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Abstrakt

TOPINKOVA, Sarka. Internetové poradenstvi jako forma socidlni sluzby. Hradec
Kralové, 2017. Bakalaiska prace. Univerzita Hradec Kralové, Ustav socialni prace.
Vedouci prace: PaedDr. Karel Myska, Ph.D.

Bakalatska prace se Vv teoretické i vyzkumné ¢asti zabyva tématem internetového

poradenstvi jako formy socidlni sluzby.

V teoretické Casti je struéné popsana historie internetového poradenstvi, jeho zakladni
principy a znaky. Pojednano je téZ 0 postaveni internetového poradenstvi v kontextu
socialnich sluzeb, se zietelem na srovnani internetového poradenstvi s poradenstvim
tvaii v tvaf. Zavér teoretické Casti je vénovan etickym aspektim internetového

poradenstvi.

Ve vyzkumné Casti je popsan kvantitativni vyzkum zaméfeny na problematiku
internetového poradenstvi. Jeho cilem bylo zjistit, jakd je obeznamenost laické
vefejnosti s internetovym poradenstvim a jaké znalosti o ném lidé maji. Zjistovany

byly téZ osobni zkuSenosti respondentt s touto formou pomaci.

Kli¢ova slova: anonymita, disinhibice, dostupnost, internetové poradenstvi, klient,

odpovédnost, poradce, rada, socialni sluzby.



Abstract

TOPINKOVA, Sarka. The Internet Counselling as a Form of Social Service. Hradec
Kralové, 2017. Bachelor’s Thesis. University of Hradec Kralové. Bachelor’s thesis
supervisor: PaedDr. Karel Myska, Ph.D.

In both, it’s theoretical and research part, this bachelor’s thesis explores the subject

of the internet counselling as a form of social service.

The theoretical part briefly describes the history of the internet counselling, its basic
principles and features. It is also discussed the status of the internet consulting
in the context of social services, with respect to the comparison of the internet
consulting with the counselling face to face. The end of the theoretical part is dedicated

to the ethical aspects of the internet consulting.

In the research part the quantitative research is described. It is focused on the issue of
the internet consulting. Its goal was to find out the awareness of general public
of the internet counselling, and what knowledge people have about it. Respondents'

personal experience with this form of counselling were explored too.

Keywords: advice, advisor, anonymity, availability, client, disinhibition, internet

counselling, responsibility, social services.
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UvVOD

S rozvojem novych, modernich technologii se meéni také prace psychologa
¢i socidlniho pracovnika s Klientem. V digitalni éfe, jak je dnesni doba nékdy
oznacovana, probiha mnoho lidskych aktivit prostfednictvim internetu. Toto médium
umoziuje rychlé ziskani potfebnych informaci a v mnoha ohledech tedy usnadiuje

zivot jeho uzivatelim.

Internetové poradenstvi je fenoménem poslednich desetileti, avSak za tuto pomérné
kratkou dobu si vydobylo pomérné pevné a jasné vymezené misto v ramci socialnich
sluzeb. Vyuzivaji jej nejen déti a mladistvi, ktefi s internetem casto odmalicka

vyrustaji, ale i osoby starsi ¢i lidé s riznym druhem handicapu.

V ramci této prace jsem se rozhodla zaméfit na internetové poradenstvi, a to jako

na jednu z forem socialni sluzby.

V teoretické Casti prace jsou shrnuty zakladni poznatky, které se k dané problematice
vztahuji. Teoretickou Cast tvofi tii kapitoly. V prvni z nich je stru¢né zminéna historie

internetového poradenstvi, jeho zékladni principy a moznosti vyuziti.

Druha kapitola se zabyva internetovym poradenstvim v kontextu socidlni sluzby. Je
zde zminéno postaveni internetového poradenstvi v Systému socialni péce a také jeho
ukotvenim v legislativé. Podavam také komparaci internetového poradenstvi
s klasickym poradenstvim tvaii v tvaf a uvadim také popis nékterych forem

internetového poradenstvi.

Tteti kapitola prace se zamétuje na etickou rovinu internetového poradenstvi. Zminény
jsou rizikové situace, do nichz se poradce muize dostat, a téz je uvedeno jejich feSeni
dle platné pravni upravy. V zavéru teoretické ¢asti prace jsou shrnuty zakladni rysy
kvalitnitho internetového poradenstvi a téz podan vycet nékterych chyb,

kterych se internetovi poradci pfi své praci mohou dopustit.

V praktické casti prace je popsan vyzkum realizovany jako kvantitativni. Jeho cilem
bylo zjistit, jaka je obeznamenost laické vetejnosti s internetovym poradenstvim a jaké

znalosti 0 ném lidé maji. Hlavni metodou vyzkumu byl dotaznik distribuovany



prostiednictvim internetu. Zjisténé vysledky jsou analyzovany ve vztahu

ke ttem pfedem formulovanym vyzkumnym otazkam.
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TEORETICKA CAST

1 CHARAKTERISTIKA INTERNETOVEHO
PORADENSTVI

Internetové poradenstvi je zdanlivé novym fenoménem, ktery vSak ma pomérné
dlouhou historii. Ne vzdy bylo mozné realizovat psychoterapii ¢i poskytovat dusevné
nemocnym osobam podporu a pomoc osobné. Vyuzivany byly tedy i dal$i formy

komunikace, v navaznosti na rozvoj modernich technologii.

V nasledujici kapitole je struéné shrnuta historie internetového poradenstvi. Pozornost
je vénovana zakladnim principim internetového poradenstvi a zminény jsou také

moznosti jeho vyuzivani ze strany klientt.
1.1 Vznik internetového poradenstvi

Jak uvadé¢ji Skinnera Zack (2004, s. 435), velmi Casto se traduje, Ze internetové
poradenstvi je zcela novym, modernim a ¢asto i radikalnim a nebezpe¢nym druhem
poradenstvi. Dle autori vsak Ize vysledovat pocatky poradenstvi ¢i terapie realizované
jinak, nez tvaii v tvaf, jiz u samotného Freuda, ktery takto 1é¢il malého Hanse
(konkrétné prostiednictvim pisemné korespondence, s uzitim dopisti namisto osobniho

kontaktu).

Rozvoj novych technologii pfinesl také nové moznosti do sféry pomahajicich profesi.
Zatimco dopisy jiz dnes takika nikdo nepiSe, prostfednictvim internetu komunikuje
patrné vétSina populace a stejné jako v jinych oblastech, i tento novy zplsob

mezilidské interakce ma své tskali a také své vyhody.

Duivody, pro¢ internetové poradenstvi vzniklo a zacalo se dale vyvijet, jsou rizné. Patii
k nim zejména faktory geografické (mnozi lidé Ziji izolovan¢ od moderni civilizace
a je pro né obtizné pravidelné dojizdét napi. za psychologem ¢i socialnim
pracovnikem), ale i osobnostni (n¢ktefi lidé se obavaji osobniho kontaktu a preferuji
jiny zpisob komunikace, napt. prostiednictvim telefonu ¢i internetu) ¢i zdravotni

(internetové poradenstvi je snadno dostupné i pro fyzicky handicapové pacienty,
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ale téz pro jedince s riznymi duSevnimi chorobami, ke kterym patii
napt. obsedantné-kompulzivni porucha). Urcit pocatek vzniku internetového
poradenstvi neni mozné — je pravdépodobné, ze S masivnéj$im uzivanim internetu
se zacali obracet na fadu odbornikli pacienti s zadostmi 0 pomoc, avSak nejsou
dolozeny zaznamy 0 tom, ktery Z nich odstartovat éru internetového poradenstvi. Prvni
oficidlné zaloZenou organizaci, specializujici se na formu pomoci prostiednictvim
internetu, byla americka spolecnost AskUncleEzra, jez vznikla v USA v roce
1986 a jejiz cilovou skupinou byli studenti Cornell University (Skinnera Zack, 2004,
S. 435-436).

Tento trend dale pokracoval, vétSinou jako poradenstvi bezplatné. Na pocatku
devadesatych let minulého stoleti zalozil klinicky psycholog John Grohol na internetu
databazi Psych Central, existujici dodnes (stejn¢ jako vySe zminénd spolecnost
AskUncleEzra), kde jsou zvetejiiovany nové poznatky tykajici se psychického zdravi
a jednotlivych psychickych onemocnéni, ale téz jsou na webu pacientim k dispozici
odbornici poskytujici internetové poradenstvi. Charitativni organizace Samaritans
zacala v roce 1994 poskytovat prostfednictvim internetu pomoc osobam v tizivé
situaci, konkrétné¢ byly cilovou skupinou lidé se suiciddlnimi tendencemi
¢i myslenkami. Od poloviny devadesatych let zacalo byt internetové poradenstvi
uzivano ve vétsi mife, nikoliv vSak pouze jako bezplatné. V soucasné dobé
je praktikovana prostiednictvim internetu také psychoterapie a odborna pomoc
je tak dostupna Siroké vefejnosti v ruznych formach, dle preference kazdého

jednotlivce (Anthony a Merz Nagel, 2010, s. 73).

Piedobrazem internetového poradenstvi v Ceské republice bylo podle Horské,
Laskové a Ptacka (2010, s. 50) poradenstvi realizované ¢asopisem Mlady svét, Kvéty
apod. Odbornici v nich odpovidali na dotazy ¢tenatt a Casto je také smérovali k osobni
navstévé psychologa &i psychiatra. Internetové poradenstvi se zagalo v Cesku rozvijet
V poloviné devadesatych let minulého stoleti. Jako prvni poskytovatel internetového
poradenstvi byva uvadén internetovy portal LD Ostrava, ktery zapocal svlij provoz
v roce 1997. Pozdéji se zacaly objevovat i dalsi linky davéry — napf. Modra linka, LD
Opava, LD Vsetin.
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V soucasné dobé je mozné pozadat s vyuzitim internetu odborniky nejen 0 radu,
ale Ize s nimi komunikovat napt. i online, v redlném case. Internetové poradenstvi
(dale v textu téz jako IP) ma mnoho podob, vS§em jsou ale spole¢né nékteré zakladni

znaky, 0 nichz je pojednano vice v nasledujici podkapitole.
1.2 Zakladni principy internetového poradenstvi

K zékladnim znakiim internetové poradenstvi fadi Horska, Laskova a Ptacek (2010,
S. 26-28) pristupnost, dostupnost a anonymitu. V soucasné dob¢ je zejména ve vétsich
méstech bézné piipojit se K internetu zdarma, prostfednictvim WiFi sité. Kazdy, kdo
internet vyuziva, ma tak piistup také k internetovému poradenstvi. Dostupnost IP neni
dle autorti zcela jednoznac¢na, nebot ne vSechny sluzby jsou nabizeny zdarma.
Na bezplatném principu funguji predevS§im neziskové organizace ¢i Sponzory
podporované krizové linky, avSak mnoho odborniki své sluzby poskytované
prostiednictvim internetu zpoplatiuje. Je tedy na uzivateli, resp. klientovi, jakou
sluzbu zvoli a vyhleda. Kli¢ovy faktor v§ak piedstavuje princip anonymity a davéry.
Je vétsinou pouze na klientovi, do jaké miry odhali svoji totoznost. S internetovym
poradenstvim je podle autorti Gizce spjat tzv. disinhibi¢ni potencial internetu, ktery

dava klientlim prostor byt oteviené;jsi a upfimné;jsi.

Disinhibici definuje Vybiral (2010, s. 18) jako ,, odlozeni zabran a skrupuli . Typicka
je pro ni ztrata ostychu a nesmélosti. Mnozi lidé dokonce piekracuji pod vlivem
disinhibice psana i nepsana pravidla, porusuji tabu, ktera ve spole¢nosti panuji.
Jak autor dale uvadi, nelze jednoznac¢né tvrdit, ze fenomén inhibice je pozitivni
¢i negativni. Pfinos Ize spatiovat pravé v dodani odvahy tém, ktefi by si za jinych
okolnosti nedovolili otevienost vi¢i sobé ¢i druhym lidem. Zapornou stranku
pfedstavuje potencidlni uvolnéni agresivnich tendenci, coz se miiZze v prostiedi

internetu projevit zvySenou vulgaritou ¢i nevhodnym chovanim (napt. obtéZovanim).

Typické je v disledku disinhibice tykani v internetovém poradenstvi, familiarni
oslovovani, psani zprav v no¢nich hodinach apod. Zaroven ma ale klient také moznost
se odmlcet, reagovat na poradce dle svych potieb, coz Casto v bezprostiednim osobnim

kontaktu pro fadu jedincti neni mozné (Horska, Laskova a Ptacek, 2010, s. 28).
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K dal$im podstatnym znakiim IP patii podle Horské a Ptacka (2012) bezpedi,
nezavaznost a trvalost. Princip bezpeci je tzce spojen s jiz zminénou anonymitou.
Jedna se 0 zakladni pocit, s nimz klient do této formy odborné péce vstupuje a ktery
je také nezbytnou podminkou efektivity takové pomoci. Klient ma komunikaci
relativné pod kontrolou a snadno ji muze v ptipadé potieby pierusit, nebo zcela opustit.
Nezavaznost je nékdy klienty zaménovana za disinhibici. Nezavaznost ale neni totéz,
co disinhibice. Znamena, Ze timto typem spoluprace nevznikaji ani jedné
ze zucastnénych stran zadné zavazky. Princip trvalosti se tyka uchovavani internetové
komunikace obéma stranami. Pro klienta z této danosti vyplyva vyhoda spocivajici
vV moznosti vracet Se K elektronické konverzaci a ziskavat z ni opétovn¢ silu ¢i nadéji.
Existuje v8ak i riziko zneuziti zvefejnéni poskytnutych informaci napf. v situaci,
kdy nastane zcizeni této konverzace, at’ jiz na strané klienta, nebo na strané majitele

¢i poskytovatele webovych stranek.

Augara Zeleznikow (2014, s. 517) zminuji jako dilezity faktor IP komplementaritu
sluzeb. Mnohdy odbornici pisobici v pomahajicich profesich kombinuji oba pfistupy,
tj. jak psychoterapii ¢i poradenstvi tvaii v tvar, tak i internetové poradenstvi, coz ¢ini
jejich nabidku atraktivni, ale pfedev§im napomocnou fadé klientim, ktefi se ocitaji
Vv tézké zivotni situaci a uvitaji intenzivni kontakt s odbornikem, ktery jim s jejich
problémem pomaha. Casto také vede touto formou vytvofeny kontakt k osobni

navstévé daného ¢i jiného odbornika a naslednému navazani klasické formy

spolupréce.

Odpurci této formy pomoci, ale i ¢ast laické vetejnosti, pfipojuje k internetovému
poradenstvi rizna adjektiva — podle nékterych je IP neefektivni, nebot’ skute¢nou
pomoc muze ziskat klient pouze v settingu tvafi v tvar. O IP se hovoii také jako
0 poradenstvi nebezpecném, piedev§im kvuli riziku, Ze se realizovana konverzace
dostane do rukou jinym osobam, nez jsou jeji UcCastnici. Uvadi se také,
Ze se internetové poradenstvi vyznacuje nezodpovédnosti, nebot’ poradce ma v této
form¢ kontaktu s klientem jen omezené moznosti, jak mu pomoci. Nékdy je také
IP oznacovano jako nelegélni, nebot’ jej neziidka provozuji lidé, ktefi k nému nemaji

opravnéni. Radu z téchto vyhrad lze viak vyvratit, ¢i je mozné kvalitni praci a dobrym

14



zabezpeCenim webu potencialni rizika eliminovat ¢i zcela odstranit (Skinnera Zack,
2004, s. 438).

1.3 Vyuziti internetového poradenstvi

Internetové poradenstvi je podle Horské, Laskové a Ptacka (2010, s. 33) ,, poradenskou
sluzbou klientiim, kteri se ocitli v situaci, pro jejiz reseni vyhledavaji pomoc odborniki
prostrednictvim internetu @ zdroven nechtéji, nebo nemohou komunikovat

3

s odbornikem pomoci telefonu, nebo osobné.

Internetové poradenstvi mtize byt klienty vyuzivano i K jinym uceltiim, nez je ziskani
rady ¢i podpory. Vybiral a Kolofikova (2013, s. 7) upozoriiuji, ze mnoho e-maild,
které internetovi poradci obdrzi, neobsahuje zadost 0 radu ¢i konkrétni pomoc, ale maji
spiSe povahu dotazu ¢i svéteni se. Ne vzdy tak klient pozaduje od poradce ¢i dané
sluzby odpovéd. Poticbuje se pouze vypsat ze svého trapeni, coz mu internet

a predstava, Ze jej nékdo ,,vyslechne®, umoznuji.

Podle Horské, Laskové a Ptacka (2010, s. 28) neni mozné od internetového
poradenstvi ocekavat skuteCnou a trvalou zménu stavu pacienta ¢i vyieSeni jeho
problému. Casto v$ak klienti internetovych poraden ani nic takového nechtdji.
Jak autofi dale uvadégji, byly vypozorovany rozdily v tom, jak IP vyuzivaji dospéli
a déti a mladistvi. Zatimco dospéli klienti vyhledavaji online psychologické poradny
v situaci, kdy potiebuji fesit konkrétni problém, déti a mladistvi se na online poradny
obraceji 1 v ptipadech, kdy aktualn¢ pomoc nevyzaduji. Mnohdy pouze testuji,
jak dana sluzba funguje, nebo Se jedna 0 zpuisob navazani socialniho kontaktu. Chtéji
ziskat informace ¢i nazory, které by jim mohla poskytnout i bézna vztahova sit’ (rodina,

vrstevnici), ta vSak pro né ¢asto neni dostupna.

Vyuzivani internetového poradenstvi dava klientim moznost vyjadfit své pocity,
ale i potieby ptimo v okamziku, kdy je aktualné prozivaji. Dava jim tedy prostor byt
spontanni, Casto také ale témét impulzivni. Ne vzdy je to vsak pro klienty vhodné;
mnohdy je lepsi uchopit danou situaci s ¢asovym odstupem. Skutec¢nost, ze timto
zpusobem nékteii klienti k této forme pomoci pristupuji, 1ze vak vyuzit i ku prospéchu

Klienta — internetovy poradce muze s danou vlastnosti klienta pracovat a vyuZzivat
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tak limity internetového poradenstvi k praci na slabych strankach klienta (Kraus,

Stricker a Speyer, 2010, s. 28).

Dulezita je podle Vybirala a Vondrackové (2012, s. 547) u internetového poradenstvi
tzv. svépomoc. Ta je dilezitou soucasti 1é¢by. Klientovy aktivity, véetné napt. plnéni
zadanych ukold, jsou poradcem ¢i psychoterapeutem monitorovany, fizeny
a vyhodnocovany. Podstatnou soucasti této svépomoci je podle autorti soustavné

podporovani klienta.

Ne vse je vSak v internetovém poradenstvi mozné. Obtizné, nebo spise nevhodné,
je diagnostikovat klienta na zakladé¢ toho, co on 0 sob¢ sam uvede. Internetovy poradce
pracuje pouze s domnénkami a hypotézami, které nemize nijak ovéfit (Horska,

Laskova, Ptacek, 2010, s. 80).

Bylo jiz uvedeno, Ze klient, nebo potencialni klient, neni ve svém prvnim kontaktu
nijak limitovan v tom, s jakym dotazem ¢i vyjadienim se na sluzbu poskytujici
internetové poradenstvi obrati. Plati vSak, ze ne vSechny formy pomoci konkrétni
sluzby zajistuji. Paklize sluzba nemutze klientovi pomoci, vétSinou podle Horske,
Laskové a Ptacka (2010, s. 73-74) odkaze klienta na sluzbu, ktera je pro n¢j vhodné&jsi
a kde se mu zadané podpory ¢i pomoci dostane. Dotazy, které jsou na internetové
poradny sméfovany, formuluji klienti dle svého o¢ekavani. Muze se tak stat, ze klient
zveliCuje své problémy, nebot’ Se obava, ze Vv pripadé, ze jeho zadost nebude zavazna,
bude pracovniky poradny odmitnut. V opaénych ptipadech se na internetové poradny
obracuji klienti s dotazy banalnimi. Odpovéd na né lze snadno vyhledat

napf. na internetu.

Internetové poradenstvi mize mit mnoho podob. Zminovali jsme, Ze v dnesni dobé
je casto praktikovana i psychoterapie prostiednictvim internetu. Je prokazana jeji
ucinnost, i kdyz osobni formu psychoterapie pochopiteln¢ nahradit nemize — aspekty

settingu jsou v mnoha ohledech velmi odlisné.

Konkrétnim formdm internetového poradenstvi bude vénovdna pozornost
v podkapitole 2.3. V zavéru této kapitoly je uvedena statistika dotazi klientd Modré
linky, z niz je patrné, jakou pomoc nejéastéji uzivatelé této sluzby hledaji a jaka

je jim téz nabizena.
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Nejpocetnéji je dle Rakusanové a Veselského (2010), ktefi tuto statistiku zpracovali
od pocatku vedeni evidence az do roku 2010, zastoupeno psychologické poradenstvi
(vyuzilo jej celkem 36 % klientd sluzby) a dale obéanské poradenstvi (s dotazem z této
oblasti se na Modrou linku obratilo celkem 23 % klientt). K dal$im tématim,
kterymi Se internetovi poradci zabyvaji, patii rizné formy postizeni (télesné

I mentalni), zavislost na psychotropnich latkach ¢i problematika nezaméstnanosti.
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2 INTERNETOVE PORADENSTVI V KONTEXTU
SOCIALNI SLUZBY

Internetové poradenstvi se od svého vzniku v Ceské republice Gsp&§né rozviji. Piestoze
pravdépodobné vzdy bude existovat velka ¢ast populace, ktera upfednostni osobni
kontakt, nikoliv komunikaci vedenou prostiednictvim modernich technologii,
internetové poradenstvi Si ziskava své ptiznivce mnohdy prave pro svoji specificnost

a charakteristiky, kterymi se od klasického poradenstvi li$i.

V nasledujici kapitole je blize vymezeno postaveni internetového poradenstvi v ramci
socialnich sluzeb a jeho pojeti v zdkonu 0 socialnich sluzbach. Porovnano
je internetové poradenstvi se settingem ,,tvaii v tvar a v zavéru kapitoly jsou struéné

uvedeny hlavni formy internetového poradenstvi.
2.1 Postaveni internetového poradenstvi v socialnich sluzbach

Internetové poradenstvi vétSinou probihd v socidlnich sluzbéach. Pro jejich ¢innost
je klicovy Zakon ¢. 108/2006 Sb., 0 socialnich sluzbach, avsak v tomto zakonu neni

0 internetovém poradenstvi bliZze pojednéano, resp. v ném neni uvedeno vibec.

Dle Obcanského sdruzeni Spirala (n. d.) lze povazovat internetové poradenstvi
za legitimni formu poradenské prace, a to jak ve smyslu zakladniho, tak i odborného
socidlniho poradenstvi. Tento zdroj také uvadi piepis konverzace Ministerstva prace
a socialnich véci (dale v textu téz jako MPSV) s Modrou linkou, v némz je ze strany
MPSV uvedeno, Ze ,,u poradenstvi obecné ocekdavame interakci mezi uZivatelem
a poradcem. Neni dulezité, zda se tak déje prostrednictvim chatu, telefonu, e-mailu
nebo jakkoliv jinak. Internetové poradenstvi spliuje kritéria pro zdakladni i odborné

3

socialni poradenstvi. *

Socialni poradenstvi, z n¢jz tedy vychazi i poradenstvi internetové, se déli podle
§ 37 Zakona ¢. 108/2006 Sh., o socialnich sluzbach na zakladni a odborné. Zakladni
socialni poradenstvi poskytuje dle tohoto zdroje osobam potiebné informace, které
pfispivaji k feSeni jejich nepfiznivé situace. Jednd se 0 zakladni ¢innost spole¢nou

vsem socialnim sluzbam a poskytovatelé socialnich sluzeb jsou tak povinni ji vzdy
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zajistit. Odborné socialni poradenstvi je dle téhoz zdroje poskytovano v ob¢anskych
poradnach, manzelskych a rodinnych poradnach, poradnach pro seniory apod.
a zahrnuje tii zakladni okruhy ¢innosti, a to zprostfedkovani kontaktu se spolec¢enskym
prostiedim, socialné-terapeutickou ¢innost a pomoc pti uplatiiovani prav, opravnénych

z4jmu a pii obstaravani osobnich zalezitosti.

Dle Herzogové (2011, s. 111) by tak kazda sluzba, ktera internetové poradenstvi
provozuje, méla mit na svych webovych strankach uvedeno, ze poskytuje socialni
poradenstvi, a zaroven Si musi byt védoma toho, ze Se na ni vztahuji vSechny
pozadavky dané zakonem 0 socialnich sluzbach — tedy musi mit registraci, pracovnici
poskytujici toto poradenstvi musi mit patfi¢nou kvalifikaci a taktéz musi mit sluzba
vypracované standardy kvality. Zaroven autorka upozoriiuje, ze MPSV nevylucuje

existenci socidlni sluzby, jejiz jedinou naplni ¢innosti bude internetové poradenstvi.

rwvrs

2.2 Srovnani internetového poradenstvi a poradenstvi tvari v tvar

Jakubekova (2010, s. 16) uvadi, ze internctové poradenstvi oproti poradenstvi
vedeném tvaii v tvaf otevira moznost vyhledat odbornou pomoc i pro ty, kteti
by se k takovému kroku v kontextu osobniho setkani nikdy neodhodlali. K zabranam
klientl patii nejCastéji strach, stud, pocity viny nebo nizké sebevédomi. Zaroven vSak
podle autorky plati, Ze tyto formy poradenstvi nejsou konkuren¢ni a pracovnici obou
sluzeb by vzdy méli usilovat o to, aby klient neztstaval se svym problémem sam. Méli
by jej smérovat k pomoci, ktera je pro n&j nejpiijatelngjsi, a tedy i nejefektivnéjsi

a nejvice uzitecna.

Sklenafova (2011, s. 16) spatfuje hlavni vyhody internetového poradenstvi
oproti poradenstvi vedeném tvafi v tvar pro klienty ve skute¢nosti, ze Se nemusi nikam
objednavat, nemusi se psychicky na konzultaci ptipravovat, ale sviij e-mail odeslou
pracovnika vnima autorka v moZznosti dobfe formulovat odpovéd’, s potiebnou

Casovou dotaci, odstupem, ale i vyuzitim pomoci kolegt ¢i supervize.

V poradenstvi realizovaném tvari v tvai ma odbornik k dispozici mnoho néstroji,
pomoci nichz muze zjistit, zda se ubira vhodnym smérem, tj. zda je jim poskytovana

pomoc klientovi uzite¢na. Maze pokladat fadu zjistujicich a dopliujicich otdzek, mize

19



aktivné naslouchat a taktéz mtze mnoho cennych informaci ziskat z neverbalni
komunikace. Internetovy poradce se vétSinou ocita v oblasti piedstav a fantazie. Mtze
si vytvaiet obraz klienta, muze se domyslet, jak klient piijima jeho reakce, ovéfit vSak
muze pouze minimalni mnozstvi tdaji. Zaroven si musi byt védom skutec¢nosti, ze vSe,
Co napiSe, zastava trvale v mysli klienta, ale napt. také ulozené v jeho e-mailové
korespondenci. Napsana slova nelze vzit zpét a jen obtizn¢ je mozné vysvétlit to,
co bylo klientem neadekvatné pochopeno. Navic velmi Casto pii snaze poradce obhdjit
¢1 upfesnit to, CO V minulosti klientovi napsal, pfipadny problém vznikly mezi nim

a klientem jesté vice prohlubuje (Rychla a Veselsky, 2014, s. 18).

Dle Kouby (2010, s. 11) se také internetové poradenstvi a poradenstvi tvafi v tvar
nebo napt. krizova intervence poskytovana telefonicky lisi Cetnosti zavaznych témat,
s nimiz se klienti na tyto sluzby obraceji. Internet, jak jiz bylo uvadéno, se vyznacuje
anonymitou uzivatele a téZz disinhibici. Né&kteti klienti se tak snaze v tomto typu
poradenstvi svéfi poradci Se svym trapenim a myslenkami, coz se tyka

napft. sebeposkozovani, nebo suicidalnich tendenci.

Specifickym tématem V oblasti internetového poradenstvi je zavislost klienta
na sluzbg, jeho tzv. navazanost. Zatimco v poradenstvi tvaii v tvar je bézné, ze klient
vyuziva sluzbu i velmi dlouhou dobu a ur¢itd mira zavislosti je zadouci, nebot
S ni souvisi i ddvéra klienta v poradce a zaroven klienti v wurcité fazi
psychoterapeutického vztahu prochazeji zavislosti, aby z ni mohli pozdéji vystoupit,

internetové poradenstvi je koncipovano jako kratkodobé, ¢asto krizové.

Laskova (2014, s. 59) je toho nazoru, ze je nutné rozliovat ptipady, kdy sice klient
piSe opakovang, avsak jeho situace se vyviji a klient podnika fadu aktivit ke zméné
nezadouciho stavu. Podle autorky se vSak v internetovém poradenstvi neziidka
vyskytuji klienti, kteti piSi opakované, avSak zdd se, ze odpovédi internetového
poradce ani nectou, nereaguji ha doporuceni poradce a z jeho pohledu se ani nesnazi
svoji situaci zmenit. Tento typ klientii vyvolava v poradcich mnoho negativnich pociti
a stavi, napt. odpor, inavu, odmitani. Autorka uvadi, ze takovy kontakt pfedevsim
neni piinosny pro klienta a vzdaluje jej od realného svéta — je tedy v rozporu s tim,
co by mélo byt cilem kazdé socidlni sluzby, tj. podporovat navrat klienta do jeho

pfirozeného socialniho prostfedi. Zaroven podle autorky plati, Ze v nékterych
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ptipadech mohou tuto situaci vytvaret sami poradci, a t0 povzbuzovanim klienta
k dalsi reakci, nereflektovanim skutecnosti, ze totéz jiz klient uvadél (oproti kontaktu
tvafi v tvaf ma internetovy poradce vyhodu spocivajici ve faktu, ze predchozi

komunikaci Ize snadno dohledat a téZ na ni klienta odkazat).
2.3 Formy internetového poradenstvi

Podle Spatenkové (2011, s. 38-39) je mozné internetové poradenstvi rozlisit
dle hlediska nabizené sluzby (v tomto pfipadé jsou uvadény dvé formy internetové
komunikace v pomahajicich profesich, kterymi jsou internetové poradenstvi
a dale krizova intervence — jak autorka dale uvadi, hranice mezi obéma formami neni
ostra a neexistuje jasna shoda v tom, co ptesné do kazdé z forem internetové
komunikace patiit), nebo z hlediska pouzité formy komunikace (dle tohoto dé&leni
jsou rozliSovany c¢tyii hlavni formy komunikace, a to komunikace pies webové
stranky, e-mailovd korespondence, chatovd komunikace a internetova telefonie).
Komunikace pies webové stranky, kdy jsou klientim piistupny nékteré informace,
kter¢ dand sluzba vefejnosti nabizi ¢i zprostiedkovavd, neni procesem
pomahajicim - jedna se pouze 0 jednosmérnou komunikaci. V ramci elektronické
komunikace jsou uzivany riizné aplikace a poéitatové softwary. Rada sluZeb nabizi

také videohovory & konzultace pies Skype.?

Nékteré internetové poradny
se specializuji na urcitou oblast (tou mize byt napt. drogova zavislost nebo poruchy
pfijmu potravy), vétsina sluzeb nabizi poradenstvi bezplatn¢, ale existuji také

organizace ¢i soukromé subjekty, u nichz je poradenstvi zpoplatnéno.

Na tomto misté se zamétim na blizsi popis jedné z forem internetového poradenstvi,
kterym je poradenstvi chatové. To je podle Horské a Licehammerové (2014, s. 65)

specifické zejména svoji Casovou naro¢nosti. Pro konzultaci je stanovena pevna

1 Dle Spatenkové (2011, s. 40) vétsina internetovych poraden garantuje odpovéd’ klientovi

do 24 hodin, coz je mnohymi odborniky povazovano za krizovou intervenci. Podle nazoru druhé
skupiny odbornikd se 0 krizovou intervenci v takovém piipadé nejedna — krizova intervence

by dle nich méla probihat v realném ¢ase — tuto podminku e-mailova odpovéd’ s ¢asovou prodlevou
nespliyje.

2 Jak uvadi Horska, Laskova a Ptagek (2010, s. 61-62), uzivani Skypu pro internetové poradenstvi
je eticky sporné, nebot’ firma Skype Technologies S.A., ktera tento software poskytuje, na svych
strankéch uvadi, ze tato sluzba neni urcena pro krizova volani. Pfesto Skype je V internetovém
poradenstvi, tedy i V krizové intervenci ¢asto uzivan.
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Casova dotace a tato skutecnost klade vysoké naroky na odbornost a zkusenost
poradce — je pouze na ném zvolit, na jaka témata se v konzultaci zaméfi, jaké informace
poda, jak se mu podafi stanovit cil a téz jej dosahnout, v€etné pojmenovani problému

a uvedeni alternativ jeho feSeni.

Jak uvadi Klouda (2010, s. 8), poradenstvi realizované prostfednictvim chatu stoji
na pomezi poradenstvi a krizové intervence. Probiha v realném case, je vazano
na konkrétni misto a konkrétni ¢as. K jeho poskytovani je nutné mit k dispozici vhodné
technické zazemi a téz musi byt pracovnik dostatecné obeznamen s pouzivanim dané
techniky. Z této skutecnosti také vyplyva, ze chat je atraktivni predev§im pro mladsi
klienty. Jeden chatovy kontakt trva vétSinou 20-40 minut a jsou v ném c¢asto uzivany

emotikony pro vyjadieni riznych emoci a citovych stavi.

Vyhody chatu spocivaji ve finan¢ni uspoie (oproti telefonickému kontaktu konzultace
klienta nic nestoji, pokud ma k dispozici internetové pfipojeni, nebo vyuzije nékterou
z bezplatnych WiFi siti), coz odbourava také tlak, ktery je ¢asto patrny v telefonickém
rozhovoru (ten muize byt pro uzivatele volajici do poradny pomérné drahy). Tento
zpusob komunikace je vhodny napt. pro 0osoby s riznymi handicapy (napt. neslysici)
a dostupny je téz pro klienty, kteti pobyvaji napf. v zahranici. K hlavnim nevyhodam
patii vznik nedorozuméni mezi klientem a internetovym poradcem, které byva
disledkem pisemného projevu. V chatové konverzaci vznikaji téz casové prodlevy
a mnohdy si jeji ucastnici paralelné sdéluji nékteré informace, necekaji na odpovéd’
druhé strany. S touto skutecnosti musi byt internetovy poradce sezndmen a musi
s ni také umét vhodné zachazet. Klienti jsou také mnohdy méné soustfedéni a méné
angazovani, nebot’ vétSinou kromé chatové komunikace s poradcem se vénuji

na internetu také jinym aktivitam (Kouba, 2010, s. 9).
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3 ETIKA INTERNETOVEHO PORADENSTVI

Internetové poradenstvi by stejné jako jakékoliv jiné poradenstvi mélo zachovavat
dustojnost cloveka, zaroven je vSak v ném dulezité hlidat hranice a jejich prekracovanti,

at’ jiz na stran¢ vlastni nebo na stran¢ samotného poradce.

Druhé kapitola v uvodu shrnuje zékladni informace tykajici se legislativniho vymezeni
prace poradcu, véetné situaci, kdy ma poradce ohlasovaci povinnost. Zminény jsou
také okolnosti feSeni poSkozeni klienta poradcem. V zavéru kapitoly se zabyvam
vymezenim kvality prace internetového poradce a téz uvedenim nejcastéjSich chyb,

kterych se poradci dopoustéji, resp. kterych by se poradci dopoustét neméli.
3.1 Pravni aspekty internetového poradenstvi

Internetové poradenstvi, jak jiz bylo uvedeno, se fadi k zékladnimu a odbornému
socialnimu poradenstvi a vztahuji se tedy na né&j vSechny povinnosti vyjmenované
v zakonu ¢. 108/2006 Sh., o socialnich sluzbach. V této podkapitole se zaméiim
predevsim na dve oblasti, kterymi jsou oznamovaci povinnost a téz Skoda zptsobena

poradcem klientovi.

Jak uvadi Ptacek (2014, s. 75-76), oznamovaci povinnost vznika na zakladé Zakona
¢. 40/2009 Sb. (trestni zakonik), ale téz podle Zakona ¢. 359/1999 Sb.,

0 socialné-pravni ochrané déti.

Pracovnik pusobici v internetovém poradenstvi je povinen podle § 336-368 Zakona
&. 40/2009 Sb., oznamit napf. Policii Ceské republiky nebo statnimu zastupci ptipravu
nebo pachani trestné ¢innosti uvedené v § 367 trestniho zakoniku, ale téZ neni mozné
umoznit jiné osob¢, pokud se nejednd 0 osobu blizkou a zdvazny trestny ¢in jako
je napt. vlastizrada, aby unikala trestnimu stihani ¢i vykonu trestu. V § 368 trestniho
zakoniku je taktéz uvedena sankce za neoznameni trestného ¢inu a zminény jsou také

vyjimky, kdy je mozné toto oznameni neudinit.

Dle Ptacka (2014, s. 76) se tato skutecnost mize v piipadé¢ internetového poradenstvi
jevit jako stiet zajmu, zejména s ohledem na skute¢nost, Ze IP je zaloZeno na principu

anonymity. Autor navrhuje feSeni, kterym mize byt uZiti specidlniho softwaru,
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ktery dokéze kodovat elektronickou komunikaci takovym zplsobem, ktery
znemoznuje identifikaci klienta. Je vzdy zalezitosti kazdé sluzby, jak k oznamovaci
povinnosti pfistoupi, pficemz pochopitelné plati, Ze je nutné respektovat zakon

a dodrzovat vse, co je legislativné vymezeno.

Seemanova (2014, s. 29) upozoriiuje na skutecnost, ze VvV Okamziku navazani
spoluprace spolu klient a internetovy poradce vstupuji do pravniho vztahu. Klient
o¢ekava, ze poradce své profesi rozumi a bude poskytovat adekvatni a kvalitni sluzbu,
tedy i to, ze rady, které klientovi sd¢li, ¢i postup, ktery zvoli, bude optimalni, v jeho

zajmu, a tedy Ze jen neposkodi.

Piipadnou nahradou $kody se zabyva Novy ob¢ansky zakonik. Dle § 2950 Zakona
¢. 89/2012 Sb., oblansky zakonik ,,Kdo se hldsi jako prislusnik urcitého stavu
nebo povolani k odbornému vykonu nebo jinak vystupuje jako odbornik, nahradi
Skodu, zpusobi-li ji nevuplnou nebo nesprdavnou informaci nebo Skodlivou radou danou
za odmeénu v zdleZitosti svého védeéni nebo dovednosti. Jinak se hradi jen Skoda, kterou

3

nékdo informaci nebo radou zpusobil védome.

V tomto ohledu se tedy dle naseho nazoru internetovy poradce ocita vuci poradci
pracujicimu s klientem tvafi v tvat v urcité nevyhod¢. | ten pochopitelné mize svou
praci klienta poskodit, avSak dokazovat, Ze tomu tak bylo, je pfi settingu tvafi v tvar
obtizngjsi, zatimco V piipadé internetového poradenstvi je v§e zaznamenano a snadno
dolozitelné. Téz se domnivam, Ze internetovy poradce muze snaze poskytnout
informace neuplné, na coz je v zakoniku pamatovano, nebot’ ¢asto pracuje s mensim
mnozstvim informaci, nez je tomu v ptipad¢ osobniho kontaktu s klientem. Je tedy
velmi dulezité, aby internetovy poradce své praci rozumél, byl obeznamen s tim, jaké
rady je vhodné poskytovat, jakym zptisobem je formulovat apod. a v ptipadé nejasnosti

konzultovat dany ptipad napt. s kolegy, nebo v ramci supervize.

Dle § 2951-2955 Zakona ¢. 89/2012 Sb., se skoda nahrazuje uvedenim do piedeslého
stavu a pokud to neni mozné, nahrazuje se penézi. Nemajetkova ujma Se odCini
pfiméfenym zadostiu€inénim, které byva také vétSinou formou penézni a hradi
se skutecné skoda a usly zisk. Soud miize ndhradu Skody snizit, ovSem ne Vv piipade,

kdy ta byla zptisobena imysIné a tato moznost navic neplati pro internetového
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poradce, pokud se dopustil poruseni odborné péce. Pokud vysi Skody nelze urdit,

urcuje ji soud.

Pfipadnou $kodu dle Seemanové (2014, s. 46-47) hradi poskytovatel internetového
poradenstvi, coz vSak neplati v pifipadé, kdy Skodu zpusobil dobrovolnik,
nebot’ ten dle autorky neni v pracovnépravnim vztahu. Zaméstnanec odpovida
za Skodu zpusobenou zaméstnavateli, a ten ji tedy po ném muze vymahat, dopustil-li

se ji.
3.2 Znaky kvalitniho internetového poradenstvi

Rychld a Veselsky (2014, s. 23) uvadéji hlavni znaky kvalitniho internetového
poradenstvi. Podle autort je dulezité, aby poradce respektoval klienta, coz se netyka
pouze jeho osobnosti, charakteristik ¢i schopnosti, ale téZ jeho potieb a zakazky,
se kterou se na poradce obraci. Respekt by mél mit poradce i vii¢i dotazu klienta, byt
je jakykoliv, z jeho pohledu tieba banalni. Respekt by se mél také vztahovat k tomu,
jak klient doposud k feseni svého problému piistupoval. M¢l by se snazit ocenit
dosavadni kroky klienta, a pokud to z pohledu poradce neni mozné, v takovém piipadé
je vhodné ocenit klienta za to, ze poradnu oslovil. Poradce by mél byt pokud mozno
vzdy empaticky a mél by se snazit vyjadrit klientovi podporu, povzbudit jej. Jak autofi
dale zduraznuji, odpovédi poradcti by mély byt vécné a pracovnik by se mél zdrzet
moralizovani. Dulezité je argumentovat vécné a nabizet reflexi situace, ale i objektivni
informace vztahujici se K moznym alternativam feSeni situace klienta. Vzdy je nutné
nabizet vice alternativ feSeni, vice pohledti na danou situaci. Poradce by mél také
klientovi zduraznit rozdil mezi internetovym poradenstvim a osobnim kontaktem.
Zavér odpovédi by mél byt pozitivni, zaméfovat by se mél na zdroje klienta. Nezbytné

je také vyvarovat se banalnich frazi a vagnich formulaci typu ,,hodné §tésti*.

K tomu, aby sluzba byla nejen kvalitni, ale dodrzovala také zakladni pravidla etiky,
ma vétSina profesi vypracovan svij vlastni eticky kodex, ktery slouzi jako voditko
jednotlivym pracovnikiim v jejich konkrétni praci s klientem. Eticky kodex maji

novinafi, advokati, zdravotnici, ale i pracovnici v socialnich sluzbach.

Horska, Laskova a Ptacek (2010, s. 141-142) uvadéji, ze pracovnici pusobici v oblasti

internetového poradenstvi maji k dispozici Eticky kodex internetové poradny, ktery
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byl vypracovan za podpory Ceské asociace pracovniki linek divéry a piijat byl
na XIII. snému linek davéry, ktery se konal v Liber ci v roce 2005. Hlavni body tohoto

kodexu jsou podle autorti nasledujici:

* internetova poradna poskytuje kontakt a pomoc klientim v tisni,
a to prostfednictvim informacnich technologii;

= na klienta nesmi byt vyvijen zadny natlak v souvislosti s jeho piesvédéenim,
nabozenskym vyznéanim, ptislusnosti k urcité rase, politickym pfesvédenim
¢i sexualni orientaci;

» poradna musi mit jasné¢ definovano, kdo je jejim zfizovatelem
a poskytovatelem a téz jaké jsou jeji cile a poslani;

= V internetové nabidce poradenskych sluzeb musi byt explicitné stanoven
Casovy zavazek, do kdy muize klient o¢ekavat odpoved’;

= odpoveéd, které se klientovi dostane, neni vazana na vytvoreni ekonomického
nebo jin¢ho spojeni mezi klientem a poradnou;

= pracovnik poradny nesmi vyuzivat jeji moznosti k uspokojeni svych potieb
a ptani;

= aktivita internetové poradny vuc¢i klientovi neni dilem jednotlivce,

ale vysledkem celého tymu poradny.

Jsme toho nazoru, Ze néktera tato pravidla jsou do ur€ité miry zavadéjici. Pracovnici
pomahajicich profesi Si svoji ¢innosti, tj. pomahanim druhym, vzdy uspokojuji nékteré
své potieby (napi. byt uzite¢ny, vlastni altruismus, ktery je svymi charakteristikami
blizky egocentrismu, potieba kontrolovat ¢i rozhodovat o zivoté druhych apod.).
Z vySe uvedenych bodu je vSak ziejmé, Zze pracovnik internetového poradenstvi

ma konat vZdy v zajmu klienta a nesmi zneuZit svého postaveni, které z jeho pracovni

pozice vyplyva.

Piestoze je internetové poradenstvi anonymni, mnohdy sluzby zvefejiiuji nékteré
z konzultaci s klienty pfimo na svém webu. Jak uvadi Spatenkova (2011, s. 39), tento
postup je legalni a eticky v piipadé, Ze je s timto postupem klient dopfedu srozumén
a souhlasi s nim. Vse by navic mélo byt nalezité osetfeno ve standardech kvality
sluzby. Ve zverejnéné konverzaci musi byt odstranéna osobni data. Toto zvefejnéni

muZe byt pro fadu lidi pfinosem, nebot toto pasivni poradenstvi umoZiuje
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navstévnikim stranek prochazet diskutovana témata a ziskat ptipadné nahled na svoji

situaci.

Kazdy poradce by mél dbat na neustalé zdokonalovani své profesionality. Nastroji
a pomuckami v tomto procesu jsou podle Rychlé a Veselského (2014, s. 21) kromé
etického kodexu také supervize, prubézna reflexe poradenského procesu a kritéria

kvality sluzby.
3.3 Chyby v internetovém poradenstvi

Internetové poradenstvi, jak z textu vyplyva, pfinasi fadu uskali. Jedna se o Cinnost
velmi stresujici, vetné tlaku Casového, ale i aktivitu spojenou s vysokou mirou
zodpovédnosti. Internetovi poradci se tedy obcas dopoustéji nékterych chyb a omyli,
at jiz z neznalosti a nedostatené zkuSenosti s timto typem poradenstvi,

ale i kvuli osobnim dispozicim ¢i situaénim faktorim.

Vybiral a Kolofikova (2013, s. 16) uvadgji, ze do poradenského procesu vstupuje
mnoho faktorti, k nimZ patii napt. pohlavi poradce, jeho osobni zkuSenost, zivotni
piib&h, nezpracovana témata, tedy predev§im tzv. protipfenos. Casto tedy maji,
zejména poradci nezkusSeni, tendenci interpretovat nezdrZenlive, uzivaji labeling, tedy

jakési nalepkovani a stereotypy, vyslovuji negativni prognézy apod.

Sklenafova (2011, s. 24-25) zdaraznuje, ze poradce by mél byt predevsim trpélivy,
a to i vuéi technice, ktera muze selhat. M€l by mit dobré komunikaéni dovednosti,
coz obnasi také schopnost prizpusobit se stylu komunikace klienta (napt. déti
a mladistvi uzivaji slang, riizné emotikony ¢i akronymy, s nimiz by m¢l byt poradce
dobie obeznamen, jinak bude jen obtizné ziskavat duvéru klienta). Predevsim je vSak

podle autorky dilezité umét si hlidat vlastni hranice.

Veselsky (2011, s. 38) uvadi, ze bez ohledu na to, o jaky dotaz klienta Se jedna
(v zakladnim deleni se rozlisuji dotazy zneuzivajici, testovaci, naléhavé, informativni
a poradenské), nikdy nesmi byt odpovéd’ poradce lhostejnd, nebo dokonce odsuzujici.
Podpora by méla byt empaticka. Plané utéSovani pro klienta pfinosné neni. Respekt
ke klientovi znamena nemanipulovat s nim. Neni vhodné klientiim pfimo psat nebo

fikat, CO maji ve své situaci udélat. Odpoveédi by nemély byt ani prili§ kratké, nic
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nefikajici ¢i bagatelizujici. Vzhledem k tomu, ze je odpovéd zprostredkovana
neosobnim médiem, mél by se poradce snazit byt o nejvice osobni, coz pochopitelné
neznamend byt ve vSem klientovi zcela otevieny a de facto klienta zneuzivat. Tykat

je dle autora mozné klientim do 14 let jejich véku.

Za véazné pochybeni poradce povazuje Vybiral (2011, s. 64) ocCerfiovani nebo
shazovani osob, 0 nichz klient ve svém dotazu piSe, diagnostikovani klienta nebo
jinych osob, které klient ve své zpravé zminuje ,,na dalku®, doporuceni jediného
spravného postupu v feseni situace klienta, vybizeni k agresi vii¢i partnerovi klienta

apod.
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VYZKUMNA CAST

4 VYZKUMNE SETRENI

Z poznatkti uvedenych v teoretické ¢asti prace bylo vychézeno pii tvorbé vyzkumného

Setfeni.

V této kapitole popisuji vyzkumné téma, hlavni cil vyzkumu a téz cile dil¢i, které byly
transformovany do jednotlivych tazatelskych otazek. Stru¢né uvadim téz uzitou
metodiku vyzkumu a detailnéji je popsan vyzkumny soubor. V zavéru kapitoly jsou

prezentovany zjisténé vysledky.
4.1 Vyzkumné téma a cil vyzkumu

V praci se zaméfuji na internetové poradenstvi. Jedna se 0 téma malo prozkoumané,

a to i presto, Ze internetové poradenstvi existuje v Ceské republice jiz mnoho let.

Cilem vyzkumu bylo zjistit, jaka je obeznamenost laické vefejnosti s internetovym

poradenstvim a jaké znalosti 0 ném lidé maji.

K dosaZeni stanoveného cile byl zvolen jako nejvhodnéjsi typ vyzkumu vyzkum
kvantitativni, nebot’ zamérem bylo ziskat informace od vétsiho poctu respondentd.
Hlavni cil prace byl déle specifikovan v dil¢ich cilech, na jejichz zéklad¢ byly
formulovany konkrétni tazatelské otazky. Transformace cilti do tazatelskych otazek

je uvedena v nasledujici podkapitole.
4.2 Dildi cile vyzkumu a transformace cili do tazatelskych otazek
K naplnéni stanoveného cile byly formulovany tyto dil¢i cile (DC):

=  DCI: Zjistit, jaké jsou znalosti respondentii 0 internetovém poradenstvi;

=  DC2: Zjistit, jaky je postoj respondentt k internetovému poradenstvi;

= DC3: Zjistit, jaké jsou zkusSenosti respondentt s internetovym poradenstvim.
Teprve po stanoveni téchto dil¢ich cilti bylo pfistoupeno k vlastni tvorbé dotazniku.

Nejprve byly vytvoieny u kazdého dilé¢iho cile vyzkumné otazky (VO), u nich byly
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stanoveny indikatory, tj. znaky, které byly v ramci tohoto vyzkumu sledovany, a z nich

vychazely dil¢i dotaznikové otazky (DO).

Prehled této operacionalizace je uveden v tabulkach ¢. 1, 2 a 3.

Tabulka 1: Transformace DC1

DC1: Zjistit, jaké jsou znalosti respondentii 0 internetovém poradenstvi

Vyzkumna otazka

Indikatory

Dotaznikova otazka

Vnimani IP v kontextu

DO1: Internetové poradenstvi vétSinou

klientim nabizi?

Moznosti dotazovani
v IP

VO1: Kdo podle socialnich sluzeb provadéji socialni sluzby
respondentii IP D00 Znite néiak lefnost
provadi? Znalost spole€nosti, | .. ., - ~7ale nejakou spoieenost
.  yxis ¢i sluzbu, ktera internetové poradenstvi
které IP provadéji .
nabizi?
Orientace v uzivani DO3: V internetovém poradenstvi
_ novych technologii Ize uzit i telefonicky rozhovor
Vo2 C(Z podle v ramci [P napft. prostfednictvim Skype:
respondentu IP

DOG6: V ramci internetového
poradenstvi se ¢lovek mize zeptat
poradce na cokoliv:

VO3: Jaka je znalost
respondentii
legislativniho
vymezeni IP?

Trestni odpoveédnost

DO4: Za Spatnou radu mize byt

poradce internetovy poradce trestné stihan:
Povédomi
respondentl DOS: Internetové poradenstvi v Cesku
0 moznosti realizovat existuje:
IP v Cesku
Pové i P
ovedomlo DO7: Pokud se poradce dozvi vV ramci
respondentil

0 oznamovaci
povinnosti poradce

internetového poradenstvi
napf. 0 spachani trestného ¢inu:

Zdroj: autorka prace

Jak je z tabulky patrné, v ramci dilciho cile DC1 byly formulovany tfi vyzkumné

otazky. K nim byly, a to dle stanovenych indikatort, formulovany konkrétni

dotaznikové otazky. Cislo dotaznikové otazky, uvedené v tabulce ¢. 1, odpovida

potadi, v jakém byla polozka v dotazniku uspotadana.
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Tabulka 2: Transformace DC2

DC2: Zjistit, jaky je postoj respondentii K internetovému poradenstvi

tvari v tvar?

Vyzkumna otazka Indikatory Dotaznikova otazka

VO4: chﬁgﬁﬁ:&\il})y‘[ DOS: Internetové poradenstvi

Jak ' respondenti| | poradenstvi tvafi je dobrou aItt(i,ré:I;I}t\l/vt(z]l;1 ; poradenstvi

hodnoti ,IP’ V tvaF :

v porovnanm DOI12: Internetové poradenstvi

S poradenstvim . - . Cwex
Anonymita je oproti osobni navstéve vice

anonymni:

VOS: Jaké atributy
ma dle respondenti
IP mit?

Formarady v IP

DO9: Internetovy poradce by mél
Klientovi poradit, co piesné ma délat:

Cilova skupina klientti

DO13: Internetové poradenstvi
je vhodng;jsi pro mladsi populaci:

VOe:
Jak respondenti
hodnoti IP?

DO10: Napiste prosim, V ¢em

Vyhody IP spatfujete hlavni vyhody
internetového poradenstvi:
DOI11: Napiste prosim, V ¢em
Nevyhody IP spatfujete hlavni nevyhody

internetového poradenstvi:

Davérav IP

DO14: Internetové poradenstvi
ve mn& vzbuzuje divéru:

MozZnost vyftesit
problém klienta
v ramci [P

DO15: Internetové poradenstvi mize
vyresit problém klienta:

Zdroj: autorka prace

V ramci dil¢iho cile €. 2 byly formulovany 3 vyzkumné otazky (VO4-VO7) a z nich

bylo vychézeno pii tvorbé celkem 7 konkrétnich polozek, na které respondenti

Vv dotazniku odpovidali.
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Tabulka 3: Transformace DC3

DC3: Zjistit, jaké jsou zkuSenosti respondenti S internetovym poradenstvim
V)izkumna Indikatory Dotaznikova otazka
otazka
Osobni zkuSenost .. D.Ol6: Osol’)ne Jsem .
vyuzil/a internetového poradenstvi:
DO17: Pokud jste na otazku ¢. 16
Hodnoceni osobni czdpovedel/’a ,»ANo*, rvlaplste prosim,
. . Vv ¢em pro vas tato zkusenost byla nebo
zkusenosti s IP o e .
nebyla pfinosem, jaky z ni méte dojem
apod.
VOT7:
Jak respondenti| Zkusenost blizkych | DO18: Internetového poradenstvi vyuzil
vyuZivaji osob n¢kdo z mého blizkého okoli:
nabidky IP?
DO19: Pokud jste na otazku ¢. 18
Hodnocent blizkgch Vodpovedel/a 1,A’n0 , naplstevpros1m,
e Vv ¢em pro doty¢ného tato zkuSenost byla
osob vyuziti [P » 1
nebo nebyla ptinosem, jaky
z ni mél/a dojem apod.
DO020: Vyuzil/a jsem moznosti piecist
Navstéva webovych | Si na webu spoleénosti, které internetové
stranek poradenstvi nabizeji, n€které otazky
a odpovedi:
DO21: Setkal/a jsem se s velmi
Odbornost IP neodbornym internetovym
VO8: d foaa.
. poradenstvim:
Jak respondenti
hodnoti uroven o
IP? DO22: Kvalita internetového
Kvalita IP poradenstvi je mnohdy takova, Ze jej
mohu délat i ja:

Zdroj: autorka prace

Tteti dil¢i cil byl dale specifikovan dvéma vyzkumnymi otdzkami, pfi€emZ k prvni

z nich byly v dotazniku pfifazeny celkem 4 polozky, ke druhé (tj. k VO8) byly

v dotazniku pfifazeny 2 polozky. Konkrétni znéni vyzkumnych otazek, indikatort

a dil¢ich dotaznikovych otazek je uvedeno v tabulce.
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4.3 Metodika vyzkumu

Vyzkum byl koncipovan jako kvantitativni. Tento typ vyzkumu umoznuje dle Prichy
a Vetesky (2014, s. 170) pracovat s exaktnimi metodami a nastroji pro sbér dat, jejich
zpracovani a vyhodnoceni. Postupy, které uziva, jsou postupy bézné uzivané
v piirodnich védach. V tivodu je tedy dle autorti nutné jasn¢ formulovat cil vyzkumu,
vyzkumné otazky, ptipadné i hypotézy, zavéry jsou vyjadieny kvantitativnimi
terminy. K typickym metodam uZzivanym v tomto typu vyzkumu patii dle autori

dotaznik, experiment ¢i pozorovani.

Hlavni metodou vyzkumu, ktera byla uzita v tomto vyzkumu, byl dotaznik. Jak uvadi
Gavora (2008, s. 122-123), dotaznik je pisemnou variantou rozhovoru a je urcen
pfedevs§im k hromadnému ziskévani idaji. Kazdy dotaznik musi mit formulovany cil,
z néhoz vyzkumnik vychazi pii tvorbé jednotlivych polozek. Dotaznik by mél mit téz
bézné¢ uzivanou strukturu, tj. v Gvodu je nutné respondentim vysvétlit, k ¢emu
dotaznik slouzi a téZ jak jej ma respondent vyplnit. Stfedni Cast je tvofena dil¢imi
polozkami, ptfi¢emz autor doporucuje slozit&jsi Ci citlivé otazky umistit v zavéru

dotazniku. Na konci dotazniku je vhodné respondentim podékovat za ucast.

Dotaznik, ktery byl uzit v této praci, je uveden v ptiloze prace (piiloha ¢. 1). Pted jeho
vlastni administraci byl proveden piedvyzkum, ktery dle Dismana (2011, s. 122)
umoziuje badateli otestovat ndastroj, ktery bude ve vyzkumu pouzit. Tento
predvyzkum byl realizovdn na vzorku deseti osob (tyto osoby nésledné nebyly
zatazeny do vyzkumného souboru). Jednalo se 0 osoby dospélé, z nichz nékteré mély
osobni zkuSenost s internetovym poradenstvim. Na zékladé tohoto pfedvyzkumu byla

zménéna formulace nékterych otdzek a téz bylo upraveno jejich pofadi.

Dotaznik byl distribuovan prostfednictvim internetu. Tento zplsob distribuce byl
zvolen zamérné — ocekavala jsem, ze timto zpisobem lze zvysit pravdépodobnost,
ze dotaznik vyplni 1idé majici osobni zkuSenost s internetovym poradenstvim (pokud
nékdo vyuZije internetového poradenstvi, musi mit pfistup k internetu, musi byt
ochoten prostiednictvim internetu sdélovat 0 sobé osobni tidaje, musi pro néj byt tento

zpusob komunikace ptijemny Ci pfirozeny apod.).
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Tento sbér dat zajistuje také respondentim vysokou anonymitu, tj. napliiuje jednu

z vyznamnych podminek tykajicich se etiky vyzkumu.
Dotaznik byl umistén na serveru vyplnto.cz, a to v obdobi od 23. 2. 2017 — 9. 3. 2017.

Ziskana data byla zpracovana pomoci zakladnich statistickych metod. U kazdé
polozky dotazniku byla zjistovana absolutni a relativni ¢etnost dil¢ich odpovédi a téz

modus, tj. hodnota, ktera se v daném souboru dat vyskytuje nejcastéji.

K zpracovani dat byl uzit program Microsoft Excel, verze 2016.
4.4 Popis vyzkumného souboru

Vyzkumny soubor tvofilo celkem 86 osob. Navratnost dotazniku cinila 82,3 %
(na serveru vyplnto.cz je k dispozici udaj, kolik osob dotaznik vyplnilo a kolik jeho

vypliovani opustilo, ¢imz je ur€ena navratnost dotazniku).

Vétsinu respondentti tvofili muzi (ve vyzkumném souboru jich bylo 46, tj. 53,49 %

z celkového poctu).

RozloZeni vyzkumného souboru z hlediska véku je uvedeno v grafu ¢. 1.

1;1,16 %

= 0-14 let
= 15-19 let
= 20-29 let
30-39 let
= 40-49 let
22; 25,58 % = 50-59 let

= 60 a vice let

Graf 1: Vyzkumny soubor dle véku

Zdroj: autorka prace
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Jak je z grafu patrné, nejpocetnéjsi skupinu respondentt tvofili lidé ve véku 20-29 let
(téchto osob bylo ve vyzkumném souboru 27, tj. 31,40 % z celkového poctu). Druhou
nejpocetnéji zastoupenou skupinu predstavovali respondenti ve véku 30-39 let (téchto

osob bylo 22, tj. 25,58 %).

Co se tyCe vzdélani respondentil, nejCasteji vyplnili dotaznik lidé, jejichZ nejvyssi
dosazené vzdélani je stfedoskolské s maturitou (téchto osob bylo ve vyzkumném
souboru 33, tj. 38,37 %). Pouze 4 (4,65 %) respondenti maji nejvyssi dosazené

vzdélani zakladni, vysokoskolské vzdélani ma 22 (25,58 %) respondentd.

Respondenti byli téZ dotazovani na to, kde bydli, pficemz na vybér byly dvé alternativy
odpovédi, a to ,,mésto” a ,,venkov*. Nejvice respondentti (konkrétné 54, tj. 62,79 %

z celkového poctu) zije ve méste.
4.5 Popis a interpretace dosazenych vysledku

V nasledujici kapitole jsou prezentovany zjisténé vysledky. V uvodu je uvedena
vyzkumna otdzka a nasledné jsou vyhodnoceny dotaznikové otazky, které
se k vyzkumné otazce vazaly. PO prezentaci téchto vysledki (S uzitim graft
doplnénych 0 slovni komentaf dat v nich vyobrazenych) je ke kazdé vyzkumné otazce

podéana interpretace téchto vysledkd.
VOL1: Kdo podle respondentii IP provadi?
K této vyzkumné otazce se vztahovaly tazatelské otazky ¢. 1 a 2.

V prvni otazce bylo zjistovano, zda podle respondenti provadéji internetové
poradenstvi vétSinou socialni sluzby. VétSina respondentl zvolila moZnost ,,ne* — tuto

odpovéd uvedlo 51 (59,3 %) respondentdi.

Ve druhé tazatelské otazce meéli respondenti uvést, zda znaji néjakou spolecnost
¢1 sluzbu, kterd internetové poradenstvi nabizi. | na tuto otdzku méli respondenti
na vybér pouze moznosti odpovédi ,,ano* a ,,ne*. VétSina respondentil (konkrétné 67,
tj. 77,91 %) uvedla, ze spolecnost ¢i sluzbu zabyvajici se internetovym poradenstvim

nezna.
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Ti respondenti, kteti zvolili odpovéd’ ano, byli pozadani, aby svoji odpovéd” doplnili,
tj. aby uvedli nazev spole¢nosti, které znaji. Nékteti respondenti uvedli pouze jednu
takovou spolecnost, n€kteti jich uvadéli vice a nékteti respondenti nevyuzili moznost

svoji odpoved’ doplnit.

Celkem 8 respondentd uvedlo Modrou linku, Linka davéry byla uvedena
4 respondenty, 2 respondenti uvedli InternetPoradnu a dale byly uvadény Dona linka,
adiktologicka poradna, Spondea, Linka psychické pomoci (kazdou z odpovédi zvolil

vzdy jen jeden respondent).

Z vysledku tykajicich se prvni vyzkumné otazky vyplyva, ze respondenti s touto
problematikou nejsou pfili§ seznameni. PrestoZe internetové poradenstvi vétSinou
provadéji socidlni sluzby, respondenti byli opa¢ného nazoru. Pouze 22,09 %
respondentli zna konkrétni internetovou poradnu a vycet téchto poraden, ktery
respondenti podali, byl pomérné maly. Za pozornost stoji, ze nejcastéji uvadéna sluzba

byla Modra linka, tj. prvni internetova poradna v Cesku.

VO2: Co podle respondentii IP klientim nabizi?

14; 16,28 % s
= Urcité ano
\. ’ - Spike ano

= SpiSe ne

Urcité ne

Graf 2: V IP lze uzit i Skype

Zdroj: autorka prace

Jak z grafu ¢. 2 vyplyva, vétSina respondentlt se domniva, Ze V internetovém

poradenstvi lze uzit komunikace prostifednictvim aplikace Skype — s timto vyrokem



souhlasilo 57 (66,28 %) respondentl, pficemz nejcastéji uvadénou odpovédi bylo

,,uréité ano*.

14; 16,27 %

= Ano, ale mGze byt
odkazan na
kompetentnéjsi sluzbu

= Ne

= Ano a vZzdy musi dostat
pozadovanou odpovéd'

Graf 3: V IP se klient miiZe zeptat na cokoliv

Zdroj: autorka prace

Pokud se respondenti méli vyjadfovat k tomu, zda je mozné v ramci IP polozit poradci
jakykoliv dotaz, nejéastéji uvadéli, ze tomu tak je, ale mize nastat situace, kdy klient
bude odkazan poradcem na kompetentnéj$i misto, napt. na jiny web. Tuto odpoved’
zvolilo celkem 45 (52,23 %) respondentt. Z grafu ¢. 3 je zfejmé, Ze druhou nejcastéjsi

odpovédi bylo ,,ne* (tuto odpoveéd’ zvolilo 27 (31,40 %) respondenti).

Z odpovédi respondentit ke druhé vyzkumné otazce vyplyva, Ze piestoze vétSina
respondentii piesn€ nevi, kdo IP konkrétné provadi, zaroven vSak respondenti védi,
jaké sluzby mohou vyuzivat a na jakém principu IP probiha. Pokud dotaz nesméiuje
k oblasti, kterou se sluzba zabyva, je béznou praxi, Ze klient ziska kontakt
na kompetentni pracovisté — napt. na webovych strankach spole¢nosti Laxus (2016),
ktera zajistuje socialni a adiktologické sluzby, je uvedeno nasledujici: ,, Dotazy
by se mely tykat uzivani drog, proto Vis s dotazy z jinych oblasti budeme odkazovat
na specializovana pracovisté.“ Byva dobrou praxi, Ze je klient na tuto skute¢nost
upozornén v ramci piehledu pravidel ¢i uvedeni moznosti, jak IP v dané sluzbé

probiha.
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VO3: Jaka je znalost respondenti legislativniho vymezeni IP?

Co se tyCe znalosti legislativniho vymezeni IP, respondenti byli dotazovani
jak na zfizeni institutu tohoto typu poradenstvi, tak i na odpovédnost poradct

pii realizaci poradenstvi.

Vétsina respondentii se domniva, ze IP existuje v Ceské republice pouze nékolik
poslednich let, maximalné 10 let — 25 (29,07 %) respondentu uvedlo, Ze je na trhu
maximaln¢ 10 let a nejcastéjsi odpoveédi bylo, ze je na trhu maximalné 5 let (tuto

odpoved’ zvolilo 26 (30,23 %) respondentt.

Celkem 64 (74,42 %) respondentii Se domniva, Ze za Spatnou radu nemtiZe byt poradce
stihan. Respondenti byli téZ dotazovani na to, jak se ma, resp. musi poradce zachovat
Vv ptipadé¢, ze se dozvi od Kklienta 0 spachani trestného ¢inu. Odpoveédi respondentit

na tuto otazku jsou uvedeny v grafu ¢. 4.

= Musi to oznamit

23; 26,74 %
= Nemusi to oznamit, proto
je sluzba anonymni

Nemusi to oznamit jen v
urcitych, zakonem
stanovenych podminkach

Graf 4: Pokud se poradce dozvi 0 trestném ¢inu
Zdroj: autorka prace
Jak je z grafu patrné, nejcastéji respondenti volili moznost ,,musi t0 oznamit* — tuto
variantu odpovédi zvolilo 39 (45,35 %) respondent. Naopak nejméné respondentti

odpovédélo, ze tuto skuteCnost nemusi poradce oznamit jen v uréitych, zakonem

stanovenych podminkach.
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Respondenti tedy nejsou piili§ seznameni s legislativnim vymezenim sluzby.
PiestoZe internetové poradenstvi v Cesku existuje od roku 1997, vétsina respondentt

povazuje tuto sluzbu za mnohem mladsi.

Zaroven maji respondenti povaZzovat internetové poradenstvi za sluzbu, v niz se mize
klient svéfit poradci téméf s ¢imkoliv a bude dodrzena mlcenlivost a téZ jsou
respondenti piesvédéeni 0 tom, ze v piipadé chyby poradce tento nemulze byt
za chybné poradenstvi trestan. Ve skute¢nosti, jak jiz bylo uvadéno, poradce muize byt
stihan, poda-1i mylnou informaci, zejména dojde-li v disledku toho ke skod¢ na strané
druhé osoby, a taktéZ mé internetovy poradce oznamovaci povinnost (kromé vyjimek
stanovenych v § 368 trestniho zdkoniku), stejné€ jako vétSina obCani statu. Anonymita

sluzby nezbavuje poradce oznamit spachani nebo planovani trestného Cinu.
VO4: Jak respondenti hodnoti IP v porovnani s poradenstvim tvaFi v tvar?

Respondenti méli uvést, jak hodnoti internetové poradenstvi ve srovnani
s poradenstvim tvari v tvaf. Odpovédi respondentti na tuto otazku ¢. 8 jsou uvedeny

v grafu ¢. 5.

11; 12,79 %

\ = Ur¢ité ano
= Spise ano
= Spise ne

Urcité ne

Graf 5: IP je dobrou alternativou k poradenstvi tvari v tvar

Zdroj: autorka prace
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Jak je z grafu patrné, vétSina respondenti (konkrétné 49, tj. 56,98 % z celkového
poctu) s timto vyrokem souhlasila, av§ak nejcastéji uvadénou odpovédi bylo ,,spise

ne‘ — tuto odpovéd’ zvolilo 26 (30,23 %) respondentd.

Respondenti mohli téZ svoji odpoveéd’ doplnit. Ti, ktefi této moznosti vyuzili, uvadéli

v

nasledujici: ,,lepsi casovd dostupnost”, ,je to jiné, asi i méné odborné”,

,,Je t0 podobné, akoradt 10 neni tvari v tvar*, , je t0 snazsi — hodim otazku a nékdo

odpovi:) — nemusim nikam chodit“, ,, ne, neni t0 plnohodnotné*, , nedivera“.

= Urcité ano
= SpiSe ano
= Spise ne

Urcité ne

Graf 6: V IP je vétsi anonymita

Zdroj: autorka prace

Na anonymitu v ramci IP, ve srovnani s klasickym poradenstvim tvaii v tvar, byli
respondenti dotazovani piimo, a jak z grafu ¢. 6 vyplyva, nejcastéji respondenti

uvadeli, Ze ,,urcité* je IP oproti osobni navs§téveé vice anonymni.

Shrnu-1i odpovédi na ¢tvrtou vyzkumnou otazku, je ziejmé, Ze respondenti maji jasnou
predstavu 0 tom, jaké internetové poradenstvi Ve srovnani s poradenstvim tvaii v tvar
je ¢i ma byt. Povazuji jej za dobrou alternativu ke klasickému poradenstvi a jsou téz

presvédceni, Ze toto poradenstvi zarucuje klientovi vét§i anonymitu.

Je otazkou, zdali tomu je skute¢né tak, jak si Klienti predstavuji. | v klasickém
poradenstvi miize ¢loveék svoji identitu ménit, nemusi se vétSinou prokazovat osobnim

dokladem totoznosti (mohou byt vyjimky, napt. v nékterych sluzbach pro osoby
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bez domova, v nichz v ptipad¢ vyuzivani napf. ubytovani ve sluzbé se klient musi
prokazat dokladem totoznosti a zaroveii mu muze byt poskytnuto poradenstvi). Plati
téz, jak jiz bylo uvedeno V teoretické Casti prace, Ze napf. v piipadé, kdy klient spacha
trestny ¢in a poradce se o tomto skutku dozvi, je povinen tuto skute¢nost oznamit
a vysetfovatelé mohou hledat klienta, ktery toto poradci prostiednictvim internetového
poradenstvi sdélil. V obecné roviné vsak Ize povazovat internetové poradenstvi za vice

anonymni, nez je tomu v poradenstvi tvafi v tvar.
VOS: Jaké atributy ma dle respondenti IP mit?

V ramci této vyzkumné otazky byli respondenti dotazovani na to, jak by poradenstvi

Vv praxi mélo probihat a pro jakou ¢ast populace je primarné ur¢eno.

Z odpovédi respondentd vyplyva, ze tito ocekavaji od poradce ptesnou radu.
S vyrokem, zda by mél internetovy poradce klientovi poradit, CO ma piesné udélat,
vétsina respondentti souhlasila 12 (13,95 %) respondentti odpovédélo ,,urCité ano*
a 49 (56,98 %) respondentti odpovédélo ,,spiSe ano*. Celkem 18 (20,93 %) zvolilo

odpovéd’ ,,spise ne“ a 7 (8,14 %) respondentti odpovédélo ,,urcité ne”.

Z grafu ¢. 7 vyplyva, ze vétsina respondentl (konkrétné 44, 1,17 %) se domniva, ze IP

je vhodnéjsi pro mladsi populaci.

19; 22,09 %

= Urcité ano
= Spise ano
= SpiSe ne

Urcité ne

Graf 7: IP je vhodnéjsi pro mladsi populaci

Zdroj: autorka prace
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Internetové poradenstvi je primarné urceno pro vSechny klienty, resp. pro ty, kteti jsou
cilovou skupinou dané poradny. Jeho vyuziti je ale pochopitelné vazano na piistup
k internetu. Seniofi vSak internet uZzivaji mnohem vice, nez tomu bylo

v minulosti — dle Tichého (2015) v roce 2004 uzival internet kazdy 50. senior, v roce

vvvvvv

Za ptekvapivé Ize povazovat zjisténi, ze vétsina respondentd ocekava, ze internetovy
poradce poda klientovi piesnou radu. Ve skuteénosti tomu tak neni,
ato ani v poradenstvi tvari v tvaf, a v ramci internetového poradenstvi je podani piesné
rady jeSt¢ vice nebezpecné, nebot’ ta mulze byt klientem nespravné pochopena
(v poradenstvi tvari v tvar je mozné 0 ,,pfesné radé* diskutovat, ptat se, jak tomu klient
rozumi apod.). Jak vysvétluji Kalina a kol. (2008, s. 112-113), v poradenstvi nejde
0 to ptedat klientovi navod na to, jak ma ve své situaci jednat. Cilem by dle autort
mélo byt dodani kompetentnosti klientovi. Klient se uéi fesit naro¢né situace vlastnimi

silami. Jde o ur¢ité privodcovstvi, nikoliv piebirani kontroly nad klientem.
VOG6: Jak respondenti hodnoti IP?

V této vyzkumné otdzce bylo zjiStovano, v Cem klienti spatfuji hlavni vyhody
a nevyhody internetového poradenstvi, jakou v néj maji divéru a zda se domnivaji,

ze IP muze ,,vytesit* problém klienta.

Velké mnozstvi respondentti na otdzku, jaké ma IP vyhody, odpovédélo nevim,
avSak vétSinou respondenti uvedli alespon jednu z vyhod. Nejcastéji byla zmiflovana
anonymita, dale snadna dostupnost, rychlost dotazu i odpovédi, Casova flexibilita
a pohodli (jeden respondent uvedl: ,, Nemusim vstdavat 0d pocitace. ). Vyhodou je téz
moznost ,, precist SiV klidu odpoved. “ Klienti uvadéli, Ze nemusi ¢ekat, az se k poradci
dostanou, nebot’ v klasické poradné byva ¢asto velmi dlouha objednaci doba. Uvadéno
bylo téz, ze toto poradenstvi je dostupné vSem. Jeden z respondentti uvedl: ,, Vhodné
pro lidi, co nevychdzeji ze svého domu, nebo kteri maji jiné problémy s osobni
komunikaci. “ Nékolik respondenti vsak také uvedlo, Zze zadné vyhody nevnimaji,

spiSe v tomto typu poradenstvi spatiuji nevyhody.

Anonymita, kterd byla zminovana jako vyhoda, byla respondenty uvadéna téz

jako nevyhoda. Dalsi nevyhody internetového poradenstvi jsou podle respondenti
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nasledujici: prodleva v odpovédi, nemoznost vybrat si poradce, ,,Spatné pochopeni
rady, kdyz chybi kontext, neverbalni komunikace*, |, lidé Si mohou vic vymyslet,
protoze t0 podle mé nemiize byt tak komplexni jako rozhovor nazivo“, mensi
odpovédnost poradce, riziko uniku informaci, slozitéjSi komunikace. Jeden
z respondentt uvedl, Ze IP ,, mize délat kdokoliv, internet snese vsechno*. Uvedeno
téz bylo, ze je IP malo znamé a je obtizné na internetu vyhledat sluzby, které
internetové poradenstvi provadéji. Informace, které jsou poradcem IP podavény,
mohou byt dle respondenti nekvalitni, neodborné, jsou neosobni (mimo jiné bylo
uvedeno: ,, je to ndhrazka, neumoznuje terapii, jsou t0 takové babské rady kolikrdt,
nevim ani, jak se to kontroluje, jestli je to v poradku a odborné. ). Jeden z respondentd,
ktery patrné ma s IP osobni zkuSenost, uvedl: ,,dovolani nebo kontaktovani vicekrat

musi byt povoleno | pres krizi volajiciho. Dle jednoho z respondenti nemize IP

,, nikdy nahradit osobni styk.

V grafu ¢. 8 jsou uvedeny odpovédi respondentl na dotaz, zda v nich IP vzbuzuje

duvéru.
8: 9,30 %

Graf 8: IP ve mné vzbuzuje duvéru

= Urcité ano
= SpiSe ano
= Spise ne

Urcité ne

Zdroj: autorka prace

Z vysledkii odpovédi na tuto otazku vyplyva, ze IP ve vétsiné respondentti divéru
nevzbuzuje. Nejéastéjsi odpovedi bylo ,,spise ne — tuto odpoveéd’ zvolilo 34 (39,53 %)

respondentd.
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| ptesto, ze IP ve vétSiné respondenti diveéru nevzbuzuje, vétSina respondentl
se domniva, ze IP miize vyiesit problém klienta (S vyrokem souhlasilo, at’ jiz ve formé

,,urCité ano* nebo ,,spiSe ano* celkem 45 (52,32 %) respondenti.

Pii zodpovézeni Sesté vyzkumné otazky lze konstatovat, ze respondenti v internetové
poradenstvi pfili§ nevéri, ale i pfesto se domnivaji, Ze klientovi (tedy patrné tomu,
ktery vefi a této formy pomoci vyuzije) IP pomoci mize. Respondenti v zavislosti
na svém postoji k IP uvadéli jeho vyhody a nevyhody. Anonymita, ktera je s IP

spojena, je respondenty vnimana jako vyhoda i jako nevyhoda.
VO7: Jak respondenti vyuZzivaji nabidky IP?
V této vyzkumné otdzce byly zjistovany osobni zkuSenosti respondentti s IP.

Vétsina respondentd (konkrétné 69, tj. 80,23 % z celkového poctu) osobné IP
nevyuzila. Ti, kteti vyuzili, byli pozadani 0 doplnéni své odpovédi (uvedeni
své zkuSenosti apod.). Z odpovédi téchto respondentit vyplyva, Ze casto byli
nasmérovani na sluzby poskytujici poradenstvi tvati v tvar, s kontakty, které dostali,
byli spokojeni. Uvadéno téz bylo, ze jim tato pomoc pfinesla tlevu. Jeden
z respondentt uvedl: ,, Zachranili mi Zivot, jinak bych spachala sebevrazdu. Zavolali
mi zachrannou sluzbu. * Objevily se v§ak i nazory, ze jim toto poradenstvi nepomohlo:
IP pro tyto klienty nebylo pfinosem, problém nevyiesilo, z odpovédi byli nektefi

respondenti rozpaciti.

Podobn¢ jako respondenti nemaji osobni zkuSenost s IP, vétSina — konkrétné
77 (89,53 %) respondentti uvedla, Ze s IP nemaji osobni zkuSenost ani jejich blizci.
Odpoved ,,ano* zvolilo pouze 9 (10,47 %) respondentt. Tito respondenti dale svoji
odpoveéd’ doplnili — nej€astéji bylo uvadeéno, Ze jejich blizkym IP pomohlo: ,, dobré
prijeti, dobra pomoc*, , ujasnila Si sviij postoj k danému problému.* Jeden

z respondenti napsal, Ze IP jeho blizkému nepomohlo.

Respondenti méli také uvést, zda vyuzili moznosti pteCist Si na webu spolec¢nosti,
které¢ IP nabizeji, nékteré otazky a odpovédi. VéEtSina respondentli (konkrétné 50,

tj. 58,14 % z celkového poctu) uvedla, Ze tak neucinili.
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Z odpovédi na tuto vyzkumnou otazku vyplyva, ze vétSina respondentt s IP osobni
zkusenost nema, ani jejich blizci, avSak téch respondent, kteti sluzeb IP vyuzili,
nebylo malo. Tito respondenti byli vétSinou spokojeni, IP jim poskytlo potifebnou
pomoc, ulevu, vyfeSeni problému, jednomu z respondentii dokonce kontaktovani
sluzby provozujici IP zachrénilo zivot. VéEtSina respondentl necte odpovédi poradci

IP na webech spole¢nosti, které tuto sluzbu provozuji.
VOB8: Jak respondenti hodnoti aroven IP?

Posledni vyzkumné otdzka zkoumala hodnoceni kvality IP respondenty. Pouze
23 (26,74 %) respondentd uvedlo, ze se setkali s velmi neodbornym IP poradenstvim,

tj. vétSina respondentli ma zkusenost s kvalitnim IP.

Odpoveédi respondentti vyjadiujici jejich nazory na kvalitu IP jsou uvedeny v grafu

¢. 9. Otazka, na kterou respondenti odpovidali, znéla: ,, Kvalita internetového

«

poradenstvi je mnohdy takova, zZe jej mohu délat i ja.*

12; 13,95 %
14; 16,28 %

24; 27,91 % IA = Zcela souhlasim
’\ = Spise souhlasim

l

S LR Spise nesouhlasim
; 1 0

Zcela nesouhlasim

Graf 9: Kvalita IP je takova, Ze jej mohu délat i ja

Zdroj: autorka prace

Vétsina respondentt  (konkrétné 60, tj. 69,77 %) s vyrokem nesouhlasila,
pficemz nejcastéjsi odpoveédi bylo ,,spiSe nesouhlasim™ (tuto odpovéd zvolilo

36 (41,86 %) respondentd.
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Z odpovedi respondentti na osmou vyzkumnou otazku vyplyva, ze respondenti hodnoti
IP jako kvalitni, coz je v souladu s osobnimi zkusenostmi vétSiny respondentu, ktefi

této formy pomoci vyuzili.
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5 DISKUSE

Pted zapocetim realizace vyzkumu byl stanoven jeho cil a dil¢i cile.

Prvnim dil¢im cilem bylo zjistit, jaké jsou znalosti respondentli 0 internetovém
poradenstvi. Prestoze vétSina respondentll nemd osobni zkuSenost s internetovym
poradenstvim, lze konstatovat, ze jejich znalosti 0 IP jsou pomérné rozsahlé,

ato zejména Co se tycCe praktické roviny, smyslu @ moznosti internetového poradenstvi.

Nedostatky ve znalostech respondentl byly zjistény zejména v roviné legislativniho
vymezeni internetového poradenstvi. IP existuje v Ceské republice jiz 20 let,
avsak respondenti jej povazuji za jev pomérné novy. Nejcastéji respondenti uvadeli,
7e IP existuje v Ceské republice poslednich 5 let. Pfedev§im viak Ize povazovat
za vyznamné, ze Se respondenti domnivaji, Ze internetovy poradce nemuze byt
za Spatnou radu trestn¢ stihan. V dalSich odpovédich na tazatelské otazky mnozi
respondenti vyjadfovali ¢etné vyhrady k internetovému poradenstvi, které v nich
nevzbuzuje divéru a poradenstvi, které je timto zpisobem poskytovano, bylo jednim

respondentem oznaceno za ,,babské rady*.

Ve skutecnosti plati, Ze moznosti internetového poradenstvi jsou jasné dany. Tuto
formu poradenstvi provadéji socidlni sluzby, které se musi fidit Zakonem
¢. 108/2006 Sb., 0 socialnich sluzbach. Kromé toho se musi kazdy pracovnik ptisobici
Vv této oblasti fidit i dalsi platnou legislativou. Byt je internetové poradenstvi z velké

¢asti anonymni, neznamena to, Ze je V ném dovoleno vse.

Horak (2011, s. 81) v souvislosti s trestni odpovédnosti internetového poradce uvadi
dulezitou skute¢nost: na rozdil od poradenstvi tvaii v tvat je v internetovém
poradenstvi prakticky vse dohledatelné, a tedy i prokazatelné. IP tak dle autora v tomto

ohledu poskytuje klientovi vétsi jistotu.

Neznalost respondentti nékterych aspektti IP do ur€ité miry odrazela obecné chapani
vefejnosti vyrazu ,,internetové poradenstvi“. Jedna se 0 pomérné Siroky pojem,
pod nimz si lze predstavit nejen internetové poradenstvi provadéné v socialnich
sluzbach (vétSina respondentt, konkrétné 59,3 % z celkového poctu), ale obecné

jakékoliv poradenstvi provadéné prostiednictvim internetu (napft. pravni, poradenstvi
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v bankovnim sektoru, jak uvedl i jeden respondent apod.). V tomto ohledu je téz zjevny
nedostatek vyzkumného Setteni, které bylo provadéno prostfednictvim internetu.
Dotaznik byl ozna¢en nazvem Internetové poradenstvi, avSak vhodné&jsi by bylo uzit
spojeni Psychologické internetové poradenstvi. Nékolik respondentii dotaznik pfestalo
vyplnovat pfiblizné v poloviné jeho délky s vysvétlenim, ze ocekavali, ze se bude

jednat o jinou formu poradenstvi.

Domnivam se, ze internetové poradenstvi (ve smyslu psychologického internetového
poradenstvi) neni vefejnosti dostate¢né znamo, coz vyplyva i z realizovaného
vyzkumu. Obecnym principim respondenti rozumi dobfe, v dil¢ich aspektech (jakymi
jsou napf. trestni odpovédnost poradce ¢i provozovatel sluzby) vSak respondenti
uvadéli nepiesné informace. Internetové poradenstvi potiebuje veétsi osvétu,

coz dle naseho nazoru muze zvysit jeho kredibilitu.

Druhym dil¢im cilem bylo zjistit, jaky postoj respondenti k internetovému poradenstvi
zaujimaji. Jak jiz bylo uvadéno, vétsina respondenti (konkrétné 56,98 %) nema v IP
duvéru. To muze souviset i S presvédéenim vétSiny respondentt, ze by internetovy
poradce mél klientovi poskytnout pfesnou radu (K tomuto nazoru se kloni 70,93 %
respondentti). Jak jiz vSak bylo v teoretické Casti uvadéno, toto neni cilem a nemélo
by byt naplni zadného poradenstvi. Socialni sluzby maji dle Mahrové (2008, s. 41)
predevsim rozvijet samostatnost a svébytnost jedince, tedy klienta, a v Zadném ptipade
za n¢j nemohou piejimat odpovédnost. Pochopitelné i internetovy poradce mize podat
pfesnou radu, nemtze vSak podavat jasny navod, cO ma klient udélat, co je jediné

spravné feseni.

Doposud byla uvedena zejména zjisténi tykajici Se nékterych omyli ¢i myti,
které respondenti v souvislosti s IP uvadéli. Je vSak nutné téz zminit, ze respondenti
povazuji IP jako dobrou alternativu k poradenstvi tvaii v tvar, za velkou vyhodu
povazuji anonymitu, kterou IP klientovi nabizi (n¢kteti respondenti naopak anonymitu
povazuji spiSe za nevyhodu, téchto respondenti vSak bylo mnohem méng) a i pies
nedivéru v IP vétsina respondentt véfi, ze IP mize klientovi pomoci v jeho situaci
(jeden z respondentti uvedl, ze mu IP =zachranilo Zzivot, a to v okamziku,

kdy se rozhodoval 0 spachani sebevrazdy).
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Zaroven klienti zminovali ¢etné vyhody, které IP ma — k t€m patfi zejména kromé
jiz uvedené anonymity dostupnost, flexibilita, rychlost ¢i pohodli. Zmifované

vvvvvv

informaci a nizké propagace téchto sluzeb, resp. jejich obtizné dohledatelnosti.

Ttetim dil¢im cilem bylo zjistit, jaké jsou zkuSenosti respondentli s internetovym
poradenstvim. Ptestoze vétSina respondentl (konkrétné 89,53 %) nema s IP osobni
zkusenost, 0 IP se respondenti v ramci vyzkumnych otazek vztahujicich se k tomuto
dil¢imu cili vyjadtovali prevazné pozitivné. Ti, ktefi vyuzili sluzeb IP, méli s témito
sluzbami pfevazné velmi dobrou zkuSenost. Respondenti dostali Cetné kontakty
na pracovisté, ktera se problematikou, na kterou se respondenti dotazovali, zabyvaji
podrobné a tvafi v tvafr. Piedevs§im vSak respondenti uvadéli, ze jim vyuziti téchto
sluzeb pomohlo zlepsit jejich situaci (a totéz bylo uvadéno i v pfipadé, ze IP vyuzil
n¢kdo z osob blizkych respondentiim), pfineslo tlevu, zménu postoje k problému,
které tézce prozivali. VétSina respondentli ma taktéz zkusenost s tim, Ze internetové
poradenstvi, s nimz se blize setkali (tfeba i pouze Ctenim rad jinym osobam,
zvefejnénych na webovych strankach téchto spolecnosti), bylo kvalitni. Jsou toho
nazoru, ze jej provadéji odbornici, resp. nesouhlasili s vyrokem, ze by kvalita IP byla

takova, ze by jej mohli provadét oni sami.

Cilem vyzkumu bylo zjistit, jaka je obeznamenost laické vefejnosti s internetovym

poradenstvim a jaké znalosti 0 ném lidé maji.

V zavislosti na vysledcich dotaznikového Setfeni lze konstatovat, ze respondenti
nejsou detailné seznameni s IP, v nékterych oblastech zastavaji nazory jsouci v rozporu
s tim, jaka je praxe IP, avSak jejich zkuSenost je pfevazné pozitivni a respondenti

vétSinou vnimaji IP jako dobrou alternativu k poradenstvi tvaii v tvar.
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ZAVER

PiestoZe internetové poradenstvi ma v Ceské republice jiz pomémé dlouhou tradici,
pro mnoho lidi je stale fenoménem novym. Tak jako nékteti jedinci maji nediveéru
vaci internetu jako médiu, které se vyznacuje velkou anonymitou, ale téz velkym
rizikem zneuziti informaci na internetu prezentovanych a sdilenych, maji mnozi

jedinci nedtivéru i V internetové poradenstvi.

Plati vSak, ze v dne$ni uspéchané dobé nemaji lidé mnohdy ¢as domluvit si schizku
Vv poradné, neziidka ani na tuto schiizku nechtéji dlouho ¢ekat. Objednaci lhity jsou
Vv socialnich sluzbach vzhledem k jejich velké vytizenosti dlouhé, coz s sebou nese
riziko, ze jedinci nebude pomozeno v okamziku, kdy pomoc potiebuje nejvice. Lidé
se uzaviraji do sebe, napliuji své sny a cile, ¢imz se vSak odtrhuji od okolniho
socialniho svéta. Pokud se dostanou do tizivé situace, nemaji se komu svéfit, pripadné

se obavaji, ze jim nebude rozuméno a nékdo druhy jejich zdanlivé slabosti vyuzije.

Pravé pro tyto jedince, ale nejen pro né, mize byt internetové poradenstvi vhodnou

alternativou pomoci oproti klasickému poradenstvi tvari v tvar.

Tématem bakalaiské prace bylo internetové poradenstvi. V teoretické ¢asti byly blize
popsany jevy, které s nim uzce souvisi. Uvedeny byly zékladni principy internetového
poradenstvi a proces jeho realizace v praxi. Pojednano bylo téz 0 zakotveni
internetového poradenstvi v oblasti socialnich sluzeb, vcetné uvedeni jeho vyhod
I nevyhod vyplyvajicich mimo jiné z nedostate¢né pevného vymezeni internetového
poradenstvi v platné legislativé. Ztetel byl kladen téz na etickou rovinu internetového

poradenstvi a uvedeni nejcastéjSich chyb, kterych se poradce mize dopustit.

V praktické ¢asti je popsan vyzkum realizovany jako kvantitativni. Cilem vyzkumu
bylo zjistit, jaka je obeznamenost laické vetejnosti s internetovym poradenstvim a jaké

znalosti 0 ném lidé maji.

Formulovany byly téz tii dil¢i cile, na jejich zaklad¢é byl vytvofen dotaznik, ktery

vyplnilo prostiednictvim internetu celkem 86 respondenti.
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Vyzkumem bylo zjisténo, Ze respondenti maji povédomi 0 internetovém poradenstvi,
avSak mnohdy nazory respondentii na tuto formu poradenstvi neodpovidaly tomu, jaka
je skute¢na praxe. VétSina respondentl internetovému poradenstvi neduavéfuje,
coz Casto vyplyva pravé z neznalosti dané problematiky (respondenti se domnivaji,
Ze internetovy poradce nemize byt trestné stihan za chybné poradenstvi, mysli si,
ze se jedna o sluzbu pomérné novou, jsou presvédceni, ze Se mohou ptat téméer
na cokoliv a vzdy musi obdrzet jasnou radu). Pokud vSak respondenti internetového

poradenstvi vyuzili, zkuSenost vétSiny téchto respondentt byla velmi kladna.

Jsme si védomi limitd této prace. Dotaznikové Setfeni by bylo vhodné doplnit
vyzkumem kvalitativnim, v némz by bylo dobré zkoumat ptivod téchto mylnych
predstav respondentll 0 tom, jaké internetové poradenstvi je. Z analyzy vysledk téz
vyplyva, ze patrné€ velka ¢ast vefejnosti zahrnuje pod pojem internetové poradenstvi
jakékoliv poradenstvi provadéné s vyuzitim internetu. Pro ziskéni vétSsiho souboru
respondentti by byvalo vhodné&jsi Iépe tento pojem v Gvodu dotazniku vysvétlit,
pripadné zkombinovat dotaznikové Setfeni realizované prostfednictvim internetu téz
s dotaznikovym Setfenim pifimo v terénu. Bezesporu by bylo piinosné oslovit
napf. klienty klasickych ,.kamennych* poraden a zkoumat rozdily v odpovédich téchto
respondentli a odpovédich respondentt, ktefi nemaji zkuSenost s Zadnym typem

psychologického poradenstvi.

Je ziejmé, Ze i kdyz internetové poradenstvi existuje v Ceské republice jiz 20 let, stale
0 ném mnozi neveédi téméef nic, nebo jsou jejich piedstavy zkreslené. Respondenti téz
uvadeéli, ze je pro né obtizné vyznat se v tom, kdo tyto sluzby nabizi, nabidka
internetového poradenstvi tak mize byt pro velkou ¢ast vefejnosti obtizné dostupna
predevsim praveé kvuli nizké propagaci této formy pomoci.

Domnivam se, ze internetové poradenstvi potiebuje ziskat vétsi podporu a divéru
vetejnosti, vétsi osvétu, ale téZz jasnéjsi zakotveni ve stavajici legislativé. VéEfim,
Ze jsem touto praci pomohla prispét k tomu, aby internetové poradenstvi veslo ve vétsi

znamost a bylo tak lidmi vice vyuzivano.
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Priloha 1: Dotaznik

DOTAZNIK INTERNETOVE PORADENSTVI

Dobry den,
dekuji za Vasi ucast na vyzkumu, ktery bude soucasti mé bakalaiské prace.

Dotaznik je vénovany internetovému poradenstvi — CO 0 ném vite a jaké S nim mate

zkuSenosti.

U kazdé otazky prosim zvolte vzdy jen jednu odpoved'.

Jméno

1. Internetové poradenstvi vétSinou provadeji socialni sluzby:
a) Ano
b) Ne

2. Znéate néjakou spolecnost ¢i sluzbu, kterd internetové poradenstvi nabizi?
2) Ano (UVedte ProSim)........verieiiirii e
b) Ne

3. V internetovém poradenstvi Ize uzit i telefonicky rozhovor napf. prostfednictvim
Skype:

a) Urcité ano

b) Spise ano

c) SpiSe ne

d) Urcité ne

4. Za Spatnou radu mize byt internetovy poradce trestné stihan:
a) Ano
b) Ne



5. Internetové poradenstvi v Cesku existuje:
a) Poslednich pét let
b) Poslednich deset let
c) Poslednich patnact let
d) Poslednich dvacet let

6. V ramci internetového poradenstvi se ¢lovék miize zeptat poradce na cokoliv:
a) Ano, a vzdycky musi dostat pozadovanou odpoveéd
b) Ano, ale v odpovédi muze byt odkdzan na kompetentnéjsi misto (napf. jiny
web)
c) Ne

7. Pokud se poradce dozvi v ramci internetového poradenstvi napf. 0 spachani
trestného ¢inu:

a) Musi to oznamit

b) Nemusi to oznamit, proto je sluzba anonymni

¢) Nemusi to oznamit jen v uréitych, zakonem stanovenych podminkach

8. Internetové poradenstvi je dobrou alternativou k poradenstvi tvaii v tvar:
a) Urcité ano
b) Spise ano
C) SpiSe ne
d) Urcité ne

9. Internetovy poradce by mél klientovi poradit, CO pfesné ma délat:
a) Urcit¢ ano
b) Spise ano
C) SpiSe ne
d) Urcité ne



10. Napiste prosim, v ¢em spatfujete hlavni vyhody internetového poradenstvi:

12. Internetové poradenstvi je oproti osobni navstéveé vice anonymni:
a) Urcité ano
b) Spise ano
C) SpiSe ne
d) Urcité ne

13. Internetové poradenstvi je vhodné&jsi pro mladsi populaci:
a) Urcité ano
b) Spise ano
C) SpiSe ne
d) Urcité ne

14. Internetové poradenstvi ve mné vzbuzuje divéru:
a) Urcité ano
b) Spise ano
c) SpiSe ne
d) Urcité ne

15. Internetové poradenstvi mize vyiesit problém klienta:
a) Urcit¢ ano
b) Spise ano
C) SpiSe ne
d) Urcité ne



16. Osobné jsem vyuzil/a internetového poradenstvi:
a) Ano
b) Ne

17. Pokud jste na otazku ¢. odpovédél/a ,,Ano®, napiste prosim, v ¢em pro vas tato

zkusenost byla nebo nebyla piinosem, jaky z ni mate dojem apod.

18. Internetového poradenstvi vyuzil nékdo z mého blizkého okoli:
a) Ano
b) Ne

19. Pokud jste na otazku ¢. odpovédél/a ,,Ano®, napiste prosim, v ¢em pro doty¢ného

tato zkusenost byla nebo nebyla pfinosem, jaky z ni m¢l/a dojem apod.

20. Vyuzil/a jsem moznosti pieCist Si na webu spolecnosti, které¢ internetové
poradenstvi nabizeji, n€které otazky a odpovédi:

a) Ano

b) Ne

21. Setkal/a jsem se s velmi neodbornym internetovym poradenstvim:
a) Ano
b) Ne

22. Kvalita internetového poradenstvi je mnohdy takova, Ze jej mohu d¢lat i ja:
a) Urcit¢ ano
b) Spise ano
C) SpiSe ne
d) Urcité ne



Jaké je vase pohlavi:
a) Muz
b) Zena

Jaky je vas vek?

Jaké je vaSe nejvyssi dosazené vzdélani:
a) Zakladni
b) Stiedni bez maturity
¢) Stiedni s maturitou
d) Vysokoskolské

Kde bydlite:
a) Ve mésté

b) Na venkové



