latentni krize se ¢asto projevuje somatickymi obtizemi

1.1.4 Vyvoj krizovych stavti
Linka Bezpeci ve svych vyukovych materidlech (nedat.) uvadi 4 cesty, kterymi se
mUze vyvoj krize odvijet. Jsou jimi:

1) Odeznéni
Krize odezni bud sama od sebe (dle Caplana v pribéhu 4-8 tydn(), nebo po

intervenci pracovnika krizového centra/telefonické linky divéry.
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2) Chronifikace
Chronifikaci se zde mysli prerod krize z akutniho stavu do stavu chronického.
Chronicka krize nemiva tak napadny pocatek jako krize akutni, a naopak miva
mnohem delsi trvani, v Fddech mésicl azZ let, pficemz se projevuje nepohodou,
psychosomatickymi obtizemi aj. Chronicka krize, pokud vrcholi, vSak mUze prejit
v krizi akutni (Vymétal, 1995).

3) Vyvolani psychické potize

4) Vyvolani zmény chovani

1.1.5 Zakazka

Zakdazka je néco, co se objevuje v krizové intervenci vidy a napfi¢ viemi formami
prace. Zakazka je ve zkratce to, s ¢im klient do intervence vstupuje, to, co od ni ocekava.
Nalezeni zakdazky je klicovym Ukolem pracujiciho interventa, jelikoZ jediné tak m(iZe provést
uspésnou, respektive dokoncenou, intervenci. Nenalezeni zakdzky povazujeme za fatalni
chybu, ktera mlze vést k nelspésné intervenci, jelikoz klient nedostane to, pro co do
intervence pfichazi a pracovnik nebude védét kudy intervenci vést, a bude se motat
v neustdlém kruhu, ze kterého se mu bude tézko vystupovat. Tento pocit velmi dobfe znaji

vsichni frekventanti vycvikud v krizové intervenci.
RozliSujeme dvé formy zakazky:

1) Zjevna zakazka
Klient pfichazi do intervence s konkrétnim pranim, jehoz naplnéni v intervenci
ocekava. Casto se stava, ze klient zakdzku nesdéli pfimo, ale aZ po dotazovani
interventem.

2) Skryta zakazka
Klient pfichdazi do intervence se zakdzkou, ktera vSak nenaplfuje to, co si klient
preje, slouzi jako jakysi test sluzby. Zaroven vsak klient prichazi se zakazkou,
kterou nesdéluje a doufd, Ze na ni intervent pfijde. Tento druh zakdzky byva

problematicky, a ne vZdy byva rozpoznan.

Zakazku muzeme také rozdélit na realnou a nerealnou. Redlna zakdzka je takova,
kterou je intervent schopen néjakym zplUsobem naplnit, k cemuz také béhem intervence

dochazi. Zakazka nerealna je takova, v niz klient Zada o naplnéni néceho, co neni v silach
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interventa. Nékde uprostfed mezi redlnou a neredlnou zakazkou (chtélo by se nam fici
redlné nerealnou) stoji zakdzka, ktera je sice redlnd a legitimni, ale povaha sluzby, skrze

kterou je jeji splnéni vyzadovano neni schopna tuto zakazku naplnit.

Zaroven je tfeba na tomto misté zminit, Ze ne vidy zakazku hleddme, nékdy
»,zakazka”, vuvozovkach zde zcela zamérné, vychazi z povahy intervence, kterou
provadime. Tak napftiklad pfi préci se suicidalnim klientem, ¢i napftiklad s klientem, ktery
zrovna provadi sebevrazedny pokus, je automatickou zakazkou tento pokus zvratit a dostat
klienta do bezpeci, coz mnohdy zahrnuje také kontaktovani Integrovaného zachranného

systému a jiné pomoci.

1.2 Historie

Krizova intervence jako soucdast psychologie neni zaleZitosti zas tak plvodni, cozZ je

dojem, ktery ziskdvdme pomérné snadno.

Jako v témér kazdé psychologické praci, i zde musime zadit jiz velmi zlidovélym
réenim ,Freude Freude, na tebe vidy dojde”. | pocatky krizové intervence, kterou zde
chapeme jako akutni pomoc ¢lovéku, mizeme najit v psychoanalyze. Ve své knize Studie o
hysterii (1947) Freud popisuje rychlou analyzu sle¢ny Katefiny, ktera se na Freuda obratila
s prosbou o pomoc, protoze trpéla navaly Uzkosti a z toho pramenicimi fyzickymi obtizemi,
coz bychom dnes nazvali jako panické ataky. Freud ve své kratké analyze ve vysce pfes 2000
metrd, na nékteré z hor Vysokych Taur zjistil, Ze sle¢na Katefina byla malem znasilnéna
svym otcem a panické ataky se zacaly objevovat poté, co otce vidéla v jedné posteli se svou
sestrenici. Freudova analyza byla Uspésnd a sle¢né Kateriné bylo pomozeno. | kdyz prace,
kterou tehdy Freud odvedl, nezapada do konceptu krizové intervence tak, jak ji vnimame
dnes, tedy zamérenou na ,tady a ted, neohliZejici se ptili§ do minulosti ale zamérujici se na
mobilizaci podpurnych prostfedk( jedince, stdle je citit, Ze snahu o akutni pomoc

psychologie projevovala od svych prvnich terapeutickych pokust a moznosti.

Priblizné ve stejnou dobu, ve které Freud péstuje svou psychoanalyzu vznika ve
stejném mésté, tedy Vidni, dobrovolnd zdchrandarska spolecnost (1928-1938), ktera se
zaméfuje na pomoc lidem ohroZzenym sebevrazdou. Pod zastitou této spolecnosti
pracovalo poradenské centrum, jehoz zaméstnancem byl také napftiklad Viktor E. Frankl
(Janeckova, 2012).
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Co se tyka telefonickych linek krizové intervence, za zakladatele tohoto odvétvi
povazuje britského knéze Chada Varaha. Ten 2. 11. 1953 spousti svou linku pomoci

sebevrahlim. Ve stejny den také zveda prvni telefonat.

Na Gzemi Ceska vznikd roku 1964 prvni Linka d(véry zaloZzena MUDr. Miroslavem
Plzakem. Nasledujici rok vznika telefonicka linka, Linka Nadéje, kterou spolecné zalozili
Josef Hadlik a Milan Bouchal. V roce 1972 vznikd linka dvéry také v Olomouci (Ptacek,

2010).

1.3 Neformalni pomoc v krizi

Shodné s publikaci Krize a krizova intervence autord Nadéidy Spatenkové a kol.
jsme se rozhodli tuto kapitolu do nasi prace zaradit. Je na povazenou, muizZe-li byt
neformdlni pomoc v krizi povazovdna za krizovou intervenci nebo krizovou pomoc jako
takovou. Domnivame se v3ak, Ze povazujeme-li krizi za situaci v Zivoté ¢lovéka, k jejimuz
zvladnuti nema clovék dostatek svych kapacit a naopak povazujeme-li krizovou intervenci
za nastroj mobilizace klientovych sil a moznosti ke zvladnuti této situace, pak nepochybné
i neformalni pomoc v krizi miZzeme za formu krizové intervence, byt laické, povaZzovat. Je
navic velice ¢asté, Ze v ramci jakékoliv formy krizové intervence mapujeme socialni zazemi
klienta a snazime se, aby byl klient s to svou krizi prozit vtomto zazemi, které mu m{ze byt

napomocno. | z tohoto divodu zde kapitolu o neformalni pomoci vkladame.

Hlavni vyhodou neformaini pomoci je jeji dostupnost. Neformalni pomoc v krizi
poskytuje nejcastéji rodina a pratelé. Jak uvadi Bolelucky (in Vorlicek, 1998), socidlni
kontakty umoznuji vymeénu informaci, vytvareji prostredi pro ventilaci emoci a zaroven

snizuji pocit izolace a samoty.

Nevyhodou pak byva pravé vySe zminéné laictvi zucastnénych, zejména
pomahajicich osob. Neni proto neobvyklé, Ze dochazi k bagatelizaci problém, k pfilisSné

direktivnosti nebo nezdravému feseni situace (alkohol, ndvykové latky, promiskuita, ...).

Mezi neformdlni formy fadi Spatenkova (2017) Fadi také svépomoc a obranné

mechanismy. Z téch ulevujicich zminme nasledujici:

e Vytésnéni
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Vytésnéni prfesouva traumaticky zazitek z védomi mimo néj. Diky vytésnéni
tak napfriklad obét domaciho nasili neni schopna popsat, jak prisla k arazdm,
které ma, nebo co vedlo k tomu, Ze dorazila k nam do krizového centra.
Reaktivni vytvor

Reaktivni vytvor nevédomé preménuje proZivané pocity v jejich opak.
Clovék se pfi proiivani extrémniho zarmutku tak napfiklad misto place
hlasité sméje.

Projekce

Projekci je snaha prisoudit vlastni chyby a pocity cizim lidem a ulevit tak
uzkosti.

Racionalizace

Racionalizace slouzi k logické obhajobé zdanlivé nelogického chovani. Podle
Cakirpaloglu (2012) racionalizace obhajuje jedince a zaroven maskuje
skute¢né motivy jednani.

Pfesun

Pfesun zajistuje vybiti frustrace a agrese premosténim z objektu, ktery tyto
pocity zavinil, na objekt slabsi, ktery vnimame jako méné nebezpecny, ktery
slouzi jako pomysiny ,fackovaci panak“. Zena po rozchodu s pfitelem tak
mUzZe vynadat interventovi v krizovém centru, které pfisla navstivit, a to
proto, protoze je to také muz, a protoze byl zrovna ,na rané”.

Unik

Pfi dniku rozliSujeme nékolik forem — fakticky (doslovny uték z mista
udalosti), symbolicky (zavieni oci), fantazijni (v myslenkach se z udalosti
vzdalujeme), do nemoci (somatizace). Utikat vSak muzZe jedinec také do
alkoholu, pfipadné naprosto definitivné ze Zivota.

Popreni

Popfeni je prosté odmitnuti reality, které slouzi ke kratkodobé ulevé, kterd

vSak nema dlouhého trvani (ne, tohle se nestalo, to neni pravda!).
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Jako formu neformalni pomoci v krizi miZeme fadit také vyuZziti copingovych (zvladacich)

mechanismu, kterymi kazdy disponujeme. Této tématice se vyznamné vénovala Glenys

Parry (1990) ve své knize Coping with crises.

Parry zmifiuje nezdravé a zdravé metody copingu. Mezi ty nezdravé radi:

Wishful thinking (zboZna pfani)

Jako zboZné prani oznacujeme myslenky zacinajici slovnim spojenim jako je
napriklad , Kdybych jen“, ,Co by kdyby“, ,Kéz bych tak”, ... Parry tvrdi, Ze tyto
myslenky nam pomahaiji do jisté miry a na velmi omezeny ¢asovy Usek utéci z reality
a branit se ji, brzy se viak krutost reality objevi znovu. Clovék po tomto procitnuti
pak ¢asto miva pocit, Ze cas, ktery mohl vénovat feSeni situace promrhal pravé
témito zboZnymi pranimi.

Abuzus navykovych latek

JiZz vySe jsme se o abuzu alkoholu a jinych ndvykovych latek zminili. Parry k tomuto

dodava, Ze abuzus nékterych latek, ktery ma vést ke zvladani psychickych obtizi nékdy ke

vzniku psychickych obtizi naopak vede. Tak Parry zmifuje napfiklad kofein, ktery pfi

vysokych davkach zplsobuje uzkost. Také u alkoholu Parry dodava, Ze pfi jeho konzumaci

dochazi k ruseni socidlnich zabran. Napfiklad ¢lovék, ktery momentalné nekonad dle svych

(auto) agresivnich pohnutek by diky poziti alkoholu mohl byt nebezpecim sdm pro sebe

nebo pro ostatni.

Potlaceni emoci a rozptyleni

Ackoliv tyto dva copingové mechanismy nemlZeme oznacit za Uplné zdravé Ci
efektivni, je tfeba dodat, Ze na omezeny ¢asovy Usek mohou slouzit jako efektivni
uleva od nepfrijemnych myslenek a zaroven postizenému davaji ¢as, aby zacal svou
krizi efektivné resit.

Rezighace

Nehledani ¢i neakceptovani pomoci

Naopak mezi zdravé mechanismy Parry fadi:

Rozhovor sam se sebou

Ackoliv sami nékdy zabfedneme do rozhovoru sami se sebou, pravdépodobné

nikomu nam nepfichazi na um, Ze nemusi byt pouze samovolny, ale Ze muZe slouZit
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k dobrému ucelu. Tak Parry zminuje, Ze pokud tento monolog pom{ze uvolnit hromadici se
emoci a dat ji tak prabéh, zaroven Parry zminuje nékolik ujistujicich frazi, které prfimo mifi
na katastrofické myslenky a které mobilizuji pozitivni vzpominky. Tyto pak slouzi ke

zmirnéni prabéhu krize.

Témito vétami jsou napfriklad: ,JiZz jsem v obtizné situaci byl/a a dopadlo to dobie”

nebo , Tyto pocity jsou strasné, ale neublizi mi“.

e Hledani informaci
e Hledani pomoci

e Zmény chovani a Zivotniho stylu

Zmeénou chovani ma Parry na mysli hlavné péci o sebe sama. Lidé prozivajici krizi
Casto zanedbavaji péci o sebe, nemaji dostatecny pfisun kvalitni potravy, vody, pohybu aj.
Perry pracovniky vybizi, aby pfi praci s ¢lovékem v krizi neopomnéli tuto oblast zmapovat,

pfipadné tuto péci mobilizovat, minimalné hledanim zdroji pomoci.
e Znovudosazeni sebevédomi

Tento copingovy mechanismus doporuéuje Parry mobilizovat po prozZité krizi,
respektive po odeznéni akutni krize. Ve zkratce jde o to, aby se postizeny dokazal znovu

pohybovat v prostredi, ve kterém krize vyvstala.

Zavérem této podkapitoly si neodpustime pozndmku, Ze v krizové intervenci, a pfi
neformdlni pomoci zejména, nejde cCasto o rozddvani rad, figli a pomoci, ale o sdileni
momentu s postizenym c¢lovékem, o cas, ktery mu vénujeme. Tedy o to, Ze zlistaneme

v prvni fadé lidmi.

1.4 Formy krizové intervence

Krizovou intervenci standartné rozdélujeme do tfi az ¢tyf forem podle zpusobu
prace s klientem. RozliSujeme krizovou intervenci telefonickou, tvafi v tvar, terénni,
pfipadné internetovou, kterou se ostatné také zabyva tato prace. Pfedstavme si nyni pro
predstavu prvni dvé jmenované formy krizové intervence. Na tu ¢étvrtou, tedy krizovou

intervenci prostrednictvim internetu, si ponechme samostatnou ¢ast.
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1.4.1 Telefonicka krizova intervence

Telefonicka krizova intervence je, jak je jiz z nazvu ostatné patrné, forma krizové
intervence poskytovand pomoci telefonu, prostfednictvim telefonickych rozhovor(. Jak
jsme jiz naznacili vySe, prvni Cisté telefonickou krizovou intervenci proved| anglikansky knéz

Chad Varah vroce 1953 v Anglii. Tato telefonickd linka slouzila pro pomoc osobdm

ohroZenym sebevrazdou.

Eticky kodex pracovnika linky ddvéry a pracovisté linky divéry (CAPL, 1998) uvadi,

Ze Linka dGvéry:

Linka ddvéry umoZriuje bezprostredni telefonicky kontakt s klienty a
kvalifikovanou pomoc klientim v tisni.

Pracovnik LD aktivné klientovi naslouchd, hovofi s nim a neomezuje ho
v jeho svobodé vyjddreni.

Nabizend pomoc se netykd jen prvniho kontaktu, plati po celou dobu
krizového stavu a informuje i o moznostech ndsledné péce, pripadné je se
souhlasem klienta zprostredkovava.

Pomoc pracovnika LD spocivd predevsim v poskytnuti podpory klientovi a
vjeho zplnomocnéni k vlastnimu reseni jeho problémi a sndseni jeho
starosti.

Povinnosti pracovnika LD je zachovdvat naprostou micenlivost a
respektovat anonymitu klienta i pracovnika. Pokud tato pravidla
v naléhavych pripadech porusi, klienta o tom informuje. Zprdvu pro orgdny
¢inné v trestnim fizeni a soudy miZe poddvat pouze vedouci LD nebo jim
povéreny pracovnik na jejich pisemné vyzdaddni a se souhlasem klienta. Je
naprosto nepfipustné nahrdvat hovory na LD.

Na klienta nesmi byt vykondvdn jakykoliv ndtlak, ktery se tykd presvédceni,
ndboZenstvi, politiky nebo ideologie.

Pracovnik LD nesmi pouzivat LD k uspokojovdni svych obchodnich,
sexudlnich, emociondlnich, naboZenskych aj. potreb &i prani.

Pracovnik LD prochdzi pred zapocetim sluzby vybérem a akreditovanym
vycvikem orgdny Ceské asociace pracovnik(i linek divéry, jejichz vysledkem
jsou schopnosti, vlastnosti, védomosti a dovednosti odpovidajici potfebdm
prdce na LD. Po celou dobu prdce na LD vystupuje jako ¢len tymu, ma
k dispozici supervizi a podporu. Supervize jeho prdce je pro néj povinng.
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e Pomoc na LD je dosaZiteInd nepretrZité nebo v daném casovém limitu.
Pracovnik LD se v pribéhu sluzby nesmi zabyvat cinnostmi, které ho
odvddéji od prdce na LD.

Telefonicka krizova intervence se takeé ridi nékolika principy, které rlizna tuzemska i

zahranicni literatura uvadi pomérné shodné, s drobnym prekryvem a rozdily.
Tyto principy jsou (Spatenkova et al., 2017):

e Dostupnost a bezbariérovost
Sluzby telefonickych Linek divéry byvaji svym zamérenim plosné dostupné.
Dostupnost je zavisla pouze na oteviraci dobé, sile telefonniho signdlu, pfipadné
na tom, zda potencialni klient vlastni mobilni telefon, protoZe verejnych
telefonnich budek uz ubyva. Pokud jsou vySe zminéné podminky spinény, je
telefonicka intervence dostupna v podstaté odkudkoliv.

e Ndvaznost
Navaznost telefonické intervence je zarucena tim, Ze se na telefonickych linkach
dlvéry o jednotlivych hovorech vedou zdznamy tak, aby kterykoliv z pracovnik(
dokazal po precteni tohoto zaznamu plynule navazat na predchozi praci nékterého
ze svych kolegu. Pro volajici klienty to znamen3, Ze nemusi stale dokola
vysvétlovat své potize, ale mohou v probihajici intervenci plynule pokracovat
v rozsahu nékolika telefonnich hovord.

e Setkani komunikace dvou systémti

e Anonymita klienta

e Anonymita pracovnika LD.
Stejné jako je anonymita zarucena volajicimu klientovi, je zaruéena také
pracovnikovi Linky davéry. Jeho anonymita spociva zejména v nesdélovani
osobnich Udaju, tedy jména, narodnosti, véku, stavu atd. Tato anonymita slouzi jak

k ochrané pracovnika, tak klienta.

Williams a Douds (1973 in Spatenkova a kol., 2017) uvadéji dalii principy mezi které

patfi:
e Klientova kontrola
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e Bourani geografickych a osobnostnich bariér
Zakladni metody telefonické krizové intervence jsou takrka totozné s témi, které
zminujeme niZe v kapitole 4.4.1. Namatkou mezi né patfi informace, delegovani,

reflexe, objasnéni, ventilace aj.

1.4.2 Krizova intervence tvari v tvar

Krizova intervence tvari v tvar jde pomysiné ruku v ruce s krizovou intervenci
telefonickou. Valna vétsSina vycvik( v krizové intervenci v sobé také zahrnuje obé formy

intervence, tedy telefonickou i tvari v tvar.

Nebudeme se zde zabyvat rozdily obou forem, nebo jejich prekryvem. Zakladni
metody pro praci tvari v tvar jsou zminény v kapitole 4.4.1. Zde v této podkapitole si vSak
predstavime nékolik teoretickych modell krizové intervence tvari v tvar, které se pripadné
daji, nékdy beze zmény, aplikovat i do jinych prostfedi a forem krizové intervence a

poradenstvi.

Krizova intervence je vzdy tvofena néjakym teoretickym ramcem a modelem a sérii
technik a postup, které pfi praci vyuzivame. ProtozZe jsou tyto modely teoretické, nejsou
vazany k nékteré konkrétni formé krizové intervence, ale jsou prenositelné. U nas je krizova
intervence vyucovdana primarné podle ABC modelu. PovaZzujeme v$ak za vyhodu popsat zde
teoretickych modell krizové intervence vice. VétsSina z nich je po osvojeni pohodiné
prenositelnd do prostfedi internetu a chatu. Navic drtiva vétsSina z nich neni v tuzemské

literature, ani v literature u nds sehnatelné, dostupnd (Cavaiola & Colford, 2006).

Slaikeliv komprehenzivni model krizové intervence

Slaike (1990 in Cavaiola & Colford, 2006) ve svém konceptu krizové intervence
striktné rozliSuje mezi ,,psychologickou prvni pomoci“ a krizovou terapii. Prvnim pojmem
se mysli okamzitd a neodkladna psychologickd pomoc, ve druhém docasna terapie po

prozitém traumatickém zazitku. Slaike rozlisil pét fazi této prvni psychické péce:

1) Utvoreni psychologického kontaktu
Intervent empaticky nasloucha a snazi se o vytvoreni spojeni mezi sebou
samym a klientem.

2) Prozkoumani dimenzi problému
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V ceskych kurzech krizové intervence tomuto kroku fikdme ,mapovani“. Jde
o prozkoumavani udalosti, které ke krizi vedly a také krize samotné.
Intervent se doptava ,kde, jak, kdo, co, kdy, ...“.

3) Posouzeni moznych feseni
V této fazi intervent s klientem prozkoumadvaji moznosti a vychodiska
z krize. Podle autora by mél intervent zjistit, co jiz klient pro prekondni krize
sam udélal a poté by mél klient sdm zkusit prozkoumat vSechny své
alternativy. Teprve po téchto dvou krocich muze intervent vlozZit své vlastni
myslenky a ndpady.

4) Konkrétni akce
V tomto kroku dochdzi k dohodé klienta a interventa o dalSim postupu, ktery
byl navrzen v predchozich krocich intervence. Konkrétni akce maze spocivat
jak v uskute¢néni néjakého slozitéjsiho planu, tak napfiklad v prosté dohodé
o dalsi ndvstévé krizového pracovisté. Autor zde uvadi, Zze intervent v tomto
kroku prebira dle stavu klienta budto roli direktivni, nebo facilitativni. To
znamena, Ze pokud je klient schopny samostatné konat, prebird intervent
roli facilitdtora. Pokud je klient neschopen sam konat (tzn. Napfiklad pod
vlivem alkoholu), prebira intervent roli direktivni.

5) Nasledna péce (Follow Up)
Naslednou péci autor mysli domluvu o kontrole postupu klienta. Tato
kontrola mlze byt provedena navstévou, tedy tvari v tvar, telefonicky, nebo
jinym zpGsobem. Ukolem tohoto kroku je presvédiit se, e cile krizové

intervence/psychologické prvni pomoci, byly naplnény.

Flannerylv a Everlylv model krizové intervence

Autofi tvrdi, Ze ¢lovék zasazeny traumatickou uddlosti vykazuje v reakci na tuto
udalost mnohé symptomy post traumatické stresové poruchy (poruchy spdanku,
hypervigilance, stazeni se z mista udalosti, vyhybani se dennim aktivitdm, vzpominky na
uddlost, ...). Ukolem intervence je znovu navodit stav ekvilibra (rovnovéznosti), obnova
nezdavislého fungovani jedince a zmirnéni dopadu traumatu. K dosaZeni pozadovaného

vysledku autofi prichazeji s nasledujicim postupem prace:
1) Okamzita intervence
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2)

3)

4)

5)

Autofi zdlraznuji dileZitost co nejrychlejsiho zadsahu po traumatické udalosti.
Stabilizace

Zakladnim krokem krizové intervence je podle autor( stabilizace klienta v tom
smyslu, Ze je vyhledan podpurny systém klienta a jeho mobilizace k pomoci.
Timto podplrnym systémem myslime zejména socidlni vztahy. Tento krok
klientovi pomoci k nezavislému fungovani.

Poskytnuti porozuméni

V tomto kroku se intervent snazi vybudovat u klienta porozuméni traumatické
udalosti a nahled na ni.

Zaméieni na feSeni problému

Stadium reseni problému se opét upina k podp(irné siti klienta a k jeho zdrojim,
které mu pfi feSeni krize maji asistovat.

Posilnéni spoléhani se na sebe

Klient ma po dokonceni intervence byt schopen naplnit plan, ktery byl v rdmci
krizové intervence utvoren. Autor uvadi, Ze ackoliv v rdmci krizové intervence
klientim s prekondavanim krize aktivné pomahame, ukolem tohoto procesu je

obnova spoléhani se na sebe sama.

Aguileriové model krizové intervence

Donna C. Aguilera vnima krizi jako stav narusujici ekvilibrum jedince, krizova

intervence ma podle autorky toto ekvilibrum obnovit, a to pomoci mobilizace zvladacich

strategii jedince a jeho podplrného systému, coz je pro tento model typické.

Autorka navrhuje 4 kroky krizové intervence:

1)

2)

Pomoc jedinci ziskat pochopeni krize

Autorka postuluje, Ze se stava, Ze klient nevidi spojitost mezi tim, co proziva,
tedy stavem nerovnovaznosti a diskomfortu, a situaci, kterou prozil. Ukolem
interventa je vtomto pfipadé osvétlit klientovi tyto prozitky ve svétle krize,
kterou prozil.

Pomoc jedinci uvédomit si vlastni pocity

Autorka ddle tvrdi, Ze osoby zaZivajici krizi mohou mit problém s popsanim ¢i
desifrovanim svych emoci a pocitl. MUzZe se také stat, Ze jedinec své prozZitky
potladuje a tim se snaZi krizi prekonat. Ukolem krizového interventa a intervence
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3)

4)

samotné je pak tyto pocity detekovat, pojmenovat a dat jim volny pribéh.
Nékdy je dle autorky nutné iniciovat tzv. emocni katarzi, to znamena, Ze
intervent klientovi povoli kficet, plakat, nebo jinak expresivné projevovat své
emoce a prozitky.

Prozkoumani zvladacich strategii

V tomto kroku intervent s klientem prozkoumadvaji klientovo drivéjsi zvladani
situaci, aby nasli zplUsob, kterym se klient vyporada s nové vzniknutou krizi.
Znovuotevieni socialniho svéta.

Autorka tvrdi, Ze v pfipadé ztraty, kterd spusti krizi, mUZe byt k zaplnéni tohoto
prazdného mista velmi efektivni vyuziti nékoho jiného z blizkého socidlniho
okruhu klienta. Tento ¢lovék muize klientovi poskytnout dileZité copingové

zdroje.

Jamestv a Gilliandiv Sestikrokovy model

Svij Sestikrokovy model autofi rozdélili na dvé ¢asti, znichz prvi ¢ast je

»haslouchaci”, kdy intervent nasloucha, sbird informace, pozoruje atd., druha pak , konaci“,

kdy intervent prechazi k akci a spolupodili se na reseni krize.

Césti $estikrokového modelu jsou:

1)

2)

3)

4)

Definovani problému

Podobné jako navrhuje Slaike (viz vyse), také James a Galliand navrhuji
prozkoumat krizi a vzniklou situaci To znamenad prozkoumat veskera , kde, kdy,
jak, pro¢, kdo, co, jak, ...“ Autofi zdlraznuji, aby se intervent zabyval novymi
udalostmi a aby nezachazel pfilis zbyteéné do minulosti klienta.

Ujisténi se o klientové bezpeci

Intervent ma za ukol vyloucit jakékoliv bezprostfedni ohrozeni klientova zdravi
Ci Zivota, které by z krize mohlo pramenit. To znamena, Ze by mél prozkoumat a
vyloudit riziko sebevrazedného chovani ¢i automutilace.

Poskytovani podpory

Poradce vtomto kroku vyjadfuje podporu klientovi, ujistuje ho o své

pritomnosti a 0 moznosti vzniklou krizi spole¢né projit.

Posouzeni alternativ
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Intervent zjistuje, co jiz klient pro prekonani krize vykonal a jaké postupy vyuZil.
Dllezité také je, jaké kroky klient zvazoval, ale zatim neprovedl|.

5) Tvorba planu
V tomto kroku dochazi klient s interventem k dohodé o nasledujicim planu
reSeni krize. Autofi uvadéji, ze klient bude pravdépodobnéji nasledovat pldan,
jehot se citi vlastnikem. Z toho vyplyva, Ze je tfeba, aby intervent dbal na to, aby
se na tvorbé planu podileli oba zainteresovani, s drobnou prevahou klienta.

6) Ziskani zavazku

Klient prondsi zavazek ke splnéni planu utvoreného béhem krizové intervence.

A-B-C model

U A-B-C modelu schvalné neuvadime autora, protoze je to model ¢asto revidovany
a existuje nékolik autor(, ktefi pfisli s podobnym konceptem. Jak je z ndzvu patrné, A-B-C
model je vzdy tfikrokovy. Zaroven, jak uz jsme zminili vySe, je to model u nas preferované

a napfic¢ kurzy krizové intervence nejcastéji vyucovany.
Dle Spatenkové (2004, 2017) jsou kroky nésledujici:

1) Aktivni navazani kontaktu
2) Behavior (chovani klienta)

3) Coping (zvladani)
Dle Kanelové (2003) pak tyto:

1) Vytvoreni a udrZeni kontaktu
Autorka tvrdi, Ze pred tim, neZz se intervent pokusi vstoupit do vnitiniho svéta
klienta, je dllezité, aby s nim vytvoril bezpecny a pevny vztah. Tento vztah Kanelova
popisuje jako ,porozuméni a komfort“. Autorka postuluje, Ze k naplnéni tohoto
ukolu se od interventa vyZzaduje nékolik vlastnosti. Jsou jimi naptiklad schopnost
naladit se (postoj, intonace, udrZovani oc¢niho kontaktu, ...), poklddat otdzky
(oteviené i uzavrené), reflexe, shrnovdni nebo ujistovdni se (pouzivani parafrazi,
ovérovani si porozuméni, ...).

2) Identifikace problému
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Kannelova navrhuje, Ze v tomto kroku ma intervent prozkoumat krizi samotnou a
také do jaké miry ma tato vliv na Zivot klienta, jak jej ovliviiuje. Autorka také tvrdi,
Ze je dobré alespon zevrubné prozkoumat Zivot klienta tésné pred krizi, abychom
poznali, jak moc krize ovliviiuje fungovani klienta. V tomto kroku také dle Kannelové

prozkoumavame sebevrazedné tendence klienta a projevujeme podporu, edukaci.

3) Coping
Shodné s nékolika predchozimi modely i zde autorka navrhuje prozkoumani
dosavadnich pokus(i vyrovnat se s krizi a nasledné hledani rliznych alternativ tak,
aby doslo k utvoreni novych, alternativnich zvladacich strategii.
L-A-P-C model

Model L-A-P-C je dilem autor(i Cavaioly a Colforda (2006, 59). Jeho existenci zminili

v knize Crisis intervention. Autofi postuluji, Ze tento model je jednoduchy a efektivni pfi

praci s vétSinou klientd v krizi. Kroky L-A-P-C modelu jsou nésledujici:

1)

2)

3)

4)

Listen (Naslouchani)

Intervent nasloucha klientovu popisu krize (kdy, kde, ...) a poklada otazky tak, aby
klient popsat z krize co nejvice. Autoti vyzaduji aktivni naslouchani,

Asses (Posouzeni)

V tomto kroku si ma intervent dle autorl vytvofit interpretaci toho, jak klient na
krizi reaguje. To znamen3, Zze by mél prozkoumat, jak se klient chova, v jakém je
emocnim rozpoloZeni, jak si situaci vysvétluje. V tomto kroku je dle autor( vhodné
zmapovat také predchozi pokusy vyrovnat se s krizi, pfipadné predchozi Uspésné
zvladaci strategie.

Plan (Planovani)

Pti planovani intervent podle povahy situace bud pomaha klientovi nalézt rGzna
alternativni feSeni krize, nebo jej direktivné k reSeni vede. Dulezité je zde slovo
vede, nebot za Zadnych okolnosti nesmime klienta nikam tlacit.

Commit (Zavazek)

Poslednim krokem je z dfive prodiskutovanych alternativ vybrat jednu, na jejiz

aplikaci se intervent s klientem dohodnou.
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2 KRIZOVA INTERVENCE V PROSTREDI
INTERNETU

Na tomto misté se kone¢né dostdvame ke stéZzejnimu tématu této prace, tedy ke
krizové intervenci v prostfedi internetu. Na online pole se krizova intervence dostala uz
pfed mnoha lety, stale vsak, hlavné v ramci Evropy, nepanuje jednotna metodika prace. Ani
literatury neni k tématu tolik, kolik je ji napsano pro ostatni formy krizové intervence.
V rdmci zahranicni literatury hovofime o knize autorl Lestera a Rogerse s ndzvem Crisis
Intervention and Counseling by Telephone and the Internet (2012), pripadné o ¢lanku Crisis
interventions in online psychological counseling (2015) kolektivu autor( ve sloZeni Juliana
Amaral Medeiros da Silva, Gerson Siegmund a Juliana Bredemeier. V ¢eské literature se
v ramci nékolika knih o krizové intervenci v online formé vénuje pedagog Univerzity
Palackého v Olomouci Pavel Veselsky. Ucelenou publikaci na toto téma na ¢eském trhu vSak
sehnat nelze. Vyjimkou budiZz zminéna publikace Internet jako cesta pomoci autor(
Bohuslavy Horské, Andrei Laskové a Ladislava Ptacka. Tato kniha se vénuje pozici

internetového poradenstvi v Ceské republice, vyluéné viak jeho e-mailové formé.

V této ¢asti prace se budeme, podobné jako jinym formam krizové intervence vyse,
teoreticky vénovat krizové intervenci online. Predstavime si jeji moZnosti a techniky,
seznamime se také s krizovymi centry fungujicimi online u nas a na Slovensku. V neposledni
radé také porovname metodicka doporuceni jednotlivych pracovist a pokusime se utvofit

metodické doporuceni jednotné.

2.1 Historie

Ani vtéto Casti textu si neodpustime kratky exkurz do historie internetového
poradenstvi. Opravdu se zde jedna spiSe o poradenstvi, nebo dokonce terapii nez krizovou

intervenci, jejiz provadéni bylo, na rozdil od provadéni zpoplatnéné terapie, nerentabilni.

Prvnim pokusem o online ,terapii“ bylo propojeni dvou pocitacli na mezinarodni

pocitacové konferenci vroce 1972 védci ze Standfordské a Kalifornské univerzity v Los
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Angeles. Jeden z pocitaca stanul v roli klienta, druhy v roli terapeuta a spole¢né provedli

kratké psychoterapeutické sezeni. (Rauch, 2017)

vvvvvv

Dear Uncle Ezra. Za portalem stoji psycholog Jerry Feist a pocitacovy technik Steve Worona
z Cornellské univerzity. Projekt byl navrien v roce 1982, o ¢tyfi roky pozdéji byla spusténa
jeho interaktivni verze. Studenti univerzity byli vyzvani, aby do portdlu vkladali své dotazy,
na které jim onen ,Uncle Ezra“ odpovidal. Timto Ezrou byl néktery ze zaméstnancl

univerzity. (Lang, 2007)

Vroce 1994 spustila britskd charitativni organizace Samaritans e-mailové

poradenstvi, které provozuje dodnes (Kraus, Stricker & Speyer, 2010).

Vroce 1995 vzniknul také server s nazvem PsychCentral, na kterém se, kromé
informaci o dusevnim zdravi a jednotlivych dusevnich poruchach, dostava klientim také
moznost online kontaktu s konzultantem. Server spolupracuje sjinym serverem
podobného zaméreni s ndzvem BetterHelp, ktery je zprostifedkovatelem kontaktu mezi

klientem a poradcem. (PsychCentral, nedat.)

V Ceské republice je historie internetového poradenstvi o poznani kratsi a
primocarejsi. Prvni moZnost vyuZiti internetu klientdm nabidla v roce 1997 Linka ddveéry
Ostrava. Brzy se pripojily také Linky divéry Vsetin, Opava a brnénska Modra linka. V roce
2001 své sluzby poté spustil olomoucky portal Internetporadna. (Horska, Laskova & Ptacek,

2010)

2.2 Formy internetového poradenstvi

Vramci internetového poradenstvi opét rozliSujeme nékolik forem, které jsou
tvoreny hlavnim nosnym médiem, které k vedeni poradenského rozhovoru ¢i krizové

intervence slouzi.

Andrea Laskova (Horskd, Laskova a Ptacek, 2010) a Mary Ainsworthova (1995-2001)

se zminuji o nasledujicich formach:

e E-mail
e Web-based message systém
e Chat
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e VOIp

e Videokonference

S témito formami, hlavné potom s e-mailem a chatem, se hojné setkdvame dodnes.

2.2.1 E-mail

E-mail miZeme prdvem povaZovat za prvni formu internetového poradenstvi a za
jakéhosi pomysiného tahouna této discipliny. Komunikace pomoci e-mailu je asynchronni,
tedy komunikace klienta a poradce neprobihd v redlném case. Klient ze své e-mailové
adresy zasilad dotaz, na ten je mu na stejnou e-mailovou adresu ve |hité, kterou ma linka
nastavenou, odeslana odpovéd. E-mailovému poradenstvi/intervenci se budeme nize

vénovat v samostatné kapitole.

2.2.2 Web-based message systém

Web-based message systém zminuje ve své praci a ABC's of internet therapy Mary
Ainsworthova (1995-2001). Web-based message systém funguje na principu jakéhosi
portdlu, ve kterém uzivatel vystupuje pod néjakou prezdivkou, ¢asto ma v tomto portale
klient vytvoren ucet. Pomoci uzplisobeného textového pole, které je soucdsti portalu, klient
zadava svij dotaz a v prostredi tohoto portalu opét dostava odpovéd. Ainsworthova uvadi,
Ze takovato mozZnost komunikace s poradnou je pro klienta nejbezpecnéjsi, protoze se
neukladaji zddna data do jeho e-mailové schranky ¢i pocitace. Autorka vSak také uvadi, ze
neni mozné se k takovymto odpovédim vratit. Na systému web-based vsak léta funguje
také olomoucka Internetporadna, kde jsou dotazy i odpovédi archivovany a jsou
zpfistupnény k nahlédnuti jak klientdm samotnym, tak ostatni vefejnosti. Samoziejmé je

kazdy dotaz patficné anonymizovan.

2.2.3 Chat

ProtozZe chatové intervenci budeme v této publikaci vénovat samostatnou kapitolu,

shrneme ji zde pouze ve zkratce.

Na rozdil od druhé nejpouzivanéjsi online poradenské sluzby, e-mailu, je chat
vyrazné synchronnéjsi a svymi principy se vice podoba krizové intervenci tvafi v tvar.
Z praxe se také ukazuje, Ze na chatu se Castéji objevuji zavaznéjsi témata.
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2.2.4 \VOlp

VOlp umozZnuje provadéni telefonnich hovorl prostfednictvim internetu.
Z internetového poradenstvi jako takového mizZzeme VOIp v podstaté vyskrtnout, protoze

je-li uzivan, plati pro néj stejna pravidla jako pro telefonickou krizovou intervenci.

Mezi hlavni nevyhody VOIp hovorll patfi jejich velkd zavislost na kvalité

internetového pripojeni obou komunikujicich stran.

2.2.5 Videokonference

Videokonference vyuzivand k uceldim krizové intervence nebyva pfilis ¢astd. Cast&ji
se s touto metodou setkavdme u nékterych terapeutll, ktefi své sluzby nabizeji online.
K tomuto Ucelu se nejcastéji pouziva programd koncipovanych na prenos obrazu a zvuku

v redlném case, napriklad program (a nyni uz také aplikace) Skype (www.skype.com).

Vyhodou videokonferenci je pfenos obrazu i zvuku v redlném case, odpadd tedy
nutnost dochazet do ordinace a opoustét tak pohodli svého domova. Zejména pro

hendikepované klienty maze jit o velkou ulevu.

Na strané druhé se pripravujeme o kvalitu rozhovoru tvari v tvar.

2.3 Zakazka

Zakazku jsme jiz probrali v kapitole 1.1.3. Pfi praci na internetu zakazka v intervenci

samoziejmeé opét figuruje, fidi se vSak urcitymi specifiky.

Pfi praci pomoci e-mailu malokdy existuje skrytd zakdzka, respektive malokdy
pracovnik dostane moZznost tuto objevit. Pracujeme tedy témér vyhradné se zakdzkou
zjevnou, ktera byvd ve vétSiné prfipadli definovana pfimo samotnym

klientem/dotazovatelem, a to témér vzdy velmi zjevné.

U chatové komunikace jsou véci jesté vyostienéjsi. Diky disinhibi¢nimu efektu (viz

nize) byva zakazka odhalena samotnym klientem velmi rychle.

Co se vSak ukazuje jako nevyhoda, je vyskyt nékolika zakdzek najednou. Toto se déje

samoziejmeé také v klasické intervenci tvari v tvar, pfi ni je vSak snadnéjsi jednotlivé zakazky

32



vvvvvv

zakdzky rozlisit a pfiradit jim priority.

2.4 Vyhody a uskali

Mezi klasické a zakladni nevyhody internetového poradenstvi a krizové intervence
pocitame jakysi nedostatek podnétl kteréhokoliv druhu. Nezndme vzhled, hlas, ¢asto ani
vék osoby, se kterou intervenci provadime. Nepozorujeme neverbdlni a paralingvistické
projevy, které nam v pripadé face to face nebo telefonické intervence dodavaji tolik

potfebnych informaci.

ProtoZze ndm tato voditka vinternetové komunikaci chybi, a protoZe casto
pracujeme, zvlasté v oblasti web-based systém0 a e-mailové komunikace, pouze s kusymi
informacemi, o jejichZ doplnéni nemame mozZnost klienta pozadat, stavaji se tak nosniky

nasi prace nase hypotézy a domnénky, které si k intervenci tvofime.

Opét sodvolanim na nedostatek kontaktu a podnétl je treba zminit, Ze
problematicka muzZe byt také pfesnost posouzeni aktualniho stavu klienta, coz mlze byt,

zvlasté naptiklad u suiciddlnich klient(, pomérné zasadni.

Richard K. James a Burl E. Gillialand ve své knize Crisis intervention strategies (2017)
k nevyhodam internetové intervence radi tzv. confidentality, ¢esky bychom pojem volné
prelozili nejspiSe jako diskrétnost nebo duvérnost, respektive jejich nedostatek. Autofi
pouzivaji metaforu pohlednice, ke které vzkazy nahrané na internet pfirovndvaji. Mini tim,
Ze cokoliv, co pomoci elektronické posty rozesleme, pfipomina spiSe pohlednici nez dopis,
tedy Ze vse, co je ve zpravé napsano, je néjakym zplsobem mozné predist i pro ty, kterym

posta puvodné uréena nebyla.

Uvedme zde také, Ze z dlvodu neukotveni internetového poradenstvi v zakong,
mUzZe tyto sluzby nabizet témér jakykoliv subjekt. Setkdvame se tedy s tim, ze sluzby
internetového poradenstvi nabizeji také nekvalifikované osoby, rlizni sarlatani, kartarky,
ezo-poradkyné a jini lidé bez odborného vzdélani, coz ostatné potvrzuji také Vybiral a

Kolofikova (2013) ve své publikaci Uskali internetového poradenstuvi.

Mezi vyhody internetové krizové intervence povazujeme na prvnim misté ziejmé

jeji nizkoprahovost a bezbariérovost. Internet jako sluzba je v dnesni dobé dostupny
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plosné, kvalitné, za velmi maly peniz, ¢i dokonce zdarma. Zafizeni, na kterém je mozné se
k internetu pfipojit je jiz také béiné dostupné a velmi rozsifené, nic tedy v podstaté
kterémukoliv Clovéku v nasem prostfedi nebrani ziskat kinternetovému poradenstvi
pfistup. Mezi dalsi vyhody ftadime flexibilitu, jak casovou, tak prostorovou.
K internetovému poradenstvi se ¢lovék dostava v ¢ase dle svého uvazeni. Zde mame na
mysli predevsim intervenci e-mailovou, ¢i web-based neZ chatovou. Stava se, Ze jedinec
nema cas dostavit se, nebo zavolat, do krizového centra v ramci jeho oteviracich hodin.
Flexibilita, kterou mu internet nabizi se zde tak stava nespornou vyhodou. Casova flexibilita
je vSak také vyhodou pro interventa, ktery diky ni ziskava ¢as k promysleni si své odpovédi,
pfipadné kdohledani informaci, které k vytvoreni odpovédi potrfebuje. Prostorovou
flexibilitou zde minime fakt, Ze pfistup kinternetu lze ziskat na kterémkoliv misté

v republice, na kontinentu, nebo dokonce na svété.

Co stoji nékde mimo, nebo mezi obéma vyse zminénymi kategoriemi je jev, kterému
fikame disinhibicni efekt (Suler, 2004). Tento jev Uzce souvisi s anonymitou, kterou uzivatel
internetu pocituje, a popisuje stav kdy na rozdil od bézné mezilidské komunikace, Zivé i
telefonické, dochazi na internetu krychlejSimu odhaleni sebe sama, svych obtizi.
Internetové poradenstvi tak mlze prilakat lidi, ktefi by osobni ¢i telefonické poradenstvi

nezvolili. Lidi stydlivé, s intimnimi obtizemi, ...

2.5 Etické ukotveni

Jesté doneddvna platilo, Ze poradenstvi prostfednictvim internetu mlze poskytovat
jakykoliv subjekt, profesiondl stejné jako laik. Bylo to dano absenci pravniho ukotveni
internetového poradenstvi a neexistujicim etickym kodexem. Ten vzniknul v ramci Ceské

Asociace Pracovnik( Linek Davéry (CAPLD) v roce 2005.

2.5.1 Etické principy

Jako pro kazdou psychologickou ¢i jinak pomahaijici praxi, tak také pro oblast krizové
intervence a poradenstvi existuji etické principy, kterymi by se mél poradce vUci klientovi
ridit. Kromé konkrétnich kodexd urcenych pro krizova pracovisté (viz napriklad iKodex nize)

existuji také principy obecné.

34



CtyFi etické principy, ke kterym se psycholog vykonavanim své profese zavazuje

uvadi Eticky metakodex EFPA (in Lindsay a kol., 2010). Ve zkratce je zde uvadime:

1)

Respekt k praviim clovéka a jeho dUstojnosti

Psycholog chovd respekt k dlstojnosti clovéka, jeho pravim (na soukromi,

dlvérnost informaci, autonomii, ...) a jeho dulezZitosti.

2)

3)

4)

Kompetence

Psycholog se snazi udrzet a zajistit ve vykonu své profese vysoky kompetencni
standard. Je si védom hranic svych kompetenci a zodpovédné je dodrzuje a
pouziva pouze ty techniky a poskytuje pouze ty sluzby, ke kterym mad na zakladé
vycviku, vzdélani a zkuSenosti kvalifikaci.

Zodpovédnost

Psycholog si je védom se profesionalni a védecké zodpovédnosti vici klientim
a spolecnosti, v niz pracuje. Vyhyba se tomu, aby nékoho poskodil a nese
zodpovédnost za své jednani.

Integrita

Psycholog podporuje integritu ve védeckém badani, praxi a vyuce. Pfi téchto

aktivitach jedna Cestné, spravedlivé a respektuje druhé.

LinkaBezpedi ve svém vyukovém materialu k chatové krizové intervenci (nedat.)

uvadi dalsi ctyfi principy:

1)

2)

3)

4)

Princip beneficience

Pracovnik jedna v nejlepSim zdjmu a udéla to nelepsi mozné pro to, aby zlepsil
situaci klienta a pro to, aby tento vnimal intervenci jako maximalné uZite¢nou.
Princip non-maleficience

Dle pravidla primum non nocere (,,hlavné neskodit”) pracovnik nedéld nic, co by
mohlo klienta jakkoliv poskodit, ublizit mu, nebo jeho situaci zhorsit.

Princip autonomie

,Pracovnik pfistupuje ke kazdému klientovi jako k jedinecné osobnosti,
s respektem k jeho potfebam, hodnotam, presvédceni, vife a pfanim.” (s. 32)

Princip justice
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Sluzba krizové intervence a poradenstvi by méla byt dostupna v ramci
spravedlnosti pro kazdého bez ohledu na pohlavi, rasu, naboZenstvi, sexualni

orientaci atp.

2.5.2 iKodex

Kodex internetového poradenstvi v Ceské republice vzniknul v roce 2005 v ramci
Ceské Asociace Pracovnikd Linek Davéry (CAPLD). Kazdé poradenské centrum, které se
rozhodlo poskytovat své sluzby online, a to jakoukoliv formou, by se k tomuto kodexu mélo

hldsit a jeho body se pfi vykonavani své prace fidit.

Ackoliv je kodex dostupny online, znéni iKodexu zmifime pro Uplnost také zde:

e Internetovd poradna (iP) umoZniuje informacni kontakt s klienty
a kvalifikovanou pomoc klientim v tisni pomoci internetovych
technologii.

e Na klienta nebude vykondvdn jakykoli ndtlak, ktery se tykd jeho
presvédceni, ndboZenstvi, rasy, politiky, ideologie nebo sexudIni
orientace.

e P je sluzba u které musi bytsoucasné a viditelné
jednoznacné definovdno, kdo je jejim poskytovatelem a zrizovatelem
a jaké jsou jejich cile a poslani.

e Internetovd nabidka poradenskych sluZzeb musi obsahovat
jednoznacny ¢asovy zdvazek, dokdy muzZe klient ocekdvat odpovéd.

e Odpovéd nebo jind internetovd reakce iP neni vdazana na vytvoreni
ekonomického nebo jiného spojeni mezi klientem a iP.

e Pracovnik iP nesmi pouZivat iP k uspokojovdni svych obchodnich,
sexudlnich, emociondlnich, naboZenskych aj. potreb &i prani.

e VSechny informace sdélené klientem jsou povaZovdny za divérné,
pokud to neodporuje zakonum CR.

e Aktivita iP vici klientovi neni jen dilem jedince - je vysledkem
spoluprdce tymu.

Sami tvirci iKodexu (CAPLD, 2005), jak tento dokument nazyvaji, uvadéji, ze:
iKodex je uréen soucasné verejnosti i poskytovatelim sluzby. Definuje elementarné sluzbu

a vymezuje zaklady etiky vztahu mezi poskytovatelem sluzby a klientem.
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2.5.3 Netiketa

Ne pouze pracovni etika a pravni ukotveni tvofi uspésnou a dobrou sluzbu. Je tfeba
myslet také na pravidla slusSného chovani, kterymi se fidime i v kazdodennim, a tedy offline,
Zivoté. Citime zapotrebi zde tuto zéleZitost zminit, nebot se domnivame, Ze obé strany
komunikace by mély pti pouzivani internetu na tato pravidla myslet stejné, jako by na mé
myslely v osobni komunikaci. Netiketa je souborem pravidel slusného chovani na internetu.
Sklada se z deseti pravidel, které by mél mit kazdy pfispévatel na internetu na paméti. Zde

nize téchto deset pravidel uvadime:

e Nezapominej, Ze na druhém konci jsou lidé a ne pocita¢. To, co
napises do pocitace, bys moZnd do oci nikdy nikomu nerekl.

e Béznd pravidla slusnosti z bézného Zivota plati i na internetu. Co je
nevhodné v obvyklém Zivoté, je samozrejmé nevhodné i na internetu.

e KdyZ si pises s néjakym cizincem, snaz se taktné zjistit, s kym mluvis.
Na internetu miZes potkat lidi z celého svéta, a v kaZzdé zemi plati
trochu jind mordlka. Co je dovolené na americkém chatu, se nemusi
tolerovat na arabském internetu, a to plati o vsech podobnych
skupindch. O politice, ndboZenstvi, intimnich vécech a o podobnych
delikdtnich zdleZitostech proto diskutuj opatrné a v mezich slusnosti.
Snadno bys mohl nékoho urazit.

e Berohled na druhé. Ne kazdy ma tak dobré internetové pripojeni jako
ty. Nékteri se pripojuji z domu pres vytdcené pfipojeni a draze za to
plati. Neposilej proto zbytecné velké e-mailové zpravy a pfilohy se
snaZ komprimovat. Pri posilani velkych obrdzk( napf. na diskusni
server vyuzivej funkci ndhledu obrdzku.

o | kdyZ pises bez diakritiky, snaZ se psdt srozumitelné. At ten, komu
pises, vi, Ze ti na ném zdleZi.
e Nebud grobidn, nerozesilej Zadné IZi ani polopravdy nebo soukromé

informace o nékom druhém.

o Vdiskuzi pomdhej. KdyZ ma nékdo v diskuzi néjaky problém, odpovéz
mu, pokud znds odpovéd. Pristé zase nékdo jiny pomizZe tobé. Plati
zdsada: ,,Napred poslouchej, pak pis.”

e Respektuj soukromi jinych. Pokud ti omylem pfisla zprdva, kterd ti
nepatri, smaZ ji a odesilatele slusné upozorni na chybu.
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e NezneuZivej svou moc nebo své védomosti. Pokud jsi sprdvce serveru,
mds sice pristup k posté ostatnich, ale nemusis ji neustdle kontrolovat
jenom tak z nudy, kdyZ umis hackovat, nemusis to pordd zkouset.

e Odpoustéj ostatnim chyby. | ty je délds. Nevysmivej se jim a
nenaddvej na né.

e Nesir hoaxy. Zahlcuji internet. Pokud ti prijde hoax, slusné upozorni
jeho odesilatele, Ze takové chovdni je nevhodné.

e Nerozesilej spam a reklamu.

e Neporusuj autorskd prdva.

(bezpet€néonline.cz, nedat.)

2.6 Pravni ukotveni

Ackoliv cilem prace neni hloubkovd sonda do zakon( upravujicich pozici
internetového poradenstvi v Ceské republice, citime zapotfebi, aby zde byly zminény
alespon zdakladni zakony, kterymi je internetové poradenstvi jako socidlni sluzba
regulovano. Zakony zde wuvedené a citace znich jsme prevzali zwebu

www.zakonyprolidi.cz.

Pravni ukotveni internetového poradenstvi se prozatim ukazuje jako nedostate¢né
a problematické. Internetové poradenstvi je vnimano jako socidlni sluzba, kterou upravuje
zakon 108/2006sb. Martin Skurek (2011) ve svém pfispévku Pro¢ (ne)mdm rdd internetové
poradenstvi? ktery prednesl na konferenci vénované internetovému poradenstvi, kterd se
konala v Olomouci, tvrdi, Ze ¢esky pravni fad neznd pojem internetové poradenstvi a ani
snim neumi pracovat. Jako internetové poradenstvi vnimame, nebo jim rozumime,
,odborné socidlni poradenstvi, které probihd formou internetové komunikace”. Skurek
dale tvrdi, Ze mnoho publikaci se vyjadfuje v podobném smyslu jako jsme se jiz vyjadfrili
vysSe, a to Ze zakladni pravni Upravy internetového poradenstvi najdeme v ustanoveni § 32
a 37 zakona €. 180/2006sb. o socialnich sluzbach, ,v jejichZ smyslu predstavuje internetové
poradenstvi oblast vétsiho celku socidlniho poradenstvi a socidlni poradenstvi spolecné se
sluzbami socidlni péce a socidlni prevence tvori tfi zakladni oblasti socidlnich sluZeb”. Autor
tvrdi, Ze tento pohled je vSak velmi zjednoduSeny a zdaleka nezahrnuje veskerou Sifi

pravnich zaklad( internetového poradenstvi. Dale se autor vyjadfuje v tom smyslu, Ze vztah
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mezi klientem a poradcem je také predmétem jinych pravnich dprav. V prvni fadé musi
internetova poradna jako poskytoval socialni sluzby dodrZzovat § 88 zdkona ¢. 108/2006 Sb.
a ,vytvdret pfi poskytovdni socidlnich sluzeb takové podminky, které umozni osobdm,
kterym poskytuji socidlni sluzby, naplriovat jejich lidskd i obéanskd prdva, a které zamezi
stfetim zdjmi téchto osob se zdjmy poskytovatele socidlni sluzby”. To znamena, Ze
internetova poradna musi dodrzovat pravni rad Ceské republiky, ktery je tvofen Ustavnim
zakonem €. 1/1993 sb., Ustavou Ceské republiky, Ustavnim zakonem Ceské narodni rady €.
23/1991 sb., Listinou zakladnich prav a svobod a dal$imi Ustavnimi zakony a nafizenimi a

vyhlaskami.

Skurek prohladuje, ze z hlediska fungovani internetového poradenstvi je zasadni
zejména ¢l. 1 Listiny zdkladnich prav a svobod, kde se uvadi, Ze: ,Lidé jsou svobodni a rovni
v ddstojnosti i v prdvech. Zdkladni prdva a svobody jsou nezadatelné, nezcizitelné,
nepromlcCitelné a nezrusitelné.” V praxi to pochopitelné znamend, Ze poskytovatel (i
v zastoupeni), ale také uzivatel internetového poradenstvi nesmi svym jedndnim porusovat

zakladni lidska prava toho druhého.

Dalsim z dalezitych zdkon( pro fungovani internetového poradenstvi je zdkon ¢.
198/2009 sb. o rovném zachazeni a o pravnich prostfedcich ochrany pred diskriminaci a o
zméné nékterych zdkon(l, tzv. antidiskriminacni zdkon. Zakon pochopitelné zakazuje
jakoukoliv formu pfimé i nepfimé diskriminace klienta. V § 1 pism. f) blize vymezuje pravo
na rovné zachazeni a zakaz diskriminace ve vécech socialniho zabezpeceni, ¢emuz podle

vyse zminéného zdkona ¢. 108/2006sb. podléha také internetové poradenstvi.

Autor zminuje také zakon ¢. 101/2000 sb. o ochrané osobnich tdajd. Ten viak dnes

jiz neplati, a byl nahrazen zakonem ¢. ¢. 110/2019 Sb.

2.6.1 Zodpovédnost za ujmu

PFi vstupu zdkona ¢. 89/2012 Sb. v uc¢innost se zménily také podminky nahrady
vzniklé Skody, ktera by byla zpisobena odbornikem. Tento zdkon tedy klade vyssi naroky
na odbornost a duslednost pfi vykonavani profese. Seemanova (2014) v pfispévku
z konference o internetovém poradenstvi tvrdi, Ze zakon upravuje ve své podstaté to, co

by mélo byt i laickym rozumem jasné — Ze pokud se nékdo radi s profesionalem,

39



automaticky ocekava, ze se tento pfi udileni rad a predavani informaci bude chovat jako

profesional.

V § 2950 ObéZ je uvedeno, Ze: ,,Kdo se hldsi jako prislusnik urcitého stavu nebo
povoldni k odbornému vykonu nebo jinak vystupuje jako odbornik, nahradi Skodu, zptsobi-
li ji neuplnou nebo nesprdvnou informaci nebo skodlivou radou danou za odménu v

zdlezZitosti svého védéni nebo dovednosti.”

Seemanova zvySe uvedeného vyvozuje tyto predpoklady, které zavazuji

poskytovatele internetového poradenstvi uhradit vzniklou Skodu:

1) Poskytovatel se oznacuje za profesionala a hlasi se k odbornému povolani

2) Poskytovatel da klientovi nedplnou nebo nespravnou informaci, pripadné
Skodlivou radu

3) Poradenstvi je poskytnuto za Uplatu

4) Rada byla poskytnuta v rdmci oboru, ke kterému se poskytovatel hlasi

Ve druhé vété §2950 se dale uvadi, ze: ,Jinak se hradi jen Skoda, kterou nékdo

informaci nebo radou zpusobil védomé.”

To vpraxi znamend, Ze pokud je rada poskytnuta osobou, kterd se nehlasi
k zZddnému odbornému vykonu, beziplatné a mimo dovednosti a védomosti poskytovatele,
nevznika nutnost Skodu nahradit, pokud nebyla zplsobena Spatnou informaci nebo radou
zamérné.

Za nesprdavnou nebo Spatnou radu povazujeme dle Vojtécha Lovétinského (2014)
takovou radu, kterd mulze byt pramérnym odbornikem vdané oblasti za takovou

povazovana.

Skoda se primarné nahrazuje uvedenim do plivodniho stavu (restitutio in integrum),
pfipadné, pokud toto nelze, nebo pokud si to poSkozeny preje jinak, je Skoda hrazend

v penézich.

Co z toho plyne pro internetové poradny, které u nds jako socialni sluzby poskytuji
své sluzby zdarma? Dle naSeho chdpdni a dle informaci, které jsme obdrzeli po konzultaci
s pravniky, témér nic. Pokud internetova poradna (tzn. jeji zaméstnanec nebo dobrovolnik)

poda nespravnou radu, nebo informaci bezuplatné, a pokud se neda vyvodit odpovédnost
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za zpUsobenou Skodu podle jiného prava, neZ podle § 2950 zakona ¢.89/2012 Sb., nema

klient na nahradu Skody narok.

2.6.2 Principy internetového poradenstvi

Martin Skurek (2011) uvadi, Ze principy internetového poradenstvi jsou ddleZitou
problematikou, kterd v souvislosti s poskytovanim internetového poradenstvi vyvstava.
Podle ustanoveni § 2 odstavce 1 a 2 zakona ¢. 108/2006 sb. o socidlnich sluzbach, kde je
uvedeno, Ze: ,KaZdd osoba md ndrok na bezplatné poskytnuti zdkladniho socidlniho
poradenstvi (§ 37 odst. 2) o moznostech feseni nepriznivé socidlni situace nebo jejiho
pfedchdzeni.” a ze: ,Rozsah a forma pomoci a podpory poskytnuté prostiednictvim
socidlnich sluZeb musi zachovdvat lidskou dustojnost osob. Pomoc musi vychdzet z
individudlIné urcenych potreb osob, musi plsobit na osoby aktivné, podporovat rozvoj jejich
samostatnosti, motivovat je k takovym cinnostem, které nevedou k dlouhodobému
setrvdvdni nebo prohlubovdni nepriznivé socidlni situace, a posilovat jejich socidlni
zacleriovdni. Socidlni sluzby musi byt poskytovdny v zdjmu osob a v ndlezZité kvalité takovymi
zpusoby, aby bylo vZdy dusledné zajisténo dodrZovadni lidskych prdav a zdkladnich svobod
osob.”. Z téchto ustanoveni autor vyvozuje nésledujici principy internetového poradenstvi:
bezplatnost, nezavislost a nestrannost, diskrétnost, univerzalnost, individualni pristup ke
klientovi, respektovani volby uzZivateli, spoluprace vsSech pracovnikii, podpora
k nezavislosti a osobni odpovédnosti, aktivni pomoc, asistence a zastupovani (s. 100).
ProtozZe tyto principy nejsou v zakoné o poskytovani socialnich sluzeb vice rozpracovany,
byl pfijat vyse zminény Eticky kodex, ktery tyto principy implementoval a sjednotil. Hrubou
nevyhodou tohoto kodexu je vSak fakt, Ze je prdvné nezdvazny, a tedy naprosto

nevynutitelny.

2.6.3 Oznamovaci a ohlasovaci povinnost

Citime zapotfebi vénovat se v kapitole o pravnim ukotveni internetového
poradenstvi také problematice oznamovaci a ohlasovaci povinnosti, kterd je v prostredi
internetu pomérné specificka, protoze silné koliduje s pfislibem anonymity, ktery je

vétsinou klientdim poradenskych a krizovych pracovist dan, a také s povinnosti mléenlivosti.
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Oznamovaci povinnost standardné vznika podle § 367 — nepiekazeni trestného ¢inu
a § 368 - neoznameni trestného Cinu zakona ¢. 40/2009 Sb. Dale oznamovaci povinnost
upravuje jesté zakon ¢. 359/1999 Sb. o socialné pravni ochrané déti. V obou zakonech jsou
dany presné podminky a preciny, které je nutno pod hrozbou trestu oznamit, pripadné
prekazit. Jak ale postupovat v pfipadé, Ze klientovi zaru¢ujeme anonymitu, a pfesto nabyva

platnosti oznamovaci, pfipadné ohlasovaci povinnost?

Zajimavy pohled na toto téma vznikl v ramci konference internetového poradenstvi.
O problematice diskutoval Ladislav Ptacek spole¢né s dalSimi odborniky napfi¢ rGznymi

obory, véetné Policie CR (2015).

Autofi v prispévku tvrdi, Ze je nutné brat v potaz okolnosti, za kterych se o trestném
¢inu dozvidame. Jako priklad ddvaji autofi testovaci kontakt, ve kterém néktefi klienti
uvadéji informace, které by mohly k oznamovaci ¢i ohlasovaci povinnosti vést, ale kvali

povaze situace je velmi pravdépodobné, Ze situace neni skute¢na.

Podstatnym prvkem pfi oznamovaci a ohlaSovaci povinnosti je schopnost klienta
identifikovat, a praveé zde nam nastava dilema, které vstupuje mezi pfislib anonymity a nasi
povinnost prekazit a oznamit trestny c¢in. Dle autor( je casto mozné klienta, ktery na
internetu zanechava svou digitalni stopu, dohledat. Stejné tak se stavd, ze naptiklad v e-
mailu, ktery klient zasle, nam sdéli dostatek informaci k jeho dohledani. Katefina LiSkova
(2016) napriklad tvrdi, Ze pokud jejich pracovisté obdrzi e-mail, podle kterého je klient
dohledatelny a ve kterém je situace hodnd prekazeni/oznameni, chrani pracovisté spise
samo sebe nez klienta a trestny ¢in ozndmi. Klientovi poté odesle odpovéd, ve které ho
obeznami s kroky, které byly u¢inény a dostatecné je vysvétli. Zaroven vsak také nabizi

podporu v ramci budouciho reseni vzniklé situace.

Ptacek a autofi (2015) dale tvrdi, Ze doposud existoval Uzus, Ze organem, ktery
rozhodne o nutnosti ohlasovaci & oznamovaci povinnosti je Policie CR, kterd zhodnoti
hodnovérnost situace, jeji povahu a dalsi aspekty vzniku ohlaSovaci povinnosti. Zaroven
vSak autofi pfichdzeji s ndvrhem, aby to byla pouze pracovisté samotnd, kterd o nutnosti

situaci oznamit, rozhodnou. Tedy pfimo ti, kdo s klientem komunikuiji.

Autofi dale tvrdi, Ze timto novym pohledem na problematiku dosahne pracovisté

vétsi autonomie. Autofi pfiznavaji, Ze toto opatieni s sebou prinasi také vyssi zodpovédnost
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a duslednost pfi feseni dilemat a otazek tykajicich se oznamovaci a ohlasovaci povinnosti,
na strané druhé muUZe vSak pracovisté vyjit klientovi vsttic tim, jaké nastaveni a software
(kvali Sifrovani komunikace a anonymité) v kontaktu pouziva. Protoze by byl minimalizovan
primdrni zasah policie do problematiky, seSlo by z nuceného zjistovani identifikator(
klienta, coz je pfirozeny postup policie, a naopak by samo pracovisté mélo mozZnost
posoudit, zdali situace, ve které se nachazi, prolamuje povinnost ml¢enlivosti dle § 100 a §

100a zakona ¢. 108/2006 Sh. o socialnich sluzbach.

2.7 Moznosti vyuziti

Ukazuje se, Ze online krizova intervence ma mimo svych specifik a technik také

nékteré typické moznosti vyuziti, pripadné typickou klientelu.

Marek Madro (osobni sdéleni 10.12.2019) ze slovenské krizové linky IPcko na nas
dotaz na typického uzivatele linka a na typické téma odpovidd, Ze nejc¢astéji jsou klienty
krizové linky mladi lidé, nej¢astéjSim tématem pak suicidum, ptipadné pokus o néj. Hned
na druhé pfi¢ce se pak objevuje néjakd forma domaciho nasili. Cast klientely také tvofi
slovensti obcané Zijicich nebo pracujici v zahraniéi. Dostupnost krizové linky na internetu je

pro né moznosti ziskat dostupnou pomoc v rodném jazyce.

Hana Regnerova (osobni sdéleni 6. 2. 2020) z Modré Linky se také vyjadfovala ve
smyslu, Ze obsahem odbavenych chatll byva ¢asto néjakd ,tézka“ tematika — nasili, Sikana,

suicidum aj.

Z praxe se tedy ukazuje, Ze online krizova intervence, zejména tedy chat, se setkava

se zajmem zejména mezi mladymi lidmi. E-mail naopak vyuzivaji témér vSsechny generace.

V dobé propuknuti koronavirové pandemie na pocéatku roku 2020 byla pfi Katedre
psychologie Univerzity Palackého v Olomouci spusténa online krizova linka poskytujici
chatové a e-mailové poradenstvi a krizovou intervenci vSem studentlim a pedagoglim
Univerzity Palackého a také ostatnim ob&andm Ceské republiky, ktefi se touto vzniklou
situaci citili jakkoliv zasaZeni. Linka byla provozovdna na e-mailové adrese a
prostfednictvim programu Skype. Tym poradcl tvofilo nékolik desitek dobrovolniki
s vycvikem v krizové intervenci. | zde v nahle vzniklych krizovych situacich tedy vidime

potencial vyuZiti online krizovych linek. Klienti na chatu byli vétSinou studenti a lidé nizsiho
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veéku zvykli na internetovou komunikaci, e-mail vyuZivali lidé vSech vékovych skupin.
Vyhodou provozu online byla moZnost ziskat v nouzové situaci vétsi mnozstvi dobrovolnikd
— kazdy mohl pracovat tam, kde se pravé nachazel. Nebyla také nutna zadna rozsahla
dispozi¢ni opatreni, kterd by pti zakladani jiné linky vyvstala (telefonni Cislo, prazdna
mistnost, jedno pracovisté, ...), a kterd by vyrazné zpomalila dobu, za kterou by bylo
spusténi linky mozné. V nasem pripadé ubéhlo od myslenky ke spusténi krizové linky pouze

nékolik malo dni, linka byla tedy klientim dostupna témér okamzité.
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3 E-MAIL

E-mail mUZeme pravem povazovat za prvni formu internetového poradenstvi a za
jakéhosi pomysiného tahouna této discipliny. Komunikace pomoci e-mailu je asynchronni,
tedy komunikace klienta a poradce neprobiha v redlném case. Klient ze své e-mailové
adresy zasila dotaz, na ten je mu na stejnou e-mailovou adresu ve |hité, kterou ma linka

nastavenou, odeslana odpovéd.

Do této kapitoly zahrnujeme také formu prace, kterou jsme vyse nazvali jako web-
based, na které pracuje napfiklad olomoucka iPoradna. Ackoliv nejde o e-mailovou vyménu
v pravém slova smyslu, pfece zde jde o jednordzovou vyménu dotazu a odpovédi. Prace se

tak fidi stejnymi pravidly a principy, jako e-mailové poradenstvi.

Techniky typické pro poskytovani e-mailového poradenstvi, ¢i zfidka krizové

intervence, jsou zvyraznény tu¢né v popisu kazdé z naleZitosti poradenského e-mailu.

3.1 Nalezitosti poradenského e-mailu

Horska, Laskova a Ptacek (2010) ve své praci uvadéji ¢tyri zakladni pilife metodiky
prace, tedy ctyfi pilife odpovédi na mailovy dotaz. Ke kazdému z pilir(i pfikladdme také
vzorovy priklad prace. Dohromady vSechny ptiklady tvofi jednu odpovéd. Original odpovédi
(Tomasek, 2019) je volné k nahlédnuti na portalu iPoradny. Klientéin dotaz se tykal
moznosti ¢i nemoznosti ,vylécit” dlouhodoby stres po prozitém traumatu, které nebylo

blize specifikované. Klientka zaroven neuvedI|a sv(j vék.

1) Osloveni klienta
Casto se tvrdi, Ze osloveni a prvni véta je v e-mailové a chatové (viz nize)
intervenci klicové. Oslovenim vytvafime atmosféru, ve které bude
poradenska Ci intervencni vyména probihat. Zde je dllezité uvést, Ze je
potfeba, aby méla poradna jasné nastavena pravidla tykani/vykani a
oslovovani klientl. Nékteré poradny pouze tykaji, nékteré naopak pouze
vykaji. Jiné maji vedle prezdivky uzivatele uveden také vék, tedy se pfi tykani

a vykani ridi timto vékem.
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Dobry den, Lucia,

2) Uvodni text

Uvodni text tvofi ¢asto také prvni odstavec poradenského e-mailu. Vétsinou
obsahuje vyjadreni ocenéni za vyuziti sluzby, ujisténi klienta o tom, zZe
sluzbu, kterou si vybral si vybral sprdvné. Ddle vétSinou obsahuje néjaké
shrnuti, parafrazi ¢i zrcadleni toho, co klient ve svém dotazu uvadi.
Neopomernme také na to, Ze v Uvodni textu obvykle poradce/intervent uvadi
svou interpretaci zakazky. Jednotlivym nyni uvedenym pojm{m se budeme
blize vénovat nize. Slovenska linka IP¢ko pfi svych e-mailovych kontaktech
doporuduje pro Uvodni text vyuZiti techniky ,,ONNO“, tedy OCENEN/ ->
NORMALIZACE -> NADEJE -> OCENENI.

Priklad uvodniho textu:

Dakujeme za déveru a za vyuZitie InternetPoradny.

Pisete, Ze si myslite, Ze ste preZili traumu a Ze ste pod dlhodobym stresom. Z Vasej
otdzky citim, Ze mdte obavy o svoje zdravie a o to, ¢i sa dd vyhnut trvalym
ndsledkom dlhodobého stresu.

Som rdd, Ze na seba myslite a Ze hladdte cesty, ako svoj stav zlepsit. To je skvely
zaciatok.

3) Komentuijici text
Tato Cast je v podstaté Ustfedni ¢asti celého poradenského e-mailu. Vénuje
se zakdazce, praci sni a jejimu naplnéni. Poradce/intervent zde pracuje
s emocemi a pranimi klienta. Hleda mozna feSeni a vychodiska, pfipadné
klienta doprovazi. Tato ¢ast je také tou casti, kterou klient pti zadavani
dotazu ceka.

Ptiklad komentujiciho textu:

Nepisete, z Coho Vds stres prameni, ani z coho Vam trauma vznikla. Psycholdgia
vsak disponuje ré6znymi prostriedkami, ktoré mézu ndsledky traumy a stresu znizZit
alebo dokonca uplne odstranit.

Odporucal by som Vam vsak o svojich problémoch hovorit. Ako prvd pomoc Vam
mozu posluzZit priatelia , pripadne Vam blizke osoby. Pokial by ste chceli hovorit s
odbornikom, existuju rézne krizové centrd, ale krizové linky, kde je mozné
zdjst/zavolat a zdelit svoje trapenia. NepiSete, odkial ste, prikladam teda kontakt
na krizovu linku. Tam Vds radi vypocuju a pripadne Vam odporucia krizové centrum
podla Vdsho bydliska.
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Idedlne by pre Vds mohlo byt kontaktovat sa s psycholdgom. Kontakty sa daju tiez
ndjst na internete. Psycholég by Vam mohol poméct prejst dlhodobym stresom a
lepsie ho zndsat, dalej by sa s Vami urcite venoval preZitej traume, ktoru
spominate. Niektoru z tychto ciest méZete doplnit aj tym, Ze si doprajete to, co
Vdm v strese pomdhd. Pre niekoho to je Sport, pre niekoho hudba... MdézZe to byt
pod vplyvom stresu ndrocné, no je déleZité mysliet aj na momentdlne
odreagovanie sa.

4) Zakonceni odpovédi

Zakonceni e-mailu neni jen prostym rozloucenim, ale mélo by opét
obsahovat nékteré formalni nalezitosti. Pfedné byva v zakonéeni shrnut cely
komentujici text. Poradce/intervent zde tedy shrne navrhované/a reseni.
Velmi casto zakonceni obsahuje také ujisténi klienta o dalsim mozném
kontaktu linky a néjaké povzbuzeni na zavér. Ukazuje se vsak, ze pfilis volné
nabizeni dalSiho kontaktu v nékterych pfipadech vede k navazani klient( na
poradnu, coZ nebyva Zadouci.

Priklad zakonceni:

Rdd by som Vds povzbudil k nejakému rieseniu Vasej situdcie. Cim skér sa na tuto
cestu vyddte, tym lahSie ju prejdete.
Budem Vam v tom drzat palce!

3.2 Typologie e-mailu:
Podle Ptacka (2004) uvadime zakladni typologii e-mailovych kontakt(:

1) Testovaci mail

Testovaci e-mail neni ni¢éim neobvyklym a casto se napfi¢ internetovymi
poradnami objevuje. Testovaci e-mail na prvni pohled vypada jako vtipek, nebo
jako e-mail zneuzivajici, o kterém se zmifiujeme nize.

Testovaci e-mail zasilaji zejména potencidlni klienti, ktefi maji o sluzby poradny
zajem, ale chtéji si je prvni vyzkouset ,na necisto”. Testovaci e-mail zpravidla
obsahuje néjaky zastupny problém, problém , nékoho jiného”, Zadost o radu
v situaci, kterou klient dobre zna atd. V podstaté cokoliv, na ¢em si klient mlze
sluzby poradny vyzkousSet. S testovacimi e-maily pracujeme jako s e-maily
klasickymi, protoZe jejich naplnéni si miZeme predstavit jako pomysiny test,

kterym kdyZ projdeme, otevieme klientovi dvere pro dalSi poradenstvi.
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2) Intervence
Ladislav Ptacek tvrdi, Ze pokud e-mail splfiuje kritéria, podle kterych mizeme
urcit, Ze se jedna o krizovou intervenci (dotazovatel se citi Ze situaci nezvlada,
my se snazime mobilizovat jeho zvladaci strategie, ...), neni dlivod, proc tyto e-
maily takto nenazvat. Ptacek ddle tvrdi, Ze ¢asové hledisko, tedy Ze na odpovéd
bude dotazovatel ¢ekat i nékolik dni, nehraje podstatnou roli, protoZe s timto je
klient pfredem seznamen, a tedy s timto faktem pocitd. Domnivdme se, Ze ne
vzdy je tomu tak, viz naléhavé maily nize.

3) Informativni mail
Informativni e-maily tvori pomérné velkou ¢ast dotazli zasilanych internetovym
poradndm. V informativnim e-mailu tazatel nejcastéji hleda, jak ostatné vyplyva
z ndzvu, informaci o zdravotnich potizich, sexualité, zménach v pribéh Zivota,
ale také kontakty ¢i presmérovani na konkrétni pracovisté.

4) Poradensky mail
Poradenské e-maily tvofi viibec nejpocetnéjsi skupinu e-mailu, které
internetovd poradenskd centra dostavaji. Vychazi to samoziejmé z celého
konceptu internetového poradenstvi. Poradensky e-mail ma velmi Siroky
tematicky zamér a velkou $kdlu emocéniho doprovodu. Svou charakteristikou je
jakymsi mixem vSech ostatnich typl e-mailovych dotazli. Ptacek tvrdi, Ze u
klienta v tomto pfipadé nejde pfimo o pocit ohrozeni, ale o jakousi bezmoc a
bezradnost (2004). Stejné tak tvrdi, Ze klient nezadda pouze radu, ale také nazor
a postoj, tim padem se zde projevuje osobni postoj pracovnika. Poradenské e-

maily mohou byt jak jednorazové, tak opakované.

Z knihy Internet jako cesta pomoci (Horska, Laskova & Ptacek, 2010) dopliiujeme
dalsi dvé kategorie:
1) Zneuzivajici mail
Ackoliv zneuzZivajici e-mail ma, minimalné na prvni pohled, podobnou
charakteristiku jako e-mail testovaci, pfi zneuzZivajicim mailu dotazujici ve
skutecnosti zajem o sluzbu nema. K zaslani e-mailu vedou klienta jiné dlivody —

potieba pobavit se, nékoho zaskodit, vybit si zlost, sexualni napéti, ...
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Dotazujici takovymto e-mailem znaéné zasahuje do hranic poradny a
pracovnika.
2) Naléhavy mail

Naléhavy e-mail svym konceptem asi nejlépe zapadd do kategorie krizova
intervence. Naléhavy e-mail se vyznacuje svou akutnosti, a to jak emocionalni,
tak casovou nebo tematickou. Tato akutnost plsobi dotazujicimu pocit
paralyzace a aktudlniho nezvlddani situace. Charakteristickym znakem
naléhavych e-mailé je pouZivani VELKYCH PISMEN, 3patné vétné struktury,

gramatické chyby a vykfi¢niky.

3.3 Cas na odpovéd’

Cas na odpovéd pfi e-mailovém kontaktu neni nikde uréen, kazda poradna si tento

limit stanovuje sama.

Tak napfiklad Modra Linka ma limit odpovédi 48 hodin. Olomoucka iPoradna
odpovida zpravidla do 7 pracovnich dni, pokud jde o naléhavé téma, limit je 24 hodin.
V Modré Lince se také snazi o co nejvétsi moziné prodlevy mezi jednotlivymi e-maily,
samoziejmé v ramci nastaveného limitu, aby se nestalo, Ze e-mailovad komunikace bude

suploval chatové poradenstvi.

Zajimavy poznatek sdilela slovenska poradna IP¢ko. Ta doporucuje pfi obdrzeni e-
mailu se suicidalnim obsahem odloZit ¢as odpovéd na takovy mail o zhruba 3 dny. Klient,
ktery si vybere e-mailovy kontakt totiz nikdy neocekava okamzitou odpovéd a dostava tak

¢as, aby svou situaci resil.

3.4 Problematika navazaného klienta

Pri praci na telefonickych linkach dlvéry casto slychame o tzv. kartotécnich
klientech. Tedy klientech, ktefi linku kontaktuji pravidelné, opakované a jejich pfribéh se
vétSinou nikam nevyviji. Jejich zakazka byva casto pomérné vagni a vlastné jim ve vétsiné

pfipadl jde o kontakt samotny.

PFi e-mailové komunikaci takovéto klienty lze rovnéz potkat, misto pojmu kartotécni

klienti je vSak nazyvame jako klienty navazané.
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Podle Laskové (2014) jsou navazani klienti takovi klienti, ktefi: ,vyhleddvaji e-
mailové poradenstvi opakované, jejich pribéhy se vsak vétsinou nijak neposouvaji a
nevyvijeji nebo jen minimdlné.”. Navdazani klienti ¢asto vzbuzuji dojem, Ze ani necetli
odpovédi, které dfive od poradce dostali, malokdy reaguji na doporuceni pracovnika (o
vyhledani sluzby, ...), a presto opakované a svelmi podobnym problémem pracovisté

kontaktuji.

Ukazuje se, Ze problematika navdzaného klienta je palciva zejména pro poradce,
ktery mUZe po opakovaném kontaktu, ktery se navic nikam neposouva, prozivat pocity

bezradnosti, zoufalstvi, vyCerpani, ...

3.4.1 Co (ne)délat

Laskova tvrdi, Ze existuje nékolik zplsobl, kterymi muze pracovnik (tfeba

nevédomky) podporovat klientovo navazani na linku. Déje se tak:

1) Navazujicimi vétami
Klienta k dalsSimu kontaktu zbytecné nevyzyvame, pokud necitime, ze by
tento kontakt byl uzite¢ny a napomocny. Mnoho poradci ma dle autorky
také pocit, Ze za pfibéhem ,je néco vice” a tak zbytecné iniciuji dalsi kontakt,
ktery je v podstaté pouze krokem k navazani klienta.
Véty ,MozZnd jsou jesté dalsi véci, které byste chtéla zminit”, pokud klient
opravdu nenaznaci, Ze takové véci jsou, pouzivame tedy velmi obezfetné.

2) Prislibem, ktery nelze naplnit
Je tfeba zvaiit, zda je dobrym napadem podporovat dalsi e-mailovy kontakt
s klientem. Musime vzit v potaz, zda bude tento kontakt pro klienta
pfinosny, zda mu mame svymi sluzbami co nabidnout.

3) Opomenuti toho, Ze klient jiz psal
Pokud poradce opomene, ze klient jiz linku se stejnym problémem
kontaktoval a za¢ne opét od zacatku, klient mize nabyt dojmu, Ze muze,
nebo dokonce musi, svij problém vidy znovu predstavit. Autorka zaroven
tvrdi, Ze diky tomu, Ze zname e-mailovou adresu klienta, mizeme pohodIné

navazat na predchozi odpovédi. Dale tvrdi, Ze je potfeba dat klientovi
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najevo, treba pfi tretim ¢i ¢tvrtém kontaktu, Ze vime, Ze uz linku kontaktoval
a pribéh tak posunout.

4) Neprimérena investice
Odpovéd poradce by méla byt pfimérené iumérna dotazu klienta, a to jak
v kosatosti, tak v obsahu a délce. Pokud klient zasila kratky a konstruktivni
dotaz, nase odpovéd by méla byt rovnéz kratka a konstruktivni, abychom
v klientovi nevyvolali pocit nadmérné péce, ke které se bude vzdy velmi rad

vracet.

Co tedy délat? Laskova uvadi, Ze v Modré Lince, soucasti jejihoz tymu je, existuje
Uzus, Ze po zhruba patém kontaktu je klient ndplni supervizniho setkani, kde se rozhoduje,
zda je opakovany kontakt pro klienta uzite¢ny ¢i nikoliv. Pokud se rozhodne ve prospéch

druhého moznosti, klient je o rozhodnuti citlivé informovan a kontakt s nim je uzavien.

3.5 Kritéria kvality

Smérem k co nejuzite¢néjsi spolupraci poradce a klienta se rozhodla jit olomoucka
iPoradna a wvytvofila interni dokument, ktery upravuje kritéria kvality kazdého
poradenského e-mailu. Jeho podobu predstavili Katefina Rychlad a Pavel Veselsky ve svém

pfispévku ke konferenci (2015).

Dokument ma celkem devét zasad, které si davaji za cil dodrZzovani jistych

standardnich zasad pfi tvoreni poradenského e-mailu. Jejich znéni zde uvadime:

1) Respekt k tazateli a jeho dosavadnimu feseni problému
Shodné s etickymi principy musi poradce respektovat klienta jako osobu.
Poradensky e-mail nesmi obsahovat pohrdavy postoj ke klientovi, nebo
k tomu, jak se ¢lovék pfi FeSeni své situace choval, velmi pravdépodobné to
bylo feseni, které aktualné povazoval za nejlepsi mozné.

2) Respekt k tématu dotazu

3) Empatie, porozuméni
Poradce by mél pochopit akutnost problému, ktery klient ma, ackoliv se
jemu samotnému miZe jevit jako pomérné malicherny.

4) Ocenéni dosavadnich feseni
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5)

6)

7)

8)

9)

Kazdy krok, ktery klient k feSeni situace ucini, je velkym krokem, ktery je
mozné ocenit. Ocenit mGZeme také fakt, Ze klient kontaktoval poradnu, ¢imz
inicioval zménu své situace.

Vécnost odpovédi, absence moralizovani

Poradce by se nemél vénovat posuzovani situace ani jejimu hodnoceni. Jeho
odpovéd by méla byt vécna, méla by situaci reflektovat a zamérovat se na
moznad feSeni a celkové splnéni zakazky klienta. Zaroven je neptipustné, aby
poradce jakkoliv moralizoval.

Nestrannost vici predchozim odbornikiim

Autofi uvadéji, ze je nutné respektovat nazory odbornikl, které klient
kontaktoval pfed ndami, jejich posouzeni je pouze na klientovi. Vyjimkou jsou
pouze objektivni chyby. Jako priklad autofi uvadéji Spatné uvedenou
medikaci.

Nabidka alternativ

Aby klient ziskal nové Uhly pohledu na sv({j problém, je nutné nabizet mu
vice moznosti feseni ¢i vychodisek jeho obtize.

Zduraznéni rozdilnych moZnosti internetového poradenstvi vici osobnimu
kontaktu

Klient by mél byt obezndmen se skutecnosti, Ze e-mailovy kontakt nedokaze
plné nahradit osobni konzultaci, nybrz Ze poskytne pouze zakladni vhled do
problematiky

PFiméfené pozitivni zavér se zdliraznénim vlastnich sil tazatele a duvéry
v profesiondlni odbornou pomoc

V souladu s predchozi podkapitolou vtomto bodu autofi vyzyvaji k volbé
takového zavéru, ve kterém je kladen dilraz na vlastni zdroje klienta a
celkovy charakter dotazu tak, aby nedoslo k zbyteéné vazbé klienta. Zaroven

autoti doporucuji vyhnout se pfilis vagnim pranim (hodné stésti).

52



4 CHATOVA INTERVENCE

Chatové krizové intervenci budeme vénovat samostatnou kapitolu z nékolika

ddvoda:

1) Je svymi specifiky nejpodobnéjsi jinym formam krizové intervence, tedy
telefonické a tvafi v tvar.

2) Je to nejnovéjsi z forem krizové intervence, tedy povazujeme za spravné
vénovat se ji podrobnéji

3) Vyvoj technik a metodik prace pomoci chatu je stale v procesu.

Tuto kapitolu budeme vénovat primarné metodam chatové krizové intervence, jejim

specifikdm, vyhodam a uskalim, stejné jako

4.1 Specifika

Nejvyznamnéjsim, ale pevné véfime Ze pouze velmi docasnym, specifikem chatové
krizové intervence je jeji neustalenost. Chatovd krizova intervence je zatim ve svych
zacatcich, a ackoliv se jiz zacina etablovat, stale ji chybi kus cesty. Kazdé intervencni Ci
poradenské pracovisté ma tak svou vlastni metodiku, metody samotné, postupy prace i
techniky, které pfi chatu pouziva. Nékterd pracovisté pouze velmi obratné adaptuji
techniky pouzivané pro krizovou intervenci tvafi v tvar, jina pracovisté aktivné pracuji na

implementaci dalSich metod a na vyvoji metod novych.

DalSim specifikem je samotna komunikace pres chat. Chatova komunikace se
nachazi nékde na hranici mezi synchronni a asynchronni komunikaci. Klient a poradce si
sice pisi ve stejny Cas, kazdy ma vsak jiné tempo a jiné internetové pfipojeni. Texty se tak
Casto objevuji na preskacku stejné jako odpovédi na né. Takovd komunikace pak vyZaduje

obratnost a vysokou Uroven soustredéni.

Mezi specifika chatu se daji fadit také témata, ktera se v chatovych intervencich
objevuji. Z praxe se ukazuje, Ze diky disinhibi¢nimu efektu (viz nize) byvaji obsahem chatu
témata zavaznéjsi, nej¢astéji témata tykajici se sebeposkozovani, sebevrazdy, nasili, tyrani,
zneuzivani, znasilnéni aj.
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4.2 Vyhody a uskali

Stejné jako se fika, Ze kazda mince ma dvé strany, tak ani chatova krizova intervence
neni bez chyb a uskali. Jako jakakoliv jina komunikace probihajici prostfednictvim internetu,
tak je také chatovani ochuzeno o bohatost neverbalnich znaku, které vnimame pti osobni
komunikaci s klientem. Své nevyhody se vsak chatu, alespon zatim, snazi vyrovnat
vyhodami, které prindsi, a to zejména naprostou bezbariérovosti, komunikaci v realném

Case aj. Nize si tyto vyhody a uskali predstavime.

4.2.1 Bezbariérovost

Jak bylo jiz v pfedchozi kapitole zminéno, naprostou vyhodou internetové krizové
intervence, u chatu dvojnasob, je témér absolutni nizkoprahovost. Takova sluzba je
dostupnd vsem, diky verejnym internetovym sitim také osobam, které nedisponuji
internetovym ptipojenim doma (pfipadné tam, kde prebyvaji). Ke sluzbé je moZno se
pfipojit, nebo ji jinak vyuZzit, z kterékoliv €asti svéta. Sluzbu mohou vyuZit osoby se
sluchovym postizenim, nebo s vadou teci. Také osoby zazivajici tézkosti se svymi potizemi,
psychickymi nebo fyzickymi dispozicemi, mohou bez ostychu sluzbu, v niZ vystupuji pod
prezdivkou a bez prenosu obrazu, pohodiné vyuzit. Rikdte-li si, pro¢ bychom tvrdili, ze
vyhoda nizkoprahovosti plati u chatu dvojnasob, pak se tak domnivame kvli synchronicité
komunikace mezi pracovnikem a klientem. Sluzby také byvaji zpravidla poskytovany

zdarma.

4.2.2 Financni dostupnost

Drtiva vétsina online poradenstvi a krizové intervence byva poskytovana zdarma,
bez uplaty. Existuje také velké mnoistvi verejné dostupnych internetovych pfripojeni.

Krizova intervence dostupnd online je tedy ve vétsiné pripadl pro klienta zcela zdarma.

4.2.3 Kontrola klienta nad kontaktem

Jak uvadi Hana Petrakova (2011) dalsi z vyhod chatové komunikace, zejména tedy
pro klienta, je fakt, Ze klient ma cely probihajici kontakt v rukou. Muze si jej pfizplsobit

svému tempu, slovniku, zvyklostem zjinych chat(i, pfipadné jej mlzZe prosté kdykoliv
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opustit. Pro pracovnika tento fakt jiz takovou vyhodu netvofti, naopak nahly odchod klienta

v pracovnicich z nasi zkusenosti jesté chvili ,z(stava“.

4.2.4 Disinhibi¢ni efekt

Disinhibi¢ni efekt jako jev jsme v této praci zminili jiz na nékolika mistech. Autorem

konceptu je John Suler (2004). Jak jsme jiz zminili, disinhibi¢ni efekt je jev, ktery pozorujeme

zejména v online (kyber) prostoru a ktery tvrdi, Ze se lidé na internetu chovaji specifickym

zplUsobem a Ze dochazi k jejich rychlejsSimu odhaleni.

Suler tvrdi, Ze tato skutecnost je ddna Sesti jevy:

o

Disociativni anonymita

Clovék se citi byt anonymni a nedohledatelny, tedy ma pocit, Ze v souladu
s timto pocitem mUze konat a Ze jej neni mozno dohledat.

Neviditelnost

Jedinec tézi z neviditelnosti a z toho, Ze neni mozZno jej pfi aktivité (psani
zprav, diskuze) na internetu pozorovat. Nemusi se tedy bat, Ze kdokoliv uvidi
jeho mimiku, postoj, gesta, nervozitu aj. Efekt neviditelnosti se projevuje i
v pfipadé, Ze ¢lovék neni na internetu anonymni.

Asynchronicita

Komunikace na internetu, i kdyz je plynuld, neprobiha v Uplné redlném case.
Clovék si tak mGze rozmyslet svou odpovéd a zarovef neni nucen vyporadat
se s okamzZitou reakci druhé strany komunikace, neni nucen se ji ptizptsobit
a pohotové reagovat.

Solipsisticka introjekce

ProtoZe jsou lidé na internetu po vétSinu Casu neviditelni a nezndmi, coz
v pfipadé poradenstvi a krizovych intervenci témér vidy plati, ¢lovék je tak
nucen vytvofit si o tom, s kym komunikuji svou vlastni predstavu na zakladé
svych océekdvani, potfeb nebo prani. V podstaté pak jedinec castecné
komunikuje sdm se sebou.

Disociativni imaginace

Lidé maji pocit, Ze zZivot, ktery vedou v kyber prostoru je striktné oddéleny

od svéta béiného, redlného a offline. Maji tedy pocit, Ze nemohou nést
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nasledky z néco, co vlastné nespdchali oni sami, ale jejich kyber identita,
tedy ,,nékdo jiny“.

o Minimalizace autority
Internet ¢astecné maze rozdily mezi lidmi, kazdému je tedy prifazen jakysi
vyrovnany status a vztahy mezi lidmi se tak automaticky presouvaji od

formalnich k neformalnim a , kamaradskym, kolegidlnim®.

Suler (2004) ddle tvrdi, Ze existuji dva typy disinhibi¢cniho efektu. Jsou jimi
disinhibi¢ni efekt benigni, pfi jehoz uplatnéni se lidé projevuji jako oteviengjsi, vice
pomahajici a lehce projevi a odhali své emoce, strachy, pfani a jiné osobni véci. Druhym
typem je disinhibi¢ni efekt toxicky, ten ma za nasledek, Ze lidé oteviené vyjadfuji svou
agresi, nenavist, nadavky, nebo vyhruzky. Zaroven umoziuje jedinci prozkoumadvat oblasti,
kterym by se v redIlném svété vyhnul — webové stranky s nasilnym obsahem, pornograficky

obsah aj.

4.2.5 Anonymita

Vyse jsme zminili fyzické a psychické dispozice. Osoby, které subjektivné prozivaji
nepohodu stran svych dispozic, mohou ¢erpat z anonymity, kterou jim chatova intervence
nabizi. Online kontakt také umozniuje kterémukoliv uZivateli, aby chat v pfipadé potizi,
nejistoty nebo nepohody beze slova opustil, coz by ve face to face kontaktu jisté nebylo
mozné. Netvrdime, Ze je to idedlni krok smérem k pracovnikiim, ktefi takovéto ukonceni

intervence nevitaji zrovna vrele, je vSak bez diskuze, Ze pro klienta to jisté vyhodou je.

Anonymita neni vSak zarucena pouze klientovi, ale je zaru¢ovana také pracovnikim
linek davéry a dalsich poradenskych a krizovych pracovist. Na Slovensku vsak tato pravni
Uprava neexistuje, bratislavskd linka IP¢ko tak této skuteCnosti vyuzivd a na svych
strankach, pripadné pfimo pfi prihlasovani do chatovaci mistnosti, nabizi klientovi
k prohlidnuti verejny profil kazdého z poradci, véetné fotografie a drobného meadilonku.

Zdlvodnuji to snazsim navazanim dlvérného vztahu s klientem.

4.2.6 Doba trvani

Vétsina pracovnikll, ktefi chat obsluhuji si povzdychuji nad zdlouhavosti

komunikace, naptiklad ve srovnan s telefonnim rozhovorem. | z tohoto dlivodu byvaji
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chatové intervence delsi, a taky jejich ¢asovy limit byva ¢asto posunut ze standardnich 60
minut na minut 90. Tento ¢asovy limit samoziejmé plati primdrné pro chaty poradenské,
informativni a vlastné veskeré jiné nez krizové. U téch se, podle posouzeni zdvaznosti, mize
Casova dotace znacné liSit. Brnénska Modra Linka pro svij chat stanovuje limit 80 minut a
béhem pracovni doby stihne vyfidit cca 3 poradenské kontakty. Stava se vsak, ze diky
velkému zdjmu o sluZzbu se zdaleka nedostane na kazdého, kdo v chatovaci mistnosti na

kontakt ceka.

Stdva se také, Ze teprve po upozornéni na bliZici se konec chatu (typicky 15 minut
pfed koncem) klient otevie nové téma. Je to dano primarné ziskanym pocitem davéry
v pracovnika a ve sluzbu. Pokud je téma odloZitelné, byva klient informovan o pravidlech
linky a o0 moznosti dalSiho kontaktu. Pokud je téma zavazné i jinak neodkladné, mUize byt
pristoupeno k prodlouZeni chatovaci doby, ale klient musi byt upozornén, z jakého divodu

se tak déje a Ze jde o vyjimku.

4.2.7 Emotikony

Velkym problémem se mUzZe zdat vyjadieni emoci. Jisté vSichni zname internetové
diskuze a mame také z osobnich komunikaci pres internet zkusenost, Ze rozpoznat emocni
rozpoloZeni ¢lovéka na , druhé strané dratu”, muize byt nékdy velmi tézké, stejné jako muize
byt nékdy tézké napsat text tak emocné zabarveny, jak jej citime. Bézné se k vyjadreni
emocnich prozitkd na internetu pouZivaji smajlici nebo emotikony. | ty jsou vsak velmi
omezené, zvlast pokud pouZivame pouze klavesnici pocitate a nemame tak na vybér
nepreberné mnoistvi emotikon, které nabizeji napftiklad klavesnice mobilnich telefon(.
Otazkou je také, jak lidé emotikony vnimaiji a zdali skute¢né rozpoznavaiji, co jimi druhy chce

sdélit. Na tomto misté zmifime nékolik studii.

Studie tvrdi, Ze smajlici, popfipadé emotikony?, vyrazné ovliviiuji vnimani zpravy.
Ganster, Eimler a Krdmer (2012) ve své studii uvadéji, Ze emotikony a smaijlici ovliviuji
naladu pfijimajiciho, ale také emocni zabarveni. Podobné také Walther a D’Addario (2001)
uvadéji, ze smajlici a emotikony v online svété funguji velmi podobné, jako neverbalni

chovani ve svété offline. K emoénimu ovlivnéni zpravy dodavaiji, ze vyskytne-li se ve sdéleni

1 Smaijlici jsou psani pouze pomoci kldvesnice ( :) ), emotikony se zobrazi jako obrazek dané emoce (@).
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smutny, nebo jiny negativné zabarveny smajlik, je zprava vnimana negativné (negativnéji)

bez ohledu na jeji obsah.

Jini autoti (Jaeger, Roigard, Jin, Vidal a Ares, 2019) také uvadéji, Zze ne vsechny
emotikony a smajlici jsou vnimany stejné, tedy Ze jejich sémanticka interpretace je rozdilna.
Jako pfriklad uvadéji mrkajici smaijlik (;)/), ktery je jednémi vniman spiSe pozitivné,
druhymi spiSe negativné. Podobné se lidé nemohli rozhodnout pfi posuzovani emotikony,

2

kterou autofi nazyvaji jako ,grimacing face“.? Ten byl vniman nejéastéji jako

»angry/annoyed” (nastvany/otraveny), nebo jako ,happy/excited” (Stastny/vzruseny).

Miller (2016) uvadi, Ze rozpozndni vyznamu smajliku nebo emotikony napomaha

text, ke kterému je pfifazen. Autor také tvrdi, Zze vnimdani emotikon je kulturné podminéné.

Jiz zminéni autofi Walther a D’Addario (2001) jesté uvadéji, Ze nékdy smaijlik,
respektive emotikon, neplini funkci sdélovaci, tedy nevyjadfuje Zadnou konkrétni emoci Ci

stav, ale slouZi pouze jako jakasi vypln textu, aby nedochdzelo k ,hluchym* mistim.

Z vyse uvedeného si troufame tvrdit, Ze pouZzivani emotikon a smajliki neni tak
prfimocaré, jak by se na prvni pohled mohlo zdat. Vyvstava na tomto misté otdzka, jak
vnimani emotikon zlepsit, a existuje-li tato mozZnost. Je tato dovednost soucasti emocni

inteligence?

Zaroven vyvstava otdzka, je-li dobrym krokem ze strany interventa pouzivat ve svych
sdélenich, at uz e-mailovych, chatovych, nebo jinych, smajliky a emotikony, které, jak jsme

ostatné vyse uvedli, nemusi byt druhou stranou vnimany tak, jak to bylo zamysleno.

Linka Bezpeci kuptikladu ve svém chatovém rozhrani disponuje pouze péti
prednastavenymi smajliky, pravé z divodd mozZného nepochopeni. Zaroven také
doporucuji tyto smajliky pouzivat pouze v pripadé, Ze toto jako prvni ucini klient a pouzivat
pouze ty smaijliky, které klient. Dalsi z doporuceni, které Linka Bezpedi uvadi, je reflexe

smajlikd, tedy dotazovani se na né a na jejich vyznam.

Naopak Modra Linka ve svém vycviku frekventantlm radi, Ze vyuZivani smajlikd

mUze kontakt zefektivnit a zrychlit. O riziku vzajemného znepokojeni se vsak zminuji také.
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Olomoucka InternetPoradna disponuje ve svém chatovacim okné Sesti emotikony,

véetné tolik kontroverzni mrkajici. Jednou z nich je také emotikona otazniku.

4.2.8 Zkratky

Podobnym tématem, kterym jsou smajlici a emotikony, jsou také zkratky, které
uzivatelé chatu nékdy pouzivaji. Domnivame se, Ze ve zkratkdch neni tak velky zmatek a
hrozba neporozumeéni, jako je tomu u smajlikd, coZ jsme vySe zminili. Na internetu se také
daji dohledat databaze zkratek jak v ¢eském, tak slovenském, ale i anglickém jazyce

(www.zkratky.cz, www.acronymdb.com), coZ mnohonasobné ulehcuje praci s nimi.

Pro uplnost této prace zde vSak uvadime nejpouzivanéjsi chatové zkratky:

WTF ,What The Fuck”
OMG »Oh My God“
LOL ,Laughing Out Loud”
DPC ,Do Pice”
TPC , Ty Pito”
KKS ,Kokos”
KKT ,,Kokot”
MG »My God“
FYI ,For Your Information”
CS ,Cus”
AFK ,Away From Keyboard“

Z nevyhod zminme jesté narocnost internetové intervence, zejména té chatové, pro
osoby méné technicky ¢i pocitatové zdatné, pfipadné pro déti nebo pro jedince s horsi
schopnosti porozumét textu. Ne kazdy se také umi srozumitelné a dostatecné vyjadrit

pomoci psaného textu.
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4.3 Chat u nas

V Ceské republice aktudlné poskytuje chatovou krizovou intervenci nékolik
pracovist. Olomouckd Internetporadna, konkrétné jeji podsluzba s nazvem E-poradna
(http://elinka.internetporadna.cz). E-poradna vyuZiva ke své praci specificky vyvinuty

software.

Mezi dalsi subjekty nabizejici krizovou intervenci prostfednictvim chatu nabizi pak
také Linka bezpedi, z.s., brnénskd Modra Linka a také Détské krizové centrum. Seznam

poskytovatell online krizové intervence u nas je k nahlédnuti v pfilohach této prace.
Vycvik v chatové krizové intervenci u nas nabizi Linka Bezpeci a Modra linka.

Na Slovensku je situace stran chatové krizové intervence trochu odlisn3, jelikoZ de
facto je chat primarnim poskytovatelem krizové intervence na Slovensku. Jako hlavni
poskytovatel zde puUsobi obcanské sdruzeni IP¢ko (www.ipcko.sk). To kromé jinych a
neméné zajimavych sluzeb poskytuje primarné chatovou krizovou intervenci a rovnéz

v této intervenci porada vycviky.

4.4 Techniky chatové intervence

Techniky chatové (a e-mailové) krizové intervence jsou kapitolou, ke které je
v podstaté celd tato prace smérovana. ProtoZze existuje velkd rozmanitost technik pfi
chatové intervenci pouzivanych, a protoie kaidé krizové centrum pracuje s jinymi

technikami, citime za potrebi je zde shrnout a vystavit na odiv.

4.4.1 Zakladni metody prace

Kazdy poradensky pracovnik by mél mit osvojeno nékolik zakladnich metod prace
s klientem, které se v poradenském a krizové intervencnim procesu pravidelné vyskytuiji.
Spravna volba metody vede k Uspésné praci, nespravna volba naopak znemoznuje navazani
dobrého a davérného vztahu mezi poradcem a klientem a vzbuzuje v klientovi pocit, Ze mu

neni porozumeéno.

NiZe uvedené metody uvadi Gabura a Pruzinska (1995), doplfuje je Prochdazka a kol.

(2014).
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Informace

Klient ¢asto pfichazi pro pomoc v situaci, ve které se citi neukotveny a k jejimuz
vyfeSeni nema dostatek informaci které nem{ze, nebo nevi jak, sehnat. Informacemi proto
muzZe klienta vybavit poradce/intervent. Je dulezité informacemi klienta nezahltit, ale
zaroven ho vybavit dostatecnym mnozstvim informaci, které mu pomfze v informovaném

rozhodovani se.

Delegovani

Stava se, ze krizovou linku (centrum, chat, telefon, ...) kontaktuje nebo navstivi
klient, ktery ptichazi s problémem, se kterym mu nemuizeme pomoct. Muze to byt bud'tim,
zZe si klient nezvolil sprdvnou formu kontaktu, nebo tim, Ze problém zkratka nespada do
kompetenci konkrétniho pracovisté. Pfi chatovém ¢i e-mailovém poradenstvi se tyto
situace stavaji nezfidka. Klienta o nemoznosti nasi pomoci informujeme a odkazujeme jej
na jiné, kompetentni pracovisté, o kterém vime, Ze jejich kompetence zahrnuji také klientGv

problém.

Je dllezité, aby pracovnik disponoval dostate¢nym poctem kontaktl, které muize

klientovi predat, nebo aby byl schopen tyto informace v kratkém case naijit.

Objasnéni

Objasnéni funguje jako jakési mapovani povahy klientova problému, vhled do této
situace a nasledné vyjasnéni problému, o kterém se v poradenském procesu diskutuje.
Casto poradce také odhali skute¢nou $ifi problému, kterd mize byt vétsi, neZ jak ji

prezentuje klient.

Objasnéni klientovi odhaluje také rGzné souvislosti, kterych si dfive nemusel byt
zcela védom. Casto je objasnéni také zdrojem tzv. ,aha-efektu”, kdy klient nahle ziska

nahled na situaci a pochopi souvislosti, kterym dfive nerozumél.

Ventilace

Ne vzdy klient vyhledd pomoc proto, aby sv(j problém vyresil, nékdy pomoc vyhleda
proto, aby se se svym problémem svéfil. MiZze mit pocit, Ze nikdo v jeho okoli mu nerozumi,
Ze je na problém sam a Ze se nemda komu svérit. Pokud poradce poskytne klientovi

dostatecné bezpecné a davérné prostredi, mlze klient své pocity vybit, odzit, sdélit a jeho

61



tenze se tak mize zmensit. Tato katarze muze byt pro klienta nékdy dostatecnd. Jindy slouzi

alespon k tomu, aby klient odzZil akutni napéti a byl tak otevieny novému nahledu na situaci.

Podpora a povzbuzeni
Podporu a povzbuzeni klientovi poskytujeme pravidelné v pribéhu celého

poradenského nebo krizové intervencniho (zde obzvlast) procesu.

Podporu a povzbuzeni klientovi vyjadfujeme po kontaktovani sluzby za tuto
skutecnost, v pfipadé, Ze se u klienta v pribéhu poradenského procesu objevi nejistota Ci
uzkost. Klient ¢asto netusi, co od krizové intervence ¢ekat, vyjadieni podpory mu tak tuto
nejistotu muze znacné narusit. Podporu muizeme klientovi vyjadrit také do Zivota mimo
poradnu, napfiklad v pfipadé, zZe se rozhoduje k néjakému kroku, ale nejistota mu prozatim

brani v jeho uskutecnéni.

Interpretace
Interpretace je metoda, kterd klientovi doplfiuje chybéjici souvislosti a umoznuje

mu pochopeni reakce, chovani a celé situace. To, jak klient interpretaci pfijme je na ném.

Prochéazka, Smahaj, Kolafik a Le¢bych (2014, 32) uvadi, ze k zakladnim pravidlim

vyuziti intepretace patfi:

e Neposkytovat interpretaci v pripadé zvysené tenze klienta

e NevyuZivat ji pfi nedostatku poznatkt

e Jeji formulace nemd presahovat klientovo chdpdni sebe samého a kontextu
jeho Zivota

e VyuzZitji v poradenském procesu tehdy, kdyzZ jsme presvédceni, Ze s ni klient

dokdzZe ddle pracovat.

Dale autofi uvadéji, Ze je pro obé strany poradenského procesu vyhodnéjsi, pokud
klient na zakladé orientace v problému a na zakladé spole¢ného hledani feseni prijde na

interpretaci sam.

Relaxacni techniky
Ackoliv to mUlze znit zvlastné, také pfi chatovém poradenstvi a intervenci (podobné

jako pfi intervenci tvari v tvar a intervenci telefonické) mlizeme v jistych situacich vyuzit
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relaxacnich technik. Jedna se o situace, kdy klient proZiva paniku, je zahlceny emocemi,

téZce place a popada dech aj.

Protoze s klientem nejsme v pfimém kontaktu, provadéni relaxaénich technik je

trochu komplikovanéjsi, nicméné ne nemozné.

Nejcastéjsi metodou je fizené dychani, pfi kterém klienta instruujeme, aby se po
urcitou dobu zhluboka nadechoval, poté vzduch chvili zadrzel a ndsledné aby po urcitou

dobu pomalu vydechoval. Toto cviéeni si klient ma zopakovat nékolikrat za sebou.

Reflexe
Reflexe (jak zmiflujeme také nize) slouzi primarné k tomu, aby pomoci novych

formulaci klientova problému poskytla klientovi dalsi ndhled na jeho problém.

Rozvoj védomych zptlisobul zvladani zatézie

Jak jsme zminili vySe v kapitole 1.3. o neformalni pomoci v krizi, kazdy jedinec
disponuje rliznymi zvladacimi strategiemi, které mu pomahaji nastalé obtizné a krizové
situace zvladnout. Ne kazdy klient je vSak schopen tyto strategie efektivné vyuzit a soucasti
poradenského a krizové intervenéniho procesu tak mize byt snaha tyto strategie u klienta
posilovat. Prochazka a kol. (2014) uvadéji, Zze mezi zpUsoby zvladani zatéze, které lze
v poradenském procesu posilovat patfi napriklad kontakt s pocity, kontakt s télem,
schopnosti sdilet svij problém, uvédoméni si vlastnich potfeb, ochrana vlastnich hranic
nebo vyuziti dfivéjsi zkuSenosti. Ddle autofi uvadéji komplexnéjsi strategie, jako napfriklad
vyuziti pfibéht, které klient uz zna (at uz literarni, i pribéhy ze zkusenosti blizkych klienta),
zapojeni ritualll, brainstorming nebo hledani smyslu problému a krize, ve které se klient

nachazi, ale také vlastniho smyslu vlastniho byti a existence.

4.4.2 Pokrocilé metody prace

Kromé zakladnich metod prace zminénych vySe pouzivame také metody, které
v této praci oznacujeme jako pokrocilé. Jsou to techniky specidalné vyvinuté pro praci
s konkrétnim klientem, situaci, nebo pro praci s uréitou formou poradenstvi a krizové

intervence.
IPEko (nedat.) si adaptovalo nasledujici techniky, které vyucuje vramci svych
vycviku:
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Stabilizace emoci

Autofi tvrdi, Ze ,napriek tomu, Ze klient je emdciami zaplaveny a je potrebné ich
stabilizovat, v krizovej intervencii sa im nemézeme venovat do hibky, nakolko by mohli u
klienta negativne emdcie eSte vzrdst.” (s. 26) Dle autor( je tedy dulleZité pracovat
s emocemi citlivé a dikladné zvazit, co je pro klienta v dané situaci nejpfinosné;jsi. Ulohou
poradce je stabilizovat klientovo proZivani a ,umoznit mu ndvrat k raciondlnemu
premyslaniu, ktoré mu ndsledne sprostredkuje vhlad do krizovej situdcie”. (str. 27) V takové

situaci autori doporucuji pouzivat normalizaci klientova prozivani.

Intervent: Uplné chdpu, Ze jsi nastvany.

Intervent: Je uplné normdlni byt po takovém zdzitku nastvany a rozcileny.

Ukotveni

Pokud klient prozivd béhem krize paniku, je nutné pacienta ukotvit. V panice se
¢lovék citi dezorientovany, téice se mu dychd, neumi se soustfedit. Ukolem ukotveni
klienta je posilnit jeho pocit pfitomnosti v realném svéte, zprostfedkovat mu kontakt
s realitou. Autofi Kohutova, Madro a Rajznerova doporucuji techniku ,,Co je okolo teba?“.
Ke kotveni klienta tato technika pouZiva prostredi, ve kterém se klient nachazi. Pfi pouzivani
této techniky se poradce/intervent dotazuje klienta na vnéjsi prostredi okolo néj. Pta se, co
klient vidi, co ma ve své blizkosti, ¢im je zaplnéna mistnost, ve které se nachdzi atd. Klient
je tak nucen zacit se soustredit a jeho pozornost je navic odpoutdna od akutnich emoci.
Kromé toho pfindsi technika velkou vyhodu taky pro poradce, a to z hlediska toho, Zze mu
zprostredkovdava lepsi vhled do prostiedi klienta, coZz mu mulZe v ndasledujici intervenci

velmi pomoci.

Intervent: Kde ted'jsi?

Klient: Ve svém pokoji

Intervent: Popis mi, co je okolo tebe. Co vidis?

Klient: Nevim, ndbytek, skrin, stul, postel, pocitac, hrnek. Nevim.

Intervent: Jakou barvu maji stény?
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Klient: Modrou

Ke kotveni klientd ddle pouZivdme techniku, kterou zndme také z klasické
intervence tvari v tvar, a to ¢asté opakovani jména (pripadné prezdivky) klienta. V klasické
intervenci bychom také byli hlasitéjsi, v online prostfedi ndm obdobné muzZe poslouzit

klavesa CapsLock.

Klient: UZ nevim kam ddl

Klient: Nemdzu

Intervent: Veroniko, jsem tady ted's tebou

Klient: Nevim

Klient: Je toho na mé moc

Klient: To se nemélo stat

Intervent: Veroniko, jsem tady s tebou, spolu to miZeme zvlddnout
Klient: Nikoho uZ neam

Intervent: VERONIKO

Intervent: VERONIKO, jsem tady pro tebe, spolu to mizeme zvilddnout, jsi
velmi odvdznd, Ze jsi nam napsala

Pojd'me spolu do bezpeci

Jednou z uloh poradce je snaha zabezpecit pti intervenci a béhem ni klientovo
bezpedi. Nékdy také poradce s klientem &eka, nez pro néj bude mozné ziskat odbornou
pomoc. Bezpedi je v takovém pripadé opét klicovym prvkem, o které ma poradce snahu se
starat. V pfipadé navadéni klienta do bezpedi je intervent direktivni a vétSinou sdm
vyhodnocuje co je pro klienta bez ndhledu spravné. Postupné klienta vede k tomu, aby se
presunul do bezpecného prostredi, odloZil pfipadné zbrané, aby setrvdval tam, kde se
nachazi co nejméné ohrozujicich podnét(, aby si zabezpecil své fyziologické potreby (teplo,
oSetreni se, ...) atd. Kazdy drobny krok klienta je dllezité nalezZité ocenit, aby bylo posilnéno

realizovani dalSich krokd, které jsou pro klienta velmi naroc¢né.
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Klient: ...uZ nemazu, nezvldddm to, jinak to nejde, sbohem
Intervent: Pavle, spolu to muZeme zvlddnout. Kde ted'jsi?
Klient: jsen ve sklepé

Intervent: Mds u sebe néjakou zbran?

Klient: mdm u sebe ni(iZ bodnu si ho primo do srce

Intervent: Pavle, jsem tady pro tebe. Rdd si s tebou o vSem popoviddm, spolu

to mizZeme zvlddnout. Dokdzal bys odloZit ten niz?
Klient: nechci....uZ nemdizu...

Intervent: Pavle, jsi velmi odvdZny a silny, Ze jsi se ndm ozval. Zkus ted’ odloZit

ten niZ. Spolu to muZeme zviddnout.

Intervent: Rikdm si, Ze se ndm bude Iépe povidat, kdy? budes v bezpedi.

DokdzZes odlozit ten nGz?
Klient: zkusim to

Intervent: Jsi velmi silny Pavle. Pockam tady aZ mi napises, jak se ti to

podarilo.

Odlozeni sebevraidy

Techniku odloZeni sebevrazdy zndme také z telefonickych intervenci. Také na chatu
se snazime pracovat se suicidalnimi tendencemi klienta tak, Ze je odkladame a ddvame tak
Cas jak sobé pro intervenci, tak klientovi pro zklidnéni se a pro ziskani nahledu na situaci,
kterou se momentalné citi zahlceny a casto je jedinym zdanlivé vhodnym vychodiskem

pravé sebevrazda.

Neni vhodné klientim sebevrazdu vyvracet. Bereme jim tak jejich jedinou
pomyslnou jistotu, a navic v nich vyvoldvdme pocit, Ze jim nerozumime, nebo nechceme

rozumét. OdloZeni sebevrazdy je také nutné vidy dobre zdlUvodnit. Autofi také doporucuji
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dohodnout se (v pfipadé Ze to forma zatizeni dovoluje) s klientem na dalsim setkani na

chatu, ve kterém si budou moci o situaci znovu povykladat.

Intervent: Kldro, vim, Ze mds pocit, Ze je toho na tebe uZ moc a z toho co rikds
citim, Ze mds pocit, Ze uZ nemds jinou mozZnost. Asi se ti ted' zdd vsechno hrozné
ndroc¢né. Rikdm si ale, Ze takovou moZnost mds vidy. Dneska uZ je celkem pozdé,
moznd jsi velmi unavend. Treba bys mohla zkusit délat néco, co mds rdada a zitra by

ses ndm mohla zase ozvat. O vSem si miZeme znovu popovidat. Co na to rikds?

Prace s ulohami

Prace s ulohami si dava za ukol zaméstnat klienta a odvést jej od myslenek a emoci
a zaroven mu pomaha vyplnit ¢as, ,pockat”, napftiklad v pripadé aplikace odlozZeni
sebevrazdy. Technika spociva v tom, Ze poradce zada klientovi domaci ukol, ktery se tyka
néceho, co ma klient rad. Mdze jit o malovani, vyrabéni, sklddani basni, ... DlleZité je, aby
mél klient mozZnost vysledek své prace ukazat poradci, aby se pro néj ukol stal zavaznym.
Spolec¢né s informaci o vysledku ukolu se klient a poradce po domluvé potkavaji na chatu

znovu, aby se krizi klienta dale vénovali.

Klient: Neviem, rada som kedysi malovala...

Intervent: To je super! MozZnd by ti mohlo pomoct nakreslit, jak se citis. Zitra
bys mi to opét na chatu mohla ukdzat... Alespori vypinis ¢as a fikam si, Ze moznd ani
nebudes mit tolik téch myslenek.

Klient: MoZno. Mohla by som to skusit... Bolo by to fajn

Pacing and leading

Pacing and Leading je technika pouzivana ve verbalni, ale také neverbdlni
komunikaci. Technika cili na zrcadlové neurony (srov. Orel 2015) a funguje na jednoduchém
principu — pracovnik se naladi na tempo klienta, ve kterém spole¢né chvili komunikuji,
naslednd zména tempa (dynamiky, hlasitosti, ...) pracovnikem ma vliv na zménu tempa u

klienta.

Pokud tedy klient pracovnika zahlcuje (piSe jednu zprdvu za druhou, tedy dynamika
jeho kontaktu je vysokd), pracovnik se zapocne chovat stejné, piSe zpravy ve stejném
tempu, s podobnym slovosledem, velkymi malymi pismeny aj. Poté své tempo zacne
postupné zpomalovat, na coz zpomalenim zareaguje také klient.
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Technika je vhodna pro klienty proZivajici panickou ataku aj. (Hott, 2011)

BASIC-Ph

BASIC-Ph je zajimavou metodou, kterou pti svych krizovych intervencich vyuziva
slovenska linka IP¢ko a kterou shleddvame velmi inovativni a efektivni. Metoda byla
vyvinuta v lzraeli tymem psychologl pod vedenim M. Lahada (2017). Autofi zkoumali
copingové strategie jedincl opakované zasaZzenych bombardovanim a zjistili, Ze existuje
celkem 6 kategorii zvladacich strategii, které tito lidé ke zvladani své stresové situace

vyuzivali. Téchto 6 kategorii autofi pojmenovali jako:
B-Belief (pfesvédceni)
A-Affective (afektivni)
S-social (socialni)
l-imaginative (imaginativni)
C-cognitive (kognitivni)
Ph-physical (fyzicky)

Autofi postuluji, Ze kazdy clovék vyuzivd aktivné dva (maximdlné 4) z téchto
copingovych styld, pricemz ostatni je schopen se naucit. Copingovy styl, ktery si jedinec
vytvori je pak jeho strategii, kterou ke svétu pfistupuje a s jakou se s nim potkava (autofi

doslova fikaji ,modes of meeting the world” (2017, 31).

Copingovy styl ¢lovéka zjistime velmi jednoduse, respektive, velmi jednoduse po
velmi sloZitém nacviku. Nechame-li si prevypravét krizovou situaci, nebo traumaticky
moment, ktery ke krizové situaci, ve které se klient momentalné nachazi, zjistime, ze
v promluvé tohoto klienta budou vyrazné previadat nékteré z copingovych strategii
zminénych vysSe. Pokud tyto strategie spravné rozezndme, nejen Ze jsme schopni velmi
rychle a efektivné navazat vztah s klientem, jsme také schopni pomoci zvladnout mu tuto
krizovou situaci, jelikoz lidové feceno vime ,jak na néj“. Intervenci zaloZzenou na metodé
BASIC-Ph autofi nazyvaji , Intervention based on the quick assesment of the client’s coping
modalities” (Intervence zaloZena na rychlém posouzeni zvladacich styl( klienta). Autofi

tvrdi, Ze toto je vSe, co klienti s akutni reakci na stres potiebuji (2017).
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Odpovéd je ANO

Technika Odpovéd je ANO, je stejné tak ucinnd, jako az vtipné jednoducha. Klient
prozivajici krizi se citi byt na pokraji sil, bez vidiny lepsi budoucnosti. Casto Fikd slova jako
,hejde, nechce, nem(izu, neumim, nevim, ne, ... Ulohou techniky Odpovéd je ANO je dat
klientovi pocit, Ze existuje také kladna odpovéd, Ze jeho svét se netoéi pouze kolem
predlozky ,,ne“. Ukolem poradce pfi aplikaci této techniky je davat klientovi takové otazky,
na které urcité odpovi ano, protoZe o nich sam vi, Ze jsou pravdivé. Ackoliv se nékteré
z otdzek budou zdat klientovi zvlastni, zbyteéné a nelogické, moznost odpovédét anov ném

vytvofi pocit, Ze podobnym zplsobem muzZe odpovidat i na otdzky, u nichz ma vybér.

Intervent: ,,Kontaktovala jsi linku?“

Klient: ,Ano”

Intervent: ,,A mné jsi se svéfila se svym problémem?“
Klient: ,Ano...”

Intervent: , A ted'je vecer?”

Klient: ,,Ano”

Intervent: ,,A myslis, Ze pro sebe ted' muzZes néco udélat”?

Hledani zdroju

Jak Madro, Rajznerovd a Kosutova (2020, 58) uvadéji ve sborniku z konference
».aby pomoc detom prisla véas!”“ poradané Vyskumnym Ustavom detskej psycholdgie a
patopsychologie, dalSi z metod pouZivanych pfi chatové krizové intervenci je metoda,

kterou autofi nazyvaji jako hledani zdroju.

V podstaté jde o to, aby byl intervent schopen zjistit, ¢im z toho, co by mohlo
pomoci krizi preckat, klient disponuje. Hledame, co jiz klientovi nékdy pomohlo, pokud

podobnou situaci zazil, jaké je jeho socidlni zazemt aj.

Intervent: Z toho, co fikas mi prijde, Ze uz jsi néco podobného nékdy zaZil. Co

ti tehdy pomohlo to vydrzet?

Klient: Jo, zaZil. Tehdy jsem byl hodné s kamarddy, nebo jsem hodné

kreslil...To mé bavi.
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Zrcadleni

Zrcadleni povaZzujeme za dlleZitou techniku chatové intervence, jelikoZ poradci
velmi efektivné pomdaha navazat s klientem bezpecny a dlvérny vztah. Smyslem této
techniky je dat klientovi najevo, Ze chdpeme to, jak se citi a co proziva, pfipadné Ze se tomu
alespon snazime porozumét. Pfi reflexi se snazime nenasilné napodobovat klientGv projev,

snazime se mu prizplsobit, pfipadné prebirame néktera jeho slova ¢i slovni spojeni.

T¥i tecky
Jako vhodné se ukazuje citlivé pouzivani tii tecek na konci sdéleni, nebo mezi
sdélenimi. Kromé toho, Ze ddvame najevo, Ze nad tématem premyslime a Ze nejsou nase

sdéleni pfFilis ,ohrani¢end” vyjadfujeme také aktivni naslouchani®, které je jinak pfi
telefonické nebo tvafi vtvar intervenci jasné patrné. Zaroven vyzyvdme klienta ke

komunikaci, ddvdme mu teckami prostor.

VSimani si zmén v chatu

Podobné jako si vSimdme zmény verbalnich i neverbdlnich projevl klienta pfi
intervenci tvari v tvar nebo pfri telefonické intervenci, také pfi chatovém poradenstvi je
dllezité vSimat si zmén, které v chatu nastdvaji a reagovat na né, reflektovat je. (agrese,

najednou dlouhé neodepisovani, zména tématu, ...)

Jazykova stranka chatu
Ackoliv jsme si védomi, Ze nebyva pfilis zvykem implementovat do diplomovych

praci své vlastni poznatky, pro nedostatek zdroju si jejich zminéni neodpustime.

Obecnym pravidlem je, Zze bychom méli respektovat jazykové zvyklosti klienta.
Pouziva-li klient obecnou ¢&estinu, méli bychom ji pouzivat také. Pouziva-li spisovnou
¢estinu, to samé by mélo platit i pro nds. Samozifejmé se snazime vyvarovat se gramatickych

chyb, a to i presto, Ze se jich dopousti klient.

LinkaBezpeci (nedat.) ve svém vycviku budoucim chatovym interventim
doporucuje zachovavat slova takova, jaka je pise klient. Tedy, piSe-li klient slovo ,,matka“,

méli bychom toto slovo pouzivat také.

3 Srovnej:

"“aha.” Vs. ,aha...”; ,m0zes$ mi o tom fict néco vic.” Vs. ,muze$ mi o tom fict néco vic...”
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Jind pracovisté naopak doporucuji, pokud se na to intervent citi, obratné ménit
emocionalni naboj slov, aby doslo ke zklidnéni emoci klienta a k otevieni nahledu. Tak

napfiklad slovo ,,matka” ménime na slovo ,maminka“ atd.

!II

Klient: ,Je to pékné na hovno

Intervent: , Rikds, Ze je to zIé...”

Naopak bychom radi zddraznili, Ze neni vhodné pouzivat slova silnéjsi, nez pouziva
klient, abychom jeho prozivani neprohlubovali.
V telefonické i face to face krizové intervenci ¢asto v ramci zrcadleni, nebo v ramci

vyjadieni pochopeni zavaZnosti situace, pouzivame rzné povzdechy aj. Tyto skutecnosti

mohou v chatové komunikaci nahradit citoslovce.

Klient: Vylezl na mé a potom si vzal co htél :(((

Intervent: Uff...

Intervent: Jste velmi odvdznd, Ze jste se ndm s timto svéfila.

Z vlastni zkuSenosti z komunikace s klienty jinych ndrodnosti a etnik bychom radi
navrhli vhodnost pouzivani emocionalné zabarvenych slov tak, jak je pouziva klient, tedy
vjeho jazyku, rozumime-li mu. Nejcastéji to tedy v nasem prostiedi znamend jazyk
slovensky a také romské etnikum. Romové velmi ¢asto pouzZivaji, i kdyz bézné mluvi ¢esky,
néktera slova ve svém druhém jazyce. VétSinou to pravé byvaji slova néjak emoéné
zabarvend (kar, dilino, ...). Z nasi zkuSenosti tato praxe vede k velmi rychlému navazani
dlvérného vztahu, ze zpétné vazby pak vime, Zze ma klient pocit, Ze je vniman, Ze se mu
poradce vénuje a nejpodstatnéji, Ze mu rozumi. Emociondlné zabarvenymi slovy myslime

slova jako , dékuji, dobre, Spatné, smutny, matka, babicka, ...”

Klient: Nemél jsem ji poslat pryc, jsem baro dilino...

Intervent: Rikds, Ze jsi hlupdk, mdm z toho pocit, Ze se vini§ za to, co se stalo.

Vulgarni vyrazy
Stava se, ze klient v chatu pouziva vulgarni vyrazy. Ty byvaji vzdy tématem diskuzi a

dilemat. Vétsina vycvikli se vSak shoduje, Ze je pfipustné nechat klienta vyjadfovat se
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vulgdrné, pokud neni tato verbalni agrese zamitena proti pracovnikovi nebo proti lince. Je
vhodné vulgarismy reflektovat, pfipadné preformulovat tak, aby byl zachovan jejich
vyznam. MUZeme pfipadné vulgarismy po klientovi opakovat, avsak pouze v pripadé, kdy
tusime, Ze to bude mit pozitivni vliv na ustanoveni divérného vztahu mezi pracovnikem a

klientem.

Algoritmy odpovédi

Velmi péknym dokumentem disponuji pracovnici Modré Linky. Dokument byl
samotnymi pracovniky vytvoren a je tedy Cisté interni zdlezZitosti. Pracovnik ve svém
pracovisti disponuje nékolika slozkami, které obsahuji popisy nejkli¢ovéjsich a nejcastéji se

objevovanych témat a metodu a postup prace s nimi.

Napfiklad algoritmus pro praci s klientem, ktery linku kontaktuje stran poruchy
pfijmu potravy, obsahoval stru¢né popisy jednotlivych poruch pfijmu potravy, navrhy
prvniho kontaktu a kontaktu s klientem obecné. Byly v ném nastinény zpUsoby, jakymi
s klientem jednat, véci, na které by klient mohl reagovat. Zaroven byly doplnény kontakty

na rlizna externi pracovisté a skupiny, které je mozno klientovi predat.
Tento materidl momentdlné (18. 2. 2020) prochazi celkovou revizi.

V podobném smyslu se vyjadfuji také Klara Trefnd a Hana Konecna z linky Détského
krizového centra (2017). To, co jsme vySe popsali jako algoritmy, nazyvaji pracovnici DKC
jako interni dohody. Interni dohoda slouzi opét jako jakysi ,mustr” pro praci s jednotlivym
typem klienta ¢i tématu. Své interni dohody autorky nazyvaji jako rozcestné, to znamena,

Ze dohoda obsahuje dva a vice moznych zplsob( préace s klientem/tématem.

Napfiklad interni dohoda tykajici se opakujiciho se klienta, ktery pfichazi se stejnym
tématem pouze pod rlznymi prezdivkami, obsahuje charakteristiku klienta, cil prace a

moznosti prace (krizové-intervencni, poradenskd, konfrontacni pfistup).

4.4.3 Zakladni principy chatové intervence

Pfi absolvovani vycviku v chatové krizové intervenci pod vedenim slovenské
internetové poradny IP¢ko nam byly predstaveny zakladni principy chatové intervence. Ty

nejklicovéjsi zde uvadime:
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Klient je expert
Klient jediny je expertem sam na sebe a jako jediny taky rozumi véem svym pocitim
a potizim, i kdyZz na né nemusi mit ndhled, jehoz zprostifedkovani je Ulohou poradce ¢i

interventa.

Ani byste nevédéli, co je dobré, kdybyste nepoznali to zlé

Autofi pracuji s myslenkou, kterou jsme predestreli také v nékteré z prvnich kapitol
této prace, a sice Ze kazdd mince ma dvé strany, a tedy také kazda krize, kterou ¢lovék ve
svém Zivoté prozivd, prindsi kromé souZeni také pfilezitost k rlistu a k jinym pozitivhim

zménam v Zivoté jedince.

Reflexe a sebereflexe
Je dobré pravidelné reflektovat klientovu situaci a jind jeho sdéleni, abychom se
v situaci neztratili a abychom dali klientovi poznat, Zze mu naslouchame, a Ze pfislib toho,

Ze s nim v jeho problému budeme, je pravdivy.

Zaroven je vSak také dobré pracovat s vlastnimi pocity, uvédomovat si, co jako
intervent citim a co prozivdm a dbat na to, aby se do intervence nepromitaly ty pocity a
prozitky, které do ni nepatfi. Také je potreba uvédomit si, kde zac¢ind a konc¢i ma
kompetence, pfipadné kompetence zafizeni, které krizovou sluzbu nabizi, ale také své

vlastni hranice, postoje a presvédceni, které by intervenci mohly komplikovat.

Kazdy ¢lovék ma dlivod, pro¢ k nam prisel
| kdyZ klient tvrdi, Ze neni nic, s ¢im by mu mohl intervent pomoci, pfece existuje
dlvod, kvali kterému nas klient vyhledal. Je to napfriklad ta , posledni kapka“, kterou uz

klient nevydrzel. Je tfeba byt trpélivy a mapovat problém.

Kazdy Clovék je vyjimecny

Ke kazdému klientovi je tfeba pfistupovat individudlné podle jeho moznosti, tempa,
preferenci. Ackoliv si mUZeme praci usnadnit rlznymi typologiemi a doporucenymi
postupy, je stdle dlilezité myslet na to, Ze zadni dva klienti, a tedy ani Zadné dva problémy,

nikdy nebudou totozné.

Z vyse uvedeného pak existuje nékolik odvozenych pracovnich doporuceni:
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Kdyz néco nefunguje, nedélej to

Pokud se klient pokousi vyrovnat se s krizi rozlicnymi mechanismy, pfiéemzZ sam
posoudi (nebo posoudime my), Ze nefunguji a Ze jeho problém pouze prohlubuiji, snazime
se toto chovani klienta limitovat. Povzbuzujeme klienta k tomu, aby takového chovani,
které k feSeni situace nepomadhd, zanechal, a misto toho mu nabizime jiné alternativy,

pfipadné posilujeme takové chovani, o kterém klient vi, Ze funguje, Ze mu pomadha, viz nize.

Pokud néco funguje, délej toho vice
Pokud klient vi, co mu v prekondani problému pomdah3d, nebo pokud na to spolec¢né
s klientem pfijdeme, posilujeme toto jeho chovani a podporujme klienta v tom, aby takové

chovani vyhledaval a védomé provadél.

Reseni se nemusi tykat problému
Autofi narazeji na myslenku, Ze reSeni klientovy Zivotni situace se nemusi tykat
pouze krize, ve které se nyni nachazi. Je mozné, Ze reSeni se naléza nékde jinde v Zivoté

klienta.

Co neni pokaZené, neopravu;j
Nesnazme se ménit véci, které funguji a které klientovi necini Zadné potize. Nejsou
predmétem nasi intervence a mozna pomahaiji klientovi prezit akutni krizi. Jejich pripadné

budouci reseni neni nasi starosti.

Zadny problém neexistuje neustale
Vedme citlivé a trpélivé klienta k poznani, Ze problém, kterému &eli, neni vécny, a

Ze existuji cesty k jeho reseni.

Zamér se na reSeni, nevracej do problému

Podle vzoru terapeutického systému SFBT (Solution Focused Brief Therapy) autofi
doporucuji zaméfit se pfi krizové intervenci striktné na feseni aktudlniho problému klienta
a co nejméné jej vracet zpét do problému. Pokud nemusime, po pocatecnim mapovani

problému uz se k plivodni udalosti nevracejme a drzme se naplnéni zakazky.
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Maly kroj k velkym zménam
Je tfeba pfi praci s klientem pracovat s myslenkou, Ze kazdy drobny krok k feseni
krize a problému ma z dlouhodobého hlediska velky Ucinek a je vhodné tuto myslenku

klientovi citlivé prezentovat.

4.5 Otazky

Otadzky se vkrizové intervenci a v poradenském procesu stavaji klicovym
artefaktem. Bez otazek by nebyla intervence, a tedy mizeme fici, Ze jsou to pravé otazky,
které krizovou intervenci tvofi. Je nutné, aby byl poradce schopen s otdzkami obratné
pracovat, jediné tak totiz mlZe spravné zmapovat situaci a ze zjiSténého vyvodit zavéry.
Otazky je potieba pokladat jasné, srozumitelné a stru¢né. Neni dobré pokladat ptilis mnoho
otazek za sebou. Zaroven je tfeba myslet na to, abychom pfi dotazovani se na intimni

zalezitosti pokladali otazky citlivé a nezachazeli do pfiliSnych podrobnosti.

Kanitzova (2005) ve své knize Uméni uspésné komunikace uvadi ndasledujici typy

otazek. Autorku dopliiuje Prochdazka a kol. (2014).

Zakladné otdzky rozdélujeme na oteviené a uzavrené, které maji dale své podtypy:

Oteviené otazky
Pomoci otevienych otazek zjistujeme vice informaci na jednou, odpovédi klienta na
oteviené otdzky jsou Siroké a koSaté. Oteviené otazky Casto zacinaji slovy ,kdo, jak, proc,

¢im, kdy, ...“ a nelze na né odpovédét pouze slovy ,,ano” nebo ,ne”.
Mezi oteviené otazky fadime otazky:
e Piimé

Ptame se na konkrétni informace. ,Jak se to stalo?”

Na otazku existuje Siroka odpovéd. ,,
e Hypotetické

Zjistuji hypotetické moznosti. ,Jak byste se zachoval?“
e Konkretizujici

Konkretizujici otazky zjistuji konkrétni véc. ,Pamatujete si, co mél na sobé?“
e Sondujici
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Sondujici otazky zjistuji podrobnosti, které jsou casto zbytecné a
nepodstatné. ,

e Motivacni
Motivacni otazky pouzivdme u nevypravnych klientd, abychom je dokazali
,rozmluvit”. ,,Co byla posledni kapka, ktera vas sem privedla?”

e Rozvijejici
Rozvijejici otazky pokladame, jestlize jsme spravné neporozuméli tomu, co
nam klient sdélil. ,Rekla jste, Ze jste se citila jako v ohni, co to znamena?*

e Zavadéjici
Do zavadéjicich otazek je vloZzen osobni nazor tazatele a klient ma casto
pocit, Ze je nucen tento nazor potvrdit. ,Udéla to znovu. Nemyslite, Ze by
bylo lepsi se s nim rozejit?“

e Protiotazka
Prochazka, Smahaj, Kolafik a Le¢bych (2014, 53) tvrdi, 7e protiotazka je
takova otdzka, kterd ,casto uvddi tazatele do rozpaku, nuti jej vrdtit se do
vécné roviny rozhovoru, pouZivd se, pokud je tazatel dotérny a netaktni, nebo
kfivé obviriuje, kdyZ je napjatd atmosféra. ,Jak to myslite, Ze jsem typickad
blondyna?,.

e Konstruktivni
Konstruktivni otdzky jsou orientovany na feseni problém( a na cil. ,Co se

zmeéni?“

Uzaviené otazky
Na uzaviené otdzky se naopak jinak nez slovy ,ano” ¢i ,ne” odpovédét neda.
Uzaviené otazky pouzivdme v pfipadé, Ze chceme ziskat jasnou, stru¢nou a konkrétni

odpovéd. Mezi uzaviené otazky fadime:

e Alternativni
Klient si mUZe vybrat pouze z nékolika mnozstvi odpovédi. ,Stalo se to
poprvé, nebo uzZ jste to nékdy zazila?“

e Sugestivni
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Sugestivni otdzky jsou vidy do jisté miry manipulativni. Po klientovi témér
vyZaduji pfedem ,,doporucenou” odpoveéd. ,,Nemyslite si, Ze by bylo dobré
toho nechat?”

e Ovérovaci
Ovérujeme jimi pochopeni naseho sdéleni. ,Rozumél jste vSemu?“

e Recnické
Po fecnické otdzce obvykle neocekavame odpovéd. ,Pfece byste se kvdli
tomu neprerazila, ne?”

e Zaobalené
Zaobalené otazky maji formu sdéleni, které vsak pfijemce vnima jako otazku.
Kanitzova tvrdi, Ze zaobalena otdzka zmirfuje napéti z otdzky a dava
dotazovanému moznost volné odpovédél dle svych preferenci. Autorka také
tvrdi, Ze zaobalend otazka je velmi vhodnda k prvotnimu prozkoumavani

néjaké oblasti/problému, respektive klientova nazoru na néj.

Intervent: Nevim, jak to vnimdte vy, ale fikam si, Ze vyzkouset nékterou

z relaxacnich technik by mohlo zabrat.

e Nuceny vybér
Klient vybira pouze z omezenych konkrétnich moznosti. Otazky jsou velmi
podobné, jako otdzky alternativni. ,UZ jste se rozmyslela, jestli mu to

feknete?”

Michal Pulec (2004) pfichazi se zajimavym poznatkem ohledné otazek ,Proc?“.
Autor tvrdi, Ze otazky zacinajici na ,,pro¢” (proc jste tam nesla, proc jste to neudélal, proc
jste to nerekl) ¢asto navozuji obvinéni klienta, a Ze takové otazky jsou mnohdy jakymsi
tvrzenim, které je do otazky jen zaobaleno (méla jste tam jit, mél jste to udélat, mél jste to
fict). Je tedy podle autora nutné takovymi otazkami Setfit a zamyslet se nad tim, jak
efektivni bude takovou otazku polozit. | otazky zacinajici na ,,pro¢” své misto mezi otazkami

jisté maiji.
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4.6 Znaky krize v chatovém rozhovoru

V prvnich kapitolach této prace jsme se zminili o odliSnostech pojeti krizové
intervence v Ceské republice a na Slovensku. Uvadime zde proto znaky probihajici krize tak,
jak je vnimaji slovensti autofi, pro které je krize situace, pfi které jde o bezprostfedni

ohroZeni zdravi ¢i Zivota klienta (Madro, Rajznerova a KoSutova, 2020).
a) Slova s emocionalnym nabojom

Klient v krizi ¢asto pouZziva slova jako , konec, nemzu, nechci, nezvladam, koncim,

smrt, zemfit, ...“ Autofi tvrdi, Ze témito silnymi slovy klient vold o pomoc.
b) Potvrdenie vaznosti

Pokud se klient zmifuje o tématu smrti, sebevrazdy aj., nemusi to okamzité
znamenat, Ze se o suicidum chysta pokusit. Intervent by mél tedy situaci zmapovat a na
situaci se konkrétné ptat. Stava se, ze pokud klient sebevrazdu planuje, potvrdi ndm to,

pokud tomu tak neni, vétSinou se zalekne a nase pochyby vyvrati.

Intervent: Ted'jsi zacal mluvit o smrti a o sebevraZdé. Zaroveri jsi fikal, Ze mads

ted velmi tézké obdobi. Je sebevrazda to, nad ¢im ted premyslis?

Klient: Propana ne! Ne, takto jsem to nemyslel...

c) Forma prejavu

Jak zmifujeme také nize, klienti v akutni krizi pisi ¢asto zmatené, s velkym poctem

preklepl a gramatickych chyb. Zaroven pouzivaji také velka pismena, vykfi¢niky a tecky.
d) Dynamika prejavu

Klient v krizi ¢asto piSe bud velmi aktivné, nebo je naopak utlumeny a byva pro néj

tézké se vyjadrit. Vice se dynamice projevu klienta vénujeme nize.
e) Zazené vnimanie moznosti

Klient v akutni krizi nevidi vychodisko ze své situace, nema néhled. Casto pro né&j tak

pravé byva jedinym domnélym moznym vychodiskem sebevrazda.
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Klient: UZ nemuzZu, toto je uplny konec. Nic nemdm, nic mi nezbylo. UZ jsem

vyzkousela vsechno...

f) Absolutna absencia identifikatorov

Autofi uvadéji, ze je paradoxnim znakem projevu krize mlize byt naprostd absence
kteréhokoliv zvySe zminénych identifikatord. Klient napiSe dlouhou zpravu bez
gramatickych a stylistickych chyb, ve které sdéli, co se chysta udélat. Zprava se mlze zdat
emocionalné plocha. Absence identifikatorud se ¢asto vyskytuje u klientd, ktefi jsou se smrti
smireni.

Modra Linka pak uvadi s ¢astecnym prekryvem tyto identifikatory krize v chatovém

rozhovoru:

Kratsi véty s jednoduchou vétnou stavbou
Klient odesild vzkazy jeden za druhym, se slovy rychle nasklddanymi za sebe. Od
klienta proZivajiciho krizi neotekdvame dlouhd a slozitd souvéti, kterd nejsou v souladu

s aktudlni dynamikou klientova prozivani, viz nize.

Vystupy klienta mohou putisobit zmatené
Tyto kratké véty razené rychle za sebe mohou nékdy budit dojem zmatenosti, navic
klient ¢asto preskakuje mezi tématy, piSe na preskacku, rizné dopliiuje sva predchozi

sdéleni atd.

Vyskyt preklepti a gramatickych chyb

Protoze se klient snazi v rychlosti sdélit poradci vSe, co ma na srdci, neni vyjimkou,
Ze se vtextu objevuji preklepy a gramatické chyby, které jsou casto zplisobeny pravé
rychlosti klientova psani. Téchto chyb si jako poradci nevSsimame a ani je po klientovi

neopakujeme.

Uzivani velkych a malych pismen, tecek, vykFicnika
Téchto znakl klient uziva k zvyraznéni prozivanych pocitd a ke zdlraznéni svych

sdéleni.
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Bud' velmi nizka nebo velmi vysoka dynamika rozhovoru

Ukazuje se, Ze rozhovory s klienty prozZivajicimi krizi jsou bud velmi dynamické, nebo
naopak velmi,,nedynamické”. Klient v krizi budto svou krizi bouflivé proziva a dle toho také
vypada styl klientova psani, klient za sebe v rychlosti sazi sdéleni, dopousti se preklepq,
rychle odpovida na otazky poradce, ... MGzZeme se vsak také setkat s klientem, ktery je ve

své krizi ,,odevzdany“. Jeho styl psani je pak velmi pozvolny a tahly.

Klientovy vstupy mohou pusobit jako , vykFik

4.7 Faze chatového poradenstvi/Intervence

Také faze krizové intervence, ackoliv samoziejmé obsahuji témér shodné véci, se
v zavislosti na poskytovateli intervence (vycviku) lisi. Rozdéleni chatu do jednotlivych fazi je
vSak spiSe formalni zalezitosti, pokud jsou jinak dodrzeny vSechny ndlezitosti. Tento rozvrh

formy tak slouZi spiSe pro pracovnika a pro jeho snazsi orientaci v situaci.
LinkaBezpeci (nedat.) napfiklad navrhuje 6 fazi prace s kontaktem:

1) Zacatek chatového kontaktu
2) Mapovani
PF¥i mapovani v podstaté sbirame co nejvice potfebného mnozstvi informaci
o problému klienta, ktery ndm byl pravdépodobné nastinén v Gvodni fazi
kontaktu. Vystupem mapovani by mél byt jakysi obraz nebo mapa situace,
kterou si poradce vytvori a kterd mu pom(zZe se v problému orientovat.
Podle textu LinkyBezpeci , hleddme odpovédi na otdzky kdy, kde, kdo a co se
stalo a co uzivatel nyni ocekdva.”
Kromé mapovani situace mapujeme také emocni a celkovy stav klienta, jeho
zdroje.
Dle textu Modré Linky ma mapovani tfi Urovné:
o Fakta
Zjistujeme, co se stalo, kde a jak se to stalo, pro¢ k tomu doslo, pripadné
kdy.
o Emocni proZivani a vnimani klienta
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Ptdme se, co klient proziva, jakym zpUsobem, jaky je jeho nahled na situaci,
a co tyto emoce a prozivani zpUsobilo.
o Prani, potieby a ocekavani

Sledujeme, co klient od linky potfebuje, co ocekava, Ze ziska.

3) Prace se zakazkou

Zakdazce jsme se vénovali v kapitole 1.1.5. Pfi praci se zakdzkou je tedy ze
vseho nejdllezitéjsi, aby vysla (pokud nejde o ohroZeni zdravi/Zivota) z pfani

klienta a aby byla naplnitelna.

4) Hledani zdrojua klienta, hledani feseni

Pfi krizové intervenci se snazime najit zdroje a zvladaci strategie, kterymi
klient disponuje a po nalezeni tyto aktivovat. Mapujeme uzivatelovy
zkusenosti se zvladanim podobnych situaci jako je ta, kterou zrovna proziva
a zjistujeme, co jiz fungovalo, ¢i nefungovalo. Poradce ma samozfejmé také
moznost bud pfinést vlastni ndpady jako ndmét k diskuzi, &i v ptipadé
nutného direktivniho pfistupu jako jakysi ,pokyn“. Klient si pak
z prodiskutovanych alternativ vybere tu, kterd mu pfipada nejpfijatelnéjsi.

To samo sebou neznamena, Ze je to alternativa nejlepsi.

5) Akcni plan

Po nalezeni zdroji klienta a po vybéru jemu nejptijatelnéjsiho reseni
momentalni situace dochdazi k utvoreni planu, jak bude feseni, které si
v predchozi fazi zvolil, aplikovat. Dochdzi k naplanovani jednotlivych kroku
aplikace, které dle textu museji byt konkrétni, jasné definované a museji mit

danou ndslednost.

6) Uzavreni kontaktu

Pfi uzavirani kontaktu dochazi pravidelné k rekapitulaci intervence a
dohodnutého planu, stejné jako k reflexi naplnéni ¢i nenaplnéni zakazky.
Dochdzi také k nabidnuti pfipadné moznosti dalsiho kontaktu ¢i dotaz na

dalsi potreby klienta.

81



4.8 Pristup k intervenci

Autorky Bohuslava Horska a Sarka Licehammerové se ve svém konferenénim
pfispévku, ktery mGzeme nalézt ve sborniku z IV. Mezinarodni konference, ktera byla
vénovana internetovému poradenstvi a kterd nese ndzev Internetové poradenstvi — svét
bez hranic? (Modra Linka, 2014), zabyvaly nutnosti volby pfistupu k intervenci pomoci
chatu. Autorky tvrdi, Ze primarné kvali ¢asové tisni je pracovnik nucen (at védomé Ci
nevédomé) volit, jak bude k intervenci/poradenstvi pfistupovat. Tedy na co zaméfi svou

pozornost a kterou cestou poradenstvi povede.

Autorky uspordadaly v rdmci Modré Linky workshop, kde se témito pristupy zabyvaly.
Na zakladé zkoumani provedeného na tomto workshopu byly autorkami identifikovany dva

hlavni pristupy k intervenci, kterymi jsou:

Pristup zaméreny na emoce klienta

Vyhodou tohoto pfistupu je dle autorek fakt, Ze klient se citi pfijaty, jeho emoce jsou
akceptovany a legitimizovdny a mohou byt ventilovany. Autorky mluvi o jakémsi prostoru,
ve kterém klient nemusi ,,délat nic”, mize se uvolnit, nebo o ,bezpecné naruci“, ve které
muzZe klient spocinout (s. 68). Autorky vSak zaroven varuji pred mozZnosti prilisné
zaangazovanosti emoci, ve kterych se muze klient zacit topit, zejména pokud nedochazi
k dalSimu orientovani intervence na fesSeni problému. Jako dalsi riziko autorky zminuji
zejména ,ztrdtu struktury”, kterou mysli nedostatecné hranice intervence, coz je
zpusobeno nedostatkem faktickych informaci, které intervent v ndvaznosti na vybrany
pristup neziskal. Opomenuty mohou byt také zdroje, kterymi klient disponuje a které by

mohl pfi feSeni své situace vyuzit.

Pfistup je dle autorek narocény pro obé strany intervence. Pro klienta specialné
v pfipadé, Ze neni zvykly pracovat se svymi emocemi. Pfistup je vhodny pro klienty, ktefi
jsou schopni sami na sobé pracovat, pro ty, ktefi si jsou svych emoci védomi a dokazi s nimi

pracovat.

Co se tyka pracovnika, ten nese své otéZze v podminkach v podobé nutnosti citlivosti,
vysoké miry pozornosti a emocniho naladéni se. Vyhoda pak spociva v tom, Ze poradce je

v takové intervenci do jisté miry velmi svobodny, vétsina iniciativy je pfenechana klientovi.
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Opét je vsak tfeba dohlizet na to, aby nebyly pominuty dllezita fakta, bez kterych bychom

skoncili s neldspésnou intervenci.

Pristup zaméreny na reseni situace klienta

Na rozdil od pfistupu zaméreného na emoce klienta, pfistup zaméreny na reseni je
presnéjsi pti resSeni zakazky a pfi jejim nasledovani, emocni stranka kontaktu se vSak muze
ztracet, diky ¢emuz muzZe dochazet k problémdm s udrienim kontaktu s klientem a

s navazovanim pevného a dlivérného vztahu.

Autorky tvrdi, Ze v pripadé tohoto pfistupu je zakdzka velmi rychle pojmenovana,
zmapovana a témér okamzité dochazi k nalezeni palety alternativnich feseni, které je
mozno v situaci aplikovat. Klient tak mUzZe mit pocit rychlé ulevy, po intervenci vSak mohou
v klientovi zlstat zbytky nezpracovanych emocnich prozitk( (s. 69). Hrozi také, Ze klient
pfichazi se skrytou zakazkou, kterou kvili schematickému feseni nejsme jako pracovnici

schopni odhalit.

Nejen pro klienta, ale také pro pracovnika je kvili vyse zminénym divodim pribéh
intervence podstatné snadnéjsi. Klient prichazi se zakazkou, ktera je identifikovana, jsou
navrhnuta teSeni, kterd jsou klientem nasledné aplikovédna. Celd intervence je tedy
specificky ohranic¢ena a v rdmci téchto hranic se posunuje vpfed. Také prace s casem je dle
autorek pfi volbé tohoto pristupu efektivnéjsi, cil je pravidelné dosazen v kratsi ¢asové
dotaci. Aplikace pfistupu vSak mlze vést ke schematickym resenim (viz algoritmy odpovédi
vyse).

U&astnici workshopu viak jednohlasné shledali, 7e aplikace pouze jednoho
z pfistupl vede také k pouze poloviénimu naplnéni zakazky. Propojeni obou pfistupd,

respektive zkusené zachazeni s obéma dle potieby, se tedy jevi jako ,zlatd stfedni cesta”.

4.9 Typologie chatu

Chatovaci praxe Linky Bezpeci ukazala, Ze Ize rozlisit zakladni typologii klientd, ktefi
se na chatovaci linku obraceji. Tuto typologii véetné doporuéeni prace s jednotlivymi klienty
Linka Bezpeci predstavuje na svém vycviku v chatové krizové intervenci a zminuje ji také ve
svych vyukovych materidlech (nedat.) Podobnou typologii ve svém vycviku predstavuje

také Modra Linka. | tuto verzi zde pfikladame.
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4.9.1 Typologie klientd

Materidly Linky Bezpeci uvadéji:

Klient s pomalejSimi reakcemi a malou aktivitou
Charakteristické jsou pro tyto klienty dlouhé c¢asové prodlevy mezi odpovédmi,
kratké a malo rozvinuté véty, pfipadné Zadna proaktivita, to znamena, ze klient reaguje

pouze na vyzvy pracovnika, sdm se v chatu aktivné neangaZuje.

Pric¢in tohoto chovani muze byt nékolik. Klient nemusi byt Uplné zdatny v préci
s pocitatem, mlzZe psat napfiklad ztelefonu, s nékym se radit, nebo si naopak vice

rozmyslet, co napise.

Je dobré pfrizpUsobit se tempu klienta, dynamiku projevu reflektovat a ptat se na
pricinu. Pokud klient dlouhodobé neodepisuje, upozorfiujeme jej, do kdy budeme na
odpovéd cekat, a poté chat ukoncujeme. Nizkd dynamika muize byt zavinéna vnéjSimi
okolnostmi (klient vykondava jinou ¢innost) nebo zménou situace, ve které se ¢lovék nachazi
(pfichod rodicll). V prvnim pfipadé situaci reflektujeme a nabizime dalsi spolupraci, tedy
bud' Ze chat ukonéime a klient nas kontaktuje jindy, nebo Ze klient ukon¢i svou ¢innost a
bude se vénovat chatovani. Ve druhém pfipadé zjistujeme o zméné situace vice informaci,

pripadné nabizime klientovi moznost opustit chat bez rozlouceni.

Klient s rychlymi a nestrukturovanymi reakcemi
Takovy klient se vyznacuje rychlym projevem, texty odesila velmi rychle za sebou,

casto vklada pouze slova. Takova sdéleni mohou casto pUsobit nesrozumitelné.
Nestrukturovany klient byva casto zahlceny a v tenzi, proziva silné emoce. Mlze se
vSak také jednat o projev psychické poruchy (manie).

Rychlost projevu klienta reflektujeme. Pokud texty, které klient zasila davaji
dohromady smysl, davame klientovi prostor, aby sdélil vSe, co potrebuje, pfipadné jej

vyzyvame, aby ze svych sdéleni vybral prioritni téma.

Pokud sdéleni smysl neddvaji, aktivné klienta zastavujeme, snazime se jej
strukturovat a nase neporozuméni sdélujeme. Mzeme také zacit klast otazky, abychom se

v rozhovoru zacali orientovat.
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Manipulujici klient

Kontakt s manipulujicim klientem byva pro pracovniky obvykle pomérné obtizny.
Manipulujici klient mda tendenci naruSovat hranice poradce a linky, zjistuje osobni
informace, osobni nazory, Zada od pracovnika linky sluzby, které linka neni schopna naplnit,
presouva svou zodpovédnost na poradce aj. Manipulujici klient ¢asto prechdazi k agresi a

vydirdni, pokud nedostane, o co Zada.

MuUze se stat, Ze klient neni zcela sezndmen se zamérenim sluzby, nebo je zvykly
takto komunikovat. M(ize to byt rovnéz snaha o ziskdni pozornosti, pfipadné o projev

psychické dekompenzace.

Pro pracovnika je klicové pevné drzet hranice své i linky, reflektovat to, co se déje,
klientovi vysvétlit pravidla fungovani linky a trvat na jejich dodrzovani. Pokud klient neni

schopen podminky pracovnika splnit, ma intervent pravo chat ukondit.

Rozruseny klient

Rozruseny klient dava silné najevo svij smutek, a to jak verbalné, tak pomoci
smajlikd a emotikon. Klient mohl byt rozrusen jesté pred vstupem na chat, ale také se mlze
rozrusit béhem rozhovoru napfiklad v pfipadé, Zze spolecné s pracovnikem narazi na citlivé

téma.

Je dulezité dat klientovi prostor pro vyjadieni emoci, vyjadfit mu podporu,

normalizovat, ale klidné také klienta zklidnit (dechova cviceni, napit se, ...)

Agresivni klient
Stejné jako kontakt s manipulativnim klient, také s klientem agresivnim byva pro
pracovnika pomérné narocny. Agresivni klient vulgarné napada sluzbu a pracovnika, snazi

se kompetenci pracovnika zpochybnit a je provokativni.

Pri¢iny agresivniho chovani mohou byt v situaci, kterou klient prozil, zpravidla se
pozdéji v chatu klient uklidni a zacne komunikovat normalné. Klient vsak také mulze byt
dekompenzovany, nebo nemusi rozumét postuplim pracovnika, ¢i je prosté zvykly takto

komunikovat.

Stejné jako pfi praci s manipulativnim klientem je i u klienta agresivniho dllezité

situaci reflektovat a pevné si drzet hranice. Je vhodné klientovi poskytnout moznost
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»vynadavat se”, ale nenechavame jej, aby naddval nam, Cilince. Klientovi také pfipominame

pravidla sluzby a trvame na jejich dodrZovani. Pokud se tak nedéje, kontakt ukoncujeme.

Klient s jednodussim projevem, détsky klient
Jednoduchy projev pouzivaji ¢asto déti, nebo klienti s niz§im intelektem. Pozndme
jej podle kratkych vét, ¢asto pouze slov. Klient ¢asto nerozumi tomu, co fikdme a na co se

ptame. Casto se klient dopousti gramatickych a stylistickych chyb.

Pro pracovnika to znamena odprostit se od vSech odbornych vyrazl a sloZitych
formulacich. Je tfeba ptat se a vyjadrovat se pfimo, jasné a srozumitelné. Je vhodné také

Casto ovérovat klientovo porozuméni.

Modra Linka ve svych vyukovych materidlech dale dopliuje klienty:
Milcici, bez reakci

Prekracujici hranice
Jde napfiklad o klienta, ktery opakované kontaktuje linku i poté, co mu bylo sdéleno,

ze vycerpal moznosti linky, a ta uz mu nemuze byt nijak ndpomocna.

V nebezpeci a ohroZeni Zivota
Do kategorie klient v nebezpeci ¢i v ohrozend Zivota mizZeme zaradit nejen klienty
vystavené néjakému nebezpedi zvenci (domaci nasili, znasilnéni, nehoda, ...), ale také

klienty sebeposkozujici a suicidalni.

Pro vSechny klienty této kategorie je spolecna nutnost jisté miry direktivity ze strany
pracovnika. Primarnim cilem byva dostat klienta ze situace ohroZeni do bezpeci. Peclivé
mapujeme vnéjsi okolnosti, abychom méli co nejpresnéjsi predstavu o tom, kde a v jaké
situaci se Clovék nachazi. Dulezité je taky pravidelné oceriovani a ujistovani o nasi
pfitomnosti a ochoté pomoci. V pripadé suicidalnich klientl suicidum nevyvracime, ale

snazime se jednani klienta odlozit.
Techniky prace se suicidalnimi klienty jsme probrali vyse.
Navazany klient

Navazané klienty jsme zminili v kapitole 3.4 o e-mailovém poradenstvi. Dle

materiall Modré Linky maji tendenci vazat se klienti:
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e Chronicky nemocni

e Hendikepovani

e Psychicky nemocni
Napfriklad klienti s hrani¢ni nebo zavislou poruchou osobnosti.

e Opusténi a osaméli

e Zaiivajici ztratu blizkého ¢lovéka

e S chronickou krizi

e Miladi bez dostatecného zazemi
U téchto klientd se ¢asto jedna o poradensky Ci informacni rozhovor. Klient
shani informaci nebo edukaci v oblasti, ve které by jej klasicky informoval
rodi¢, coz z néjakého dlivodu u klienta nelze.

¢ Ti, u kterych nebyla predchozi péce tuspésna, nebo selhala

4.9.2 Typologie kontakt

Stejné materidly (Modrd Linka, nedat.) uvadéjici typologii klientl zminuji také

typologii kontakta:

Informacni

Klient do poradny pfichazi s prosbou o poskytnuti informace. Pracovnik by tak mél
mit pristup k internetu a literatufe, aby mohl klientovi tuto informaci poskytnout. Klient
mUZe pozadovat informaci, kterou by mu kvalitnéji poskytnula sluzba, ktera se danou
oblasti pfimo zabyva. My tak m(zZeme klienta informovat pouze zbézné, a poté jej mizeme

odkazat dale.

Poradensky
Klient pfichazi pro ,radu”, ptipadné hleda nékoho, s kym by mohl sdilet déni ve
svém Zivoté. Poradensky rozhovor se ¢asto zabyva vztahovymi tématy, dilematy, které

klient proziva, financnimi a socidlnimi zalezitostmi aj.

Zneuzivajici
Pfi zneuzivajicim kontaktu jde primarné o uspokojeni potreb klienta viz kapitola

4.9.3.
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Krizovy

Jak jiz bylo vySe nékolikrat zminéno, za krizi povazujeme situaci, kterd svymi naroky
daleko prevysuje zvladaci strategie klienta, a ten se citi byt situaci zahlceny a neschopny
takovou situaci sam vyresit. Krizové rozhovory se zabyvaji tématy, ktera bychom oznacili

jako zavainé. Jde o Sikanu, nasili, sebeposkozovani, suicidalni tématiku, zndsilnéni, ...

Testujici

Testujici rozhovor je, i kdyz by se to tak nemuselo zdat, zcela legitimnim typem
kontaktu, se kterym je dobré pracovat dle béznych pravidel. Testujicim kontaktem si klient
,otukava“ linku, zkousi, co mu muZe nabidnout, a jakym stylem pracuje. Kromé tématu, se
kterym klient pfichazi do testujiciho kontaktu pravidelné klient disponuje také tématem

jinym, se kterym se po tomto testovani linky svéfi.

4.9.3 Zneutziti linky

Stejné jako pfi telefonické krizové intervenci, také pti chatovém poradenstvi se
stdvd, Ze je poradenska linka zneuzivana. Motivaci zneuZivajiciho klienta (jedna-li se o
klienta) neni predevsim touha po pomoci ¢i rozhovoru, ale touha po ukojeni vlastnich

potieb. Témito potifebami jsou napriklad:
Potieba Sokovat
Zahltit

Pobavit se
Klient Casto pfichazi se zcela smyslenym tématem, které byva také velmi nelogické,

a bavi se nad snahou poradce vést rozhovor.

Uspokojeni sexualnich potieb
Klient déla poradci nemravné navrhy, vyptava se na vzhled poradce, jeho obleceni

a jiné intimni zalezitosti.

Uspokojit pocit moci
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4.10 Software

Software slouZi jako nosné médium celého poradenského a intervencniho procesu,
jeho volba a charakteristika je tedy pfi praci velmi klicova. Na rGznych pracovistich jsme se
setkali s riznymi programy, které jednotliva centra ke své prdci pouZivaji. Jde o programy

specialné navrzené pro konkrétni pracovisté, ale také o programy volné dostupné.

Jednim z pracovist, které pouziva specialné navrzeny program je napfriklad brnénska
Modra Linka. Ta vyuZiva vlastni software, ktery momentalné prochazi revitalizaci. Soucasny
software totiz vyzaduje, aby si klient pfi chatovani zalozil Gcet, ke kterému se pfti dalsi
navstévé opét prihlasuje. Po pfihlaseni na chat v oteviraci dobé se klient dostane do jakési
»Cekarny”, kde vyckava v radé, podle poradi, ve kterém se pfihlasil, aZz jej intervent pozve
do chatovaci mistnosti. V budouci verzi programu by Modra Linka chtéla zrusit nutnost

vlastnit Ucet, aby jesté vice posilila anonymitu klienta.
Také olomoucka e-linka vyuZziva svij vlastni software.

IP¢ko naopak pouziva program volné dostupny (respektive komeréni produkt, ktery
je pro vyuZivani pokrocilych funkci nutné si predplatit). Konkrétné se jednd o program
LiveChatoo, ktery, ackoliv jisté ne podle nazvu, vSichni zndme z webovych stranek
rozlicnych operatort, e-shopu, firemnich stranek atd. Je to presné ten chat, ktery se nam
po otevieni dané stranky vpravo dole otevie s otdzkou ,Dobry den, miZzeme Vam

pomoci?“.

Z dalSich volné dostupnych programd zmifime pouze okrajové viem znamé
programy jako je Skype, ICQ, pfipadné webové stranky jako Xchat.cz atd. Podle Horské
(2011) je vsak Skype vhodny spiSe jako prostfedek pro VOIp hovory.

4.11 Pfesouvani z chatu na telefon a z telefonu na chat

Zavérem kapitoly o chatové krizové intervenci bychom se chtéli v kratkosti vénovat
mozZnostem presunu intervence a poradenstvi mezi chatem a telefonem, respektive mezi

telefonem a chatem.

Pfi navstévach jednotlivych poradenskych center jsme si totiz povsimli, Ze kazdé

pracovisté, ackoliv nabizi vice sluzeb (tzn. chat, e-mail, telefon, osobni konzultace),
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preferuje pouze nékteré z nich. Casto se pak stava, 7e je cilem poradenstvi, kromé zakazky
klienta, samozifejmé, snaha presunout klienta z média, které neni preferovano k tomu

médiu, které naopak preferovano je.

Napriklad Modrd Linka se snazi své klienty presouvat z chatovych mistnosti na svou

telefonni linku a toto chovani v klientech posiluje.

Naopak slovenské IP¢ko zase v ptipadé, Ze nékdo zavold, vyviji snahu presvédcit
klienta, aby poradnu kontaktoval formou chatu. IP¢ko vSak nedisponuje oficialni telefonni
linkou, pouze nékolika telefonnimi ¢isly, ktera jsou dostupnd na internetu, toto jednani je
tedy logické.

Otazku, zda jsou tyto snahy vhodné ¢i nikoliv, nechavame jako otevienou. Je lepsi
o klienta a ubirat tak ze svého pohodli? To zfejmé, jako v podstaté vse vySe v této praci

napsané, ukaze pouze praxe.
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METODICKA DOPORUCENI
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5 METODICKA DOPORUCENI

Z ndzvu této prace vyplyva jeji snaha prinést a predstavit metodicka doporuceni tykajici se
krizové intervence a poradenstvi na internetu. Praxe vSak ukazala, Ze nelze stoprocentné
fici, co je pfi praci dobfe, a co Spatné. Respektive toto rozliSit Ize, nejde v3ak Fici, ktera
z technik a ktery z pfistupu jsou horsi, ¢i naopak lepsi. BEhem nasich navstév poradenskych
pracovist nam bylo predstaveno nékolik pristup(, technik, metod prace a postup( pfi préci
pouzivanych, pficemz kazdy také vedl k poZzadovanému vysledku. Tyto poznatky jsou

ostatné shrnuty v kapitoldch vyse.

Nékdy se vSak metody prace Ci techniky vzajemné rozchazely ¢i vylucovaly. Rozhodli
jsme se proto, Ze tuto C¢ast prdce o metodickych doporucenich pojmeme formou
otevienych otdzek, a nechame na uvaZeni Citatele, kterd varianta jej vice oslovi. V3e, co
v této kapitole zminujeme jiz bylo nastinéno, mnohdy mnohem Sifeji, v prechozich
kapitolach této prace. Nékteré naleZitosti zde kratce uvadime znovu, abychom méli
moznost vidét je v jiném svétle, pripadné abychom si je postavili pfimo vedle ostatnich

prvkd metodického doporuceni.

Vétsina metodickych doporudeni se tyka intervence/poradenstvi pomoci chatovaci
sluzby, v pfipadé, Ze se jedna o doporuceni pro e-mailovy kontakt, bude na tuto skutecnost

¢tenar upozornén.

5.1 Obecné podminky

Dodrzenim obecnych podminek poskytovani online krizové intervence vytvarime
vhodné pracovni podminky a zaroven vici klientovi zajistujeme kvalitni poskytovani nasi
sluzby. Do obecnych podminek fadime ¢asovou dotaci, zajisténi porozuméni, praci

s otazkami, formu osloveni klienta aj.

5.1.1 Casova dotace

Ukazuje se, Ze chatova intervence ma mnohem vyssi naroky na ¢as, nez intervence

telefonicka a face to face. Pro tyto dvé formy krizové intervence, ale i poradenstvi, byva
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standardné casovda dotace 60 minut. U chatu se diky formé komunikace rozhovor
prodluZuje a ze zkuSenosti se ukazuje, Ze standardni ¢as 90 minut se ukazuje jako
dostatecny. 60 minut naopak ve vétsiné pripadd nepostacuje. Toto pravidlo 90 minut
neplati v pfipadé, Ze se jedna o ohroZeni Zivota Ci o suicidalniho klienta. V takovém
pripadé je pripustné chat prodlouzit na dobu nezbytné nutnou, tedy do doby, nez jsme si

jisti, Ze je klient v bezpeci a mimo ohroZeni Zivota.

5.1.2 Zajisténi oboustranného porozumeni.

V kapitolach vyse jsme zminili nékolik faktor(i, které mohou zhorsit vzajemné
porozuméni pracovnika a klienta. Ve vétsi mire tyto faktory pochazeji ze strany klienta, neni

vsak vyjimkou, Ze nedostatecné porozumeéni zplsobuje také pracovnik.

Smajlici a emotikony

Zminili jsme, Ze porozuméni smajlikiim a emotikondm neni vzdy tak pfimocaré, jak
by se mohlo zdat. Tento zavér jsme podpofili ndzorem nékolika studii. Néktera krizova
centra (napf. Linka Bezpeci) maji vybér smajlik(i ve svém chatovacim programu omezen,

jind krizova centra nechavaiji tyto zaleZitosti oteviené.

Zde v metodickém doporuceni bychom radi navrhli, aby pracovnik sam
s pouzivanim emotikon nezacinal, a aby reflektoval emotikony, které zasila klient. Pokud si
je jist jejich vyznamem (pripadné pokud ho o ném informuje klient), mize také pracovnik
sam ten stejny smajlik, respektive emotikonu, pouZit, pokud sezna, Ze tento krok povede

k rozvoji kontaktu.

Zkratky

U zkratek plati velmi podobné doporuceni jako u emotikon a smajlikd. Je
pravdépodobné, Ze klient bude zkratky pouzivat. Je také velice pravdépodobné, Ze to
budou zkratky, kterym bude pracovnik rozumét. Mulze se vsak stat, Ze bude situace jina.
V tom pripadé doporucujeme vyuZzit néktery z online seznamu zkratek (www.zkratky.cz) a
vyznam si dohledat. NemulzZeme vsSak pocitat stim, Ze stejny krok by v pfipadé

neporozuméni ucinil klient, ze strany pracovnika se tedy snazime zkratky nepouzivat.
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Jazykové naleiitosti

Jazyk je nosnym médiem celé intervence. Kazdy klient se vyjadfuje vice ¢i méné
odliné. Ukolem pracovnika by méla byt snaha o pfizplsobeni se jazykové drovni klienta
(obecna cestina, formalni projev, anglicismy, narecni vyrazy, ...). Je pochopitelné, Ze ne vidy
bude pracovnik klientovi, zejména v pfipadé pouzivani narecnich slov (kolecka x tacky,

rozsvit x rozni aj.), rozumét. Toto neporozuméni by mél pracovnik vyjadrit.

Zaroven jsme vyse zminili, Ze pokud je pracovnik schopen pouzZivat stejné, pro
klienta specifické, vyrazy a slova, mél by tak v rdmci navazani divérného vztahu ucinit.
Zminovali jsme citové zabarvend slova romska, slovenska. Pripadné by mél pracovnik

alespon vyjadrit porozuméni klientovu slovniku. Pfiklad jsme zminili na strané 67.

5.1.3 Prace s otazkami

Pracovnik by mél byt sezndmen s rozlicnymi typy otdzek a s moznostmi jejich vyuZiti.
Vzhledem k tomu, Ze dynamika chatového rozhovoru je ponékud odlisSnd od komunikace
tvariv tvar, nebo pomoci telefonu, budou ndm pfi intervencich otazky oporou a budou ndm

tvofit jedinou cestu ke klientovu pfibéhu.

Je dulezité, aby pracovnik znal, jakou informaci mu ktera otazka muze prinést a aby
s nimi takto efektivné zachdazel. Zaroven je vhodné vyhybat se zbytecnému, respektive

nadmérnému, pouzivani otazky ,Proc?“.

5.2 Vyuziti intervencnich/poradenskych technik

Jak jsme jiz zminili vySe, je vhodné pouZivat stejné emocné zabarvena slova jako
klient, pfipadné jejich emocni naboj mirné zmirnit, abychom postupné zmirnili klientovo
zahlceni a prozivani. Naopak je velmi nevhodné pouzivat silnéjsi slova, nez pouziva klient,
pfipadné klientovu situaci nereflektujeme pfilis silnymi slovy, abychom klientovu uUzkost

neprohloubili.

Podobné také klientovi nevyjadfujeme nasSe obavy ¢i znechuceni, abychom
v klientovi nevyvolali dojem, Ze nds svou situaci zatéZuje, nebo abychom v klientovi
nevyvolali pocit viny. Byva zvykem, zejména u suicidalnich klientQ, vyjadrit nase obavy,

pouze vSak do takové miry, aby klienta nezahltily.
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Intervent: Opakujete, Ze musite skocit. Mdm o vds ted’trochu obavy. Kde se

nachdzite?

Co se tyka intervencnich technik pouzivanych primdarné v chatové komunikaci, tedy
téch, které jsme predstavili vySe v tomto textu, nechdme rozhodnuti o jejich zapojeni do
praxe na kazdém z ¢tenarl. MlZeme na tomto misté sdélit, Ze také interventi, ktefi téchto
technik nevyuzivali dosahovali UspésSnych vysledk(. Pouziti techniky vsak dava
intervenénimu procesu jakysi ramec a hranice, kotvi pracovnika v tom, co déld, ddva mu

pocit, Ze neni v komunikaci ztracen.

Otazkou je také, jak postupovat v pripadé, Ze krizové centrum poskytuje konzultace
na nékolika platformach (telefon, chat, ...). Je vhodné snaZit se presunout klienta na tu
platformu, na které je ndm komfortnéji, nebo je dllezitéjsi, aby komfort zazival klient a

kontaktoval linku na té platformé, kterd mu vyhovuje?

5.3 Dalsi doporuceni

zminénych kapitol.

Z divodu zdlouhavé komunikace pres chat a z toho vychazejici nedostatecné casové
dotace (respektive minimalné pocitu z ni) se ukazuje jako vhodné se po nékolika minutach
chatu, ve kterém neni jasnd zakazka klienta, na tuto zakazku pfimo ptat. Toto neni zcela
zvykem pfi intervenci tvari v tvar, u chatu si vSak mGzeme dovolit ptat se stylem ,,Jak vam

mohu pomoci? A s ¢im sem prFichazite? Co ted’ nejvice potiebujete?” aj.

Podobné jako se ukazuje efektivni ptat se konkrétné na zakazku, je také vhodné ptat
se na cokoliv, cemu nerozumime, i kdyZ existuje moznost, Ze bychom se tuto informace
pozdéji dozvédéli. Zbytecnym premyslenim a domyslenim okrdddme o drahocenny cas
nejen sebe, ale také klienta. Vyse jsme jiz zminili, Ze pfi préaci online pracujeme primarné se
svymi hypotézami a domnénkami, ani tak vSak ale neni vhodné, abychom dovolili témto
hypotézam ovlivnéni pracovniho procesu, je proto dllezité a mnohdy klicové si tyto nase

hypotézy s klientem ovérovat, potvrzovat ¢i vyvracet.

Mdame-li vSak dat jedno zdvazné metodické doporuceni, pak toto: budme lidmi.
Budme lidmi jako jsou ti, ktefi naSi sluzbu vyhledavaji, lidmi, ktefi tfeba ne vidy
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stoprocentné védi, co kdy udélat, ale ktefi jsou pro klienta dostupni v jeho utrpeni. Lidmi,
ktefi se neschovavaji za svou profesi. Posledni, co chce totiZ klient v akutni krizi potkat, je

bily plast.
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6 DISKUZE

Tato diplomova prace si dala za ukol vénovat se tématu krizové intervence
v prostfedi internetu. PGvodni vizi bylo vénovat se Cisté krizové intervenci pomoci e-mailu
a chatu, ale po bliz§im proniknuti do terminologie se prace vénuje také online poradenstvi,
které se, zejména podle slovenskych kolegli, od krizové intervence Ilisi absenci
bezprostfedniho ohroZeni zdravi nebo Zivota klienta. ProtoZe se ndm toto rozliseni libilo a

zamlouvalo, ponechali jsme jej i v této praci.

Cilem prace bylo shrnout veskeré dostupné zdroje, protoze po primdrnim Setfeni,
které probéhlo jesté pred psanim tohoto textu, se ukdzalo, Ze jich skute¢né neni mnoho, a
Ze je to tedy ukol splnitelny. Spinitelny byl vSak pouze do jisté miry. Vétsina zdroji byla
zahranicnich a u nas velmi tézko, nebo vibec, nedostupnych. Nékteré zdroje byly ziskany
pomoci meziknihovni vypUjcky, kterd u nékterych titult kvuli okolnostem, které ve svété
zacaly panovat, selhala a tituly nebyly doruéeny ani okopirovany, tudiz v této praci chybi.
Slo zejména o knihu autor(l Lestera a Rogerse s nazvem Crisis Intervention and Counseling
by Telephone and the Internet (2012), jejiz jedna kapitola se vénovala poradenstvi pomoci

e-mailu.

Co se dale tyka zdroj(, je tfeba na tomto misté zminit, Ze si plné uvédomujeme jejich
nizky pocet, ktery byva pro diplomovou praci (pro tu Cisté teoretickou nékolikandsobné)
nezvykly. Omluvou nam budiz fakt, Ze pouzité zdroje jsou opravdu témér vSechny, které se
k tématu krizové intervence na internetu daly dohledat. Nékteré zdroje pochdazeji také
z vycviku, které jsme absolvovali, pfipadné ze sbornik( a tiskovin, které jsme obdrzeli pfi

navitévach rdznych krizovych center v Ceské republice a na Slovensku.

Ani rozsah prace neni zcela idealni, omluvou vsak opét budiz fakt, Ze jej tvofi témér
vSechny dostupné a ¢astec¢né také nedostupné materialy, které se tématu vénuji. Hrstka
téch, které se kvuli krizi, ktera ve svéte vypukla, do nasich rukou nakonec nedostaly, by
praci jisté nijak zvlast vyznamné neovlivnila.

Celd prace je také protkdna poznatky z praxe a jinymi osobnimi zkuSenostmi.

Uvédomujeme si, Ze to nebyva u diplomovych praci zvykem, pfiSlo ndm vSak nerozumné
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tyto praktické priklady vynechat, jelikoz kromé toho, Ze by znaéné snizovaly pfinos prace,

by to celou préci vyznamné ochudilo a ta by jisté jiZz nebyla schopna naplnit sv({j ucel.

Mluvime-li o Ucelu prace, ten byl po celou dobu vzniku jasny. Prace si davala za cil
sesbirat doposud znamé poznatky a védéni o krizové intervenci a poradenstvi v prostredi
internetu, a ty pak v jednom celku ¢tendfi predstavit tak, aby byl schopen porozumét tomu,
jak online krizova intervence funguje, jaké ma zakonitosti, specifika, techniky aj. Cilem bylo
také vybavit potencidlniho pracovnika krizové intervence v online svéte znalostmi
potfebnymi k tomu, aby byl schopen online poradenstvi poskytovat bez toho, aby se v ném

citil neukotven. Doufejme, Ze nékdy dostaneme prostor tuto prdci dale rozsifit.

Tato prdce samoziejmé v zddném pripadé nenahrazuje vycvik v chatové krizové
intervenci, i kdyz teoreticky zdklad je zde predstaven cely. Co chybi, je prakticka cast.
Protoze vsak, alespon nyni, neni nutné pro poskytovani intervenci pomoci internetu vycvik

absolvovat, pfinos prdce na tomto poli je zde zcela jasny.

Velka c¢ast poznatk( zahrnutych v této praci byla ziskana, jak jiz bylo zminéno vyse,
navétévami rGznych krizovych center napfi¢ Ceskou a Slovenskou republikou. Vétsina
center byla ochotna spolupracovat a ochotné poskytnout znalosti, materialy, informace,
ale také vzdélani, za coz jim zde patfi jeSté jednou dik. Nasly se vSak i takové organizace,
které spolupracovat nechtély, nebo které zatajovaly vlastnictvi nékterych materiald, o které
jsme zadali, a aZ nasledné jsme se o jejich existenci z jinych zdrojd dozvédéli. Toto jednani
nas zamrzelo, ale ne vSak ze sobeckych dlvodu, jakymi by mohlo byt Uspésné dopsani této
prace, ale proto, protoze chceme-li vybudovat online krizovou intervenci/poradenstvi jako
intervencni formu rovnu telefonické intervenci ¢i té tvari v tvar, nemuizeme si pouze drzet
to, co jsme se sami naucili, ale musime své know-how sdilet s témi, ktefi to umi také, jen to
délaji jinak. Pouze timto zpUsobem muzZeme dojit na tomto poli ke shodé a k naplnéni

urcitych standardd a kritérii kvalit, k dobré krizové intervenci.
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7 ZAVER

Tato magisterska diplomova prace predstavuje predmét krizové intervence a
poradenstviv prostiedi internetu. Vénuje se jeho teoretickému zazemi, pravnimu ukotveni,

technikdm a moZnostem vyuZiti.

Pfedstavili jsme online krizovou intervenci jako obor se svymi specifiky, vyhodami i
nevyhodami a snaZili jsme se stavét tento obor, nebo radéji formu, na roven ostatnim
formam krizové intervence. Vénovali jsme se zejména dvéma nejsilnéjsim ,proudlim”
intervence a poradenstvi na internetu, tedy e-mailu a chatu. Byla pfedstavena také zakladni
typologie chatovych a e-mailovych kontakt(, pripadné klientt, ktefi tyto formy dosazeni
pomaoci vyuZivaji.

Predstavili jsme také rozlicné techniky a metody prace pfi online poradenstvi a
krizové intervenci. Techniky byly predstaveny se svym teoretickym zakladem, pficemz jsme
kazdou techniku doplnili kratkou praktickou ukazkou, ktera techniku nebo metodu prace
¢tenafri priblizuje.

CtendaF se dozvida také informace o pravnim a etickém ukotveni online krizové

intervence a poradenstvi, o problematice nahrady zplsobené skody aj.

Kromé tohoto vySe zminéného teoretického zakladu je dalSim z vystup( prace také
kapitola o metodickych doporuéenich, ve které kromé faktickych doporuéeni pro
poskytovani krizové intervence/poradenstvi na internetu otevirdme nékolik otazek
tykajicich se postupt prace a technik, pficemz jejich zodpovézeni ponechavdme na ¢tenafi

samotném.
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8 SOUHRN

Tento text se zabyva problematikou krizové intervence a poradenstvi v prostiredi
internetu. Dava si za ukol disciplinu teoreticky popsat, zaradit a vymezit jeji typické metody

a postupy prace, pravni a etické zazemi, ale také jistou typologii a specifika.

V prvnich kapitolach prace jsme se zabyvali krizi a krizovou intervenci obecné,
popsali jsme krizovou intervenci telefonickou a tvafi v tvar. Krizi jsme v definovali jako
prozivani ,subjektivné ohrozujici situace s velkym dynamickym ndbojem, potencidlem
zmény.” (Vodackova et al., 2012) nebo jako ,subjektivné proZivanou hluboce stresovou
nebo traumatickou situaci, ve které jedinec nemd copingové schopnosti, aby se s touto
situaci efektivné vyporadal” (Eaton a Roberts, 2009, 207). Z dalSich charakteristik krize jsme

uvedli jeji Casovou omezenost, stavy nerovnovaznosti a dezorganizace.

Krizovou intervenci jako ndstroj jsme pak definovali podle Barbary Teater jako
intervenci, kterd se zaméruje na mobilizaci klientovych sil a zdroji za ucelem zvlddnuti
krizové situace a vylepseni jejich copingové trovné, sebevédomi a reseni probléma” (Teater,

2014, 204).

Dale jsme se vénovali etapam krize a jeji typologii. Etapy krize jsme vyclenili tyto

(Srobérova, 2016):

1) Jedinec vnima ohrozeni
2) Jedinec ma pocit, Ze neni schopen problém prekonat
3) Mobilizuji se rezervy jedince

4) Napéti je nesnesitelné, zkreslené vnimani vede k panice

Z typicky prozivanych krizi, podle tematické napiné, jsme vyclenili krizi vyvojovou,
pramenici z traumatického zazitku, existencialni, psychiatrickou, neodkladny krizovy
stav, pramenici z psychopatologie, situacni krizi a krizi tranzitorni. (Vodackova et al., 2012;
Cavaiola a Colford, 2006). Seznam jsme pak doplnili jesté krizi zjevnou a latentni (Vymétal,

1995).
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Probrali jsme také zakazku, kterou jsme definovali jako klientovo ocekavani od

sluzby a rozliili jsme zakazku zjevnou a skrytou, respektive redlnou a nerealnou.

Vénovali jsme se rovnéz neformalni pomoci v krizi, popsali jsme techniky, kterymi
se lidé s krizi sami (nebo s pomoci okoli) vyporadavaji a popsali jsme rlizné obranné
mechanismy. Podle knihy Coping with crises (Parry, 1990) jsme pak popsali riizné copingové
strategie vyuZivané ke zvladnuti krize (zboZnd prani, rezignace, zména chovani, hledani

pomoci, ...).
Ndsledné byla ve zkratce predstavena krizova intervence telefonicka a tvati v tvar.

V ¢asti vénujici se krizové intervenci v prostrfedi internetu jsme si ve zkratce
predstavili historii online krizové intervence a poradenstvi a dale jsme ve zkratce zminili
formy online intervence a poradenstvi, mimo e-mail a chat, kterym jsme vénovali zvlastni
kapitoly. Témito formami (Horska, Laskova a Ptacek, 2010) a (Mary Ainsworthova (1995-
2001)) tedy jsou:

e Web-based message systém
Web-based message systém funguje na principu jakéhosi portalu, ve kterém
uzivatel vystupuje pod néjakou prezdivkoua kde pomoci uzplsobeného
textového pole, které je soucasti portdlu, klient zadavd svlj dotaz a
v prostiedi tohoto portdlu opét dostava odpovéd.

e VOIlp
Sluzba VOIp umoznuje telefonické hovory prostfednictvim internetu.

e Videokonference
Videokonference, castéji pouzZivand pro poskytovani pravidelnych
psychoterapii, prendsi zvuk i obraz zaroven, terapeut tak nepfichazi o

vizualni stranku kontaktu s klientem.

Z vyhod a uskali online krizové intervence a poradenstvi jsme uvedli nedostatek
podnétli, které pracovnik dostavd, praci s pouhymi hypotézami a domnénkami,
nemoznost posoudit aktudlni stav klienta, ale také nizkoprahovost, bezbariérovost nebo
flexibilitu. Vénovali jsme se také disinhibi¢nimu efektu — jevu, pfi kterém se projevuje

klientovo prozivani anonymity a jeho rychlé otevreni se pracovnikovi.
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Krizovou intervenci a poradenstvi v kyber prostoru jsme ukotvili nejen teoreticky,
ale také eticky a prdvné. Predstavili jsme si nejen Eticky metakodex EFPA, ale zejména
iKodex, co? je Kodex internetového poradenstvi v Ceské republice, ktery byl v roce 2005
pfijat vramci Ceské Asociace Pracovnik(l Linek Davéry (CAPLD). Kodex definuje
elementarné sluzbu a vymezuje zdklady etiky vztahu mezi poskytovatelem sluzby a
klientem. Z pravniho ukotveni jsme se vénovali zejména otdzce postaveni internetové
krizové intervence v zdkoné a problematice ndhrady zplisobené skody. Postulovali jsme, Ze
online krizova intervence je vnimdna jako socidlni sluzba, kterou upravuje zdkon
108/2006sb. a zZe ackoliv neni intervence ani poradenstvi online v zakoné primo
ustanoveno, rozumime jim ,odborné socidlni poradenstvi, které probihd formou
internetové komunikace”. VVénovali jsme se také problematice zodpovédnosti za Ujmu a po
konzultaci s pravniky jsme ustanovili, Ze pokud internetova poradna (tzn. jeji zaméstnanec
nebo dobrovolnik) podd nespravnou radu, nebo informaci bezuplatné, a pokud se nedd
vyvodit odpovédnost za zpUsobenou skodu podle jiného préva, nez podle § 2950 zdkona
¢.89/2012 Sb., nema klient na nadhradu skody narok. Stanovili jsme také zakladni principy
online krizové intervence a poradenstvi a to nasledujici: bezplatnost, nezavislost a
nestrannost, diskrétnost, univerzalnost, individudlni pfistup ke klientovi, respektovani
volby uZivateld, spoluprace vSech pracovnikli, podpora k nezavislosti a osobni

odpovédnosti, aktivni pomoc, asistence a zastupovani (Skurek, 2011, 100).

V samostatnych kapitolach vénovanych chatu a e-mailu jsme se obéma formam
prace vénovali blize a podrobnéji. Predstavili jsme si e-mailovou formu prace s jejimi
nalezitostmi, typologii a jinymi specifiky. Jako naleZitosti poradenského e-mailu jsme zminili
nasledujici:

1) Osloveni klienta

2) Uvodni text

3) Komentujici text

4) Zakonceni odpovédi

Uvedli jsme rovnéz, 7e existuje urcitd typologie e-mailovych kontaktd. Do této
typologie jsme zaradili e-maily testovaci, intervencni, informativni, poradenské,

naléhavé a zneuzivajici. Rovnéz jsme zminili kritéria kvality, které slouzi k co
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nejuzitecnéjsi spolupraci klienta a poradce. Uvedli jsme je tak, jak je uvadi Katefina

Rychla a Pavel Veselsky (2015):

1) Respekt k tazateli a jeho dosavadnimu feSeni problému

2) Respekt k tématu dotazu

3) Empatie, porozuméni

4) Ocenéni dosavadnich reseni

5) Vécnost odpovédi, absence moralizovani

6) Nestrannost vici predchozim odbornikiim

7) Nabidka alternativ

8) Zdlraznéni rozdilnych moznosti internetového poradenstvi vici osobnimu
kontaktu

9) Pfimérené pozitivni zavér se zdlraznénim vlastnich sil tazatele a dlvéry

v profesionalni odbornou pomoc

Chatovou krizovou intervenci jsme jejimi specifiky popsali jako neustalenou, se
specifickou formou komunikace a specifickymi tématy. Jako vyhody a nevyhody chatové
komunikace jsme popsali bezbariérovost, anonymitu, disinhibi¢ni efekt a vénovali jsme se

také pouzivani zkratek a smajliki/emotikona.

Dale jsme se vénovali zakladnim a pokrocilym metodam prace. Mezi zakladni
metody jsme podle Gabury a PruZinské (1995) a Prochdzky a kol. (2014) uvedli tyto:
Informace, delegovani, objasnéni, ventilace, podpora a povzbuzeni, interpretace, reflexe,
relaxacni techniky a rozvoj védomych zplisobt zatéze. K pokrocilym metodam préace jsme
pak zaradili nasledujici: stabilizace emoci, ukotveni, pojdme spolu do bezpeci, odlozeni
sebevraidy, prace s ulohami, pacing and leading, BASIC-Ph, odpovéd' je ANO, hledani
zdrojui a zrcadleni. Vénovali jsme se také vyuZziti tfech tecek v chatové komunikaci, zménam

v chatu a jeho jazykové strance vcetné vulgarnich vyrazu.

Soucasti kapitoly o chatové intervenci a poradenstvi byla také problematika
zadkladnich principl chatové intervence a nastinili jsme rovnéz praci s otdzkami. Popsali

jsme jednotlivé typy otazek a jejich zaméreni a funkce.

Co se tyka projevl akutniho krizového stavu v chatové komunikaci, podle Madra,

Rajznerové a Kosutové (2020) jsme uvedli slova s emocionalnim nabojem, potvrzeni
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vaznosti slov, formu a dynamiku projevu, ziZzené vnimani moznosti a paradoxni absenci
identifikatord. Autory jsme doplnili u¢ebnim textem Modré Linky, ktera ke znakiim pridava
kratké véty s jednoduchou vétnou stavbou, zmatené vystupy klienta, vyskyt preklepl a

chyb, uZivani tec¢ek a vykri¢nikl a vysokou nebo nizkou dynamiku rozhovoru.

Stejné jako pro e-mailovou intervenci jsme také pro intervenci chatovou zminili

nékolik jejich standardnich fazi:

4) Zacatek chatového kontaktu

5) Mapovani

6) Prace se zakazkou

7) Hledani zdroju klienta, hledani fesSeni
8) Akcni plan

9) Uzavieni kontaktu

V samotném zdvéru kapitoly jsme zminili, Ze rozliSujeme dva pfistupy k intervenci,
které zmifuji Bohuslava Horska a Sarka Licehammerova (2014). Prvnimu z pfistupll se
zaméruje na emoce klienta, ten druhy na feSeni situace. Spolu s pfistupy k intervenci jsme
zavérem jesté kratce predstavili zakladni typologii chatovych kontakt( a klient( a kratce

jsme se vénovali problematice presouvani kontaktd mezi chatem a telefonem a naopak.

V ¢asti prace o metodickych doporuéenich jsme stanovili nékolik obecnych
doporuceni pro poskytovani online krizové intervence a poradenstvi, jind doporuceni jsme

ponechali ve formé jakychsi otevienych otazek, jejichZz odpovéd si doplni ¢tenaf sam.
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