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Abstrakt

Predmétem diplomové prace je online socialni poradenstvi se zamétfenim na jeho moznosti a
limity. Prace se zabyva formami online socidlniho poradenstvi, které se poskytuji v Ceské
republice a pomoci kvalitativnich polostrukturovanych rozhovorti se socidlnimi pracovnicemi
a pracovniky, ktefi maji zkuSenosti s poskytovanim nékteré z forem online poradenstvi, budou

zkoumany jeho moznosti a limity.
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Abstract

The subject of the thesis is online social counseling with a focus on its possibilities and limits.
The work deals with the forms of online social counseling that are provided in the Czech
Republic, and with the help of qualitative semi-structured interviews with social workers who
have experience in providing some of the forms of online counseling, it is examining its

possibilities and limits.
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Uvod

Obor socialni prace prochazi neustalym procesem zmeén v disledku vyvoje spolecnosti a
pozadavkim a potfebam jejich obCanl. Tyto zmény vyzaduji, aby socialni prace neustale
ptizptisobovala vSechny oblasti svého ptisobeni. Na rozdil od jinych sektort se vSak socidlni
prace na ménici a vyvijejici se technologie pfizptisobuje pomaleji. Omezené zdroje, etické a
pravni ohledy, nedostatek Skoleni a historickd zavislost socialni prace na osobni komunikaci
tvaii v tvar ptispely k tomuto zpozdéni. I pies zpozdéni si vSak informacni a komunikacni
technologie cestu do struktur socialni prace nasly. Socialni pracovnici zacali technologie
pouzivat pro vyzkum, individuélni i skupinovou praci s klienty, monitorovani, evaluaci i vyuku
a Skoleni socidlnich pracovnikd. Vyuziti informacni a komunika¢ni technologie v praxi
socialni prace mize zdsadnim zplisobem vylepsit kvalitu poskytovanych sluzeb. (Peldez a kol.,
2017) Vzhledem k tomu, Zze pro vétSinu obyvatel Ceské spoleCnosti je vyuzivani téchto
technologii neodmyslitelnou soucasti zivota a v praxi socialni prace potencial téchto technologii
jesté neni naplno vyuzivan, je tato diplomova prace vénovana online socidlnimu poradenstvi,
protoZe se v praxi jiz potvrdilo, Ze internetové poradenstvi 1ze dobte vyuZit jak pti poskytovani

obecného, tak odborného socidlniho poradenstvi. (Ptacek, 2010)

Po vypuknuti pandemie COVID-19 se socidlni prace musela stejné jako spoustu jinych obort
rychle pfizplsobit a zacala vyuZzivat online formy poradenstvi v mnohem hojnéj$i mife nez
doposud. Kviili minimalizaci riziku ndkazy a krizového opatfeni vlady natizujici praci na dalku
se socialni poradenstvi v mnoha organizacich pfesunulo do online prostoru v podobé video

hovort, audio hovoru, e-mailt a chatu.

Ackoli se po skonceni lockdownti velka ¢ast organizaci vratila k poskytovani osobniho
socialniho poradenstvi, n€které organizace se rozhodli nékterou z forem online poradenstvi

zachovat, protoze s sebou i pfes limity a rizika pfina$i nové moZnosti.

Teoretickd ¢ast této diplomové prace je vénovana definici zakladnich pojmi, pouZivanym
formam online socidlniho poradenstvi, vyhodam, nevyhodam a rizikiim, které tyto formy
poradenstvi piinasi, vyuziti v Ceské republice i ve vybranych zahrani¢nich statech a etickym
aspektim, které se v online prostoru nesmi opomenout. Praktickd ¢ast je dale zamétena
predevSim na moznosti a limity socialniho poradenstvi v online prostedi z pohledu socialnich

pracovnic a pracovnikt, ktefi maji s poskytovani tohoto typu poradenstvi zkuSenost.



Teoreticka Cast



1. Zakladni pojmy

Tato kapitola je vénovana definovani zékladnich pojmd, které jsou kli¢ové pro tuto diplomovou
praci. Konkrétné jde o socialni poradenstvi, jeho typy a procesy, online socidlni poradenstvi a

blended counseling.

1. 1 Socialni poradenstvi

Matousek (2008) definuje poradenstvi jako proces pii kterém klient ziskdva relevantni
informace, které potiebuje k feSeni své situace. Poradenstvi by mu mélo pomoci nalézt zplisob
jakym by mohl zlepsit kvalitu svého zivota. Mlze byt jednordzového, kratkodobého nebo
dlouhodobého charakteru.

Zakon o socialnich sluzbach z roku 2006 rozd¢€luje socidlni poradenstvi na zakladni a odborné.
Zakladni socidlni poradenstvi je nedilnou soucasti vSech druhti socidlnich sluzeb, je povinnosti
poskytovatele tuto ¢innost zajistit. Jeho cilem je poskytnout klientliim informace, které mohou

prispét k feseni jejich zivotni situace.

Odborné socidlni poradenstvi je zaméfené na konkrétni potieby cilové skupiny. Soucasti

odborného socialniho poradenstvi je:
a) zprostfedkovani kontaktu se spolecenskym prostiedim
b) socialn¢ terapeutické ¢innosti

¢) pomoc pii uplatiovani prav, opravnénych zajmi a pti obstaravani osobnich zalezitosti. (§ 37

zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach)

Soucasti odborného socialniho poradenstvi je také zjisténi pficin, pro¢ se dand osoba v socialné

tizivé situaci ocitla. (MatouSek 2008)

1. 2 Proces a typy socialniho poradenstvi

Matousek (2003) definuje ve své knize Metody a fizeni socidlni prace nékolik fazi

poradenského procesu podle McMahona. Nejdiiv musi socidlni pracovnik s klientem navazat
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divérny vztah a shromézdit nejdulezitéjsi informace. Poté s nim musi naplanovat potiebné
konkrétni kroky ke zlepSeni jeho situace. Dalsi fazi uz je samotny prubéh feseni, jde o priabéh
intervenci ke zlepSeni situace a smifeni se se skuteCnostmi, které klient nemlze zmeénit.

Posledni, zavérecnou fazi, je zpétna vazba a evaluace spole¢né prace.

Na zakladé teorii Scally a Hopsona dale rozlisuje Sest druhi pomoci druhym.

1. Poskytnuti jednoduchych faktickych informaci osobam, kterym neznalost téchto
informaci znemoziuje zlepsit svou zivotni situaci. Mize jit naptiklad o situaci, kdy
socialni pracovnik pomtize klientovi vyplnit potiebny formulaf.

2. Pii poskytovani rad zprostfedkovava odbornik sviij ndzor na situaci klienta a radi mu,
jak by mohl svou situaci zlepsit.

3. V ramci u€eni odbornik poméha klientovi nabyt urcité znalosti, které mu pomohou
zlepsit svou situaci

4. Psychologicky nahled umoziuje klientovi pochopit, pro¢ se dostal do slozité situace a
pomoci mu k tomu, aby sdm nasel cesty k feSeni. Diiraz je ptitom kladen hlavné na to,
aby si ¢loveék dokazal pomoci sam.

5. V ptipadé, ze pracovnik klientovi zprostiedkuje néco, co v tu chvili potfebuje, mluvime
o primé akci. MiZe jit o poskytnuti potravinové pomoci ¢i komunikaci s Gfady.

6. Sestym typem je zména systému, kdy se odbornik snazi zménit systém, ktery zapii¢inil,

ze se jeho klient dostal do slozité Zivotni situace.

Vsechny tyto typy pomahdni se promitaji do socidlniho poradenstvi, kde se t€émito druhy

pomoci pracovnik snaZi pomoct klientovi ptekonat svou tézkou zZivotni situaci.

1. 3 Online socialni poradenstvi

Travit ¢as online se stalo samoziejmosti. Mnoho poskytovatell sluZeb i provozovateli obchodi
je pevn¢ integrovano do kazdodenniho online zivota, aniz by tato skutecnost vzbuzovala
jakoukoli pozornost. Stejné ptirozenou skutecnosti se stalo, Ze se klienti socidlnich sluzeb
obraceji s zadosti o radu a pomoc na internetové poradny. Zatimco se nova média stala nedilnou
soucasti kazdodenniho zivota, dostupnost a rozvoj odborného psychosocialniho poradenstvi na

internetu jesté samoziejmosti neni. (Kiihne, 2009)

11



Laskova (2010) definuje online poradenstvi jako poradenskou sluzbu klientim, ktefi se ocitli v
situaci, pro jejiz feSeni vyhledavaji pomoc odbornikli prostfednictvim internetu a zaroven
nechtéji, nebo nemohou komunikovat s odbornikem pomoci telefonu, nebo osobné. Da se
definovat také jako synchronni ¢i asynchronni komunikace mezi klientem a poradcem na dalku,

ktera vyuziva e-mailové, chatové a videokonferen¢ni prvky.

V anglickém jazyce se zacal pouzivat pojem e-social work (e-socialni prace), ktera mize byt
dle Lopez Pelaez (2015) definovana jako socialni prace, ktera vyuziva informacné komunikacni
technologie. Mize byt chapana jako sféra socidlni prace, kdy potteby jednotlivee, skupiny nebo

komunity mohou byt uspokojeny pomoci vyuziti technologii.

1. 4 Blended counseling

Ackoli se tato diplomova prace vénuje online socidlnimu poradenstvi je dilezité zminit i
hybridni formu socidlniho poradenstvi tzv. blended counseling (smiSené poradenstvi), které
vznikd kombinaci vicero komunikac¢nich metod — spojenim poradenstvi tvaii v tvar s formami
online poradenstvi. (Hormann, 2018) Autorka ve svém textu dale uvadi, Ze dle Sielanda a
Rahma (2007) se blended counseling kombinaci metod snazi nahradit nevyhody jedné metody
vyhodami té druhé. Cilené a systémové vyuZiti této metody by dle Hormann mohlo vést k

plnému naplnéni potencidlu, ktery blended counseling ma.
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2. Formy online socialni prace

V soucasné socidlni praci existuje vice druhti online socidlniho poradenstvi, které jsou
definovany v této kapitole. Pfed samotnymi definicemi je ale prvni podkapitola vénovéana
samotnému internetu, bez které¢ho by poskytovani zadnych niZze zminénych forem nebylo
mozné. Moderni technologie jsou vyuzivdny samoziejm¢ i pro samotnou organizaci,
management a usnadnéni socidlni prace, tato prace je ale vénovana pouze formam, které jsou

vyuzivany v pfimé praci.

Kli¢ové pro realizaci a uspéch vSech forem online poradenstvi je také skutecnost, ze jde o
legitimni formy poskytovani jak zdkladniho, tak odborného socidlniho poradenstvi dle vykladu
Ministerstva prace a socialnich véci. Nejdillezitéjsi je totiz skute€nost, ze dochazi k interakci
mezi klientem a socialnim pracovnikem. Zda se tato interakce odehrava v kancelafi, terénu Ci
skrze moderni technologie na dalku, uz je na dané sluzbé. (Horska, Kohoutova, Kundrova

Voseckova a Laskova, 2022)

V ptipadé, Ze je online socidlni poradenstvi v souladu se zdkonem ¢. 108/2006 Sb. o socidlnich
sluzbach z roku 2006 musi byt toto poradenstvi poskytovano v souladu se standardy a

bezplatné. (Ptacek, 2010)

Online socialni poradenstvi se da délit na synchronni a asynchronni a aktivni a pasivni.
Synchronni poradenstvi nastava tehdy, kdy spolu klient a poradce komunikuji v redlném case.
Asynchronni nastavd v moment¢, kdy klient nedostava reakci poradce ihned a musi na ni ¢ekat.
(Spok, 2023) Pii aktivnim poradenstvi je klient v pfimém kontaktu s poradcem, pfi pasivnim

ke kontaktu nedochézi. (Ptacek, 2010)

2. 1 Internet a jeho dostupnost
Vondrova uz v ¢lanku z roku 2014 piSe, Ze se nachdzime v dob¢ informatizace. V dobé, kdy se

stale vice Cinnosti ¢lovéka presouva €i zavisi na informacnich technologiich — pfedev§im na

internetu.
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Internet je globalni pocitacova sit’, kterd svym uZzivatelim umoziuje piistup k informacim,
pfenos dat a moznost komunikace na dalku. Prvni verze internetu vznikla v Sedesatych letech
minulého stoleti ve Spojenych statech americkych pro vojenské ucely. Nejvétsi rozmach se
uskutecnil v druhé poloviné devadesatych let v disledku vyvoje pocitacovych technologii a
internetové sité samotné. Ceskoslovensko se formalné ptipojilo k internetu v roce 1992 a bylo

vyuzivano nejdfive pro propojeni akademikd. (Horska, 2010)

Podle dat Ceského statistického fadu mélo v roce 2021 poé¢itaé &i tablet 79 % &eskych
domacnosti. V roce 2010 bylo téchto domdacnosti pouze 59 %. Pro samotné socidlni poradenstvi

vvvvvv

domacnosti, pred jedenécti lety ¢inilo toto &islo pouhych 56 %. (Cesky statisticky titad, 2021)

2.2 E-mail

Poradenstvi pies email patii k nejrozsifenéjsim formam online poradenstvi. Jde o asynchronni
formu komunikace, protoze neni nutné, aby klient s poradcem byli online ve stejnou chvili.

(Kiihne a Hintenberger, 2009)

E-mailové poradenstvi probiha tak, Ze klient napiSe poradné sviij dotaz a do urc€ité doby dostane
odpovéd’ od socialniho pracovnika. V Ceské republice se zaalo poskytovat toto poradenstvi v
devadesatych letech minulého stoleti v prostedi linek divéry. (Laskova, 2010) Protoze e-mail
lze pfed odeslanim néckolikrat precist a pozménit, jsou e-maily Casto formulovany velice
precizné a cilené. (Reindl, 2012) Klienti, kteti vyhledaji poradenstvi pies email mohou stravit
psanim e-mailu celé hodiny a vénovat Cas tomu, aby si uspofadali myslenky. (Kiihne a

Hintenberger, 2009)

Poradenstvi pfes e-mail mohou klienti nejcastéji vyuzit skrze online poradny, kde poloZi sviyj
dotaz skrze formulaf na webovych strankach. Vétsina internetovych poraden v Ceské republice,
které se zamé&fuji na poradenstvi skrze e-mail, funguje na principu ponechani komunikace mezi
klientem a poradcem. Poradna iPoradna ale veSkeré anonymizované vystupy zvefejituje na
svych strankach, diky ¢emuz mohou klienti odpoveédi na své dotazy najit jiz v databazi

iPoradny. (Novosad, Rychla 2017)
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2.3 Chat

Podle Kloudy (2008) se poradenstvi skrze chat vyznacuje pfedevSim tim, ze se odehrava v
redlném cCase a na jednom virtudlnim misté, kde je pfitomen klient sluzby i pracovnik.
Vzhledem k témto znakim popisuje proto autor tuto formu jako pomezi mezi krizovou

intervenci a poradenstvim.

Chatové poradenstvi se fadi do synchronni komunikace, protoze se poradce s klientem nachézi
ve stejnou dobu ve virtudlni mistnosti, kde spolu mluvi skrze chat. Miize se jednat o chat s

jednim klientem (individudlni chat) nebo né€kolika klienty (skupinovy chat). (Reindl, 2012)

Vedle socialniho poradenstvi, které v chatové mistnosti poskytuje socialni pracovnik, je nutné
zminit i vyvoj chatbota, ktery je v soucasnosti vyvijen v Ustavu socidlni prace filozofické
fakulty Univerzity Hradec Kralové ve spolupraci s Ob¢anskym poradenskym stifediskem o.p.s.
Tento nastroj vyuzivajici umélé inteligence bude schopen klientovi poskytnout odborné
poradenstvi. Ackoli by se mohlo zdat, Ze takova technologie by v budoucnosti mohla nahradit
samotné socidlni pracovniky, autofi tento vyvoj nevnimaji jako hrozbu lidské prace. Chatbot
by mél byt pomocnikem profesionali, ktery jim je schopen usnadnit praci. V idedlnim ptipadé
by mél dokonce zamezovat odchod socidlnich pracovnikli z divodu pfili§ velkého poctu
klientd, kterym vzhledem ke kapacitdim nemohou vénovat tolik ¢asu, kolik by chtéli. (Smutek,

Hlousek 2022)

V dobg, kdy je psédna tato kapitola diplomové prace uz mohou klienti této online sluzby vyuzit
na strankach Obcanského poradového stiediska o. p. s. Chatbot je nyni v testovacim provozu a
poskytuje klientim poradenstvi v oblasti bydleni, prace, dluhli, rodinného prava,
spotiebitelskych vztaht, socidlni péce a trestnych ¢ind. (Obcanské poradenské stiedisko o.p.s.,

2022)

2. 4 Internetovy hovor

Internetovy hovor neboli telefonovani pfes internet je zplisob komunikace, ktery vyuziva
hlasovou komunikaci. K vyuziti této formy je potiebné pfipojeni k internetu, mikrofon a
program, ktery tento zplisob komunikace umoziuje (napt. program Skype). Od klasického
telefonatu se lisi pfedev§im skutecnosti, ze hovor je zdarma. Klient plati pouze pfipojeni k

internetu. (Laskova, 2010) Jedna se o synchronni formu komunikace. (Spok, 2023)
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2. 5 Videohovor

Videohovor je soubor telekomunikacnich technologii, které umoznuji dvéma nebo vice lidem
komunikovat soucasn¢ prostfednictvim obousmérného ptrenosu obrazu a zvuku. Nékteré formy
videokonferenci, které¢ jsou vyuzivany jsou programy Skype, Zoom, GoToMeeting, Highfive a

Blue Jeans. (Elswick, 2017)

Poradenstvi ptes videohovor je synchronni formou komunikace. (Spok, 2023) Podle Laskové
(2010) je videohovor jedinou formou internetového poradenstvi, pii které muze socidlni
pracovnik sledovat i neverbalni projevy klienta. V knize Internet jako cesta pomoci z roku 2010
mluvi o poskytovani videohovorti jako o pozvoln¢ se rozvijejici sluzbé internetového
poradenstvi. Béhem pandemie COVID-19 vSak doslo k enormnimu narGstu vyuziti
videohovort neboli videokonferenci. Zoom, platforma pro potadani videohovort, ohlasila
extrémni nartst dennich uzivateli z 10 milionti v prosinci 2019 na 200 miliont uzivateli denné
v dubnu 2020. Dalsi spolecnosti jako Microsoft ¢i Facebook, které také umoziiuji uzivatelim
spojit se pomoci videohovoru oznamili podobné strmy nariist osobnich i firemnich uzivateli.

(Pikoos a kol. 2022)

Pted pandemii bylo vyuzivani videohovorti minimélni. (Ashcroft a kol., 2021) Poradenstvi pies
videohovor se pted pandemii pouzivalo naptiklad v odlehlejSich a méné dostupnych oblastech
(napft. na venkove Australie). Vyuziti této formy poradenstvi uz tehdy odrazelo trendy smétujici
ke snaze zvysit pfistup a pohodli pro klienty a zaroven snizit naklady, rozsifit nové modely
komunitni péce a dostupnost mobilnich zatizeni. (Hughes a kol., 2022) Ashcroft a kolektiv se
ve své studii zaméfili na zmény v praxi socialnich pracovnikl, které nastaly v disledku
pandemie COVID-19 v Kanad¢, zdiraziuje ale, ze k naristu vyuziti videohovori a

telefonickych hovora v socialni praci doslo na celém svéte. (Ashceroft a kol., 2021)

Dosavadni vyzkumy o videokonferencich naznacuji, ze terapeutické vysledky jsou srovnatelné

s tradi¢nimi terapiemi a jsou U¢innou alternativou k intervencim tvafi v tvar. (Elswick, 2017)

2. 6 Mobilni aplikace
Dalsi formou online socialniho poradenstvi, byt zatim pouze toho zakladniho, tvoii mobilni

aplikace pro chytré telefony.
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Od konce roku 2019 je v Ceské republice dostupna aplikace Socialni pracovnik v mobilu, ktera
poskytuje zakladni socidlni poradenstvi. S napadem vyvinuti aplikace ptiSel socialni pracovnik
Mgr. Jakub Marek, Ph.D, ktery je vyucujicim na Husitské teologické fakult¢ Univerzity
Karlovy. Samotnou aplikaci poté vyvinul student Fakulty elektronické CVUT Karel Zavadil v
ramci své bakalaiské prace. (Zpravodajsky servis — Ceské vysoké uceni technické v Praze,

2020)

Cilem Socialniho pracovnika v mobilu je zprostiedkovat uzivateli aplikace kontakt na
relevantni socidlni sluzby a moznosti pomoci v jeho okoli, kterou aplikace uréuje pomoci GPS
polohy telefonu ¢i nastavené adresy. Cilem neni nahradit socialni pracovnice a pracovniky,
naopak se aplikace snazi o propojeni klientl a odbornikli. Kontakty jsou Cerpany z registru
poskytovatelll socidlnich sluzeb. Aplikace neni pouze pro osoby v tizivé Zivotni situaci, ale i
lidi pracujici v pomahajicich profesich. Miize se jednat naptiklad o praktické 1ékare, ucitele ¢i
osoby pracujici na obecnich uradech. Na tyto osoby se ¢loveék v nepiiznivé zivotni situaci ¢asto
obrati jako prvni i pfesto, Ze tito profesiondlové nemusi mit piehled o moznostech pomoci a
dostupnych socidlnich sluzbach v okoli. Socidlni pracovnik v mobilu jim mize pomoci
nasmérovat clovéka v nouzi tam, kde mu bude poskytnuta adekvatni podpora a pomoc.

(Michkova, 2020)

V roce 2022 aplikace reagovala na ptichod uprchlikii z Ukrajiny a pfidala jazykovou mutaci v
ukrajinském jazyce, kterd se zamécfuje na situace, kterd tato cilova skupina fesi nejCastéji.
(Michkova, 2020) Autofi by chtéli vytvofit pomoci neziskovych organizaci komunitu
odborniki, kteti by pomahali s vyvojem aplikace v oblastech, na které se aplikace zamé&fuje. V
budoucnosti by chtéli nabidnout verzi pro 10S, vytvofit rezim pro nevidomé ¢i poskytnout

offline verzi aplikace. (Zpravodajsky servis — Ceské vysoké udeni technické v Praze, 2020)

V roce 2019 také vznikla aplikace Cara, kterou vyvinula Spole¢nost Podané ruce spolu s
vyvojafi. Pfi vzniku autofi spolupracovali nejen s odborniky z oboru socialni prace ale 1 se
samotnymi uzivateli navykovych latek a lidi bez domova, na které se aplikace zamétuje.
(Bajerova, 2020). Svého casu se jednalo o velmi pokrokovy projekt, ktery nemél v jinych
evropskych statech srovnani. Uzivatelé v aplikaci najdou sociélni sluzby v okoli a moznosti
pfespani, mista, kde nejdou pitnou vodu, toalety, pfipojeni k internetu zdarma a dalsi. (Boxan,

2020)
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Aplikace na zacatku fungovala pouze v Brné, od fijna roku 2021 je ale dostupné i v Ostravé€, na
zékladé podmétu samotného mésta. Obsah aplikace Céra je stale rozsifovan a aktualizovan.

(Socialni véci Ostrava, 2021)

Ackoli v mobilnich aplikacich klient n&jakym zplsobem interaguje, dle Ptackovi (2010)
definice by stéle Slo o pasivni socialni poradenstvi, protoze nedochazi k pfimému kontaktu s

pracovnikem.

2.7 Socialni sité a webové stranky

Socialni poradenstvi ptes socidlni sit€¢ ¢i webové stranky se fadi dle Ptacka (2010) téz do
pasivniho socidlniho poradenstvi, protoze pti této formé se klient nedostava do zadného
kontaktu se socidlnim pracovnikem, ani tim virtudlnim. Klient se timto zplisobem miize
dozvédéet informace o sluzbach organizace — predevsim to jak funguje a co mize od sluzby
ocekavat. Tato nepfima interakce je prvnim krokem v budovani vztahu mezi klientem a
organizaci. Klient se skrze toto pasivni poradenstvi muze dozveédét i poradenské informace.
Typicky se jedna o informace souvisejici s cilovou skupinou, které se socidlni sluzba vénuje.
Toto poradenstvi muze bud'to zodpovedét klientovi otdzky ¢i ho motivovat socialni sluzbu

navstivit a v poradenstvi pokracovat.

Ptikladem tohoto pasivniho poradenstvi mize byt projekt #zeSPODu, ktery vznikl pod Centrem
pro dit¢ a rodinu Valika, z.s. Na webovych strankdch www.zespodu.cz a na stejnojmennych
profilech na Instagramu a Facebooku pfinaSeji uzivatelim ve srozumitelné formé ovéerené

informace o socialné-pravni ochran¢ déti. (Najman, 2022)

Dalsim ptikladem jsou webové stranky a facebookovy i instagramovy profil Ministerstva prace
a socidlnich véci, kde jednoduchou a piehlednou formou zprostiedkovéavaji informace o
socialnich davkach, naleZitostech, které klient potfebuje k podani a dalSich relevantnich

informacich. (MPSV, 2022)

Dobte poskytované pasivni socialni poradenstvi mize podle Ptacka (2010) budovat divéru

mezi klientem a organizaci/sluZzbou/instituci a miize byt vhodnou formou prvniho kontaktu.
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3. Vyhody online socialniho poradenstvi

V této kapitole jsou popsany nejvetsi vyhody, které maji rizné formy online socidlniho

poradenstvi oproti klasickému poradenstvi, které probiha osobn¢.

3.1 Dostupnost a nizkoprahovost

Elswick (2017) definuje jako ¢astou piekazku uzivani socialni sluzby problémy s dostupnosti.
Pro klienty maze byt nalezeni ¢asu mezi rodinnymi a pracovnimi povinnostmi velkou
prekdzkou pro vyhledani sluzby, kterou by potiebovali. V ptipadé, ze klient bydli na
odlehlejsim misté muze byt pro klienta té¢zké ¢i dokonce nemozné se za sluzbou dopravit. Nové
technologie umoznuji prolomit tyto geografické ¢i ¢asové bariéry a umoziuji uzivatelim

ptistup k potfebnym sluzbam. (Alemany Panadero, 2020)

Nizkoprahovost uvadi jako pfinos i §vycarsti socialni pracovnici, ktefi ji uvadi jako nejcastéjsi
vyhodu online socialniho poradenstvi. Pro klienty bylo snazsi zlstat v kontaktu a poradit se

oproti osobnim konzultacim, které byly po delSich intervalech. (ZHAW, 2021)

Kithne a Hintenberger (2009) uvadi v Piirucce pro online poradenstvi téZ wvnitini
nizkoprahovost, protoZe pokud klienti preferuji, nemusi ukazovat ani svoji tvar ani sviyj hlas.
Klienti maji vétsi kontrolu nad tim, co se rozhodnou sdilet a nejsou konfrontovéni s verbalnimi

ani neverbalnimi reakcemi poradce.

Online poradenstvi je tak dostupné, Ze ho mohou vyuzit i klienti Zijici v zahrani¢i, ktefi nemayji
moznost vyuziti sluzeb ve staté, kde se praveé nachazi. Pfekazkou miize byt jak tiplna absence
vhodnych sluzeb, tak jazykova bariéra. Diky internetovému poradenstvi maji tito lidé piileZitost

vyhledat pomoc ve svém rodném jazyce. (Kiihne a Hintenberger, 2009)

Nékteré formy poradenstvi jsou dostupné dokonce 24 hodin denné, coz je samoziejmé oproti

klasickému poradenstvi velky rozdil.
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3. 2 Vétsi otevienost klientu

Socialni pracovnici ve Svycarské studii, kterd se zabyvala vyuzitim distan¢nich zplisobu
socidlni prace béhem pandemie, vnimali, ze se klienti pracovnikiim rychleji otevieli a
v porovndnim s poradenstvim tvaii tvar v krat§Sim casovém intervalu snaze otevirali intimni
témata. Klienti také spiSe dali prichod svym emocim — napfiklad placi. Dle studie k této
skutec¢nosti dochdzelo z divodu, Ze se konzultace neodehravala v organizaci, ¢imz zmizela
které by se klienti mnohdy snazili potlacit v kancelaii organizace, dostali v jejich pfirozeném

prostiedi volny pruchod. (ZHAW, 2021)

3. 3 Navazani kontaktu s novymi klienty

Dalsi vyhodou, na které se shoduji nektefi autoii je moznost spoluprace s klienty, ktefi by

klasické sluzby pravdépodobné nevyhledali nebo nemaji moznost je vyhledat.

Dle Berzina, Singera a Chana (2015) zacinaji zkuSenosti z praxe online poradenstvi ukazovat,
ze diky modernim technologiim Ize oslovit 1 ¢ast spole¢nosti, ktera by jinak k tradi¢nim
socialnim sluzbam neméla ptistup. Neékteré skupiny si pfipadaji v online prostfedi bezpecné;ji
¢i je pro né tato forma vyhledani pomoci snadnéjsi, a proto se pfirozené zajimaji spiSe o

moznosti sluzeb online socialni prace.

Elias (In Laskova, 2010) také uvadi vyhodu, ze se diky online poradenstvi dostanou ke sluzbam
1 klienti, kteti by klasické sluzby nevyhledali. Klienti, ktefi maji introvertn&jsi a stydlivéjsi
povahu ¢i jsou traumatizovani by se na tradi¢ni konzultaci ¢asto spiSe neobjednali. To samé
plati naptiklad pro klienty, ktefi se stali obét'mi sexualniho nasili, osoby s velkou nadvéahou ¢i
lidmi s fyzickymi deformacemi. Pro tyto klienty je dtlezitd i anonymita, které je vénovan

prostor v nasledujici podkapitole.

Online socialni poradenstvi mize byt dilezité dokonce i pro klienty, kteti se do sloZité situace
dostali pravé kvili nadmérnému pouzivani internetu. Mnoho vyzkumil popisuje negativni
dopady pfili§ Castého vyuzivani internetu, které miize vést k vSemoznym osobnostnim
problémiim jako jsou pocity osaméni, neochota komunikovat mimo online svét ¢i deprese. Tito
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lidé se pro feSeni svych problémi spiSe neobrati na klasickou poradnu, ale vyuziji opét sluzeb,
které jim nabizi internet — jedné z pti¢in jejich problému. Internetova poradna miize v idedlnim
piipadé slouzit jako brana do skutecného svéta, coz mize klientovi pomoci zlepsit svoji situaci.

(Horskd, 2010)

3.4 Anonymita

Virtudlni komunikace nabizi anonymitu a pseudonymitu, ktera je nékdy potieba k formulaci
obav a k pfiznani si, Ze se ¢lovék sam nedostane dal. Psychosocidlni pozadi klienta muze v
online poradenstvi zlstat zcela skryté. Anonymita poskytuje ochranu a snizuje zabrany.
Skutecnost, ze klient mize pouzit prezdivku ¢i se vydéavat se za n¢koho jiného, mohou byt

rozhodujicim faktorem k vyhledani pomoci. (Kiihne a Hintenberger, 2009)

Tato anonymita mize byt pro nékteré klienty obrovskou vyhodou a pti nékterych typech online
poradenstvi mlze byt tato anonymita dokonce absolutni. Napiiklad v ramci olomoucké
iPoradny je cely kontakt s klienty disledné anonymizovan. Své otdzky mohou zasilat pod sami
zvolenou piezdivkou, dale vyplnuji pouze pohlavi, vékové rozpéti a kraj ve kterém se nachazi.
Kraj je jediny vefejné dostupny udaj, ktery se zobrazi na strankach poradny po zvetejnéni

odpovédi na otazku. (Novosad, Rychla, 2017)

Kiihne a Hintenberger, (2009) uvadi i konkrétni témata, o kterych je pro klienty jednodussi
mluvit v online prostoru za rouskou anonymity: otazky tykajici se sexuality, sklony k nasili,
strach ze smrti, sebeposkozovaci mySlenky, otdzky tykajici se télesné¢ hygieny ¢i pohlavné

pfenosnych nemoci.

wev

sluzbu vyhleda. Pfi poradenstvi, které nezahrnuje video ani zvuk, mize byt klient klidnéjsi a
nemusi se bat studu kvili vzhledu, postizeni ¢i jiné piekazce, kterou by mohl klient citit.
(Horska, Kohoutkova, Kudrnova Voseckova, Laskova, 2022) Anonymita, kterou poskytuji
formy online socialniho poradenstvi bez vizuélni slozky také snizuje predsudky, které socialni

pracovnici mohou mit. (ZHAW, 2021)
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3. 5 Ziskani nadhledu

Diky ¢asovému protazeni, ke kterému dochazi pti asynchronnim poradenstvi neni konzultace
omezena na obvyklych 45-50 minut. Prodleva mezi e-maily ¢i zpravami pomaha ke zpomaleni,
které poskytuje klientovi cas premyslet, oddat se svym pocitlim a vytvofit si odstup. (Kiihne a

Hintenberger, 2009)

I Laskova (2010) spattuje pii poradenstvi, které zahrnuje psanou formu vyhodu v tom, Ze pfi
popisovani své situace muze klient ziskat nadhled a mize si uvédomit jisté souvislosti ¢i
dokonce moznosti tim, ze situaci formuluje zptisobem, aby ji pochopil poradce na druhé strané.
V piipadé asynchronniho poradenstvi méa navic klient i socialni poradce delSi Cas na
formulovani popisu/odpovédi. MiiZe proto peclivé zvazit sva slova, k ¢emuz pti synchronnim

poradenstvi nemusi mit vzdy pftilezitost.
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4. Nevyhody a rizika online socialniho poradenstvi

Goldking a Wolf zdlraziuji ve svém clanku z roku 2015, ze moderni technologie mohou
vyrazn¢ obohatit obor socialni prace. Upozoriuji ale také na to, ze technologie s sebou s
potencidlem rozsifit a vylepsit nabidku podpory pro klienty socialni prace piindsi i rizika a

nevyhody. Témto rizikiim a nevyhodam je vénovana tato kapitola.

4. 1 Ztrata osobniho kontaktu

Dle Baraka a Sulera (In Laskova, 2010) je hlavni nevyhodou internetového poradenstvi
samotnd skutecnost, Ze se neodehrava tvaii v tvar. VSechny informace, které by se socialni
pracovnik dozvédél béhem klasického poradenstvi neverbdlnimi projevy klienta se v
internetovém poradenstvi ztraceji. I pfi poradenstvi pfes videochat se mohou ¢asti neverbalni
komunikace ztratit, protoze vizualni ¢ast je omezena vyfezem programu — nemusi tak byt vidét

napiiklad ruce. (ZHAW, 2021)

Dle Michkové (2022) maji socialni pracovnice a pracovnici obavy z toho, Ze by pfilisna
technologizace oboru mohla socialni praci vzit lidskost a autenticitu. Ve studii Banks a kol.
(2020) ne€kolik socialnich pracovnikili vyjadiilo podobné obavy — aby praktiky vyvinuté béhem
pandemie, které zahrnuji maly nebo Zadny osobni kontakt, pfetrvavaly nebo byly
implementovany do praxe socidlni prace trvale, protoZe jsou mén¢ nakladné, a ptesto relativné

uéinné.

Recmanové (2018) dle Maia a Rezende uvadi, ze pfi online komunikaci mtize dojit ke snizeni
vzajemného respektu, ¢astéji proto miize dojit k pouziti nerespektujiciho ¢i nevhodného jazyka.
Pti ztrat€¢ osobniho kontaktu, ktery nastava predevSim pii poradenstvi, které neobsahuje
vizualni prvek, bylo také zaznamenano vétsi riziko nedorozuméni. Dochdzelo ke Spatné
interpretaci tonu hlasu, nebylo mozné vyuzivat vysvétlujicich nacrti, poskytovat podptrna

gesta ¢i rozeznat neverbalni signaly. (ZHAW, 2021)
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4. 2 Technicke limity

Mezi dalsi problémy patii ptistup k efektivni technologii. Hlavné u socialniho poradenstvi skrze
videohovor je potieba spolehlivého a rychlého piipojeni na strané klienta i pracovnika, aby

video fungovalo efektivng. (Elswick, 2017)

I v ptipadé, ze na obou stranach je potfebna technika, miize vzdy selhat ¢i mize dojit k vypadku
systému v pouzivaném programu (Zoom, Skype) ¢i vypadku elektfiny. Rizikem mutze byt i
nedostatecna gramotnost informacnich a komunikac¢nich technologii na strané klienta ¢i
pracovnika, ktery maze vést k mnoha problémiim v internetovém poradenstvi. (Recmanova,

2018)

Kromé¢ vyse zminénych technickych limiti maji jistd omezeni ¢i nevyhody i samotné programy
ptes které se poskytuje hlavné online poradenstvi skrze videochat. Mezi nejcastéji vyuzivané
programy patii Zoom, Google Meet a Microsoft Teams. Dle Singha a Awasthi (2020) s sebou
kazda z platforem pfinasi urcité nevyhody, zejména ale obavy o zabezpeceni dat, kterému je

vénovana podkapitola nize.

4. 3 OhroZeni socialnich pracovniki na internetu

Dle Recmanové (2018) se mohou socidlni pracovnici poskytujici socidlni poradenstvi v online
prostoru stat obét'mi socialné patologickych jevi, které jsou spojené s vyuzivanim informacnich
a komunikac¢nich technologii. Pracovnici se mohou stat obét'mi naptiklad kyberSikany, sextingu
¢i kyberstalkingu — ze strany klientt ¢i tfeti strany. Rizikem muliZe byt 1 zneuZiti osobnich udaji,

nedovolené nahravani konzultaci a jejich nasledné neopravnéné sdileni na internetu.

4. 4 Nastaveni hranic
Pti vyuzivani online poradenstvi béhem pandemie bylo nevyhodou také ocekavani klientd, Ze

socialni pracovnici jsou, nebo by alespoit méli byt, neustale k dispozici. Pti praci z domova

délala tato ocekavani pracovniklim problém udrzZet svoje hranice. (ZHAW, 2021)
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Eticky kodex internetového poradenstvi zaroven stanovuje, ze poradna ma mit jasné stanovené
casové rozmezi v ramci kterého klient dostane odpovéd’. Samotny Casovy ramec se lisi dle
konkrétniho pracoviste, dle kodexu by ale mél byt za vSech okolnosti dodrzen. (Laskova, 2010)
V ptipad¢, ze je tento ramec nerealisticky nastaven muze pracovnikiim zplisobovat stres a

ptekracovani hranic z divodu potieby v¢éasné odpovedi.

4.5 Zabezpeceni dat

Zabezpeceni dat a uloZeni informaci ponechava citlivé klientské informace zranitelné viici
hackerim. Ne vSechny servery, v€etné e-mailovych a cloudovych pocitacovych systémi, jsou
bezpec¢né a spolehlivé. NaruSeni bezpecnosti by mohlo vést k uvolnéni klientskych informaci a

dat, coz by mohlo mit pravni i jiné disledky. (Lake University, 2021)

Toto riziko, které vznika pfi vyuzivani vypocetni techniky zminuji i Laska a Laskova (2006).
Rozlisuji pfitom tfi druhy rizik: zcizeni samotného zatizeni ¢i disku na kterém se nachazi citlivé
udaje, utok zvenci hackery, pficemz ptipoustéji, Ze internetové poradny nejsou pro hackery moc
zajimavym terem, je ale potfeba dat pozor na mnozici se spamy, které by mohly poskodit
systém a vést ke ztrat€ dat. Tietim druhem rizika je dle autord vnitini utok, ktery nejcastéji

nastava kvili neznalosti technologii ¢i programli samotnymi pracovniky.

Tomuto riziku se vénuje i eticky kodex internetového poradenstvi, ktery stanovuje, Ze s
citlivymi daty klientl musi byt nakladano s nejvétsi opatrnosti. Je nutné dodrzovat ml¢enlivost
a je nutné poucit klienty o tom, kdy mlcenlivost nelze zarucit. Je také klicové, aby klient mél
pfistup k informaci, jak se s jeho daty naklada, zda se archivuji, na jak dlouho a jak jsou

zabezpeceny. (Laskova, 2010)

Nejde ale pouze o ohroZeni dat ze strany pracovisté ¢i hackerské utoky. Podle Laskové (2010)
si klient Casto nemusi uvédomovat, Ze se jeho duvérna data mohou dostat napiiklad k

zaméstnavateli, kolegovi ¢i ¢lenovi rodiny, ktery vyuziva ¢i mize mit ptistup na stejny pocitac.

Kwvli skutecnosti, ze rozsitené platformy pro videokonference (Zoom, Google Meet, Microsoft
Teams) s sebou piinasi bezpecnostni rizika (Singh, Awasthi, 2020) jsou stle ¢astéji vyuzivany

placené softwary, které maji bezpecnostni certifikace, kterymi bezplatné platformy nedisponuji.
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Jde napftiklad o softwary Quenza ¢i Power Diary, které jsou vyuzivany naptiklad pro online

psychoterapii. (Bourne, 2021)
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5. Eticka rovina online socialniho poradenstvi

Ackoli existuji vzajemné inkluzivni etické aspekty pro online poradenstvi a poradenstvi tvaii v
tvar, existuji dalsi vyzvy, které jsou jedinecné pro online poskytovani poradenstvi. (Bolton,
2017) Praveé proto, ze se internetové poradenstvi v mnoha skute¢nostech lisi, vznikl eticky
kodex internetového poradenstvi (ikodex), ktery ma zabranit zneuziti privilegii, kterym
disponuje internetovy poradce. Ikodex byl v roce 2005 piijat Ceskou asociaci pracovniki linek
divéry a stal se vyznamnym dokumentem pro vSechny socialni sluzby, které poskytuji ¢i chtéji

zacit poskytovat online poradenstvi. (Laskova, 2010)

Ikodex je samoziejmé v souladu s etickym kodexem socialniho pracovnika, obsahuje osm bodd,

které se tykaji specifik internetového poradenstvi.

1. Internetova poradna (iP) umoziuje informacni kontakt s klienty a kvalifikovanou pomoc

klientim v tisni pomoci internetovych technologii.

2. Na klienta nebude vykonéavan jakykoli natlak, ktery se tyka jeho ptesvédceni, ndbozZenstvi,

rasy, politiky, ideologie nebo sexualni orientace.

3. 1P je sluZba, u které musi byt soucasn¢ a viditelné¢ jednozna¢né definovéano, kdo je jejim

poskytovatelem a zfizovatelem a jaké jsou jejich cile a poslani.

4. Internetova nabidka poradenskych sluzeb musi obsahovat jednozna¢ny ¢asovy zdvazek, do

kdy muze klient ocekavat odpoved.

5. Odpovéd nebo jinad internetova reakce 1P neni vazéna na vytvofeni ekonomického nebo

jiného spojeni mezi klientem a iP.

6. Pracovnik iP nesmi pouzivat iP k uspokojovani svych obchodnich, sexudlnich,

emociondlnich, ndboZenskych aj. potteb ¢i prani.

7. VSechny informace sdélené klientem jsou povazovany za divérné, pokud to neodporuje

zakonum CR.
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8. Aktivita iP vici klientovi neni jen dilem jedince, je vysledkem spoluprace tymu.

Stejné dulezité jako dodrzovani etickych standardu je dle Boltona (2017) vSak to, Ze organizace
poskytujici online poradenstvi zajisti, aby jejich pokyny pro etické vyuzivani internetu pro
poradenstvi drzely krok s neustale se ménicim technologickym pokrokem — musi pracovat na
zlepseni dodrzovani pravidel, aby byla zajisténa bezpecnost klientti i poradct. Laskova (2010)
také uvadi, ze pii tvorbé dokumentu byl eticky kodex internetového poradenstvi chapan jako

dokument otevieny zméndm, protoze jde o velmi dynamické a rychle se ménici prostiedi.
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6. Soucasna praxe online socidlniho poradenstvi

Posledni kapitola teoretické casti této diplomové praci je vénovéana shrnuti dosavadnich

poznatkll a soucasné praxi online socialniho poradenstvi v Ceské republice a v zahranici.

6. 1 Teoretické opory pro praxi

NiZze jsou shrnuty hlavni vysledky dostupnych prob&hlych obsahlejsich vyzkumu a publikaci,
které byly vyuZity v této diplomové praci. Ackoli bylo pii zpracovani diplomové prace cerpano
téz z n€kolika vyzkumd, které se zaméfovali na situaci béhem lockdownd, jako Svycarska studie
nize, n¢které¢ vyzkumy byly tak tGzce zaméfené, Ze jejich shrnuti nebylo pro tuto kapitolu
relevantni. Konkrétné jde naptiklad o studii kanadskych socidlnich pracovnikll a pracovnic od
Rachelle Ashcroft a kol. (2022) o diisledcich a vlivu pandemie Covid-19 na socidlni pracovniky
v prvni linii ¢i odborny ¢lanek od Sarah Banks a kol. (2020) o etickych vyzvach, které s sebou

pfineslo praktikovani socialni prace béhem pandemie.

Jedinou ¢eskou publikaci, ktera se zabyva online poradenstvim je kniha Internet jako cesta
pomoci od autori Bohuslavy Horské, Andrey Laskové a Ladislava Ptacka z roku 2010.
Publikace se zabyva vSemi formami poradenstvi, které jsou zminény v této praci s vyjimkou
mobilnich aplikaci. Samotny obsah je ale zaméfen hlavné na e-mailovou komunikaci. Dalsi
publikaci, kterd se vénuje vyhradné chatové komunikaci s klientem, je kniha Vitejte na chatu,
muzete zacit psat... z roku 2021. Kniha je uréena odbornikiim v pomahajicich profesich. Nabizi
informace o interakci s klientem v chatové mistnosti, vyuZitelné pfi socialnim poradenstvi,

terapii a krizové intervenci. (Asociace poskytovatelll socidlnich sluzeb, 2023)

Vyuziti informacnich a komunikaénich technologii v socialni praci je vénovany téZ odborny
Clanek Adély Recmanové (2018) z Ostravské univerzity, ktery pojednava o adekvatni podpoie
rozvoje technologizace oboru a shrnuje argumenty pro a proti vyuzivani modernich technologii
v praxi socialni prace. Dochazi k zavéru, ze je kli€ové, aby socidlni pracovnici porozuméli
procesu informatizace oboru, podpora rozvoje modernich technologii by ale dle autorky neméla
nahrazovat pfimou praci s klienty. Zaroven by ale neméli byt moderni metody automaticky
povazovany za meénécenné. O implementaci informacnich komunikaénich technologii do
socialni prace mluvi i Peldez, Garcia a Massé v ¢lanku z rok 2017. Popisuji, jak nové
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technologie méni povahu socidlni prace a otevirajij pro obor nové moznosti. Vyzkum ukazal,
Ze tato nova sféra, kterd vznika, se rozsifuje do vSech aspektil socialni prace a Ze online dimenzi
nejde popsat jako vzdalenou formu osobni komunikaci, nybrz, ze obé formy maji v soucasné

spolecnosti své misto.

Svycarsky Institut socialni prace pro diverzitu a socialni participaci v Curychu (ZHAW)
zrealizoval vyzkum v roce 2021 o zkuSenostech socialnich pracovnikl s poskytovanim online
socidlniho poradenstvi skrze email, telefon, chat a videochat béhem lockdownu. Data byly
ziskany z né€kolika focus groups jichz se zGcastnili 3-4 socidlni pracovnici. Vzhledem k tomu,
ze ptechod na tuto formu nebyl dobrovolny ani pfipravovany vyplynulo z vyzkumu, ze hlavnim
problémem bylo, hlavné za prvniho lockdownu, technické vybaveni, které mnohdy nebylo k
dispozici a pracovnici si museli vystacit s telefonem a emailem, se kterym pracovali uz predtim.
Socialni pracovnici naopak ocenili snazsi koordinaci konzultaci a mensi ¢asovou naro¢nost.
Vétsina zacastnénych by se osobnich konzultaci nechtéla vzdat, obzvlasté prvnich konzultaci s
novymi klient. VétSina si ale dokaze predstavit hybridni formu poradenstvi, které by umoznilo
poskytovat jak nizkoprahové¢jsi online socidlni poradenstvi, které Setii zdroje, tak osobni

konzultace. (ZHAW, 2021)

6. 2 Online socialni poradenstvi v Ceské republice

V Ceské republice je v soudasné dob& mozné absolvovat vycvik v e-mailovém a chatovém
poradenstvi. Kurz e-mailového socidlniho poradenstvi sezndmi ucastniky s technickymi
pozadavky, technikami, hranicemi, moznostmi 1 limity této formy poradenstvi. (Modra linka,
2023) V dobg, kdy je psana tato diplomova prace nabizi vycvik zaméfeny na e-mail citovana
Modré linka, ktera poskytuje sluzby jiz od roku 1994 a Profesni institut Jahodovka, ktera
poskytuje vycvik e-mailového poradenstvi v kontextu krizové intervence. (Jahodovka 2023)
Oba vycviky se skladaji z 24 vyucovacich hodin a jsou akreditovany Ministerstvem prace a
socialnich véci. Vycviky v chatovém poradenstvi obsahuji teorii chatového poradenstvi,
jednotlivé kroky poradenstvi a pravni i etickou normu chatu. (MK Psychology, 2023) V dobé
psani prace je k dispozici vycvik od Modré linky (2023), Profesniho institutu Jahodovka (2023)
a institutu MK Psychology, s.r.o. (2023). Stejné jako e-mailovy vycvik je akreditovany

Ministerstvem prace a socialnich véci a obsahuje 24 vyucovacich hodin.
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Pro poskytovani poradenstvi formou videohovort a internetovych hovort nebyl dostupny
zadny kurz pro socidlni pracovniky. Internetovy hovor se ale od telefonniho hovoru témét

nelisi, proto mohou odbornici v poméhajicich profesich vyuzit vycvikl tohoto zaméieni.

Vzhledem ke skutecnosti, Ze neexistuji aktualni publikace z poslednich let, které by shrnovaly
situaci online socialniho poradenstvi v Ceské republice, je nize uvedeno nékolik konkrétnich
prikladii organizaci, které ve své bézné praxi poskytuji online socidlni poradenstvi. Pro
piehlednost jsou tyto piiklady rozdéleny do nckolika zékladnich cilovych skupin. Pii
zpracovani bylo vychazeno pouze z webovych stranek organizace, je proto mozné, ze nize
zminéné organizace poskytuji i dalSi formy online poradenstvi, které nejsou na strankach

uvedeny.

Odborné socialni poradenstvi pro senmiory pies e-mail poskytuje Linka seniorii organizace
Elpida (Linka seniorti, 2023), Zivot 90 (2023), Sue Ryder (2023) a organizace Zivot+, ktera
nabizi konzultace téZ pres videohovor. (Zivot+, 2023)

Pro obéti domaciho nasili poskytuje emailové poradenstvi organizace Magdalenium (2023) a
proFem (2023), internetovou poradnu provozuje organizace Rosa (2023) i proFem (2023),
chatovou podporu klientim nabizi tfi dny v tydnu Rosa (2023), dva dny v tydnu proFem (2023)
a kazdy vsedni den Persefona. (2023)

Pro osoby se zdravotnim znevyhodnénim poskytuje odborné socialni poradenstvi pies e-mail
Asociace rodicu a pratel zdravotné postizenych déti (2023), Centrum Paraple (2023), Spolek
Agnis Rosa (2023) ¢i Narodni rada osob se zdravotnim postizenim (2023), kterd ma k dispozici
1 internetovou poradnu.

Mnoho obcéanskych poraden také nabizi nékterou z forem online odborného socidlniho
poradenstvi. E-mailové poradenstvi poskytuje napiiklad Ob¢anské poradna na Praze 1 (2023),
Centrum dobré nadéje (2023) ¢i Obcanské poradové stiedisko, které nabizi klientim podporu
skrze online poradnu formou e-mailu i chatové poradenstvi. (2022) Z informaci, které poskytuje
vycet obcanskych poraden na strankéch Asociace obcanskych poraden vyplyva, ze poskytovani
e-mailové podpory je pro oblanské poradny v Ceské republice b&znou praxi. (Asociace
obcanskych poraden, 2023)

Cizinci a jejich rodiny mohou vyuZit online socidlni poradenstvi skrze videohovor v organizaci
Integracni centrum Praha. (2023)

Podporu pro rodiny prostiednictvim e-mailu poskytuje Institut rodinné péce Natama (2023),

Poradna pro rodiny Praha 7 (2023) ¢i Rodinna linka (2023), ktera poskytuje zédkladni socidlni
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poradenstvi i ptes chat. Centrum socialnich sluzeb ve Znojmé (2023) provozuje poradnu pro
rodinu a mezilidské vztahy a konzultace poskytuji i pies Skype.

Pro osoby, které maji zkuSenost ¢i trpi duSevnim onemocnénim je dostupné online socialni
poradenstvi prostiednictvim e-mailu v organizaci Ledovec (2023) a skrze internetovou poradnu

v organizaci Bona. (2023)

Z uvedeného vyétu se da konstatovat, Ze online socialni poradenstvi je v Ceské republice
vyuzivanou formou pomoci napii¢ cilovymi skupinami. VétSina socidlnich sluzeb nabizi
podporu psanou formou skrze e-mail a chat, moznost internetovych hovort a videokonferenci
uz mnoho organizaci na svych webovych strankéch neuvadi, je ale mozné, Ze jsou po domluvée

v urcitych situacich klientiim téZ poskytovany.

6. 3 Online socialni poradenstvi v zahranici

V této podkapitole je uvedeno nekolik prikladl organizaci, které poskytuji internetové socialni
poradenstvi v zahrani¢i. Konkrétné se jedna o organizace piisobici v Némecku, Rakousku,
Slovensku, Irsku a Spanélsku. Vzhledem k tomu, e poradenstvi skrze e-mail a chat je v tuto
chvili nejrozsifené;si, bylo snahou v této kapitole uvést priklady organizaci, které poskytuji

poradenstvi krom e-mailu/chatu i skrze videohovor.

Charita Némecké spolkové republiky (Caritas Deutschland) poskytuje online socidlni
poradenstvi skrze vlastni webové stranky. Pro pfistup k poradenstvi neni zapotiebi emailove
adresy, sluzba tak je zcela anonymni. Klient se registruje na webovych strankach organizace,
zvoli oblast, které se tykd jeho dotaz a nasledné ma prostor vysvétlit svou situaci a polozit
otazky. Klient ma jistotu, Ze do 48 hodin dostane od odborniki Charity odpovéd. (Caritas,
2023) Na nékterych webovych strankach lokéalnich pobocek némecké charity najdou klienti
dokonce moZnost poradenstvi pies videohovor. Poradenstvi probiha skrze vysoce zabezpeceny
program Wire pro jehoZ pouziti na pocitaci neni nutna Zadna instalace, pfi pouziti na mobilech
a tabletech je nutné stazeni bezplatné aplikace. Klienti si v chatu v rdmci aplikace domluvi

termin se socialnim pracovnikem do 48 hodin od prvniho kontaktu. (Caritas Kleve, 2023)
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Charita v Rakousku poskytuje online socialni poradenstvi skrze chat, e-mail i videohovory.
Duraz kladou na zabezpeceni dat, diky kterému je mozné si béhem online konzultace s
poradcem vymeénovat 1 potfebné citlivé dokumenty. Narozdil od Charity ve Spolkové republice
Némecko nabizi rakouskd Charita poradenstvi skrze video na hlavnich strankach, a ne pouze
na webovych strankach nekterych konkrétnich pobocek, coz déla poradenstvi jest¢ dostupné;jsi.

(Caritas Osterreich, 2021)

Slovenské obcanské sdruzeni IPCko poskytuje poradenstvi pies chat, e-mail, internetovy hovor
i videohovor. Na internetové lince divéry poskytuje kolem 150 odbornikii psychologické,
socialni i pravni poradenstvi 24 hodin denné nepietrzité. Na lince specializované pro mladé lidi
se zdravotnim znevyhodnénim je vedle e-mailu a chatu pro klienty dostupné i poradenstvi pies
videohovor, které je dostupné dva dny tydné. V ramci projektu Online terénna praca
vyhledavaji ohrozené mladistvé na socialnich sitich a streamovacich platformach. (Obc¢ianske

zdruzenie IP¢ko, 2021)

Ve Spanélském kralovstvi funguje webovy portal e-Rueca, ktery poskytuje socialni poradenstvi
skrze e-mail, chat i videokonference. Portal vytvofila neziskova organizace La Rueca, ktera
funguje od roku 1990. Portél se stal prvni zcela virtualni socialni pomoci ve Spanélsku. (La
Rueca, 2023) Vedle socidlniho poradenstvi poskytuje i bezplatné pravni, psychologické,

finan¢ni poradenstvi a mediace. (E-Rueca, 2023)

V Irském mésté Kork funguje centrum s ndzvem Together-Razem — charitativni organizace,
ktera pomaha zlepsit kvalitu Zivotu Poldki a dalSich migrantl z vychodni Evropy zijicich v
Irsku. Organizace poskytuje informace o socidlnim systému i podpofe v rodném jazyce klientl
— polStiné, rusting a ukrajinstiné. Bezplatné socidlni poradenstvi klientlim nabizeji pies e-mail

a videohovor. (Together-Razem, 2023)
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7. Metodologicky uvod

Posledni dvé kapitoly této diplomové prace jsou vénovany empirickému Setfeni. V této kapitole
je definovédna zvolena metoda vyzkumu, cile vyzkumu, vyzkumné otazky, vyzkumny soubor,
zpisob sbéru a zpracovani dat. Nasleduje samotnd analyza a vyhodnoceni dat ziskanych od

socialnich pracovnic a pracovniki, ktefi se zacastnili vyzkumu.

Pro empirickou ¢ast mé diplomové prace byl vyuzit kvalitativni vyzkum, jehoz cilem je podle
Hendla (2005) ziskat popis jedine¢nych piipadl, hypotézy a rozvijet teorie o rtiznych
fenoménech. Na rozdil od kvantitativniho vyzkumu probiha nejcastéji v ptfirozeném prostiedi,
vyvijet, proméiovat a ptizpisobovat. Hlavné kvili hloubce a pruznosti, které umoziuje praveé

kvalitativni vyzkum, bylo rozhodnuto pouzit tuto metodu.

Za samotnou vyzkumnou metodu byl zvolen polostrukturovany rozhovor, coz je dle MiSovice
(2019) nejcastéji vyuzivany zplisob v kvalitativnim vyzkumu. V rdmci polostrukturovaného
rozhovoru muze vyzkumnik ménit potadi otdzek, pokladat dopliujici otdzky a reagovat na
respondenta. Jedna se o nejflexibilnéjsi metodu kvalitativniho vyzkumu. Po uskute¢néném
rozhovoru by mél vyzkumnik reflektovat jeho prubéh a promitnout ziskané poznatky do

rozhovori nasledujicich.

7.1 Cile vyzkumu

Cilem tohoto vyzkumu je nalézt ptileZzitosti a limity online socidlniho poradenstvi a pojmenovat

vyhody a nevyhody. Hlavni vyzkumnou otazkou je:

Jaké jsou hlavni prednosti, prilezitosti a limity online socialniho poradenstvi?

Dalsi dil¢i otazky, které jsem pokladala za klicové pro hlubsi porozuméni problematiky, jsou

vypsany v nasledujici podkapitole.
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7.2 Vyzkumny vzorek

Vyzkumny vzorek byl ziskdn cilenym vybérem, ktery je podle Misovice (2019) nejvice
pouzivanym zptisobem v kvalitativnim vyzkumu. Divodem je zejména relativné mala populace
socidlnich pracovnikl a pracovnic, kteti ve své praxi poskytuji ¢i poskytovali online socialni
poradenstvi alespon nékolik mésicii, pficemz poskytovali poradenstvi formou chatu, e-mailu,

internetového hovoru ¢i videokonference.

Vsichni respondenti byli sezndmeni s tic¢elem vyzkumu a souhlasili s nahranim rozhovoru pro
ucely dalsi analyzy. VSsichni rovnéz podepsali informovany souhlas o ucelech vyzkumu, ktery
je ptilohou této diplomové prace. Socialni pracovnici byli anonymizovani, nezmiiuji ani misto
vykonu préce, ani nazev organizace, ve které pracuji, protoze by toto uvedeni bylo v rozporu
s anonymitou a zaroven tyto skutecnosti nejsou pro ucely vyzkumu klicové. Je zde uvedena

pouze cilova skupina, se kterou respondenti pracuji.

Respondenty tvofilo devét socidlnich pracovnic a jeden socialni pracovnik. Respondenti pracuji
s nasledujicimi cilovymi skupinami: cizinci a jejich rodinni pfislusnici, osoby s mentalnim
postizenim ¢i psychickym onemocnénim, obéti domaciho a sexualniho nasili, osoby s poruchou
autistického spektra a jejich rodinni pfislusnici, osoby, které maji zkuSenost s duSevnim

onemocnénim, a osoby v krizovych situacich a obéti trestnych ¢int.

7.3 Osnova pro polostrukturovany rozhovor

V Gvodni fazi rozhovoru byl nejprve respondentim piedstaven vyzkum a byl od nich ziskan
souhlas s nahravanim rozhovoru. Nasledné jim byly poloZeny dvé otazky, které se sice nebliZily
samotnému cili, ale byly dulezité pro rozproudéni rozhovoru. Osnova byla pouze orientacni,
protoze v ramci polostrukturovaného rozhovoru miize vyzkumnik ménit potfadi otdzek,

pokladat dopliujici otazky a reagovat na respondenta. (MiSovi¢ 2019)
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Ramcova osnova rozhovoru:

Uvod

Reknéte mi prosim, s jakou cilovou skupinou pracujete.

Jaké mate zkuSenosti s online socidlnim poradenstvim? Jak dlouho jste ho vyuzival/a?

Poté nésledovaly oteviené otazky, jejichz cilem bylo hloubéji proniknuti do problematiky.

V pribéhu rozhovoru odpovidali respondentky a respondenti na dalsi doplnujici otazky, které

Misovic€ (2019) oznacuje za navazujici a zjiSt'ujici otazky.

Zku$enost s formami online socialniho poradenstvi

Jaké formy online socidlniho poradenstvi jste vyuZzival/a ¢i stale vyuzivate?

V pftipadé, ze jste online socidlni poradenstvi vyuzival/a pouze béhem pandemie, pro¢ uz ho

nevyuzivate?

ProSel/prosla jste vycvikem ¢i Skolenim zaméfenym na poskytovani online socidlniho

poradenstvi?

Poznatky z praxe online socialniho poradenstvi

Jaké vniméate vyhody online socialniho poradenstvi pro socialni pracovniky?

Jaké vnimate vyhody online socidlniho poradenstvi pro klienty?

Jaké vnimate nevyhody a rizika online socialniho poradenstvi pro socialni pracovniky?

Jaké vniméate nevyhody a rizika online socidlniho poradenstvi pro klienty?
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Indikace online socidlniho poradenstvi

Vnimate rozdil mezi vztahem s klientem, kterému jste poskytoval/a pfedevsim online socialni

poradenstvi, a vztahem s klientem, se kterym jste pfevazn¢ v osobnim kontaktu? Ptipadn¢ jaky?

Pro jaké klienty je podle vas online socidlni poradenstvi vhodné a pro jaké naopak ne?

Jsou né¢jaka témata, u kterych vnimate, ze by pro online socialni poradenstvi nebyla vhodna, ¢i

naopak? Piipadn¢ jaka?

Mohl/a byste uvést ptiklad z praxe, kdy se online socidlni poradenstvi osvéd¢ilo?

Mohl/a byste uvést priklad z praxe, kdy se online socialni poradenstvi naopak neosvédcilo?

Jakou vidite budoucnost online socialniho poradenstvi v Ceské republice?

7.4 Zpracovani dat

Nahravky uskutecnénych rozhovorii byly nésledné pievedeny do pisemného projevu tzv.
nejpodrobnéjsim zpiisobem pievodu mluveného projevu do textové podoby. Vzhledem k tomu,
ze klicova zde byla obsahova rovina rozhovord, byly rozhovory pievedeny do literarniho opisu.
Text byl pfeveden do spisovného jazyka, byly odstranény chyby ve vétné skladbé i vycpavkova
slova. (Hendl, 2005)

Aby v piepsanych rozhovorech byla rozliSena konkrétni témata, bylo vyuzito otevieného

koédovani. Podle Hendla (2005) poméhé oteviené kodovani k tfidéni a organizaci ziskanych dat

vvvvvv

informace pomoci podstatnych jmen a slovnich spojeni, diky této organizaci dat bylo

v nésledujici analyze mozné identifikovat opakujici se a rozdilné pohledy a vyroky.
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8. Analyza a interpretace dat

Posledni kapitola této diplomové prace je vénovana analyze a interpretaci nasbiranych dat. Ke
sbéru téchto dat doslo v lednu, Ginoru a bieznu 2023 pomoci kvalitativnich polostrukturovanych
rozhovorii se socialnimi pracovnicemi a pracovniky, kteti maji zkuSenost s poskytovanim

socialniho poradenstvi skrze e-mail, chat ¢i videohovor.

8.1 Uvod

Vsichni z dotazovanych socidlnich pracovnic a pracovnikil maji zkuSenosti s poskytovanim
socialniho poradenstvi pfes e-mail. Naprostd vétSina respondentli zaroveil poskytovala ¢i stale
poskytuje poradenstvi pfes videohovor. Pouze tfi pracovnice uvedly, Ze maji také zkuSenost
s poradenstvim pfes chatovou mistnost a dvé s poradenstvim pies internetovy hovor, které
poskytovaly v dobé pandemie. Uvedeny vycet ukazuje, Ze e-mail je nejcastéji pouzivanou
formou online socidlniho poradenstvi, nasledovan videohovorem, ktery respondenti poskytuji
pfes rizné dostupné platformy. Konkrétné byly zminény platformy Google Meet, Skype
aZoom a videohovor pies aplikaci WhatsApp. ZkuSenosti respondentil s chatem a
internetovym hovorem nebyly velmi rozsahlé, proto se interpretace dat niZe soustfedi hlavné

na online poradenstvi skrze e-mail a videohovor.

Ackoli nékteti respondenti uvedli, Ze videohovor vyuZivali pfedev§im v dobéach lockdowntl,
vSichni minimdlné¢ v omezené mifre poskytuji poradenstvi pfes videokonference 1 nadale.
V nékterych organizacich pfedstavuji konzultace pies videohovor Casto vyuZzivany zplsob
komunikace s klienty, v jinych se pouzivd pouze ve velmi vyjime¢nych piipadech ¢i pouze

u stavajicich klientd, ktefi se na osobni konzultaci nemohou z objektivnich diivodi dostavit.

Oproti tomu e-mailové poradenstvi pouzivaji vSichni dotazovani nadéle, v né&kterych
organizacich skrze internetovou poradnu, v jinych pfimo pifes e-mail s tim, Ze nékteré
respondentky mohou poskytnout poradenstvi pfes e-mail pouze stavajicim a registrovanym
uzivatelim sluzby v ptipadé, Ze se jednd o stru¢ny ¢i velmi urgentni dotaz. V opacném piipadé

je vzdy uptednostiiovana osobni konzultace.
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8. 2 MoZnosti online socidlniho poradenstvi pro socidlni pracovniky

4 N

Dostupnost Prakti¢nost
. p— J

Vyhody pro
socialni pracovniky

s : N\

( Kontinuita 1 Bezpecnost
. /

Graf 8.2. Vyhody online socidlniho poradenstvi pro socialni pracovniky

Jednoznacné nejcastéji jmenovanou vyhodou online socidlniho poradenstvi pro socidlni
pracovniky, relativné pro celou sluzbu, byla dostupnost. Tato vyhoda byla téz vétSinou prvni,
kterou respondenti zminili. Ocenovali, Ze se diky riznym formam online poradenstvi dostanou
ke klientim, ktefi by osobné sluzbu nemohli vyuzit. Socidlni pracovnici pak maji moznost
pracovat i s klienty z malych mést, jiz by se pouze velmi obtizné¢ dostavali hromadnou dopravou
do vé&tsich mést. Dale miiZe jit o cilovou skupinu sluzeb, kterych v Ceské republice neni mnoho
— v piipadég, Ze se jedna o zcela jedine¢nou ¢i vyjime€nou socialni sluzbu, je online socialni

poradenstvi mnohdy jedinou moznosti, jak ji mize potencidlni klient vyuzit.

., Myslim si, Ze pro socidlni pracovniky to muze byt vyhodné v tom, Ze se sluzby poskytnou vice
a §irsi skupiné klientii, neni potreba otevirat pobocku ¢i detasované pracovisté nékde na malém

meste, ale c¢lovek odtamtud se s nami miize spojit.

Dostupnéjsi se diky online poradenstvi stava sluzba 1 pro klienty Zijici v zahranici ¢i klienty,
kteti se v zahrani¢i zdrzuji ptechodné. V piipadé, Ze se klient v zahrani¢i nedomluvi tamnim
jazykem, mlze pro ng byt velmi tézké vyuzit mistnich sluzeb socialniho poradenstvi. Tuto
variantu téz zminovaly socialni pracovnice, které pracuji s cizinci a jejich rodinami. V ptipadé,

ze klient uprostied zakazky ma naplanovanou navstévu své rodiny v rodné zemi, je pro n¢j
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sluzba stale dostupné a spoluprace se na tuto dobu nemusi zcela pozastavit (pokud to povaha

zakazky dovoluje).

S touto ptrednosti se vaze i dalsi uvadéna, a to moznost kontinualni spoluprace na zakazce ¢i
zachovani kontaktu s klientem i v piipadech, kdy by se spoluprace pii vyuziti pouze
poradenstvi tvaii v tvar musela zcela pozastavit. Jedna z respondentek uvedla, ze u online
poradenstvi spatfuje vyhodu v tom, ze mlZze pokracovat v poskytovani podpory klientim
1v pripadech, kdy musi ona sama zlstat doma, naptiklad kvili nemocnému ditéti ¢i kvali
nafizené izolaci hygienickou stanici béhem pandemie. Dalsi dotazovani pracovnici, ktefi
zminili kontinualni spolupraci na zakazce, se zamérovali vyhradné na ptipady, kdy by byla
spoluprdce znemoznéna ze strany klienta. Zminili situace, kdy je klient hospitalizovany
v nemocnici, je nemocny ¢i v izolaci, md nemocné déti nebo je nema kdo hlidat, je ve
vzdalenéjsi casti republiky, zahrani¢i ¢i podobné. V takovych situacich by se prezencni
konzultace musela ve vétSin¢ pripadi zruSit a presunout na dal$i mozny termin, ktery

v zavislosti na objednaci 1hiité socialni sluzby nemusi byt pro klienta v€asny.

., V pFipadech, kdy jsou klienti na hospitalizaci, mame nastavenou spolupraci s nemocnicemi
a miizeme s nimi mit Skype, i kdyz jsou hospitalizovani. Neztraci se tam pak diky onlinu

kontakt. “

Lze ptedpokladat, Ze tato moznost, jez se vaZze prakticky vyhradn€ k online socialnimu
poradenstvi, je stéZejni prave pro socialni sluzby, které pracuji s cilovymi skupinami, u nichz
muze byt pobyt v nemocnici ¢i obdobném zafizeni relativné ¢asty. MiiZze se jednat o osoby
s poruchou piijmu potravy, osoby s dusevnim onemocnénim, osoby s postizenim ¢i osoby
s chronickymi nemocemi. Je samoziejm& mozné, Ze n€které terénni sluzby maji moZnost za
klienty dochazet 1 do zminénych lékatskych zatizeni, z logistického hlediska je ale tato forma

pokracujici spoluprace bezpochyby ¢asové 1 finanéné méné narocna.

U samotné prakti¢nosti online socidlniho poradenstvi je potfeba se zastavit a popsat ji
podrobnéji, protoze v riznych formach byla dotazovanymi casto zminovana. Jedna
z respondentek si velmi cenila skutecnosti, Ze timto zplisobem muze poradenstvi poskytovat

z domova, ¢imzZ uSetii Cas, ktery by jinak travila dopravou mezi domovem a kancelafi socialni

sluzby. Zminila téz, ze chatové poradenstvi poskytuje casto ve vecernich hodindch a po
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uzavieni chatové mistnosti by uz nemuselo byt velmi komfortni absolvovat delsi cestu
hromadnou dopravou. Znacnou usporu casu piinasi spoluprace ptfes online prostiedky i
v ptipad¢, kdy se pracuje na pravnich dokumentech, na nichz musi vedle socidlnich pracovniki
nekolikrat pracovat i1 pravnici. JelikoZ muze klient tyto dokumenty komentovat a dopliovat z
domova, ma moznost si vSe promyslet. Samotné vyhotoveni je pak rychlejsi, nez kdyby
probihalo béhem konzultace za piitomnosti viech potiebnych. Casové tispory, byt v jiném
smyslu, se tykala i dalsi odpovéd’ — konzultace ptes videohovor zpravidla trvaly krat$i dobu nez
konzultace osobni. Socialni pracovnice se domniva, ze se pti online poradenstvi jde rychleji k
jadru zakazky, coz vede k tomu, ze konzultace konci dfive. Diky tomu pracovnici zbyvalo

hlavné béhem pandemie vice ¢asu na potfebnou administrativu.

Dalsi dvé pracovnice uvedly prakti¢nost v ramci samotné organizace konzultace. V piipadech,
kdy ma socialni sluzba vice poboc¢ek, v nichzZ mnoho pracovnikl pracuje na ¢astecné uvazky,
je snazsi naplanovat konzultace, které se zucastni dva pracovnici, online ¢i hybridni formou,
kdy se druhy miize nachazet na jiné pobocce nez klient se socialnim pracovnikem. Dalsi
dotazovana zase uvedla, Ze vzhledem ke skutecnosti, Ze je jejich sluzba velmi jedine¢nd, se na
socialni pracovniky casto obraci jini socidlni pracovnici, ktefi s tak specifickymi situacemi
nemaji zkusenost. Diky online socialnimu poradenstvi je v takovém piipadé mozné naplanovat
konzultaci s klientem a jeho socialni pracovnici, ktefi se nachizi na druhé strand Ceské

republiky.

Zminéna byla i1 samotna logistika, ktera je v online prostfedi v mnoha aspektech jednodussi.
Pracovniklim staci klidnd mistnost, pocita¢ a kvalitni pfipojeni k internetu. Nemusi se zabyvat
tim, ze dalsi klient uz ¢eka v ¢ekarné, rezervaci konzultacni mistnosti ¢i samotnou skute¢nosti,
zda je konzultacni mistnost uklizena a pfijemna. Jedna respondentka také uvedla, Ze je pro ni
snazs§i konzultaci ukoncit v predem domluvenou dobu v ptipad¢, Ze se jedna o online konzultaci

nez v ptipadech, kdy klient sedi naproti ni.

Dalsi zminénou vyhodou, jez se vdZze k online socidlnimu poradenstvi, je vétsi bezpeci
samotnych socialnich pracovnikii v pFimé praci, které zminili dva respondenti. At uz
poradenstvi probiha ptes chat, e-mail, internetovy hovor, ¢i videohovor, socialni pracovnik se
nikdy nenachazi ve stejné mistnosti jako jeho klient, coz mlze byt v urcitych ptipadech,

zavisejicich téZ na cilové skuping, pfijemné&jsi a hlavné bezpecnéjsi. Jedna se i o situace, kdy se
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socialni pracovnik neciti pfimo ohrozen, ale nema z klienta dobry pocit, protoze naptiklad vi
o jeho nasilnickych sklonech, incidentech z minulosti ¢i se na ptedeslych konzultacich
projevoval n¢jakym zplisobem agresivné. Pro pracovnika je pak online konzultace zcela jisté
komfortnéj$im feSenim. Konkrétni ptiklad zminila jedna dotazovana, jez popisovala spolupraci
s klientkou, ktera se béhem poradenstvi vyjadiovala lehce agresivné v ptipadech, kdy byla

s né¢im konfrontovana ¢i nesouhlasila s vyjadfenim socidlni pracovnice.

., Kdyz po mné klientka, ktera se na drivéjsich konzultacich projevovala agresivné, zatim pouze

verbalne, chtela poradenstvi pres videohovor, byla to pro mé docela uleva. Ja jsem ji mohla

vevr

V situaci, kdy klient nezvlddne své emoce a ztrati nad sebou kontrolu, mlize byt konzultace
tvafi v tvaf pro pracovnika nebezpecnda, obzvlasté v piipadech, kdy se s klientem nachazi
v kancelafi sam. Pfi online poradenstvi toto riziko zcela odpada. Lze predpokladat, ze by tato
vyhoda byla zminovéana jesté Castéji u respondentti, ktefi pracuji s rizikovéj$imi cilovymi
skupinami. Pfi rozhodovani, zda zacit poskytovat poradenstvi na dalku ve sluzbéach, které
podporuji méné rizikové cilové skupiny, naopak neni tento faktor relevantni. Jistému, byt

malému riziku se ale pracovnici v pfimé praci s klienty vystavuji vzdy.

Socialni pracovnici dale uvadéli vyhodu nizkoprahovosti, flexibility a rychlosti, které jsou ale

vetsim piinosem pro samotné klienty socialnich sluzeb, proto jsou obsazené nize.

8. 3 Vyhody online socialniho poradenstvi pro klienty

{ Dostupnost ‘ ‘ Mensi naklady ‘
‘ Anonymita ‘ Pru:ovz‘e nep{OStredl’ ‘
By R vétsi otevienost
Vyhody
pro klienty
‘ Nizkoprahovost T , ‘ Ziskani odstupu ‘
‘ Hah ‘ { Udrzeni kontaktu ‘ ‘ Bezpeci ‘
rychlost

Graf 8.3. MozZnosti online socialniho poradenstvi pro klienty
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Velmi ¢asto zmitilovanou vyhodou, kterou online socialni poradenstvi pfinasi pro klienty, byla
zase dostupnost. Pro nékteré klienty je z geografickych, ¢asovych ¢i finanénich diivodi velice
obtizné nebo dokonce nemozné dojizdet do kancelare socialni sluzby, diky poradenstvi v online

prostoru se ale 1 takovi klienti dostanou k potfebné podpote.

‘

., Diky online poradné jsou nase sluzby dostupné po celé Ceske republice i v zahranici.

Praveé u jedine¢nych sluzeb je online poradenstvi velice dilezité. Nejde ale pouze o dostupnost
z praktickych duvodi, které jsou detailn€ji popsany uz vyse. Tuto vyhodu zminovali
respondenti 1 jako pfednost pro socialni pracovniky. Setkdni v online prostfedi totiz muze
klientim ¢i pecujicim situaci velmi uleh¢it. Jedna socidlni pracovnice uvedla, Zze si nedokaze
predstavit, ze by rodina, ktera se velmi intenzivné stard o svého blizkého s tézkou poruchou
autistického spektra, jesté musela fesit dopravu k nim do kancelate a zpét. Pro nekteré klienty
muze byt online poradenstvi také jedinou moznou akceptovatelnou formou pomoci, naptiklad

v pripadech, kdy trpi socidlnimi tizkostmi nebo maji problémy se socializaci ¢i komunikaci.

,Déla to sluzbu dostupnéjsi, protoze by se bez online formy mnoho téch schiizek viitbec

‘

neuskutecnilo.

Pro nékteré cilové skupiny muize byt poradenstvi pies internet také jedinou moznou variantou
— napftiklad v situacich, kdy je obét domaciho nasili svym partnerem kontrolovéana natolik, Ze
nemiize sama opustit domov, muize vyuzit sluzby skrze internetovou poradnu ¢i chatovou
mistnost. Webové stranky, které poskytuji sluzby obétem domaciho nasili, obsahuji tlacitko
»rychle pry¢®, které umoznuje z poradny, chatu ¢i samotné stranky pomoci jednoho kliknuti

rychle odejit.

Poskytovani socialniho poradenstvi online formou muze ¢astecné fesit problém s nedostatkem

socialnich sluZeb, obzvlasté v odlehlejsich a hife dostupnych mistech.

Nejcastéji respondenti zmifiovali anonymitu, kterd se vSak vaze jen k urcitym typtim online
poradenstvi. U e-mailového a chatového poradenstvi je anonymita takika absolutni (v ptipadé,
ze si klient zalozi e-mailovou adresu, ktera neobsahuje jeho osobni udaje ¢i zvoli smyslenou
pfezdivku v chatové mistnosti). U internetového hovoru uz je anonymita zna¢né¢ omezena,
protoze pracovnik slySi klientiv skutecny hlas. Pti videohovoru tato vyhoda pii zapnutych

kamerach zcela odpada, jedna respondentka ale uvedla, ze se setkdva s klienty, ktefi pii
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konzultaci ptes videohovor preferuji mit vypnutou kameru, aby jim alespon ¢aste¢na anonymita

zUstala zachovana.
., Anonymita, kterou poradenstvi pres e-mail umoznuje, je pro klienty 100% vyhoda. *

Anonymitu miize v jistych situacich ocenit kazdy. Lidem, ktefi se stydi za svlij vzhled, svou
tézkou zivotni situaci ¢i je pro né velmi obtizné o své situaci mluvit, anonymita pomaha se
socidlnimu pracovnikovi oteviit. Obzvlasté dulezitd mize byt ale anonymita pro klienty, pro
které je naprosto zasadni, aby svou identitu chranili. Socidlni pracovnice, kterd pracuje
s osobami v krizi, uvedla, ze diky anonymité mohou poradenstvi vyuzit i klienti, kteti pachaji
trestnou ¢innost, lidé, kteti se skryvaji pred policii, déti 1 dospéli, ktefi jsou na utéku z Gstavniho
zafizeni, ¢i 1idé trpici duSevnim onemocnénim, kvili kterému jsou presvédcéeni, ze je nékdo
pronasleduje. Je mnohem méné pravdépodobné, ze by tito klienti vyhledali pomoc socidlni
sluzby, kdyby ji museli osobn& navstivit. N&které sluzby samoziejmé bézné nabizi
i nizkoprahové poradenstvi tvaii v tvar, které je mozné vyuzit bez objednani. Anonymni je
¢astené — po klientech nejsou vyzadovany zaddné osobni udaje. Tato moznost nicméné neni
kviili mens$i anonymité vhodné pro klienty, kteti se boji pronasledovéni. Anonymita s sebou

vSak pfindsi i jisté nevyhody, t€ém je pozornost vénovana nize.

Vétsi dostupnost a rizné miry anonymity s sebou pro klienty pfinasi také vétsi nizkoprahovost,
diky které je pro nékteré klienty snazSi navazat se socialni sluzbou spolupraci. Pro klienty je
beze sporu jednodussi sednout si ke svému pocitaci ¢i mobilnimu telefonu a kontaktovat
socialniho pracovnika z pohodli domova nez se nejdiive objednat na konzultaci a poté se ve
stanovenou dobu dostavit do kanceléafe organizace. I v pfipadé domluvenych konzultaci pres
videohovor je pro klienta spoluprace méné ndrocnd, odpada totiz ndmaha spojend s cestou

a pfipadnou organizaci hlidani, dfivéjSiho odchodu z prace a podobné.

,, Online poradenstvi je nizkoprahové a jednoduché, nékomu napsat ci zavolat a zkusit tam néco

¢

vyresit je rozhodné snazsi.

Pt asynchronnim poradenstvi pfes e-mail ma navic klient moZnost ziskat pottebné informace
a podporu 1 v piipad€, ze je pro n€j naprosto vyloucené, aby byl dostupny v bézné pracovni
dobé socialnich pracovniki, kterd nejcastéji byva pouze ve vsedni dny od osmé ¢i devaté hodiny
do sedmnécté az osmnacté hodiny. Diky této flexibilité se k potiebné pomoci a podpoie
dostanou 1 lidé, kteti se dostali do situace, kdy musi mit vice neZ jednu praci ¢i pracovat delsi

smény, neZ je dle zdkoniku prace dovoleno. Pro nékteré z nich by mohlo byt az nemozné se na
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socialni poradenstvi dostavit osobné, zatimco skrze poradenstvi pies e-mail ¢i internetové
poradny si mohou vyménovat e-maily se socidlnim pracovnikem uprostied noci ¢i cestou do
prace. V jistych piipadech mlze byt online socialni poradenstvi také rychlejsi. Pii konzultaci
pies videohovor si socidlni pracovnici samoziejmé musi na klienta vyhradit stejny ¢as jako pfi
osobnim setkani. V situaci, kdy ale klient vyuzije internetové poradny, ktera slibuje odpoveéd
do n¢kolika malo dnt, ¢i chatové mistnosti, v niz se mu podpora dostane ihned, muze jit

o rychlejsi cestu k ziskani podpory.

Jedna pracovnice také uvedla, ze vyuzila pfirozené online prostfedi své cilové skupiny i pro
terénni praci. Socialni pracovnici v riznych forech, diskuzich a na socidlnich sitich vyhledavali

osoby spadajici do cilové skupiny, které nasledné kontaktovali s nabidkou svych sluzeb.

Dalsi vyhodou, kterd vede k tomu, ze sluzby poskytujici online podporu jsou nizkoprahovéjsi,
je skutecnost, Ze vyuzivani online socidlniho poradenstvi je pro klienty méné nakladné (za
predpokladu, ze maji ptistup k pocitaci a pfipojeni k internetu) nez vyuziti klasickych sluzeb,
za nimiz musi dojizdét. Klienti ve financ¢ni tisni, ktefi se se svym socialnim pracovnikem spoji
online, nemusi riskovat pokuty za jizdu bez platného jizdniho dokladu, coz by je mohlo pfivést
do jeste slozit&jsi zivotni situace. Pokud si jizdenky zaplati, mize je to pfivést do jesté vétSiho

finan¢niho stresu, coz muze byt dal§im divodem, proc¢ sluzbu viibec nevyuzit.

,,Je to vyhodné pro lidi, kteri nemaji mnoho penez, to je dneska uz taky faktor — kdyby jeli MHD,
tak se pohybujeme okolo 50-60 K¢ za cestu tam a zpatky, takze je to pro né uz financné

nakladne.

Dalsimi pfednostmi pro klienty, které dotazovani socidlni pracovnici uvedli, jsou moZnost
zistat ve svém prirozeném prostiedi béhem konzultace a vétSi otevienost, se kterou se
v ramci online socialniho poradenstvi setkavaji. Jedna pracovnice pfitom specifikovala, Ze vétsi

otevienost vnima pouze u videohovoru, nikoli u e-mailu.

Nové a nezndmé prostiedi kancelafe socialni sluzby nemusi byt pro kazdého piijemné, klient
se v cizim prostiedi mize citit nesvlyj a zazivat neklid. Obzvlasté béhem prvnich konzultaci
muze byt klient velmi rozptyleny nezndmym prostiedi, a nemusi kviili tomu byt tak soustfedény
na obsah samotné konzultace, zatimco pokud se nachazi doma, miiZze pln€ vnimat proces
poradenstvi bez vnéjsich rozptylujicich vliva. Pro klienta také nemusi byt pfijemna skute¢nost,

ze v ¢ekarné potkava dalsi klienty sluzby. Obé¢ tyto mozné neptijemnosti se pii vSech formach
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online poradenstvi eliminuji, protoZe se klient pfi konzultacich nachédzi ve svém piirozeném

prostiedi, v pohodli svého domova ¢i jiném zvoleném misté.

,, Pro nékoho miize byt narocné uz jen jet MHD..., jit na neznamé misto, tam zvonit, chvilku tam
Cekat a to misto néjak mapovat, miize to byt velmi narocné a bariéra pro to tu pomoc v néjakou

chvili vyhledat.

Jedna respondentka zaroven uvedla, ze diky tomu, ze se klient nachazi ve svém pfirozeném
prostiedi, je pro n€j snazsi se socialnimu pracovniku otevfit. Jina respondentka také uvedla, ze
se klienti v ramci online poradenstvi snaze a rychleji oteviraji, vysvétluje to ale tim, Ze maji
klienti v online prostfedi vétsi tendenci zabyvat se rovnou zakazkou a spiSe se zaméiuji na
dilezité¢ informace, na rozdil od osobnich konzultaci, pfi kterych je pravdépodobnéjsi, ze
socialnimu pracovnikovi povi v ramci mapovani mnoho irelevantnich informaci. Dalsi
respondentka, kterd pracuje s obét'mi doméciho nasili, vnimala vétsi otevienost hlavné v rdmei
chatového poradenstvi a komunikace, kdy vnimala, Ze klienti zacnou popisovat to, co se jim

déje, v porovnani s osobnimi konzultacemi mnohdy i velmi explicitné, mnohem rychleji.

Vysvétluje to tim, Ze takto citlivé a intimni informace je snazsi napsat nez je vyslovit nahlas.

UdrZeni kontaktu v situacich, kdy se klient nachazi v zahrani¢i, v nemocnici, je nemocny ¢i
nema hlidani pro své déti, uvadéli respondenti jako dalsi ¢astou vyhodu online poradenstvi pro
klienty. Je pro né¢ beze sporu velmi ptinosné, kdyz se jim v takovychto situacich podpora
dostava i nadale a spoluprace se nemusi pferusit ¢i uplné zastavit. Tato vyhoda byla uvadéna

velmi hojné 1 mezi vyhodami pro socialni pracovniky, proto zde neni déle rozebirana.

Jedna respondentka vnimala vyhodu u poradenstvi, které obsahuje psanou formu. Sepsanim své
situace ma klient dobrou pfileZitost ziskat odstup ¢i svou situaci reflektovat. Samotné
uvédomeéni si své situace €1 shrnuti krok, které uz clovek podnikl, mize byt klicovym bodem
ve spolupraci, k némuz skrze psany text miize dojit rychleji. Klient se v idealnim piipadé také
v ramci poradenstvi pies e-mail snaZi svoji Zivotni situaci dobie obsdhnout a popsat, aby mu
socialni pracovnik na druhé strané dobie porozumél. MiiZe si na sepsani nechat tolik ¢asu, kolik
pottebuje, a nemusi se citit ve stresu z bliZiciho se konce konzultace. V ptipadech, kdy klient

jeste neni zcela pfipraven o své situaci mluvit, naptiklad kviili studu, se mtize k e-mailu kdykoli

béhem nékolika dnti i tydni vracet, a tim postupné nabirat silu situaci fesit.
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Posledni vyhodou, kterd je velmi specificka jen u nékterych cilovych skupin, je vétsi bezpe¢i,
které online socidlni poradenstvi umoziuje. Konkrétné¢ ho uvedla socidlni pracovnice, jez
pracuje s obétmi doméaciho nasili. V piipadech, kdy je klientka ¢i klient kontrolovan/a svym
partnerem natolik, ze by bylo velmi rizikové za faleSnou zaminkou pfijit na konzultaci, se mize
se socialnim pracovnikem poradit ptes internet. KdyZ je partner mimo sdileny domov, je mozné
zahdjit 1 videohovor, ktery je mozné béhem né¢kolika mélo vtefin vypnout v ptipadé, ze se

nasilnik vrati doma diive.

Stejna respondentka zminila vétsSi bezpeci pro obéti stalkingu, kdy mtize byt pro klientku ¢i
klienta bezpecnéjsi nevychazet z domu v piipad¢€, ze vidi, ze stalker ¢eka pred domem ¢i ma
pocit, ze by mohl byt n¢kde pobliz. Online poradenstvi v téchto sice ojedinélych, ale kritickych

ptipadech umoziuje rychle kontaktovat socidlni pracovnici a sejit se ptes videohovor.

Néktetfi respondenti také zminili bezpecnost v souvislosti s pandemii, kdy bylo pro klienty
bezpec¢néjsi mit konzultaci z bezpeci jejich domova nez se vystavovat moznému riziku nékazy
cestou do socidlni sluzby ¢i ndkazy samotného pracovnika. Tato vyhoda v soucasné dob¢ ale

uz neni prilis relevantni.

8. 4 Nevyhody a rizika online socialniho poradenstvi pro socialni pracovniky

‘ Neosobni ‘ ‘ Snazsi manipulace
Absence/omezeni . i

R Nedorozumeéni
neverbalnich signald |-----..____ (& ) ____...- .

Nevyhody pro

- socialni pracovniky - :
Absence zpétné | _...-- === -~ - - - e { Mensi motivace
vazby ' klienth
. . Piekracovani Snazsi zneuziti
Neprakticke ; By
hranic sluzby

8.4. Nevyhody a rizika online socidlniho poradenstvi pro socialni pracovniky
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Nevyhoda, kterd byla respondentkami a respondenty zmiflovana nejcastéji, je ta, kterd se pii
tématu této diplomové prace nejvice nabizi — neosobni spoluprace. Pii zadné z forem online
poradenstvi se socidlni pracovnik nenachazi s klientem ve stejné mistnosti, takze nedochazi
k zadnému typickému osobnimu kontaktu. Tato nevyhoda byla zmifiovéna jak pfi poradenstvi
pfes e-mail a chat, kdy pracovnici nékdy viibec nevi, kdo s nimi na druhé stran¢ komunikuje,

tak u formy, ktera se nejvice priblizuje klasické konzultaci — videohovoru.

Skutecnost, ze je poradenstvi pies e-mail ¢i chat neosobni, neni velmi pfekvapiva. Pracovnici
zminovali, ze je méné komfortni komunikovat s nékym, koho nikdy nevidéli, zaroven ale 1
pracovnici, ktetfi poskytuji poradenstvi pfes e-mail svym stavajicim klientliim, souhlasili s tim,
ze je tato forma spoluprace velmi neosobni. Zajimav¢jsi je tento fakt pti konzultacich, které se
odehrévaji ptes videohovor, protoze i pracovnici, kteti poskytuji konzultace touto formou, miru
neosobnosti ¢asto zminovali. Néktefi nebyli schopni popsat, pro¢ vnimaji v tomto sméru tak
signifikantni rozdil, kdyz se online konzultace na prvni pohled od té osobni tolik nelisi, jini
respondenti pfiSli s konkrétnimi odivodnénimi, pro¢ jim poradenstvi pies internet piijde

neosobni.

., Kdyz se s nékym vidite osobné, tak to jinak na clovéka piisobi, nez kdyz clovéka vidite pres

¢

video.

Nejcastéjsim diivodem byla beze sporu absence ¢i omezeni vnimani neverbalnich signala,
které klient pii konzultaci pouziva. Pfi poradenstvi pres e-mail, chat ¢i internetovy hovor nema
pracovnik Zddnou moZnost neverbalni komunikaci vnimat a pracovat s ni. U videohovoru je dle
respondentll téZ velmi omezend, protoZe poradce vidi pouze Cast klienta, se kterym vede
konzultaci. Ve vétsiné ptipadl nevidi, co déla klient s rukama, nohama ¢i zda vyjadiuje signaly
Jinymi ¢astmi téla, které nezabird kamera. Pti videohovoru musi pracovnici povétSinou pracovat
pouze s horni casti téla, pfi¢emz zavisi také na kvalité kamery, kterou klient ma, a rychlosti
pfipojeni na obou stranach. JelikoZ neni mozné s neverbalnimi signdly tak dobie pracovat, neni
pro pracovniky snadné odhalit klientiv neklid, rozhoifceni, strach ¢i jiné emoce, které mtize
praveé proZzivat, coZ je samoziejm¢ velmi omezujici nejen pro vztah, ktery bude podrobnéji

rozebran niZe, ale 1 pro samotnou spolupréci na zakazkach, které klient pfinasi.

,,Je to spise ustupek nebo vstricny krok k tomu klientovi, ale samozrejmé, Ze osobni konzultace

I3

je lepsi nez online, protoze mate autentictéjsi obraz celého toho prubéhu. *
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Jedna socialni pracovnice uvedla, ze je spoluprace neosobni také z toho diivodu, ze predevsim
u psanych forem poradenstvi je vétSinou absolutni absence zpétné vazby. S klienty, ktefi se
obraceji na internetovou poradnu této socidlni sluzby, ve vétSin€ pfipadii nevznikd zadna
dlouhotrvajici spoluprace, protoze dotazy byvaji jednordzového typu ¢i pouze na kratkodobou
spolupraci. Je sice mozné, ze se nékteii klienti po e-mailovém poradenstvi dostavi na osobni
poradenstvi, nicméné jelikoz je internetova poradna zcela anonymni, nejsou k dispozici zadna
data. V pripad¢, Ze klienti nezmini e-mailovou komunikaci sami ¢i nenapisi dals$i e-mail
s vyvojem situace, nemaji socialni pracovnici zadné informace o tom, zda byla intervence na
druhém konci pfinosna a zda klientovi néjakym zpisobem pomohla. V nekterych socidlnich
sluzbéch je zcela bézné, Ze klienti zpétnou vazbu neposkytuji, ¢i ji 1 pfi osobnich navstévach
vyuzivaji pouze jednorazove, v nékterych ptipadech i anonymné. Diky neverbalnim signalim
ale pracovnik ¢asto dokaze poznat, zda se klientovi v n¢jaké mife ulevilo, ¢i nikoli. Pro nékteré
socialni pracovniky muize byt neposkytnuti zpétné vazby a s tim souvisejici nevédomost

nepiijemna.

Dvé respondentky zminily nepraktickou stranku online poradenstvi a s ni spojenou vétsi
casovou narocnost. Socialni pracovnice, kterd pracuje s cizinci a jejich rodinami, zminila
velmi zdlouhavé vypliiovani formulafi ¢i jinych dokumentii pfes videohovor. V momenté, kdy
klient nemluvi Cesky, je ¢asov€é mnohem naro¢néjsi na dalku vyplnit formulafe naptiklad
o prispévek na bydleni ¢i jiné davky, které vyplaci ufad prace. Dalsi socidlni pracovnice, kterd
také pracuje s cizinci, zminila neefektivni praci pfi konzultaci pfes internetovy hovor, protoze
v ramci poradenstvi Casto komunikuje s ufady, lékafi ¢i dal§imi institucemi, kde se klient
nedorozumi jazyky, jimiz hovoii. V tomto ptipad¢ je pak konzultace astokrat preruSovana, aby
socialni pracovnice mohla zavolat do zminénych instituci, coz €ini poradenstvi mén¢ piirozené,
piijemné a pfipadné 1 Casov€ naroc¢né&jsi.

Dva pracovnici, ktetfi poskytuji poradenstvi pies e-mail, zarovenn uvedli, Ze je tento typ
poradenstvi zdlouhavéjsi, protoze u nich v organizaci funguje dvoji kontrola odpovédi, jez jsou
klientim odesilany. Jeden pracovnik sepiSe odpoveéd a druhy socialni pracovnik text pied
odeslanim e-mailu musi zkontrolovat, coz je samoziejmé Casov€é ndrocnéj$i nez klasicka
konzultace. I pracovnici, u kterych nasledna kontrola neprobihd, ale uvadéli, Zze jim sepsani
podpory a rad do e-mailu trva déle, protoze ptijaty e-mail mize byt velmi dlouhy a je dilezité
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na zadnou otazku nezapomenout. Poradci se také snazi vyjadfit se co nejptresnéji a nejlépe,

jelikoz pti poradenstvi ptes e-mail neni tak snadné se na néco rychle doptat.

vvvvv

to je dano, takze tam si ¢lovek musi dat velmi velky pozor na to, co napise, protoze neziidka se

«

stane, zZe se uzivatel sluzby s dorucenym textem ohani u riiznych instituci. *

Jeden respondent zaroven uvedl, ze je podle n¢j v psané komunikaci snazsi, aby s nim klient
manipuloval. Klienti totiz mohou jeho odpovéd’ pochopit jinak a nasledné se na svoji verzi

velmi upnout.

Dalsi ¢astou nevyhodou, kterd byla nejcastéji, ackoli ne vyluéné pfisuzovéana poradenstvi pies
e-mail, je vétSi riziko nedorozumeéni, které souvisi i s vySe zminénou absenci verbalnich
signali. Socidlni pracovnik si muze nékteré informace vylozit jinak, nez klient zamyslel,
a nésledné poskytovat méné relevantni a kvalitni poradenstvi, coz je z velké ¢asti zplisobeno
také skutecnosti, Ze poradenstvi pfes e-mail je asynchronni a pracovnik se klienta nemulze
doptat na dualezité chybégjici informace (pokud se nejedna o stalého klienta, na kterého ma

telefonni kontakt).

,, U psani se daleko hii odhali nedorozumeéni. *

Uzivatel sluzby miize mit problém odpovédi od poradce porozumét ¢i se ho muze urcita fraze
¢1 slovni obrat dotknout, protoze kazdy klient je jedine¢ny a kazdého miize zasdhnout néco
jiného. V pfipadé¢ osobni konzultace by si néceho takového pracovnik s vysokou
pravdépodobnosti v§iml a mohl klienta néjakym zpisobem opecovat, aby z konzultace
neodchazel ve Spatném rozpoloZeni ¢i neklidu. Této situaci bude poskytnut vétsi prostor v ramci

nevyhod pro klienty, kde je situace podloZena kazuistikou.

VétSina dotazovanych jako velmi tizivou nevyhodu uvedla skutecnost, ze klienti vyuZivajici
online socialniho poradenstvi jsou méné motivovani svoji situaci aktivné resSit nez klienti,
ktefi do sluzby dochdzeji osobné. Socidlni pracovnici se domnivali, Ze pokud klient navstivi
socialni sluzbu, zvysuje to jeho motivaci a usili. Zaroven se miize po osobni konzultaci citit
socialnimu pracovniku jistym zplisobem zavazéan, coz mize ptispét k tomu, Ze opravdu ucini
kroky, na kterych se domluvili.
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., Vyhovuje mi ten koncept, Ze nase socialni sluzba je sice zdarma, ale klient musi tim, Ze sem

dojede, vynaloZit urcité usili.

Jedna respondentka také uvedla, Zze osobni navstéva je nékdy potfebnym krokem situaci viibec
zacit tesit. Jakékoli vyhledani sluzby je samoziejmé prvni krok spravnym smérem, podle této
respondentky vSak klientky, které ji kontaktuji online, ¢asto jesté nejsou pfipravené podniknout
aktivni kroky a v ramci online poradenstvi nedochazi k zadnym pokrokiim. Tento fenomén u

klientek, s nimiz je v osobnim kontaktu, nepozoruje.

Mensi motivace klient byla v jedné ze sluzeb dokonce jednim z hlavnich diivodu, pro¢ byly

online konzultace po uklidnéni pandemické situace rapidné omezeny.

Zminéno bylo také snaz§i zneuziti socialni sluzby skrze online poradenstvi, obzvlast v ptipadé
anonymniho poradenstvi. Jedna respondentka uvedla ptiklad, kdy klientka opakované
zneuzivala sluzbu chatového poradenstvi, pokazdé s lehce upravenym piibéhem. Az diky
rozpoznavani IP adresy, coz je jediny udaj, ktery maji v anonymni chatové mistnosti
k dispozici, bylo zjisténo, Ze se jednd o stale stejného Cloveéka, ktery sluzbu nepfiméiené
zahlcuje. Tuto skutecnost zminili i dal$i pracovnici, kteti uvedli, Ze se citi zahlceni i stavajicimi
klienty, jiz v n€kterych ptipadech pisi velmi dlouhé e-maily i n€kolikrat tydné. Jeden pracovnik
dokonce uvedl, Ze se musel sklientem domluvit, Ze na e-maily uZ nebude odpovidat
a poradenstvi bude probihat pifedev§Sim osobné ¢i ptes telefon, protoze pracovnik nemél
kapacitu se kazdy tyden vénovat tolika e-mailiim od jednoho klienta. Ohrozeni mohou byt
1 socidlni pracovnici, jelikoZ klienti si mohou probihajici konzultaci nahravat bez védomi

pracovnika.

,,Dalsi nevyhoda muze byt v tom, Ze si klient miize pracovnika nahravat, aniz by to pracovnik

vedel, pokud to nenahrava primo v tom programu. “

Online socialni poradenstvi muze dle dvou respondentek vést téZ ke snazSimu prekracovani
hranic, protoZze pracovnik mitize mit pocit, ze musi byt neustale k dispozici. Internetové
poradny, které poradciim stanovuji maximalni dobu odpovédi, mohou socidlni pracovniky
vystavovat tlaku a stresu, jenzZ mlze vést k vyhoteni. Obzvlasté nevyhodny je tento limit pro
poradce, ktefi pracuji na zkraceny uvazek. V piipadé, ze pracuje prvni dva dny v tydnu a dotaz

52



do e-mailové schranky dorazi druhy den vecer, mize byt velmi té€zké dodrzet stanoveny limit.
Respondentka, ktera tuto nevyhodu uvedla, pfiznala, ze kvtili tomuto tlaku mnohdy odpovidala

na e-maily 1 mimo svou pracovni dobu.

Vjiné sluzbé se velmi urgentni e-maily vrdmci internetové poradny snazi vyfizovat
prednostné, dokonce jesté pred uplynutim stanoveného limitu. Pracovnice uvedla, ze v ptipadé¢,
ze si v§imne velmi krizového dotazu, snazi se na néj odpovédeét i mimo pracovni dobu ¢i
o vikendech. Ackoli se takové ptipady déji velice ojedinéle, v pracovnicich mohou vyvolat
nepiijemny pocit, ze musi byt neustale v pohotovosti. Kdyby byla internetova poradna castéji
vyuzivana jako nahrada krizové linky, nebyla by tato metoda prace pro well-being socialnich

pracovnikil v zadném piipad¢ udrzitelna.

8. 5 Nevyhody a rizika online socialniho poradenstvi pro klienty

: Mensi vliv socialnich
Soukromi i
pracovniki
. Neosobni,
Zabezpeceni dat o2z
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Nevyhody
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Graf 8.5. Nevyhody a rizika online socialniho poradenstvi pro klienty

Jak dobfie vyjadtila jedna ze socialnich pracovnic, ,, co je vyhoda, miize byt i nevyhoda “. Proto
se napiiklad k vyhodé¢ ptirozeného prostiedi vaZou hned dvé nevyhody. Nejcastéji zminovanou
nevyhodou online poradenstvi pro klienty bylo nedostate¢né soukromi, se kterym se socialni
pracovnici pii konzultacich pres videohovor Casto setkavaji. Online poradenstvi ¢asto vyuzivaji
klientky ¢i klienti, ktefi nemaji hlidani pro déti, coz mize v nékterych piipadech vést k tomu,

ze se klient na konzultaci nemuze soustiedit. Jini klienti si zase planuji konzultace béhem své
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obédové pauzy v praci, protoze nemaji jinou ¢asovou moznost. I v ptipad¢, ze si klient v praci

najde klidné misto, nejednd se o idedlni a bezpecné prostiedi.

,, Také muze byt nevyhodou rusny prostor. Pri jedné konzultaci jsem v pozadi neustdle slysela
malé deti, bylo ziejmé, Ze se klientka v tomto prostredi nemiize soustredit. Vlastné jen spoléhala

¢

na to, co udelam ja, jeji pritomnost tam byla mensi, nez by byla pri osobnim poradenstvim. ‘

Jedna socialni pracovnice také uvedla, ze pii konzultaci pfes videohovor mtize do mistnosti
kdykoli piijit dalsi ¢len rodiny, coz celé poradenstvi narusuje. Pokud by do online konzultace
vtrhl nasilny partner, mohlo by dojit az k nebezpecné situaci. Ackoli se zda, ze je domaci
prostedi sdilené s dalSimi ¢leny domacnosti neporovnatelné s klidnym prostfedim kancelare,
pracovnici také zdlirazilovali, Ze by nékteti klienti osobné pfijit nemohli, a proto je nevyhovujici

Y4 r

prostfedi na online konzultaci potad lepsi nez zadné.

K soukromi se véaze i riziko nedostatecného zabezpeceni dat, mohlo by se tedy stat, Ze se
klientovy citlivé informace dostanou ke tfeti strané. Toto riziko obzvlasté rozvedl socialni
pracovnik, ktery pracuje s osobami s duSevnim onemocnénim. Na zabezpeceni klientskych dat
je v jeho organizace kladen velky dlraz, jelikoz riziko uniku dat je divodem velmi castych

obav osob, které vyuZzivaji poradenstvi pfes e-mail.

., Ty lidi maji néjaky stihomam a maji pocit, zZe je nékdo pres internet sleduje, a je to i u téch

«

e-mailu, my je kodujeme, zabezpecujeme je heslem, vyuzZivame skrytych kopii.

Dalsi nevyhodou je skute¢nost, ze pfi online konzultaci odpad4d prechod mezi konzultaci.
Cesta, kterou klient absolvuje do kancelate k socidlnimu poradci, pfipadny small talk pfi vstupu
do sluzby ¢i nabidka kavy ¢i ¢aje davaji klientovi moznost dobie odd¢lit socidlni poradenstvi
od svého osobniho zivota. Online konzultace mohou narusit pocit pohody a bezpeci, protoze se
klientiv domov najednou stdva mistem, kde fesi svou neptiznivou zivotni situaci, coz pro ngj
muze byt bolestivé.

I3

., Odpada pak to, Ze si tady v klidu sedneme, uvarime klientovi kafe a podobné.
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Zatimco online konzultace za¢ind i konci stisknutim tlacitka, osobni konzultace tak rychle
vétSinou zahdjena neni. Nasledna cesta domu klientovi také umoziuje nechat konzultaci za

sebou a Iépe ji zpracovat.

,,Je tam néjaky predel mezi tim, co je tady a co je doma. V tom je velky rozdil, kdyz je clovek

‘

doma a po sezeni doma ziistane. ‘

Technické problémy, které mohou béhem konzultace nastat, byly dalsi ¢asto zmifilovanou
nevyhodou. Dle respondentt jsou technické potize ¢astym narusitelem konzultace, mnohdy jiz
na samotném zacatku, kdy je Casto tfeba vytesit naptiklad nefunkéni kameru ¢i mikrofon, ¢i
v prib¢hu samotné konzultace, kdy mtze byt pferuSeni velmi nepiijemné jak pro klienta, tak

pro socidlniho pracovnika.

., Prvni je technické selhani, které se nam také stava, Ze treba vypadne internet nebo se to néjak
zasekava a tak, a schuizku to narusuje. Narusuje to i soustredeni pracovnikii i klientu, kdyz se
musime soustredit na to, jestli mikrofon funguje ¢i nefunguje, pak se viastné soustredime vic na

3

klikani na pocitaci nez na clovéka samotného. *

Jedna socialni pracovnice uvedla, Ze jiz dokonce musela vyuzit pomoc telefonického hovoru,
a to v pfipadé, kdy nebylo mozné zprovoznit zvuk na stran¢ klienta. Konzultace tak probihala

jak ptes videohovor, ktery prenasel obraz, tak ptes telefonicky hovor pro ptenos zvuku.

Respondenti uvadéli, Ze 1 pomaly internet na strané klienta dokdze konzultaci obéma strandm
znepiijemnit. Klienta mlZe zasekdvani obrazu velmi znejistit, nemize pak Cist neverbalni

signaly socialniho pracovnika v takové mire.

Pravé technické potiZe respondenti nejcastéji uvadeli na ptikladech z praxe, kdy se jim online
socialni poradenstvi neosvédc¢ilo. Vétsinou se vSak jednalo pouze o jistou nepiijemnost ¢i

zdrzeni konzultace.

., 1y technicke véeci jsou problém, klienti mnohdy nemaji nejlepsi techniku, takze vypadava
obraz, zvuk, zrni to. Hodné to konzultaci narusuje, ale nikdy se nestalo, ze by to na tom uplné

«

ztroskotalo. *

55



Jedna respondentka ale uvedla i ptipad, kdy nebyla s klientkou schopné za celou konzultaci
videohovor zprovoznit, a poradenstvi kviili t¢émto technickym problémtim nemohlo prob&hnout.

V soucasnosti s klientkou fesi nasledny postup, protoze osobné sluzbu navstivit nemuze.

Nevyhodna mize byt pro klienty i skutenost, Ze na né¢ maji socidlni pracovnici pies online
poradenstvi mensi vliv. To miize souviset jak s mensi motivaci a s tim souvisejicim zapojenim
klienth, které je jiz popsano vyse a které mtize pro klienta znamenat delsi setrvani v neptiznivé
zivotni situaci, tak 1 s momenty, kdy je potieba klienta emocionalné¢ podpoftit. Respondenti
uvedli, Ze je pro né mnohem snazsi klienta utésit, podpofit ¢i jinak opeCovat v ramci osobni

konzultace.

,, Také se miize stat, ze klient je doma a miize se otevrit téma, které je pro klienta velmi narocné,
treba i traumatizujici, a pracovnik ma jenom omezené moznosti, jak to osetrit. Taky miize dojit
k tomu, kdyz jde o rodinu, ze dojde k néjakému konfliktu a ten pracovnik ma jenom minimum
moznosti, jak to muze ovlivnit. Je tam urcitd bariéra. “

Sociélni pracovnice popsala i pfipad, kdy na konzultaci ptes videohovor byl pfitomny klient
i jeho rodinni pfislusnici. Behem poradenstvi vznikl v rodin€ konflikt, ktery bylo pfes online

prostor mnohem t€zsi zastavit. Pracovnika na obrazovce 1ze mnohem snéaze ignorovat, naopak

v pfipad€ osobni pfitomnosti ma vétsi respekt.

V ramci tohoto rizika je namisté uvést kratkou kazuistiku z praxe, ktera ukazuje, jak mize byt
toto omezeni pro klienta nebezpecné. Socidlni pracovnice fesila s klientkou vyplnéni Zadosti o
ziskani finan¢nich prostfedkd, v ramci c¢ehoZ se ji musela ptat na osobni otazky tykajici se jeji
finan¢ni a celkové Zivotni situace. VSechny potiebné informace byly vyplnény a konzultace
skoncila béznym zplisobem — shrnutim informaci a domluvou dal$ich krok. Ackoli se klientka
pres videohovor zdala byt v pofadku a v klidu, druhy den poslala socialni pracovnici e-mail, ve
kterém ji informovala, Ze méla po konzultaci Gzkostlivy zachvat, kvlili némuz byla pievezena
do nemocnice. Pracovnice se nejspiSe svymi otazkami trefila do bolavého mista a kvali
omezené moznosti vnimani neverbalnich signall, které jesté ztizila Spatna kvalita obrazu, si
nevSimla zadné zmény chovani. Respondentka si je jista, ze kdyby klientka byla na konzultaci
pfitomnd osobné¢, v§imla by si momentu, kdy jeji otdzka €i jind reakce vyvolala v klientce Spatny
pocit a uzkost, s ¢imz by mohla nasledné¢ pracovat a klientku adekvatnim zpiisobem podpofit a

oSetfit, aby neodchazela z konzultace v tak velkém psychickém neklidu.
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V predchézejici kapitole zminéna nevyhoda neosobnosti se tyka i samotnych klientti. Nékolik
respondentt uvedlo, ze tuto skute¢nost vnimaji prave i klienti, coz souvisi 1 s tim, ze mize byt
v online prostiedi téZsi navazat divérny vztah.

¢

., Vétsinou si ti lidi stézuji, Ze to proste neni ono, Ze je proste lepsi se potkat nazivo.

Pti otdzce, zda socialni pracovnici vnimaji rozdil ve vztahu s klientem, se kterym spolupracuji
pievazné online, a s klientem, kterého vidi pfevazné osobné, vétSina respondentt uvedla, ze
spatiuji rozdil v tom, Ze vztah vytvofeny online je mén¢ divérny, lidsky, intimni ¢i otevieny.
Pouze jedna respondentka uvedla, ze tento rozdil spatfuje jen u poradenstvi pies e-mail ¢i chat
a vztah vytvofeny pfes videohovor povazuje za plnohodnotny a srovnatelny se vztahem

utvofenym pomoci osobniho setkani.

,, Budto si s nekym vic sednou, ¢i nesednou, a podle toho ty konzultace i probihaji, jestli se
clovék vic otevie, nebo naopak ziistane uzavienéjsi. A ze zkusenosti to u online prostoru ziistane

takové ostrazitejsi a clovek se neotevre tolik, protoze tam neni navazany osobni kontakt. *

Pti poskytovani poradenstvi pfes e-mail a chat se pracovnici shodli na tom, ze divérny vztah,
v piipad¢ spoluprace probihajici vyhradné online, takika nevznikd. Pracovnice ale také
zdliraznovaly, Ze tyto formy poradenstvi pouzivaji Casto jako formu prvniho kontaktu, pro
praktické dotazy ¢i jednorazoveé spoluprace.

‘

., Myslim si, Ze tam ten vztah vlastné nevznikd, nebo je velmi omezeny.

Dalsi nevyhodou pro klienty je vétsi pravdépodobnost nedorozumeéni a vétsi ¢asova prodleva.

Obe tyto skute¢nosti se vazou hlavné k pisemnému poradenstvi — e-mailu a chatu.

,, PFi chatu, e-mailu miize dojit k néjakému nedorozumeni, je tam potreba vic vysvétlovat. *

Socialni pracovnici poskytujici poradenstvi ptes e-mail musi dbat na to, aby své odpovedi psali
co nejsrozumitelnéji, bez velkého prostoru pro dalsi interpretaci. Riziko nedorozuméni je ale
vzdy vétsi neZ u klasické konzultace. Klientovi se miiZze také stat, Ze mu socidlni pracovnik
neodpovi na vSe, protoze se nevyjadiil presné ¢i se jeho pochybnosti v dlouhém e-mailu ztratily.

Poradenstvi pfes chat uZ neni asynchronni a klient se miiZe pracovnika doptavat, nehodi se ale
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na komplexnéjsi zakéazky. Jedna pracovnice uvedla, Ze chatovd komunikace je velmi vhodna

vvvvvvvvvvvv

., Nemiize se na neco doptat, nebo musi poslat dalsi e-mail, coz zase prodluzuje komunikaci.
U chatu je to jednodussi, ale tam je komunikace zase velmi zkratkovita a pro nékterd témata to

«

neni vhodné. ‘

Ackoli je klient vétsSinou na webovych strankach upozornén na to, ze dostane odpovéd do
urc¢itého poctu pracovnich dni, nemusi si této informace v§imnout, ptipadné¢ mize vzdy doufat,
ze se k jeho otazce socidlni pracovnik dostane rychleji, kviili cemuz mize byt nasledné nejisty
a zklamany. PfestoZe internetové poradny nejsou vhodné pro feSeni krizovych situaci, klienti

je 1tak obcas v krizi vyuzivaji, pficemz pak mize ptijit odpoveéd’ velmi pozdé.

,, Takze tam ten klient ma urcitou prodlevu, musi si pockat, kdyz to napise v patek, tak pak je
vikend, ktery se pro nas nepocita, takze téch 5 dni pocitame az od pondeli, a odpoved mu miize

‘

prijit za tyden.

Klienti vyhledavajici rizné formy online poradenstvi kvtli tomu, ze trpi socidlnimi uzkostmi
amaji problém se socializovat, se mohou timto zplsobem dostat do jest¢ vétSi izolace. Je
samoziejmé nespornou vyhodou, Ze tito lidé mnohdy diky online moznostem sluzbu vyhledaji,
ale v ptipade¢, ze tyto sluzby vyuzivaji dlouhodobé, mohou pfispivat k jejich problémam. Tato
nevyhoda byla nejméné zminovanou, protoze je velmi specifickd pouze pro urcité cilové

skupiny.

,, Vitaji tuto formu, Ze nemusi nikam chodit, ale ta nevyhoda miize byt i v tom, Ze zvysuje tu jejich

izolovanost.

8. 6 Indikace online socialniho poradenstvi

Ackoli se neda generalizovat, pro které cilové skupiny ¢i klienty je online socialni poradenstvi
vhodnéjsi, socialni pracovnici zmifiovali, Ze je Cast€ji vyuZivano hlavné mladSimi klienty, pro
které je pouzivani informacnich technologii kazdodenni souc¢ésti Zivota. Obzvlasté vyhodné je

dle respondentti také pro osoby zdaleka a osoby spadajici do cilovych skupin, pro néz existuje
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velmi malo specializovanych sluzeb, coz potvrdili i n¢které ptiklady z praxe, kdy si socidlni
pracovnici chvalili spolupraci s klientem, se kterym by osobni konzultace vzhledem k velké

vzdalenosti viibec nebyla mozna.

Skutecnost, ze online formy mohou skvéle dopliovat spolupraci se stavajicimi klienty,
ukazuje dobry ptiklad z praxe jedné respondentky. S klientem byla domluvena na doprovodu
do specialni Skoly. Pied samotnou schiizkou s feditelem skoly bylo ale potfeba probrat dilezité
detaily a jasné si ujasnit cile schizky. Nebylo ale v klientovych moznostech se pted
doprovodem osobné dostavit do organizace, a proto si s pracovnici napldnoval online schiizku,
na které vSe podstatné domluvili. Jednalo se o velmi efektivni zpisob, ktery rozsifil stavajici

spolupraci.

Respondenti dale uvedli, Ze online socialni poradenstvi je vhodné pro osoby se zdravotnim
postiZenim, pro néz muze byt delsi cesta za socialni pracovnici naméahava, pro nizkoprijmové

klienty, ktefi tak nemusi utracet za dopravu, osoby se socialni uzkosti ¢i osoby na utéku.

Online socialni poradenstvi miize vyuzit kdokoli, kdo jej v danou chvili potiebuje. Dle
zkuSenosti a ndzort respondenti ale neni ptili§ vhodné pro seniory, pro které je mnohdy osobni
kontakt obzvlaste dulezity. Z o€ividnych diivodl neni také vhodné ani vyhledavané technicky
méné zdatnymi jedinci ¢i nizkopFijmovymi klienty, ktefi nemaji pro online poradenstvi

potfebnou techniku (chytry telefon ¢i pocitac s internetovym pfipojenim).

Ze zkuSenosti dale neni idedlni pro osoby s téZkym mentalnim postiZenim a klienty s dualni
diagnézou. Pro rodiny je online poradenstvi mén¢ vhodné z vySe popsanych divodi, socialni
pracovnik ma totiZ pouze omezené moznosti, jak feSit piipadné konflikty. Dalsi socialni
pracovnice také uvedla, Ze pro rodiny neni praktické, protoze by vSichni museli byt velmi
namackani na sebe ¢i sedét daleko od kamery, coz by jesté vice ztizilo ¢teni neverbalnich
signall. Socialni pracovnice, které pracuji s cizinci, se shodly na tom, Ze neni nejlepsi volbou
ani pro klienty s nizZ§i urovni pouZzivaného jazyka, protoze ptes online prostor je t&z8i se

dorozumét €1 vyplnit potfebné formulafe.

Mnoho pracovnikil nebylo schopnych pojmenovat konkrétni témata, ktera se do online prostoru

hodi, ¢i naopak nehodi, jelikoz se domnivali, Ze online poradenstvi v tomto sméru nema zadna
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omezeni. Nékolik témat ale bylo oznafeno za velmi vhodnd a zaroven u nékolika témat

respondenti uvedli, ze se je vzdy snazi fesit spiSe osobng¢.

Online socialni poradenstvi je velmi vhodné pro feSeni urgentnich zalezitosti, jez nemohou
pockat na domluvu osobni schiizky, kterd vyhovuje jak socidlnimu pracovnikovi, tak casovym
moznostem klienta. Respondentka, kterd pracuje s lidmi s mentalnim postizenim, uvedla, ze se
ji online socialni poradenstvi osvédcuje velmi dobie napiiklad v fizenich o pfispévku na péci,
kdy maji klienti omezeny pocet dntli na to, aby na rozhodnuti Gtadu prace reagovali ¢i napsali
odvoléani. Tento proces nevyzaduje osobni pfitomnost klienta a vyfizeni zakazky ptes e-mail,
jenz muze byt doplnén kratkym telefonnim ¢i internetovym hovorem, zrychluje a zefektiviuje
spolupraci.

,, Iyto zalezZitosti zvliadame bez problému na dalku. Je to velka pomoc. *

Online poradenstvi je také skvélou formou prvniho kontaktu, v rdmci kterého mize klient
nezavazné i anonymn¢ zjistit vice o tom, jak sluzba funguje a zda by pro néj byla vhodna.
V ptipadé, kdy jesté neni uplné odhodlany svou situaci fesit, mize délat prvni kroky naptiklad

pres chat, kde mu socialni pracovnici mohou poskytnout prvni podporu.

Dale dotazovani uvadéli, Ze formy online poradenstvi jsou vhodné obecné pro praktické
zakazky, kdy chce klient ziskat konkrétni informace o jinych sluzbach ¢i zdkonech, zaleZitosti
tykajici se dani ¢i dluht, situace, kdy si klient nevi rady s vyplnénim néjakého formuléie pro
urad prace, a podobné (toto neplati u klientl, ktefi neovladaji cesky jazyk, v tomto ptipadé
online socialni poradenstvi dle socialnich pracovnici naopak vhodné neni, jak uZ bylo zminéno

vyse).

Dle zkuSenosti socialnich pracovnikli naopak online poradenstvi neni vhodné pro
komplexnéjsi a intimnéjsi témata, jako je napiiklad téma domaciho nésili, sexudlniho nasili
¢1 sexudlni identity. Respondenti dale zminovali, Ze se mu vyhybaji pii tématu rodinnych

vztaht, pii sebevraZzednych myslenkach ¢i traumatickych zazitcich.

., Pro prakticke se to hodi vic, ne pro ty intimni. Kdyz to slo z praktického do intimniho, snazila

‘

Jjsem se komunikaci prevést do offlinu. ‘
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Objevil se ale také nazor, Ze méné vhodna témata pro online poradenstvi neexistuji, protoze

ptes videohovor ¢i e-mail l1ze fesit jakoukoli zakazku.

., Nevidim v tom rozdil. I pres e-mail miizeme resit intimni témata, snazime se ale u intimnéjsich

«

téemat o navazani pravidelné spoluprdce, kterd ale miize probéhnout i online.

Dotazovani vnimali, ze online socialni poradenstvi ma v socialni praci své misto, a shodovali
se na tom, Ze by se mé¢lo dale rozvijet. Nékteti byli dokonce nazoru, ze se bez n¢j socialni prace
v budoucnu neobejde, protoze se nekteré cilové skupiny stale vice ocitaji hlavné na internetu,
na coz musi socidlni sluzby reagovat. VétSina socidlnich pracovnikii byla také presvédcena, ze
by se mélo online socidlni poradenstvi dale rozvijet a profesionalizovat. Nékolik respondent
se priklanélo k nazoru, Ze by se mélo v budoucnosti vyuzivat vice i1 proto, ze se jednd o skv¢lé
doplnéni stavajicich sluzeb, nemélo by ale nikdy nahradit osobni kontakt, ktery bude pro

socialni praci vzdy kli¢ovym aspektem.

8. 7 Diskuze

Tato podkapitola je vénovana porovnani teoretickych a praktickych poznatkd.

Analyza ziskanych dat potvrdila v§echny vyhody online socidlniho poradenstvi, které byly

popsany v teoretické Casti, a definovala n¢kolik dalsich.

Socialni pracovnici potvrdili, Ze dostupnost a s ni spojena nizkoprahovost je jednou z hlavnich
ptednosti online socidlniho poradenstvi. Respondenti, stejné jako Elswick (2017), uvadéli, ze
se diky témto formam poradenstvi dostanou i ke klienttim, kteti bydli daleko od sociélni sluzby,
¢i ke klientiim, ktefi by své povinnosti nemohli skloubit se svymi pracovnimi a rodinnymi
povinnostmi. Stejné jako Kiihne a Hintenberger (2009) také zminovali skutenost, ze diky

online moZnostem mohou poradenstvi vyuZit i klienti, ktefi se nachazeji v zahrani¢i.

Socialni pracovnici mluvili také o vétsi otevienosti klientil, podobné jako vyzkumnici Svycarské
studie (ZHAW, 2021) tuto skutecnost pfipisovali tomu, Ze se klienti pti konzultaci nachazi ve
svém piirozeném prostfedi. Dotazovani také zminovali kontinudlni spolupréci na zakdzce ¢i

zachovani kontaktu s klientem. Diky pfechodu na né€kterou z forem online poradenstvi totiz
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mohou déle pokracovat ve spolupréci i v situaci, kdy se klient na néjaky ¢as nachéazi v zahranici
¢i nemocnici. Konkrétn€ zminili i to, Ze v nékterych ptipadech mtze byt tato forma pro klienty
rychlej$im zplisobem, jak ziskat pomoc, a zaroven je pro né méné nakladna (v ptipadé, ze uz

maji k dispozici potiebnou techniku a pfipojeni).

Ke zvysSené dostupnosti se vdze navazovani kontaktu s novymi klienty, kteti by nevyhledali
klasickou sluzbu. Data z vyzkumu se shoduji s konstatovanim Breziny, Singera a Chana (2015),
ktefi poukdzali na to, ze néktefi lidé se v online prostiedi citi bezpecnéji, a proto spise vyhledaji

pomoc na internetu.

Nekteti socidlni pracovnici, stejné jako Laskova (2010), téz potvrdili, Ze klienti mohou skrze
psané formy poradenstvi ziskat ur¢ity nadhled a odstup od své Zivotni situace. Anonymita,
kterou jako ptfednost zmiiuji napiiklad Kithne a Hintenberger (2009) ¢i Novosad a Rychla
(2017), byla také casto zminovanou vyhodou socialnimi pracovniky, ktefi se zucastnili
vyzkumu. Anonymitu neoceni pouze stydlivi klienti, ale i lidé, ktefi jsou na utéku z Gistavniho
zafizeni Ci se boji prondsledovani.

Dale respondenti mluvili o vétsi bezpe€nosti, kterou pracovnikim v pfimé praci online
poradenstvi poskytuje. Jedna se vSak o pfednost, jez nebyla zminlovana Casto, jelikoz se vaze
klienty, v minulosti v souvislosti s pandemii a niz§im rizikem nékazy, v soucasnosti mizZe byt

online poradenstvi bezpecnéjsi pro obéti stalkingu ¢i doméciho nasili.

Z vyzkumu téz vyplynulo, Ze pro nékteré socialni pracovniky je poskytovani online poradenstvi

vvvvvv

faktory jsou ale velmi subjektivni a zalezi na samotném nastaveni a moZnostech socialni sluzby.

Respondenti nej€asteji uvadeli nevyhodu absence osobniho kontaktu, ktery je pro socidlni praci
stézejni. Shoduji se tak s autory, ktefi toto uvadi jako hlavni nevyhodu online socidlniho
poradenstvi. Zadny z respondenti ale nevyjadiil obavu, Ze by online praktiky, které se rozsitily
hlavné béhem pandemie, byly do praxe socidlni prace implementovany natrvalo. Dotazovani
také neméli zkuSenost s tim, ze by pfi online komunikaci méli mensi respekt, objevily se ale

nazory, ze maji skrze obrazovku na klienta mensi vliv.
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Respondenti se také shoduji s vysledky Svycarské studie (ZHAW, 2021), ktera online
poradenstvi pfipisuje vEtsi riziko nedorozuméni, a to kviili absenci podptrnych gest a rozeznéni
neverbalnich signala. Tuto skutecnost pfipisovali hlavné pisemnému poradenstvi. Technické
limity se v praxi jevi jako Casty problém, ktery naruSuje komunikaci. Dle dat miize byt
problematicky jak ptistup k efektivni technologii, tak nedostatecna gramotnost informacnich

technologii, kterou uvadi jako pfekazku Recmanovéa (2018).

Z4dny z dotazovanych pracovniki nevyjadfil obavu, e by se mohl kvili poskytovani online
poradenstvi stat obéti kyberSikany ¢i jiného zneuZzivani na internetu. Objevila se ale obava

z nahravani konzultace bez udéleného souhlasu.

Vysledkem Svycarské studie (ZHAW, 2021) bylo zjisténi, Ze se socialni pracovnici mnohdy
citili pod tlakem, protoze méli pocit, ze musi byt pro klienty dostupni 24 hodin denn¢. Podobné
zjisténi z prob&hlého vyzkumu sice nevyplynulo, ale stanovena lhtita, kterou maji organizace
stanovenou na odpovéd’ ¢i reakce na urgentni dotazy, nékteré respondenty stresuje a obCas nuti

pracovat mimo svoji stanovenou pracovni dobu.

Riziko nedostate¢ného zabezpeceni dat zminovali respondenti hlavné jako obavu, kterou maji
samotni klienti. Mnoho socidlnich pracovnikli pfitom zminilo vyuZzivani zabezpecenych ucti,
dvoufidzovych ovéfeni ¢i kodovani e-maill, z ¢ehoZz vyplyva, Ze zabezpeceni dat je oblast,
kterou organizace, jez ve vetsi mife poskytuji nékterou z forem online socidlniho poradenstvi,

aktivneé fesi.

Ocekavanym, ale stile zajimavym vysledkem Setfeni je také skutecnost, ze pracovnici
neabsolvovali Zadny kurz ¢i Skoleni zamétené na poskytovani poradenstvi ptes videohovor.
Zjisténi nebylo prekvapivé, protoze z teoretické ¢asti vyplynulo, ze takovy kurz v dob¢ psani
této prace v Ceské republice neexistuje. Do budoucna by ale bylo vhodné i tuto formu
poradenstvi vice profesionalizovat, tak jak se to béhem poslednich let stalo s poradenstvim pies
chat, e-mail a internetovy hovor. Ackoli se poradenstvi pies videohovor nejvice blizi tomu tvari
v tvaf, nemélo by se zapominat na jista specifika, kterym zatim neni vénovana pozornost. Jedna
se napiiklad o zplsob pracovnikova zachézeni s omezenymi neverbalnimi signaly, nastaveni
jistych technik a kontrolnich otdzek, diky kterym pracovnik spiSe zabrani nedorozuméni, zda
ma zapnuté video 1 v pfipad€, kdy ho ma klient vypnuté, dale o zpisob, jakym se pracovnik
prezentuje, zda ma nastavené umeélé pozadi, ¢i zda dovoli klientim vhled do svého soukromi
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(pfi praci z domova). Otazkou je i platforma, na které¢ se poradenstvi poskytuje. Nekteré
roz$itené platformy uz byly v minulosti kritizovany kvili nedostatecnému zabezpeceni dat,
pies své webové stranky s vyuzitim specialnich softwarti. V ptipad¢€, ze se bude poradenstvi
ptes videohovor dale vyuzivat, je pravdépodobné, Ze na tyto i dalsi specifické situace vzniknou

metodiky i akreditované kurzy, které umozni dalsi profesionalizaci této formy poradenstvi.
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Zavér

Formy online socialniho poradenstvi jsou v Ceské republice stale vyuzivangj§im zptisobem,
a to nejen kvuli skuteCnosti, ze se stale zvysSuje pocet lidi aktivn€ vyuzivajicich internet ve svém
kazdodennim Zzivoté, ale 1 kvili etnym vyhodam, které s sebou tyto formy poradenstvi piinasi.
Hlavni vyhodou je moznost vét§i dostupnosti a nizkoprahovost. Socidlni sluzby mohou byt v
porovnani s osobnim poradenstvim bezpecnéjsi, praktictéjsi a v nékterych pripadech se nemusi
prerusovat spoluprace. Klienti kromé toho také oceni anonymitu, mensi naklady spojené
s vyuzitim poradenstvi, flexibilitu, moznost ziskani odstupu i skute¢nost, ze mohou zlstat ve

svém piirozeném prostiedi.

Kazda z forem poradenstvi s sebou ptinasi také urcitad omezeni, nevyhody a rizika, s nimiz musi
byt pracovnici, ktefi zacinaji poskytovat online poradenstvi, sezndmeni, aby mohli tato omezeni
minimalizovat a poskytovat co nejkvalitnéjsi sluzby. Je tieba pracovat se skutecnosti, ze online
formy poradenstvi nejsou tak osobni a mize byt t&€z8i s klientem navazat vztah. Dale si
pracovnici musi poradit s omezenymi neverbalnimi signaly, pfipadné zcela bez nich, snadné&ji
dochazi k nedorozuméni, klienti nemusi byt tak motivovani a mize pro né¢ byt snazsi sluzbu
zahlcovat ¢i manipulovat s pracovnikem. Poradci musi byt také pfipraveni na nedostatecné

soukromi, se kterym se klient mize potykat, technické problémy ¢i zabezpeceni dat.

Cil préce, tedy pojmenovat pfednosti a limity online socidlniho poradenstvi, byl naplnén, urcité
by ale bylo vhodné podobné empirické Setfeni zopakovat, az bude i tato forma online
poradenstvi vice etablovana a profesionalizovand, protoZe ackoli online socialni poradenstvi
neni v ¢eském prostiedi zddnou novinkou, hlavné poradenstvi skrze videohovor zazilo velky

rozmach az kvili lockdownlim b&hem pandemie covid-19.
Online socialni poradenstvi by vzdy mélo ziistat roz§itenim stavajicich sluzeb, nikdy by nemelo

dojit k iplnému prechodu na tuto formu. Socialni prace vzdy byla a ziistane zalozena predevsim

na osobnim, empatickém a individudlnim pfistupu socialnich pracovnikl a pracovnic.
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Prilohy

Piiloha 1: Vyzkumné otazky

Reknéte mi prosim, s jakou cilovou skupinou pracujete.

Jaké mate zkuSenosti s online socidlnim poradenstvim? Jak dlouho jste ho vyuzival/a?

Jaké formy online socidlniho poradenstvi jste vyuzival/a ¢i stale vyuzivate?

V ptipad¢, ze jste online socialni poradenstvi vyuzival/a pouze béhem pandemie, pro¢ uz ho

nevyuzivate?

ProSel/prosla jste vycvikem ¢i Skolenim zaméfenym na poskytovani online socidlniho

poradenstvi?

Jaké vnimate vyhody online socialniho poradenstvi pro socidlni pracovniky?

Jaké vnimate vyhody online socialniho poradenstvi pro klienty?

Jaké vnimate nevyhody a rizika online socialniho poradenstvi pro socidlni pracovniky?

Jaké vnimate nevyhody a rizika online socialniho poradenstvi pro klienty?

Vnimate rozdil mezi vztahem s klientem, kterému jste poskytoval/a pfedevS§im online socidlni

poradenstvi, a vztahem s klientem, se kterym jste ptevazné v osobnim kontaktu? Ptipadné jaky?

Pro jaké klienty je podle vas online socialni poradenstvi vhodné a pro jaké naopak ne?

Jsou néjaka témata, u kterych vnimate, ze by pro online socialni poradenstvi nebyla vhodna, ¢i

naopak? Ptipadné jaka?

Mohl/a byste uvést ptiklad z praxe, kdy se online socialni poradenstvi osvédcilo?

Mohl/a byste uvést piiklad z praxe, kdy se online socidlni poradenstvi naopak neosvédcilo?
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Jakou vidite budoucnost online socialniho poradenstvi v Ceské republice?
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Piiloha 2: Anonymizovany rozhovor, ukizka kodovani

Rozhovor 7

Reknéte mi prosim s jakou cilovou skupinou pracujete.

Nasi cilovou skupinou jsou lidi s poruchou pfijmu potravy, lidi, ktef{ jsou ohroZeni jejich vznikem,
osoby blizké témto osobim a také rodiny s ditStem s duSevnim onemocnénim. Cilovou skupinu mame
omezenou i v€kové a to u osob s poruchou piijmu potravy 12 let a vice, u osob blizkych tam to vékem
omezene neni a u rodin s ditétem s duSevnim onemocnénim, pracujeme s détmi do 18 let.

Jaké mdte zkusenosti s online socidlnim poradenstvim? Jak dlouho jste ho vyuZival/a?

Online sluzby se v této organizaci poskytuji, co si pamatuji. Ja tu pracuji sedmym rokem a vzdy tu
n&jaka forma online podpory byla. At uZ to bylo formou Sk;f)u, chatovaciho okénka & internetové |
poradny. Myslim si ale, Ze nejvic se online poradenstvi rozvinulo b&hem covidu, kdy jsme na néj byli
hlavné odk4zani. V soucasné dobé online konzultace vyuZivaji zejména klienti, ktefi jsou zdaleka a
na$e sluzba je pro né mistné nedostupnd, takZe kdyZ se ozve nékdo z mésta, kde nemame pobocku, tak

je pro ngj online poradenstvi moZnost, jak se ke sluzbé dostat.

Jaké formy online socidlniho poradenstvi jste vyuZival/a & stale vyuzivate?

Meéli jsme chatovaci okénko, ale nejsem si jista jestli v sou¢asné dob& funguje, bylo n&jakou dobu
pozastavené, poté méme internetovou poradnu, kterd funguje formou e-mailu a poté pouzivame Skype
¢i se s klienty spojuji pfes Zoom, Google meet, zaleZi i na tom, jakou platformu preferuji klienti.

Jaké vnimdte vyhody online socidlniho poradenstvi pro socidlni pracovniky? VS
Myslim si, Ze pro socidlni pracovniky to miiZe byt vihodné v tom, Ze se sluzby poskytnou vice a §ir$i
skupiné klientfi, neni potfcba otevirat pobodku & deta§ované pracoviité ndkde na malém mésts, ale
¢lovék odtamtud se s ndmi miZe spojit. Myslim, Ze pro nas to je vyhodné i z logistického hlediska, v
stali ndm mistnost, poéitag, dobré pfipojeni k internetu a nemusime Feit, jestli n&kdo &ek4 v Eekarns,
vnimém vyhodu v tom zabezpedeni poradny. Pfece jenom, kdy% klienti chodi sem, tak to tu musi byt
néjak upravené, uklizené, musime mit k dispozici néjaii.g P%béerstveni, které klientovi miZeme
nabidnout. J4 osobné to mém rada i v tom, Ze sezeni za¢ind a konéi v&as, je tam opravdu dodr¥ovana
pauza, kdyzZ klienti zvoni, pfijdou n&kdy i 15 minut pfedem a &lovék nema dost prostoru se na setkani
pfipravit.

Jaké vnimdte vyhody online socidlniho poradenstvi pro klienty? VKA

Myslim, Ze pro klienty je téch vyhod vic. Zejména v tom, Ze se dostanou ke sluzbam i tam, kde by
museli velmi dlouho dojizdét. Jsou v bezpedi svéhi)j"domova, nemusi jezdit nikam do nezndmého
prostfedi, mohou ziistat mnohem vic vz{(n?’onynmi, protoZe uZ se také stzlalo, zg néktery klient necht&l mit
zapnutou kameru. Myslim si, Ze miZe byt pro klienta snazsi se vic oteviit, kdyZ je doma a nesedi v
tom cizim prostiedi. Také je to ﬂex{/lfﬂgnéjﬁi ¢asove, protoze kdyZ klient kondi napfiklad ve dv& hodiny
v préci, tak uz by se k nam tfeba nestihl dostat, ale takhle se miiZe pfipojit a jsme 1épe schopni naplnit
provozni dobu. CoZ je i vyhoda pro socialni pracovniky, Ze klientim miizeme vice vyjit vstiic.

,

Jakd vaimdate nevyhody a vizika online socidlniho poradenstvi pro socialni pracovniky?

Ono to, co je vyhoda, miZe byt i nevyhoda, takZe technich:‘ﬁéP zazemi - pokud neni dobry internet je to
spiSe otravné, kdyZ se to sekd, naruuje to ten vztah a plynuly rozhovor, také je nevyhoda v tom, Ze
kdyZ je vice pracovnikii na onlinu, tfeba dvé, tfi sezeni, tak ten internet musi byt opravdu dobry, aby
to utahl. Dal3i nevyhoda miize byt v tom, Ze si klient miZe pracovnik#snahiﬁrévat aniz by to pracovnik
v&dél, pokud to nenahrava pfimo v tom programu. Také se miiZe stat, Ze klient je doma a miZe se

oteviit téma, které je pro klienta velmi naroné, tfeba i traumatizujici 2 pracovnik ma jenom omezené 573
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moznosti jak to oSetfit. Taky muZe dojit k tomu, kdy7 jde o rodinu, Ze dojde k néjakému konfliktu a
ten pracovnik mé jenom minimum moZnosti, Jak ‘to mifize ovlivnit. Je tam urdité bariéra. Taky odpada
small talk, kdyZ klient ptichazi ohledné toho jakou mél cestu, jestli nds dobfe nafel a uZ tim se dobfe
navazuje vztah - to, Ze ho tady miZeme uvést, v onlinu se do procesu rovnou sko¢i, coZ nemusi byt
piijemné ani pro klienty ani pro pracovniky. NKS

Napadaji vas néjaké néjaké nevyho% Spojené s chatem a e-mailem?
Tam jednak komunikace neni tak rychla, kdyZ nam klient posle e-mail, tak my méme metodiku v
ramci které 0dp0v1d'ame na internetové poradn& do p&ti pracovnich dnii, coZ je docela dlouha doba,
takZe je to neosoMbm miiZe se tam néco v komunikac ztratit, klient se miiZe zeptat na n&co, co je pro
ngj dileZité, ale miZe to zistat nepoviimnuté. Nemiize se na néco doptat, nebo musi poslat dalii
e-mail, coz zase prodluzuje komunikaci. U chatu je to jednodusi, ale tam je komunikace zase velmi
zkratkovitd a pro nékterd témata to neni vhodné. Kdyz otrebuje klient kontakt na terapeuta nebo
psychiatra, tak je celkem jednoduché konkrétni kontakty apsat ale kdyz nékdo piSe, Ze ma vygitky z
jidla, tak je velmi nro¢né do zkratkovité chatové komunikace toto popsat - to, co se opravdu déje. Je
pak t&Z8f dat tu spravnou podporu. Proto vnimam chat i e-mail spise pro praktmke informace nez pro
komplexn&jsi otazky. | | v

NT A1
Jaké vaimate nevyhody a rizika online socidlniho poradenstvi pro klienty?
Zase, to, Ze jsou doma miZe byt bezpetné ale i nebezpetné, protoZe tieba nemaji dostatedné
soukromi, miize tam pfijit n&jaky &len rodiny, poslouchat je, miiZe tam dojit ke konfliktu. Klient miize
mit strach z toho, Ze nevi, kdo tam s pracovnikem v mistnosti je$t& je, jestli ten rozhovor nékdo je§ts
neposlouchd. Hodné& véci, které jsem fikala u pracovniki se tykaji i klientd, stejné jako ta technické
stranka, vzniklé konflikty, tim, Ze je klient doma, tak odpada cesta, kdy? je klient u nés je tam pak
n¢jakd doba na piejezd a je tam n&jaky pfedél mezi tim, co je tady a co je doma, V tom je velky
rozdil, kdyZ je ¢lov&k doma a po sezeni doma zfistane.

Vaimdte rozdil mezi vatahem s klientem, kterému jsie poskytoval/a predeviim online socidlni
poradenstvi a vztahem s klientem se kterym jsme pFevizné v osobnim kontaktu? Pripadné jaky?

. w oy 5 I . PR 5 e o . ¥ P
Ja upfimné ty rozdily moc nevidim. Myslim si totiZ, Ze se d4 vztah kvalitng navézat i prostfednictvim
online komunikace, pokud se budeme bavit o Skypu nebo obecné o videohovorech. Pokud se budeme
bavit 0 e-mailu a chatu, to jsou podpory, které ja tolik neposkytuji, ale myslim si, Ze tam ten vztah
vlastn& nevznika nebo jepi'elmi omezeny, miize byt podporujici a motivujici, ale pracovnik nevi, jak
dosly e-mail zapiisobi, kdeZto u videohovoru mam zku3enost, Ze to je stejné kvalitni jako poradenstvi
tvafi v tvat.

Pro jaké klienty se podle vds onlme socmlm poradenstvi hodi a pro jaké naopak ne?

Dobra otizka. Myslim, Ze pro mdmy to neni uplné vhodny zpiisob, uz jen to, aby se tam ty lidi na
vméstnali pfed jednu kameru, tak je takové nepohodiné. Také bych to asi nedoporucovala klientovi,
co ma dudlni dlagnoz7u, protoZe pokud mé nékdo poruchu ptijmu potravy a psychotické onemocnéni,
tak by to pro n& nemusel byt dobry zpiisob zpisob, mize se tam dit néco, co &lovék vyciti jenom
osobné, tfeba u paranoidniho klienta uvidim, Ze se mu néco nezdd a miiZeme to ofettit ale u onlinu se
neda tak snadno poznat, Ze klientovi hlavou béZi néjaké paranoidni myslenky. Neda se to snadno
oSetfit, jsou to ale i véci, které nevime dopiedu.
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Jsou néjaka témata u kierych vaimdte, Ze by pro online socialni poradenstvi nebyla vhodna, ¢i naopak

ano? Pripadné jaka?

Budu vychdzet z toho, Ze jsme socidlni sluzba, coZ znamena, Ze klienti primarné nebudou chodit s
NTZ traumatickymi tématy, ale i tak je naSe klienti Casto zmifiuji, protoZe tfeba né&jak souvisi s tou

poruchou piijmu potravy, takZe si myslim, Ze to neni vhodné pro témata tykajici se traumatu, od

Sikan€é ke zneuZivani. Vztahové v&ci, které fe§i celd rodina také moc vhodné téma neni, ale

individualni vztahové otizky ano. Mie

Prosla jsem vycvikem Ci Skolenim zaméFenym na poskytovéni online socidlniho poradenstvi?
Je to jedna z podminek v rdmci zauCovani, pracovnici absolvuji vyevik v internetovém poradenstvi a
j& osobné jsem kurz méla asi mésic po néastupu, ¥

Mohl/a byste uvést dobry priklad z praxe, kdy se online socidlni poradenstvi osvédcilo?

Urcité se ndm to osvédcilo v ramei covidu, kdy jsme nemuseli pozastavovat nase sluZby, coZ bylo v té

dobe velmi dulezité, také se nam to osvédéuje viude, kde nejsou nase poboéky & v piipadech, kdy
V572 jsou klienti na hospitalizaci, mame nastavenou spoluprdci s nemocnicemi a miiZzeme s nimi mit Skype

i kdyZ jsou hospitalizovani. Neztrici se tam pak diky onlinu kontakt. To je ur¢it® moc dobré praxe. J4

vlastné nemam moc piikladd, kdy by se viibec neosvédgilo. 5" €

To je moje dalsi otazka - pFiklad z praxe, kdy se online socidini poradenstvi naopak neosvédcilo.
Pies video mi to opravdu piijde jako adekvaini nahrada fyzického setkdni, mam s nim velmi dobrou
zkusenost, proto si nevybavim konkrétni pfiklady, kdy se to osv&d¢ilo, protoZe moje zkusenost je, Ze
se to osv&deuje. A spif m& napadaji jednotky ptipadd, kdy se to moc neosvédtilo, tieba b&hem covidu
se nam stalo, Ze klientka vystupovala anonymné a tim paddem se nidm v systému nepropojilo, Ze
N SV1+vyuZivala soub&zng n&kolik sluZeb. Byla tam n&jaké zjevna komorbidita, protoze se projevovala ne
uplné konzistentng, vypadalo to spife, ze si vytipovava rizné sluzby se kterymi se snazi byt v
kontaktu, ale to téma poruchy pfijmu potravy pro ni ani nemuselo byt téma, protoZe ho pfinasela
takovym zvlastnim zplisobem, to si myslim, Ze by se pfi osobnim kontaktu nestalo. Jednak by se
nestalo, Ze by byla v kontaktu s n&kolika sluzbami zéroveii a také bychom spiSe vycitili, Ze n&co v
kontaktu neni dobré a mohli bychom ji odkézat na vhodnégjsi sluzbu &i bychom byli schopni lépe
zmapovat, co se t€ klientce déje.

Jakou vidite budoucnost online Sacmlmho poradenstvi v Ceské republice?

Myslim, Ze by bylo dobré ho vyuzfvat a zachovat ho, myslim, Ze pfed covidem to nebylo tak
rozdifené, kdyZ nepotitim samoziejmé internetové poradny, ty b&zi dlouhodobé, ale poradenstvi pres
videohovory, mi opravdu piijdou jako adekvitni nahrada setkani, takZe si myslim, Ze by bylo dobré,
aby plné nezapadlo. Ale také by se Giplné nemél ziratit kontakt s klientem. At toho vyuZivaji klienti,
ktefi to potiebuji, kterym to vyhovuje, ale nevnimam, Ze by to méla byt plnid nihrada lidského
kontaktu, Také mé napada - méli jsme projekt v rAmei kterého jsme d&lali net streetwork, kdy nadi
pracovnici rlizné na internetu . na férech, socidlnich sitich, vyhled4vali lidi, ktefi by mohli byt
ohroZeni poruchou piijmu potravy a anonymne je kontaktovali a nabizeli jim podporu a pomoc a tohle
si myslim, je budoucnost socialni ﬁrace protoZe minimalng, co se tyka nadi cilové skupiny, spousta
aktivit mladych lidi se pfesouva na internet a myslim, e je jedinad budoucnost, jak tyhle mlady lidi
vytipovavat je pravé v online svéts.
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Napada vis jesité néco, na co jsem se nezeptala nebo co byste chtéla jesté zminit?

Zamyslim se, o ¢em jsme mluvili, mam pocit, Ze jsem mluvﬂa viceméné asi o viem. Jediné co mé&
jesté napada jako riziko je ta bezpe€nost, co se tyka odpos'fouchavam, nemuzeme zajistit, Z¢ klient ma
bezpetné prostfedi. V internetovém poradenstvi také klient miZe potfebovat krizovou pomoc, ale
odpovéd miize pfijit az za delsi dobu, informaci, Ze odpovéd’ na e-mail nékolik dni trva, samozfejmé
na webu mame, ale ne vSichni 8 toto pfeétou a poté mohou byt pfekvapeni nebo by potfebovali
krizovou pomoc, ale ta nepfijde. Myslim, Ze by bylo dobré, kdyby slo objednavani udélat flexibilngjsi,
kdyby tu byl pracovnik, co by Fedil poze online setkani a byla by pak kratsi objednaci lhiita, aby to
bylo oproti fyzickému né&jak zvyhodnéné, ale to by bylo obecné skvelé, kdyby byly kratké objednaci
Ihiity. Nic dal$iho uz mé nenapadé. Mam pocit, Ze jsme se dotkli vieho.
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Ptiloha 4: Informovany souhlas

Informovany souhlas s poskytnutim rozhovoru a jeho naslednym vyuZitim pro
uéely diplomové price Moznosti a limity online socialniho poradenstvi

Byl/a jsem informovéna o tgelu rozhovoru, kterym je sbér dat pro vyzkumu diplomové prace Roxany

Kubovské s ndzvem MoZnosti a limity online socidlniho poradenstvi.
Jsem sezndmen/a s pravem odmitnout odpovéd' na jakoukoli otdzku.

Souhlasim s nahravanim nasledujiciho rozhovoru a jeho naslednym zpracovénim. Zvukovy zaznam
rozhovoru nebude poskytnut tietim strandm a po piepsani bude ihned vymazdn. Transkripce
rozhovoru bude plné anonymizovana, muze byt zpristupnéna diplomové komisi i vyuZita jako
piiloha diplomové préce. Casti rozhovoru mohou byt citované v textu prace, ktery bude volné

pfistupny online.

Byl/a jsem obezndmen/a s tim, jak bude s rozhovory nakladano a jakym zplisobem bude zajisténa
anonymita i po skonceni rozhovord, kterd znemozZni identifikaci mé osoby. Nikde nebude uvedeno
mé jméno ¢i jiné osobni udaje, diky kterym bych mohl/a byt identifikovén/a.

Ddavam své svoleni k tomu, aby vyzkumnice pouZila rozhovor pro potfeby své diplomové prace a
nékteré &asti v ni mhZe citovat, anonymizovana transkripce rozhovoru mize byt priloZzena
k diplomové préce, zvukova nahrdvka viak bude po ukonceni vyzkumu smazdna.

Datum: Q j 0?09\76

Podpis respondenta:
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