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vod
Internet je v sUcasnosti pre nas takmer samozrejmostou. Pomaly si
uz ani nevieme predstavit, aky by bol Zivot bez neho. Stal sa niec¢im,
¢o knasim Zivotom nevyhnutne patri. Ci uz ide o vyhladavanie
informacii, komunikaciu snasimi blizkymi alebo je pre nas
jednoduchym prostriedkom zabavy.

Niet sa comu cudovat, Ze s nastupom internetu, dochadza k urcitym
zmendm aj v oblasti poskytovania pomoci a poradenstva. Coraz
CastejSie totiz mdme vo zvyku hladat pomoc a rieSenia problémov
prostrednictvom internetovych vyhladdvacov, diskusnych fér,
internetovych  poradni, ¢ inych  internetovych  moZnosti
a technoldgii. Prirodzenym doésledkom tychto trendov je, Ze i priama
socialna a psychologickd pomoc a poradenstvo sa presunuli aj do
virtudlneho prostredia a zaujimaju tam svoje Specifické miesto.

Internet je miestom, ktoré je vsak maélo prehladné, preplnené
vselijakymi informaciami - legitimnymi i nelegitimnymi,
déveryhodnymi i tymi menej pravdivymi. Rovnako tam nachadzame
mnozstvo ponuk ,pomoci - nepomoci”, odbornikov i tych, ktori sa za
odbornikov iba vydavaju. Aj ztoho dévodu vychadza tato prirucka
distan¢ného poradenstva. Chceme predstavit nami overenu cestu
pomoci prepojenu s konkrétnou praxou internetovej poradne
IPcko.sk. Prostrednictvom nej prindSame  pohlad na procesy
distanéného poradenstva formou chatu ina spbsoby préace
s klientom, ktory prichddza po radu, pomoc v orientécii v Zivote, Ci
VO svete.

Ako pracovnici internetovej poradne pre mladych [P¢ko.sk
ponukame pomoc prostrednictvom internetu uz od roku 2012.
Pomoc, ktord poskytujeme je Specifickd tym, Ze ide o chat-
rozhovory. Komunikacia s klientom prostrednictvom chatu teda
prebieha synchrénne - je teda plynulejsia a reakcie sU pohotovejsie.
Sme tu online pre klienta.
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Hned od zaciatku fungovania nasej poradne néas prekvapilo, ze ludia
tato formu pomoci vyuzivali vo velkej miere. Velmi rychlo sme vsak
vramci nasej praxe pochopili, ze viest sklientom pomahajuci
rozhovor prostrednictvom chatu nie je také jednoduché, hoci obe
strany su online a zdé sa, ze ide o ,klasicky rozhovor”, hoci pomocou
pisaného slova. Postupne sme si preto zacali vytvarat vlastné
systémy préce aakési pravidld internetovej pomaéhajlcej
komunikacie na chate. Dnes ich uz médme v podobe, ktord prave
drzite v rukdch. Chceme totiz, aby sa pomoc prostrednictvom chat-
rozhovorov na internete, vykonavala efektivne a kvalitne napriec
vSetkymi institiciami ¢i poradnami, ktoré ju poskytuju. Verime, ze
tdto publikdcia bude pre zaujemcov uzitoc¢nym materidlom
v procese napliania $tandardov kvality takto poskytovanej sluzby
a nasi klienti ziskaju bezpecie a garancie, ze sluzba, ktord im je
poskytovanad, je kvalitnd a je prinosom pre ich zivot.

Tato prirucka sa v prevaznej miere venuje zadkladnym procesom
prace sklientom, ktoré méame overené dva apol rokmi
dennodennej praxe. Popisuje proces vedenia pomaéahajuceho
rozhovoru s klientom, ktory tvori zakladny nastroj pre efektivnu
spolupracu s klientom. Rovnako uzitoénym je sprostredkovanie
naslednej starostlivosti pre klientov, nakolko si treba byt vedomym
jasnych limitov distancného internetového poradenstva. a nezabuida
ani na zakladné principy krizovej intervencie, pretoze poskytované
sluzby distan¢nou formou su lahko dostupné a casto sa stavaju
prvym miestom, kde klienti v krizovych situaciach vyhladavaju rychlu
pomoc. Internetové poradne vyuzivajice synchrénnu komunikaciu
tak slUzia aj ako dostupné krizova linka pomoci.

Prirucka je tak uréend priméarne pre pracovnikov internetovych
poradni, ktori vyuzivaju synchrénnu komunikaciu, prostrednictvom
chat rozhovorov. Zaujemcom mbze poslizit ako manudl
pre poskytovanie tejto formy sluzieb pomoci, ale je vhodna ipre
koordinatorov ¢i veducich pracovnikov poradni, pre ktorych moéze
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byt zdrojom uzitoénych rad, usmerneni anovych pohladov na
spravovanie a skvalithovanie internetovej poradne.

Prirucka je rozdelena do dvanéstich kapitol, ktoré poskytuju prierez
informacii od zékladnych charakteristik distanéného poradenstva az
po konkrétne spbsoby a procesy prace s klientom prostrednictvom
chat-rozhovorov. Jednotlivé kapitoly predstavuju akusi teoreticku
zdkladnu poznatkov, pricom kazdu stat uzatvaraju cvicenia a ulohy.
Tie su praktickym rozsirenim obsahu danej kapitoly. Zahfiaju otazky
na zamyslenie, ktoré je mozné pouzit aj na rozpridenie diskusie
v skupine, podnietenie k Gvahdm o téme, v konfrontacii so svojimi
vlastnymi postojmi a skisenostami. Nasledne su uvadzané aktivity
a cviCenia pre pracu vskupine a vzavere je vzdy tip na domécu
Ulohu, ktord sa bezprostredne tyka témy danej kapitoly a poméaha
poradcovi nielen pri vlastnej sebareflexii, ale aj pri vytvarani si
vlastnych mechanizmov a pomécok pre vykon svojej sluzby v rémci
distancného poradenstva.

Prajeme vam prijemné a pre prax uzitocne cCitanie.

Autori



iStancné poradenstvo

Distan¢né poradenstvo predstavuje pomoc, ktord sa uskutoc¢nuje na
dialku, ¢ize poradca' a klient nie st v priamej interakcii tvarou v tvar’.

Pomoc tzv. distanénou formou nie je unas nijakou novinkou.
Telefonické linky pomoci maju uz dlha tradiciu a rovnako tak nie je
novinkou ani e-mailové poradenstvo, ¢i rézne diskusné féra.
Postupne sa vsak distan¢né poradenstvo prispésobuje novym
technolégidm arozsiruje sa ido prostredia chatu, teda online
komunikacie prostrednictvom pisaného slova.

Nasa prirucka sa zameriava na internetové poradenstvo (dalej
vtexte aj ako ,IP"). IP predstavuje flexibilnd, bezbariérovd
a bezpecénl formu pomoci, moéze poskytovat klientovi emocnu
podporu, legitimizovat pocity a prezivanie klienta, poskytnut
anonymny, déverny a bezpecny kontakt, ponukat moZznosti riesenia
a overené informacie. Internetové poradenstvo moze byt idedlnou
formou prvého kontaktu, prostrednictvom ktorého klient ziska
dbéveru v dalSie institucie ponukajuce v pripade potreby naslednu
starostlivost.

Podla Veselského (in épatenkové, N., 2011) je mozné k deleniu
foriem IP pristupovat z dvoch hladisk. Prvym hladiskom si ponukané
sluzby - teda internetové poradenstvo alebo krizova intervencia,
pricom hranica medzi tymito sluzbami nie je stale Uplne vymedzena.

Z hladiska pouzitej formy komunikacie mézeme IP delit na:

e komunikaciu cez webové stranky - klient posiela spravu cez
internetové stranky poskytovatela poradenskych sluzieb

a tam tiez najde odpoved na svoju otazku.

" Dalej aj ako pracovnik poradne, poradca poskytujici distanéné poradenstvo.

2 . . , . . , . v .
Pod pojmami pracovnik, poradca, klient rozumieme pracovnika, poradcu a klienta muzského

aj zenského rodu.



* e-mailovl korespondenciu - této komunikécia je zalozena na
principe zanechéavania odkazu voforme e-mailu medzi
klientom a poradcom, neprebieha v redlnom case.

* chatovli komunikaciu - vedenie rozhovoru medzi klientom
a poradcom v redlnom ¢ase pomocou pisanych sprav

e VOIP (prenos hlasu internetovym protokolom)- v podstate
ide o telefonovanie cez internet

e videokonferencie - vzdialend interaktivna komunikacia medzi
klientom a poradcom, pri ktorej dochadza medzi nimi
k prenosu zvukovej a obrazovej informéacie (Ucastnici sa vidia
aj pocuju).

Nasa prirucka sa zameriava na internetovd krizovl intervenciu
a poradenstvo formou chatovej komunikacie. Distancné chatové
poradenstvo a krizovd intervencia maju v dobe socidlnych sieti
a internetu obzvlast dolezité miesto. Ludia trdvia na internete stéle
viac Casu a preto je velakrdt prvym miestom, kde pridu hladat
pomoc v pripade, Ze ju potrebuju. Byt pre nich k dispozicii presne
tam, kde sa nachadzaju, je jednou zmnohych vyhod, ktoré
pritomnost internetového poradenstva a krizove] intervencie
vo virtudlnom priestore ponuka.

Internetové poradenstvo prostrednictvom chatu je podla Sojkovej
(2006. In: Horska, Laskova a Ptacek, 2010) elektronickou obdobou
rozhovoru. Klient pocas neho napiSe svoju otadzku, vyjadruje
potrebu, &i zdiela svoje presvedcenia, na ktoré internetova poradna
odpoveda pisomne v redlnom case, teda online, prostrednictvom
chatovacej platformy, technoldgie.



iele a zakladné principy chatového
poradenstva

Internetové poradenstvo prostrednictvom chatu vyplynulo z potreby
vyjst v Ustrety suc¢asnym detskym klientom a dospievajicim, ktori vo
velkej miere komunikuja prostrednictvom internetu a klientom
s handicapom, pre ktorych je verbalna komunikacia problematicka
¢i nemozna.

Na zaklade tohto vychodiska mozeme tvrdit, hlavnym cielom
internetového poradenstva je , ponuknut sluzbu klientom, ktori
pouzivaju internet alebo k nemu maju pristup, ocitli sa v narocnej
situacii a zadroven nechcu alebo nemozu komunikovat po teleféne ¢i

osobne” (Rasticova, Laskova in Horska, B., A. Laskova, L. Ptacek,
2010, s. 31).

Zakladnymi principmi internetového poradenstva suU vysoka
anonymita a nezavaznost sluzby (zalezi len na klientovi, aké udaje
o sebe uvedie), tym je navodeny aj dalsi doélezity princip bezpedia.
Vyznamna je tiez dostupnost sluzby najma vzhladom k zvysovaniu
pozicie vyuzivania internetu v nasom zivote, predovsetkym v zivote
mladych ludi. Specifickym principom internetového poradenstva je
trvalost, kedy sa klient, vzavislosti od technologického
zabezpecenia sluzby, mdéze k procesu krizovej intervencie alebo
poradenstva vracat a opatovne si prechadzat obsah kontaktu.

nonymita

Princip anonymity je <casto jednym zdbévodov, preco ludia
vyhladdvaju tdto sluzbu. Pod anonymitou rozumieme anonymny
pristup vzmysle cieleného nezhromazdovania osobnych udajov
a informéacii o klientovi. Anonymitou sa nemysli len samotné
neprezradenie svojho mena, pripadne moznost vystupovat pod
prezyvkou. Anonymita zahfna aj rozhodnutie klienta, o ktoré
informacie sa s poradcom podeli. Niektoré mozu byt nepravdivé,
zmenené, niektoré nemusi uvadzat vobec.



Anonymita, pre ktoru virtualne prostredie vytvara priestor, zbavuje
ludi strachu hovorit otvorene o vnutornych taZivych pocitoch, ci
udalostiach, ktoré ich trapia. Klienti, na rozdiel od priameho
osobného kontaktu, nevidia poradcu pri poradenstve cez chat
tvarou vtvar, tak ako ani on nevidi ich. Klienti sa tak vyhybaju
stigmatizacii a pocitu hanby pri odhaleni svojich myslienok i
odhaleni okolim. Prekondvaju strach a neistotu z interakcie tvarou
v tvar, pretoZze mozu zostat v osobnom bezpedi. Nepocituju do takej
miery Uzkost a obavy z toho, ¢o si o nich poradca pomysli. Klient sa
moze kedykolvek stiahnut do bezpecdia a vratit sa o krok spat, ¢o je
v osobnom kontakte nemozné. Klient tak Casto vstupuje do vztahu
s poradcom so subjektivnym pocitom nedotknutelnosti, nakolko je
Uplne jednoduché ukondit kontakt sporadcom jednoduchym
kliknutim kladvesnice. Anonymita internetu tak otvara priestor pre
otvoreny dialég s klientom a naslednt pomoc a podporu.

Kazdd poradna moze mat vtomto smere iné zadsady poskytovania
pomoci. Poradna poskytujica chatové poradenstvo musi vsak
klientovi zabezpecdit ochranu osobnych ddajov, ktoré v priebehu
rozhovoru dobrovolne poskytol ato podla prislusnych, zdkonom
definovanych rédmcov a povinnosti. Poradca je zaroven povinny
dodrziavat mlcanlivost podla etického kdédexu  prislusnej
organizacie, Co zvysuje pocit bezpedia apodporuje princip
anonymity.

overnost Odajov
Povinnostou akéhokolvek poradcu je vytvorit priaznivd a bezpecnu
atmosféru pre klienta a pre vzajomny dialdg, nakolko klienti neraz
prichddzaju s diskrétnymi a citlivymi témami, o ktorych sa im len
velmi tazko rozprava. Sice anonymita, ktoru internetovy kontakt
ponuka, v mnohom zdbrany voci poradcovi a vzajomnej otvorenosti
odburava. Poradca je napriek tomu viazany voci klientovi
mlcanlivostou vo veciach, ktoré sa dozvie pocas chat-rozhovoru
s klientom. Porusenie principu dévernosti a ml¢anlivosti sa netyka
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skupinovych superviznych stretnuti, intervizii a konzultacii pripadov
SO supervizorom.

Problematika dévernosti dat a ich technického zabezpecenia je vsak
v internetovych poradenskych sluzbach komplikovana zaleZitost.
Stopercentne bezpecny prenos dat v prostredi internetu mozno
tazko zabezpecdit. Mbéze totiz dochadzat k omylom ¢&i technickym
chybdm na strane klienta i poradcu. Technické zabezpecenie dat
a komunikacie, a stym suvisiace kompetencie klienta i poradcu, su
doélezitou etickou otadzkou. Je preto potrebné, aby si poskytovatel
sluZzieb internetového poradenstva vyziadal od klienta informovany
suhlas o akceptovani rizik spojenych s obmedzenou dévernostou
informéacii zdielanych na internete.

Za predpokladu, Ze klientom poskytnuté informécie predstavuju
vazne, predvidatelné a bezprostredné nebezpecenstvo pre klienta
alebo pre inych, alebo sa na ne vztahuje pravna nahlasovacia
povinnost, poradca podnikd po vyhodnoteni situacie potrebné
kroky na minimalizaciu nebezpecenstva. v takych pripadoch plati, ze
poradca pred principom dévernosti a zaujmami klienta uprednostni
svoju zodpovednost vocéi spolocnosti alebo konkrétnym pravnym
Ukonom, ktoré prekryju lojalitu voci klientovi. Je potrebné, aby
klienti boli otejto skutocnosti informovani, ¢i uz v spisanych
pravidlach pre poskytovanie sluzieb, alebo vzavaznom etickom
kédexe pre danu sluzbu.

ezpecnost
Bezpecnost, ktoru klienti vyuZivajuci sluzby chatového poradenstva
zazivaju, prameni jednak zo spominanej anonymity a ddvernosti
klientom poskytovanych Udajov, ako i z dévodu, zZe klient méze pisat
z prostredia domova ¢i iného miesta, kde sa citi prijemne.
vinternetovej komunikacii tak odpadd neistota zosobného
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kontaktu, klient nestoji tvarou vtvar poradcovi a preto vyuzivanie
poradenskych sluzieb nie je pre klienta tak ohrozujice’.

Poradna by mala mat pripraveny systém formalnych aj neforméalnych
pravidiel (ako sU napr.: eticky kédex, pravidld spoluprace
s externymi dodavatelmi sluzieb, pravidld poskytovania sluzby
a pod.), ktorymi morélne aj pravne zabezpedi ochranu prav klienta.
Zaroven je povinnostou poradne zabezpedit déstojné podmienky
pre vykon poradenstva a dodrziavanie internych predpisov
a prevadzkovych standardov poradcom.

ostupnost

Velkou vyhodou internetového poradenstva je jeho dostupnost.
Tato dostupnost je geografickd, ¢asova a v mnohych pripadoch aj
finan¢na. Sluzby internetového chatového poradenstva mozno vyuzit
kedykolvek, kedy sa to hodi klientovi a odkialkolvek, kde je
internetové pripojenie. Klient sa tak moze ozvat zprostredia
domova, nemusi nikam cestovat, objednavat sa ¢i ziskavat terminy.
Jedinou podmienkou je pristup kinternetu, ktory je dnes sucastou
takmer kazdej doméacnosti, skoly alebo pracoviska.

Usilie, ktoré musi klient vynalozit k tomu, aby mohol zacat vyuzivat
ponukané sluzby, spociva v niekolkych kliknutiach v internetovom
prehliadaci.

Mnohé poradne, ponukajuce chatové poradenstvo, nie su
obmedzené ani casom a klient sa mdze ozvat kedykolvek pocas dna
v Case, ktory mu najviac vyhovuje. Pomoc je tak dostupna ihned, ked'
to klient potrebuje. Zaujimavym aspektom Casovej dostupnosti je tak
aj moznost bezprostredného ¢i priameho vyjadrenia pocitov - klient

* Samozrejme su aj klienti, ktori sa citia bezpeé&nejiie s poradcom, ktorého osobne vidia
a stretdvaju sa s nim tvarou v tvar. Tito klienti mézu mat naopak problém otvorit sa ¢loveku,
s ktorym sa nikdy nevideli osobne. Kazdy z nas je individualny a ma svoje individualne potreby
a priority. Internetové poradenstvo tak vtomto smere poskytuje len dalSiu alternativu
a moznost vyberu medzi viacerymi formami poradenskych sluzieb.

12



ma moznost napisat o svojich momentalnych pocitoch vo chvili, ked
ich aktudlne preziva.

Pokial sU poradenské sluzby bezplatné, je tdto dostupnost zarucena
vsetkym vekovym a socidlnym skupindm.

ezplatnost
Méme za to, Ze sluzby internetového poradenstva by mali byt
(miniméalne) pre deti a mladych ludi bezplatné, co je pre tuto cielovu
skupinu klientov najvyraznejsi faktor dostupnosti danej sluzby.
Vzhladom na princip anonymity, ako aj princip dostupnosti je tento
princip  bezplatnosti  logickym  nasledkom  predchadzajicich
principov.

Neodmietame striktne platené sluzby internetového poradenstva,
avSak poukazujeme na potrebu existencie bezplatnych sluzieb
internetového poradenstva, idedlne dostupnych pre vietky socidlne
skupiny a vrstvy.

ezavaznaost

Poradcovia by si mali byt vedomi svojho vplyvu na klientov, ktori ich
Casto povazuju za ,odbornikov na ich Zivot" Mb6ze sa zdat, ze
poradca ma tak v rukadch celud situaciu a Zivot klienta. Opak je vsak
pravdou. Klient vyuzivanim sluzieb internetového poradenstva
nestraca svojpravnost v otazkach svojho Zivota, tak ako i za nasledky
svojich rozhodnuti a svojho konania, zodpovedd sdm. Poradca mu
moze iba vhodnym spésobom byt uzitoény pri rozhodovani, i
hladani rieseni a ich uskutocnovani.

Cielom poradenstva je pomoc klientom efektivnejsie zvladdat ich
zivotné problémy, nachadzat a rozvijat doteraz nepouzivané zdroje
a nevyuzité prilezitosti. Je teda ziaduce prindsat podnety
a posilnovat kompetencie klienta. Idealnym vysledkom je vsak
samostatné rozhodnutie klienta o spbsobe rieSenia situacie
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a odhodlanie ho uskuto¢nit. Za dosledky svojho rozhodnutia by
nasledne mal klient vediet prijat zodpovednost.

Rovnako poradna neméa ziadne pravo pozadovat od klienta
akékolvek zavazky vyplyvajuce zich vzdjomného kontaktu. Poradca
nesmie klienta ovplyviovat a robit na neho nétlak, ¢i uz v otdzkach
ndbozenského, politického alebo akéhokolvek iného presvedcenia.
Poradca nesmie svoju pracu s klientmi zneuzivat na uspokojenie
svojich emociondlnych, naboZzenskych, obchodnych, sexualnych
a alebo inych potrieb.

dbornost
Tak ako je dolezité, aby poradca rozvijal svoje profesijné
kompetencie, odborné znalosti azru¢nosti vramci poskytovania
poradenstva tvar vtvar, rovnako tak je tomu aj vinternetovom
poradenstve. Kazdy poradca by si mal byt tiez vedomy svojich kvalit
a poznat hranice vlastnych kompetencii a neprekracoval ich.

Pre zvySovanie vlastnej spokojnosti a sebaistoty pri praci s klientom,
ale i pre zabezpecenie lepsej pomoci pre klienta je vhodné, ak sa
poradca neustéle vzdeldva a pracuje na svojom odbornom raste. Je
dolezité, aby mal poradca moznost absolvovat supervizie, intervizie,
vzdeldvanie, ¢&i tréningy. Poradca vinternetovych poradenskych
sluzbach potrebuje Specializované vzdelanie, respektive vycvik
nielen ohladom specifik a metodiky pomoci vo virtudlnom priestore,
navysSe je potrebnéa aj technickad sposobilost poradcu pre obsluhu
technolégii, umoznujucich poskytovanie sluzieb internetového
poradenstva prostrednictvom chatu. z hladiska odbornosti je tiez
délezité, aby poradiia mala prijaté Standardy kvality poskytovanych
distanénych sluzieb pomoci anapliala ich. Tymto vietkym je
chrdnend poradna ako poskytovatel sluzby, poradca a zaroven aj
klient.
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espekt, akceptacia a nehodnotiaci postoj

Poradcovia su povinni respektovat zadkladné ludské prava svojich
klientov a davat priestor pre ich uskutocfovanie. Neodmietavy
a akceptujuci postoj poradcov poméha klientovi prekonat vlastny
strach, hanblivost alebo rézne iné zabrany, ktoré ma, aby mohol
hovorit otom, ¢o ho trapi bez obdv zvysmechu ¢i odmietnutia.
Ulohou poradcu nie je posudzovat ani hodnotit klientov charakter
alebo jeho spravanie. Poradca by mal vzdy konat v zdujme dobra
pre klienta. Mal by respektovat jeho potreby a presvedcenia
a neodsudzovat ho. v procese poradenstva sa casto stadva, Ze si
poradca mysli, ze vie, ¢o je pre klienta najlepsie a vzaujme jeho
dobra, sa ho snazi ovplyvnit v smere svojho Zelania. Poradca by vsak
nemal zabudat, Ze klient ma vlastnd volu a zodpovednost a my sme
povinni reSpektovat jeho rozhodnutie pri rieSeni svojej nepriaznive;
socialnej situacie.

rvanlivost
V zavislosti od pouzivanych technoldgii, ktoré umozniuju
poskytovanie sluzieb internetového poradenstva prostrednictvom
chatu, méze byt Specifickym principom aj trvanlivost uskutocnenej
komunikacie medzi poradcom a klientom.

Uchovanie uskuto¢nenej komunikacie vo forme textu méze mat
vyznam tak pre klienta, ako aj pre poradcu. k uchovanému zdznamu
sa mozno vratit, nadviazat alebo odkazat nan, pripadne ho mozno
tiez presne citovat.

Klient moze takyto zaznam pouzivat napriklad ako urcitého
,sprievodcu” a konfrontovat sa nim aj po case, alebo sa tiez mbéze
v pripade nespokojnosti s poskytnutymi sluzbami vdaka zdznamu
cielene stazovat.

Poradca méze zaznam vyuzit v supervizii, ktord sa tak stédva viac
transparentna. Pri dodrzani pravidiel o ochrane osobnych udajov
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klientov, mdze byt zdznam vyuzity aj pre studijné potreby, pripadne
vyskum.

1zkoprahovost
Vzhladom na cdoraz vadsiu rozsirenost internetu, internetové
poradenstvo sa stdva dostupné takmer pre kazdého. VysSie
popisané principy znizuju prah dostupnosti sluzieb internetového
poradenstva, ¢im sa tadto forma pomoci stdva cCoraz Vviac
nizkoprahovou.

Vyuzivanie tychto sluzieb je mozné bez ohladu na casové,
priestorové, financné, &i iné bariéry, ktoré bezne ludom komplikuju,
pripadne az znemoznuju vyuzit poradenské sluzby zaloZzené na
osobnom kontakte.

Samozrejme, jednotlivé podmienky a mozné obmedzenia zavisia od
konkrétneho nastavenia samotnych poradni. Podmienky, za akych
poradna poskytuje svoje sluzby, by mali byt zverejnené na
internetove] stranke konkrétnej poradne, aby bol klient v pripade
moznych casovych, vekovych, ¢&i inych limitacii dostatocne
informovany.

vicenia a Ulohy
tazka na zamyslenie

Ako by ste vlastnymi slovami klientovi opisali ¢o je to distanéné
poradenstvo? (Napiste svoju vlastnd definiciu, ktord by vam
pomohla vysvetlit dany pojem klientovi.)
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ole-play - .Kfto si, ked ta nevidim?”

Na pripravenych kartickdch su popisané témy predstavujuce
rozne problémové situacie, s ktorymi prichaddzaja klienti do
poradne. Ulohou zu&astnenych je vo dvojiciach si prehrat
jednotlivé situacie, pricom jeden z dvojice bude v roli poradcu
a druhy v roli klienta. Klient vSak predostiera problém poradcovi
bez toho, ze by svojou intonaciou dal najavo svoje emocné
naladenie. Obaja sedia chrbtom k sebe. Inym variantom je tato
hra slistockami (teda pisomnd forma), ¢i priama praca
v pouzivanej technolégii v poradni. Taziskom aktivity je
sebareflexia a jej ndsledny rozbor v skupine.

tazky na rozbor v skupine:

Aké bolo pre poradcu nevidiet klientov vyraz tvare, nepocut
v jeho hlase tén, akym o veciach hovori?

Aké bolo pre klienta hovorit o probléme bez neverbalnych
prostriedkov?

Aké bolo pre oboch rozpravat sa s niekym, koho v skuto¢nosti
priamo nevidia?

tazky na osobno reflexiu:

V ¢om je internetové poradenstvo prinosom v oblasti
poradenstva?

Aké su potencialne rizika vyplyvajluce z distancnej formy tejto
sluzby?

Ako to mam ja osobne? Kde st moje slabé a silné stranky vo
vztahu k charakteristikdm internetového poradenstva?
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omaca Uloha: .Moja praca”
Aky zmysel vidite vo vasej sluzbe internetového poradcu?
Co je va$im osobnym cielom pri praci s klientom?
Co védm to déva a ¢o vam to naopak berie?

Zamyslite sa nad tymito otdzkami a skuste svoje myslienky
sformulovat do kratkej dvahy, ktord napiste nizsie. Vystupy si
mozete navzajom prezentovat.
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pecifika infernetovej komunikacie

Napriek vysokej miere vyuzivania internetovej komunikacie
nemozno povedat, ze by bola vernou alternativou klasickej, osobnej
komunikacie tvdrou v tvar. Internetovd komunikacia prostrednictvom
chatu v sebe nesie isté Specifikd, vzhladom na chybajice zlozky
neverbalnej komunikacie, ako aj chybajuce zlozky metakomunikacie,
tykajuce sa slovného prejavu (rychlost, hlasitost a plynulost redi,
vyska hlasu, farba hlasu a pod.). To mdéze byt pri¢inou réznych
nedorozumeni a nejasnosti.

Na druhej strane internet méa aj mnoho vyhod a vlastnosti, ktoré nam
komunikdciu moézu ulahcovat. Vdaka nim moze byt poradensky
rozhovor na chate ovela efektivnejsi a kvalitnejsi.

Cielom poradenskych institdcii poskytujlcich chatové poradenstvo
je wvyuzivat vyhody, ktoré internetovd komunikacia ponuka
a eliminovat jej nevyhody.

ghody internetovej komunikacie

e Jednoduchost

* lahk& dostupnost

* Odstranenie bariéry ¢asu a vzdialenosti

* Anonymita

* Interaktivnost pri vymene sprav

* Interakcie m6zu nadviazat aj socidlne izolovani jednotlivci

* Rychlost pri sprostredkovani kontaktu

e Opadéd tréma, rozpaky, nevitané mimoslovné prejavy
komunikujuceho

 Podporuje vytvaranie socidlnych zruc¢nosti a podporuje
socidlne vazby

» Otvara potencidl pre riesenie konfliktov, nakolko tu absentuje
nutnost priamej konfrontdcie a umoznuje otvorenie témy
distancne

* Rovnopravnost socidlneho postavenia

19



Nepretrzity zdznam pisaného textu

Cas premysliet si odpoved'

Moznost kedykolvek ukoncit kontakt

Relativne nizke naroky na technické vybavenie

evghody infernetovej komunikacie

Strohost v pisomnom prejave

lde o ¢asovo narocnejsiu formu komunikacie

Chyba metakomunikacia a neverbalna komunikacia

Vztahy sa mozu stavat plochejsie a povrchnejsie

Mensie zadbrany pri komunikécii a ztoho plyntce vacsie riziko
vulgadrnych aagresivnych prejavov klienta, cize akasi
,odbrzdenost” spravania, moralnych noriem

Komunikujuci sa viac sustredi naseba samého avlastné
prezivanie, nez na prezivanie druhého ateda sa znizuje aj
miera altruizmu

Znizovanie Urovne socialnych zru¢nosti v redlnom Zivote
Moznost prezentovat sa vinom svetle (vymyslené pribehy,
skreslené informécie)

Dvojité vztahy, kedy online vztah je hlbsi a otvorenejsi nez
vztah s danou osobou v realite

Socialna izolacia a riziko vzniku depresie

Nestélost internetového pripojenia

Nevyhnutnost  informatickej  gramotnosti  Ucastnikov
elektronickej komunikacie

aradox internetu a disinhibicng efekt
Podla viacerych vyskumov bolo opakovane preukdzané, Zze v ramci
internetového poradenstva klienti o sebe odhalili va¢sie mnozstvo

klinicky relevantnych informécii, nez by odhalili pri osobnom
stretnuti (Erdman a kol., 1985; Ferriter, 1993).

20



Na internete sa totiz stretdme sjavom disinhibicie, respektive
s disinhibi¢nym efektom®, ktory sa prejavuje ako neprimerana az
neziaduca strata zabran v socidlnej a komunikac¢nej oblasti (Horska,
Laskova, Ptacek, 2010). Vybiral (2005) pod tymto pojmom rozumie
odlozenie zadbran, prekonanie nesmelosti a plachosti.

Jednym z faktorov disinhibicie je ,solipsisticka introjekcia” - ¢o je
vyuzitie moznosti vytvarat si fantazijné predstavy o ¢loveku, s ktorym
komunikujeme, ¢im sa vytvara nereéalny svet - veci su ,iba v hlave
komunikujuceho”. Daléimi sU uz spominanad ,anonymita”,
,neviditelnost”’, nakolko komunikujice strany nevedia ako navzajom
vyzeraju, ,asynchonicita”, ktord ponuka moznost premysliet si
odpoved alebo odpoved odlozZit, ,neutralizdcia statusu” vzmysle
rovnostarskeho pristupu, nakolko v rdmci internetovej komunikacie
nie je podstatné to, kto v spolocnosti zastava aké postavenie a dalsie
efekty interakcie ako napr. vyrazna interaktivita, ktord podnecuje

k rychlym reakciam (Vybiral, 2005).

Dalsimi sGvisiacimi faktormi je fakt, ze ¢lovek v suvislosti
s disinhibiciou meni aj svoju sebaprezentdciu ato tak, Ze viac
odhaluje svoju redlnu a sukromnu osobnost a nedba tak ostrazito na
spOsob svojej sebaprezentacie a jej dosledky, ako je tomu v realite
a realnych vztahoch (Horska, Laskova, Ptacek, 2010).

Horskda, Laskova, Ptacek (2010) uvadzaju, Ze internet ponuka
uzivatelom zdanlivy potencidl naplnenia psychogénnych potrieb -
vztahy, spolupatricnost, laska, bezpecie, istota, ocenenie, uznanie,
sebarealizicia (podla Maslowovej hierarchie potrieb). Cim je vyssi
stupen deprivacie uzivatela, ¢im viac je stresovany, ¢im je menej
schopny sebareflexie a introjekcie, tym je vyssie riziko naduZivania
internetu.

* Autorom pojmu je John Suler, 2000.
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Na faktory disinhibicie sa dé& pozerat tak z negativnej i pozitivne;
stranky.

Pozitivny Gcinok disinhibi¢ného efektu je vyuzivany v internetovom
poradenstve, nakolko umoznuje klientom lahsie aviac sa otvorit.
Prispieva k tomu menej osobny charakter kontaktu, ktory eliminuje
prvotné rozpaky na strane klienta, znizuje tlak na vhodnu
sebaprezentaciu, je vnimany mensi zdvazok vo vztahu
k nadviazanému spojeniu (klient sa kedykolvek méze odmlcat, ¢i
ukoncit komunikaciu bez vysvetlenia) a pocit rovnosti.

Negativnym dopadom disinhibi¢ného efektu je flaming, o je strata
emocionalnych zdbran smerujica k nezdvorilosti az hrubosti, ¢i
vyjadrovanie vnutornych emocionalnych prezivani, ktoré by inak
jednotlivec fazko ventiloval. Dalsim fenoménom je venting -
ventilovanie frustracie, resp. zniZovanie napatia, kde sa internet stava
lahsou cestou ako reélny Zivot (Horska, Laskova, Ptacek, 2010).

Paradox internetu zase poukazuje na internet ako na pric¢inu Upadku
plnohodnotnych komunika¢nych aktivit, znizenie schopnosti
afektivnej socidlnej interakcie azdroj pocitu osamelosti, izolacie
a depresie. Internet vedie kredukcii socidlnych aktivit aznizeniu
socialnej pohody (Horskd, Laskova, Ptacek, 2010).

Vybiral (2005) vsak hovori, Ze aj napriek tomu, Ze dospievajuci
povazuju virtudlne prostredie za prostredie umozZnujice
povrchnejsiu komunikaciu, ktejto komunikéacii inklinuju, lebo ju
povazuju za lahsiu.

Je dolezité si vo vztahu k internetovému poradenstvu uvedomit, ze
aspekty disinhibicného efektu, ¢i paradoxu internetu sa deju tak na
strane klienta, ako aj na strane poradcu internetovej poradne.
Poradna musi teda dbat na eliminaciu tychto javov a to vzdelavanim,
superviziou, ¢i interviziou zameranou na tieto elementy préace
s klientom vo virtudlnom prostredi.
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vicenia a Ulohy
tazka na zamyslenie

Co povazujete osobne za najvacsiu vyhodu a nevyhodu virtualnej
komunikacie a ,virtudlneho vztahu" a preco je tomu tak?

vicenie: SUdny proces

Ucastnici sa rozdelia do dvoch skupin, ktoré budd simulovat
sudny proces. Jedna skupina bude stvarnovat obhajcu, a teda ma
za Ulohu obh3jit ucinok disinhibicného efektu v procese
internetového poradenstva. Druh& skupina bude v roli Zalobcu
a jej cielom bude poukazat na jeho neZiaduce vplyvy a mozné
ohrozenia. Vsetky argumenty spisujte a spolo¢ne ich v skupine
reflektujte.

omaca uloha: .,Ako na to?”

Vypracujte a napiste si plan konkrétnych opatreni, ktorymi by
bolo mozné v internetovej komunikacii eliminovat jej nevyhody
a vyuzivat jej vyhody v prospech klienta.
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oradca a Klient

fo je poradca?
Poradcom sa stava ¢lovek, ktory ma potrebné vzdelanie a disponuje
takymi kompetenciami, ktoré su pre tuto sluzbu nevyhnutné. Je teda
tou osobou, ktord priamo poskytuje sluzby internetovej poradne
v styku s klientom.

Na poradcu internetovej poradne su vzhladom na vykon narocnej
prace kladené vysoké néaroky, ¢o sa tyka kvalifikdcie a odbornych
zruénosti, technickej spdsobilosti, ako i osobnostnej zrelosti.

Kazdd poradna moéze - vzhladom na cielovd skupinu, ktorej
poskytuje sluzbu - preferovat iny typ kompetencii poradcu, klast
dbéraz na iny typ skusenosti a praxe, alebo si vyzadovat celkom
odlisny pristup, Ci zrucnosti. Je vSak délezité, aby obe strany, tak
poradna, ako iporadca, mali jasno v narokoch ipoziadavkach,
kladenych na poradcu a aby sa tieto naroky i poZiadavky premietali
tak do procesu vyberu, ako aj do vzdeldvania, ¢i superviznej ¢innosti.
z hladiska Specifickosti sluzby je potrebné, aby bol poradca odborne
poradnou zaskoleny pre konkrétnu sluzbu distanéného poradenstva,
nakolko jeho povinnostou je vykonéavat ju odborne, dodrziavajuc
standardy a interné smernice danej sluzby.

Poradca nesmie nijakym spdsobom diskriminovat na zdaklade
kultdrnych, duchovnych, etnickych, vekovych ani rodovych rozdielov
¢i podla zdravotnych a socidlno-ekonomickych pomerov klienta. Mal
by mat na zreteli prava a povinnosti klienta ijeho samého, ktoré
nesmie nijakym spdsobom porusit, zneuzit alebo ohrozit. Rovnako
tak musi dbat na dodrziavanie etického kédexu organizécie ina
dodrzZiavanie pravidiel pomoci, ktoré mé& poradna stanovené
s cielom ochrénit klienta, seba i poradnu.

Poradca je povinny respektovat rozhodnutie klienta pri rieSeni svoje;
nepriaznivej Zivotnej situacie. Za predpokladu, Ze klientovo
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rozhodnutie predstavuje vazne, predvidatelné a bezprostredné
nebezpecenstvo pre klienta alebo pre inych, alebo sa nan vztahuje
pravna nahlasovacia povinnost, poradca musi podniknit po
vyhodnoteni  situadcie  potrebné  kroky na  minimalizaciu
nebezpecenstva.

Poradcov pristup ku klientovi by preto okrem chapavého,
reSpektujuceho a neodmietavého postoja mal v sebe niest aj snahu
pomobct a podporit klienta pri rieseni jeho tazkej zivotnej situacie.
Rozvija s nim teda rozhovor o moznostiach a rieseniach, pricom ale
nepreberad zodpovednost za rieSenie klientovej situacie. Ma za ciel
podporit ho, aby vedel sdm podnikat urcité kroky k zlepseniu stavu,
ktory ho priviedol na poradnu. Uvedomuje si hranice svojich
kompetencii a v pripade vyhodnotenia situacie ako takej, ktora jeho
kompetencie presahuje, dokaze klienta distribuovat na nadvazné
sluzby.

Poradca musi vediet sluzbu vykonavat samostatne, uvedomovat si
svoje silné aj slabé stranky asnazit sa ich rozvijat, ¢i eliminovat.
Nemal by totiz zabddat na potrebu neustdleho rastu, &i uz
osobnostného ale najma profesionalneho, v kontexte distancného
poradenstva.

KedZze vrédmci poskytovania sluzieb internetového poradenstva
formou chatu je hlavnym pomaéhajicim néstrojom pisané slovo,
treba venovat zvySenu pozornost tomu, aby poradca mal prijemny
pisomny prejav, dostatocnu slovnu zdsobu a gramaticky korektnd
vetnu skladbu. Rovnako je potrebné, aby poradca Cdital
s porozumenim, bol vnimavy voci klientovym  potrebam
a neprehliadol niektoré vyznamné momenty v poradenskom
procese.
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fo je klient?
Klient je clovek, ktory pouZiva internet alebo méa k nemu pristup,
ocitol sa v nepriaznive] zivotnej situacii aziada o pomoc pri jej
vyrieSeni a zaroven nechce alebo nemodze vyuzit sluzby s vyssou
mierou osobnej komunikacie tvarou v tvar.

Castymi klientmi internetovych poradni st ludia, ktori sa boja
vyhladat odborné pomoc klasickych poradni. Casto ich trapia
predsudky ich okolia, ktoré navstevy psycholéga, ¢i iného odbornika
povazuju za niec¢o stigmatizujuce. Niekedy nemaju dostatok
informacii oinych moZnostiach pomoci, alebo prechovavaju
nedoveru voci konkrétnym odbornikom, pretoze im chybaju
pozitivne referencie. Klientmi sa stavaju vsak aj fudia, ktori si ¢asovo
vytazeni, alebo ti, ktori nemaju finanéné moznosti zaplatit si odbornd
starostlivost (toto plati v pripade, ak je internetovd poradna
bezplatna).

Na internetovej poradni sa velmi <cdasto mozno stretnut
s motivovanym klientom. Je to tak z dévodu, ze sluzbu vyhladava
spontanne, z vlastnej motivacie. Pravdaze, motivacia klientov, stojaca
za ich slobodnym rozhodnutim vyhladat internetovd poradnu, sa
moze diametralne odliSovat. Nie kazdy klient, sice spontanny, je
hned pripraveny spolupracovat s poradcom.

Kazdy klient je jedinecny, tak svojim prejavom, ako aj Specifickou
situdciou / problémom, s ktorym sa obracia na internetovd poradnu.
Neda sa jednoznacne vytvorit systém pravidiel a rad pre konkrétny
typ problémov, no vzhladom na nase sklsenosti z poradne vieme
klientov kategorizovat podla ich motivacie, o ndm umoznuje lepsie
volit spbsob préace a pristupu k danému klientovi.

lient ,,ochutnavac”
Klienti nie vzdy prichddzaju sjasne definovanym problémom.
Dokonca niekedy nemusi byt ich prvotnou motivaciou ani hladanie
rieSenia. Takito klienti prichddzaju takpovediac ,ochutnat”, ¢o im vie
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internetové poradenstvo ponuknut. Niekedy je to zvedavost,
inokedy moZno potreba porozpravat sa, popripade sa zatial este
neodhodlali prist so svojimi tazkostami askdsaju si overit
kompetentnost poradcu, ¢&i testuju samych seba, ako to zvladnu
a ako sa budu pri tom citit, ked's niekym budu zdielat svoje tazkosti.
Nie je preto vylucené, Ze raz sa ozvl so svojimi skutocnymi
problémami, ktoré by chceli na poradni riesit.

Ako s takymto klientom pracovat?

 Poradca sa obracia na klientove ocakavania, s ktorymi prisiel
na chat askima, & je vnich nieCo, na ¢om by sa dalo
spolupracovat - hlada zdkazku pre spolupracu.

 Ponuka spolupracu na tom, ¢o sa klientovi zda uzito¢né pre
tento moment, nehodnoti mieru, & ,vzneSenost” jeho
zakazky.

e Poradca pristupuje ku klientovi s reSpektom, nespochybnuje
pravdivost jeho problému, ¢i potreby, s ktorymi prisiel.

* Netlaci na klienta, nerobi mu vycitky, ak nespolupracuje, ale
legitimizuje jeho ,ochutndvanie” a vytvara tym priestor pre
dalSiu  spoluprécu, <& sprostredkovanie  naslednej
starostlivosti.

lient .zneuzivac”
lde o klientov, ktori vedome zneuzivaju pracovisko internetového

poradenstva na uspokojenie vlastnych potrieb, ktoré nespadaju do
kompetencie danej poradne. Tychto potrieb mdze byt viacero
druhov (napr. potreba pozornosti, starostlivosti, sexuadlne potreby
atd.). Takito klienti Casto prindsaju banélne témy, sexualne nardzky,
vulgarizmy, alebo az tak do krajnosti vybi¢ovany problém, ze mu je
len tazko uverit. Stoja za tym rbézne motivacie klienta, ¢i uz ide
o snahu vyvolat hnev, pohorsenie, uvolnit vnutorné napatie,
ventilovat vlastnu agresivitu, zabavit sa, testovat a pod.

Ako s takymto klientom pracovat?
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* Poradca méa pevne stanovené hranice vo vztahu ku klientovi,
vo vztahu k pravidldm spoluprace, &i jeho pozicii, z ktorej
prameni spdsob jeho prace, predmet prace a metddy.

* Priamo ajasne oboznamuje klienta s pravidlami ,pisania si”
na internetovej poradni.

 Vpripade, ze klient nereaguje na poradcove upozornenia,
treba mu oznadmit, Ze za takychto podmienok poradca nie je
povinny pokracovat vrozhovore améze ho ukondit,
s odvolanim sa na pravidla spoluprace na poradni.

* Pre poradcu je wuzitocné reflektovat si proces prace
s klientom, mal by si vS§imat vlastné reakcie a pocity, ktoré
vnom klientov postoj vyvolava kvoli snahe neupadnudt do
bludného kruhu provokéacie a agresivity.

lient v krize
Klient v krize je klient, ktory prichddza v stave akutnosti nejakého

konkrétneho zazitku alebo udalosti. Ide o krizu/krizovd situéaciu,
ktord spravidla vznikd vtedy, ak nastand v zZivote klienta udalosti,
ktoré prichddzaju necakane, prindsaju straty, majua charakter
ohrozenia, spochybnuju ciele ahodnoty a otriasaju klientovymi
zakladnymi predpokladmi o sebe, svete a fungovani v nom.

Ako s takymto klientom pracovat?

* Poradca sa usiluje dostat klienta do bezpecia a zabezpecuje
jeho stabilizdciu do doby, kedy je mozné poskytndt mu
Specifickejsiu odbornl pomoc.

e Snazi sa udrzat klientovu pozornost a vedie dialdg tak, aby
klient vnimal, Ze ma svoje vlastné kompetencie zvladnut danu
situadciu a ma moznost volby.

* Normalizuje klientovo prezivanie ahladd zdroje pre
alternativne reakcie.

e Poskytuje klientovi chybajicu socidlnu podporu a citlivo
ponuka odborntd pomoc.
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lient hladajoci informacie
lde o klienta, ktory sa pyta na odborné informacie, chce sa
informovat o dalsich pracoviskach, pripadne prichadza
s ,konkrétnou poZiadavkou na konkrétne informacie”.

Tento typ klientov najcastejsie hlada kontakt na iného odbornika -
psycholdga, psychoterapeuta, Specialistu. Spadaju tu klienti, ktorfi
mozu mat aj rozne dalSie otadzky, tykajuce sa napr. problémov
a zmien v dospievani, oblasti sexuality, problémov so zneuzivanim
drog apod. Spektrum oblasti, z ktorych klient méze pozadovat
informacie, je vSak velmi Siroké a prakticky bezbrehé. Zalezi na
moznostiach poradne, ktorym témam sa chce S$pecializovane
venovat.

Ako s takymto klientom pracovat?

 Je potrebné, aby si poradna aspon radmcovo stanovila, na
ktoré ziadosti oinformacie budl pracovnici odpovedat a
v akych pripadoch naopak odkazu na dalsich odbornikov.

* Pri odpovedi na Ziadost o informéacie, ktoré spadaju do
kompetencie poradne, sa poradca snazi klientovi predat
ziadané informéacie takym spésobom, aby im spravne
porozumel.

e Spravne pochopenie predanych informéacii si moze poradca
v pripade potreby overit.

e Poradca nezabida na ocenenie klienta a poskytnutie
emocnej podpory klientovi za to, Ze sa rozhodol poradnu
oslovit a ziskat potrebné informacie.

lient so zakazkou
Ide o klienta, ktory ma konkrétnu objednavku, chce ndjst rieSenie a
v probléme vnima svoju spoluzodpovednost i vlastni zodpovednost
za jeho riesenie. M4 jasne definovany ciel, na ktorom méZe poradca
s klientom spolupracovat.

Ako s takymto klientom pracovat?
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Poradca wvytvara priestor pre vyslovenie klientovej
objednavky.

Navodzuje bezpednl a dévernl atmosféru a vytvéra priestor
pre budovanie poméhajlceho vztahu.

Koriguje klientove ocakéavania vo vztahu k moznostiam
a limitom internetovej pomoci.

Spolu s klientom jasne formuluje ciel, na ktorom bude
poradca s klientom spolupracovat, definuju si zakazku
spolupréce.

Poradca vedie efektivny spolupracujici dialég pomocou
otvorenych otdzok podnecujiucich hladanie klientovych
zdrojov a rieseni pre naplnenie zakazky.

Overuje si v priebehu rozhovoru uzito¢nost spoluprace vo
vztahu k naplhaniu zakazky.

Rovnako tak na konci spoluprace reflektuje naplnenie
zakazky a prepojenie Uzitku z dialégu na redlny zivot klienta.

vicenia a Ulohy

tazka na zamyslenie

Co modze viest klienta k tomu, aby napisal na internetovu poradnu?

s akymi ocakavaniami méze prichadzat?
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vicenie: .Potreby”

Ucastnici pracuju v dvoch diskusnych skupinach. Prva skupina sa
venuje téme potrieb a motivacii klienta, ktory prichddza na
internetovd poradnu. Druhd skupina diskutuje o moznych
potrebach poradcu pocas rozhovoru s klientom (Co potrebuje
k tomu, aby bol naladeny na klienta, aby sa mu mohol venovat,
nac¢lvat mu, ako poradca potrebuje, aby klient spolupracoval,
k Comu by mal prist v zavere, ako si predstavuje komunikaciu
apod.). Zavery diskusie si spisuji anéasledne navzajom
prezentuju.

omaca Gloha: ..Co potrebujem?”

Napiste kratku dvahu o tom, aké su vase potreby ako poradcu pri
praci s klientom? Ako si ich viete zabezpecit a postarat sa o to,
aby ste mohli byt klientovi ndpomocny?
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raca s Klientom

V predchadzajicej kapitole sme videli, ze klienti moézu prichadzat
s roznymi motivaciami a oCakavaniami. Pri kazdom chat-rozhovore je
preto potrebné vopred si ujasnit, co od poradcu klient ocakava,
resp. ¢o si chce z kontaktu s nim odniest. Podla toho méZze poradca
prostrednictvom chat-rozhovorov poskytovat klientovi rozmanité
sluzby a volit relevantné spdsoby spoluprace a ztoho vyplyvajlce
metddy prace. Ponukané spdsoby spoluprace obvykle odzrkadluju
moznosti poradne, ktord svoje sluzby ponuka klientom.

Treba mat na zreteli, ze jednotlivé metddy prace sklientom
reflektuju stanovené ciele spoluprace s klientom. Poradca priebezne
v procese dialdgu s klientom zistuje, ¢o klient potrebuje a overuje
to, Ci prebiehajuca spolupraca, ateda aj zvolené metddy prace,
naplhaju ciele klienta.

Velakrat sa jednotlivé sp6soby a metdédy prace s klientom mozu
vzdjomne prelinat, dopliat, & menit v priebehu poradenského
procesu. Je vzdy na poradcovi, aby si pocas kontaktu s klientom
overoval a spolu s nim dojednal, na ¢om aakym spdsobom budu
pracovat. Podla toho nasledne voli relevantné metddy a techniky
prace.

etddy a techniky prace s Klientom
Pocas poradenského procesu poradca spolu s klientom napliiaju
stanovené ciele spolupréce, podla dohodnutej stratégie pomoci,
pricom poradca vyuziva rézne metddy, postupy atechniky prace
s klientom. Medzi zakladné metddy atechniky prace s klientom
radime: poskytovanie informécii a edukéacia, poradensky rozhovor,
sprevadzanie a ventilaciu, povzbudenie, distribucia.
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oskytovanie informacii a edukacia
lde casto o kratky ajednorazovy kontakt. Klient si vyZaduje

informéaciu, ak zisti, Ze m& medzery v znalostiach, skudsenostiach,
vedomostiach achce to doplnit prostrednictvom informécii,
vysvetlenim, pouc¢enim a overenim.

Poradca by vsak nemal klienta poucat, edukovat bez toho, aby si to
klient sdm vyziadal. v pripade, ze si to klient vyziadal, az vtedy méze
poradca klienta poucit, ¢i podat informéciu, avsak efektivnejsie je
vSak je viest dialdg s klientom tak, aby napomohol poméct klientovi
najst sposob tieto informéacie ziskania informéacie prostrednictvom
vlastnych sil, ¢i vlastnych sieti pomoci.

Poradca by si mal zvazit svoje kompetencie pre poskytnutie
informacie a ak ich nem3, je potrebné transparentne sprostredkovat
klientovi inu cestu pre ziskanie informécii.

oradenskg rozhovor
Poradensky rozhovor pomaha klientovi vytvorit si predstavu o jeho
situdcii, aktivizuje ho ku zmene, pomaha mu participovat na rieseni
jeho problému. Poradca prindsa podnety a posilnuje kompetencie
klienta k uskuto¢neniu samostatného rozhodnutia o spbsobe
rieSenia situacie a k odhodlaniu uskutocnit ho.

Tato metdda sa pouziva vtedy, ked klient pocituje, ze mu nieco brani
rozvijat a aplikovat jeho repertodr moznosti i spdésobov zvlddania
svojej nepriaznivej situacie a ¢asto nerozumie tomu, ¢o mu brani vo
vyuzivani vlastnych moznosti. Poradca na tuto poziadavku odpoveda
ponukou rad, ndvodov, ndpadov, ndmetov a robi to prave teraz, pre
tuto prilezitost a pre tohto klienta. Pomaha mu najst najuzitocnejsie
cesty, pricom rozhodnutie, ¢o je uZitocné a o nie nechava na
klientovi.

33



prevadzanie a ventilacia
Castokrat prichadzaju do poradne klienti, ktori svoj problém riesia

v spolupraci s inymi odbornikmi v rdmci osobného kontaktu (moéze
to byt aj odbornik, ktorého mu poradna odporuci). Hoci je tento
kontakt s danym odbornikom pravidelny, pocituje klient v case
medzi tymito intervenciami potrebu ventildcie a podpory pri
zvladani poziadaviek kazdodenného Zivota. Vtedy si klient nepride
po rady ariesenia, ale potrebuje niekoho, kto mu poméze zvlddat
jeho situaciu. vtakom pripade je poradca ten, kto dava klientovi
prijatie, podporu a priestor pre ventilaciu.

Niekedy klient nemusi vyuzivat sluzby inych odbornikov, nakolko sa
eSte nemusi citit vnutorne silny rieSit svoju nepriaznivd zivotnu
situdciu a pomdha mu to, Zze ma moznost iba vyrozpravat sa.
Samotné vyrozpravanie sa z problému pomdéha klientovi uvolnit
nahromadené dusevné napatie, ktoré ho udrzuje v tenzii. Moznost
pohovorit si vatmosfére bezpecia o problémoch, ktoré klienta
trdpia, toto napatie odburava. Je potrebné uvedomit si, Ze nie je
nutné tlacit klienta k akcii, ¢i kzmene, ktord sém v danej situacii
nepovazuje za vhodnu. Je vSak dolezité, aby si poradca v priebehu
spoluprace s klientom overoval, ¢i je takadto forma pomoci tym, Co
skuto¢ne klient potrebuje a i nepotrebuje nieco iné.

ovzbudenie

Délezitou metddou prace s klientom je aj ocenenie a povzbudenie.
Vyznam ocenenia a povzbudenia zvyraznuje skisenost, Zze Uspech
poradenského procesu casto zavisi na vytvarani podmienok,
zasadne odliSnych od frustrujuceho zivotného priestoru klienta.
Poradca oceni klientovu silu prist riesit svoj problém do internetove;j
poradne a podporuje a povzbudzuje ho aj vjeho drobnych
Uspechoch, povzbudzuje ho v prejavovani svojich pocitov a pod.
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istribOcia
V pripade, ze poradca nie je kompetentny na riesenie daného
problému klienta, resp. presahuje cast jeho kompetencii, poradca
pomoze klientovi poméct vyhladat a kontaktovat prislusného
odbornika alebo institdciu a distribuuje klienta dale;.

Rovnako je mozné v rdmci internetového poradenstva formou chatu
vyuzivat viaceré metddy psychologického a socidlneho poradenstva,
ako su: diagnosticky rozhovor, klarifikacia, reflexia, ekomapa,
konfrontacia, domace ulohy.

lagnostickg rozhovor
Prostrednictvom diagnostického rozhovoru spoznadvame klienta

ajeho problém. Mbéze byt orientacny, kedy zistujeme nové
informécie alebo verifika¢ny, kedy si overujeme informacie, ktoré
sme ziskali prostrednictvom inej metddy. Pri rozhovore pouzivame
rozne druhy otadzok, napriklad vstupné, =zakladné, sondazne,
pomocné, priame, nepriame, kontrolné, uzavreté, otvorené (i
zadverecné. Rozhovor je Uspesny, ak ma& poradca sklientom
vybudovany dobry vztah zalozeny na doévere. v opacnom pripade sa
moze stat, Ze klient zdmerne zataji nejaké skutocnosti alebo naopak,
poda zavadzajuce informacie.
larifikacia

lde o proces, pocas ktorého si klient a poradca objasnuju rézne
aspekty prezentovaného problému. Poradca podporuje klienta
v procese uvedomenia si jeho problému, moZznosti jeho participacie
na jeho rieseni. Niekedy sa mdze dostavit ,Aha efekt”, pomocou
ktorého klient zrazu pochopi pre neho doteraz skrytd schému
problému.
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eflexia
Poradca odradza to, ¢o klient napisal, preformulovéva klientove
odpovede, aby stimuloval dalsi klientov vhiad a sebareflexiu, ostéva
vramci klientovej vypovede, moéze formulovat jasnejsie
a preciznejsie ako klient alebo vybrat z vypovede klienta délezitu
pasaz. Ide o nedirektivnu interpretacnt techniku.

onfrontacia
Poradca upozornuje klienta na rozdiely a rozpory v jeho tvrdeniach,
spravani a v chépani seba aj inych. Klient s poradcom sa mozu
dostat aj do vzdjomnej konfrontacie, ked kazdy z nich zastava iné
internalizované stanovisko.

omace Ulohy
Jednym zumeni poradcu je dokazat udrzat kontinuitu prace
s klientom vramci pravidelného kontaktu. Ak je potrebné, aby
Casova kontinuita pomdhajiceho procesu bola intenzivnejsia,
poradca udrziava v obdobi medzi konzultdciami kontakt s klientom
pomocou réznych typov domacich uloh. Je potrebné, aby suhlas
klienta s domacimi tlohami bol sticastou naformulovanej zakazky.

posoby prace s klientom podla trvania
Kontaktu

Vzhladom na druh poskytovanej sluzby mozno rozliSovat spolupracu
poradcu s klientom aj z hladiska trvania a opakovanosti kontaktu.
Niektoré pripady si vyzaduju kratSiu intervenciu, inokedy klient
kontaktuje poradcu viackrat, <¢i  opakovane v pravidelnych
intervaloch.

Poradca vSak nemusi zastavat iba pasivnu rolu. Poradca nie je vzdy
iba ten, kto ¢akd na klienta ajeho dopyt po sluzbach. v procese
spolupréce sklientom moze poradca vstupovat do procesu
rozhodovania o dizajne kontaktu a dojednéva sklientom dalsie
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online stretnutie, resp. ich frekvenciu a dizku trvania, ak si to situécia,
¢i poradensky proces vyzaduje. Uvedené vychadza z partnerskej
rovnocennej pozicie ,poradca - klient”. Treba si preto uvedomit, ze
dojedndvanie vytvara obojstranny priestor pre komunikéaciu
a otvoreny rozhovor. Jeho cielom je ujasnit si spésob spoluprace
tak, aby vnom videl Gzitok sém klient a poradca na druhej strane
vedel dojednané podmienky naplnit.

ednorazova spolupraca
lde oformu spoluprace, ktord netrvd viac nez jedno online
stretnutie. Klient a poradca sa venuju jednej téme, ktord uz pocas
prvého chat-rozhovoru uchopia do zakazky a dovedu
k uspokojivému, pre klienta prijatelnému a postacujicemu cielu.

NajcastejSie su jednorazovymi kontaktami tie, v ktorych si klient pyta
informéacie alebo potrebuje radu vkonkrétnej situacii, ¢i ide
o kontakt vrdmci poskytovania krizovej intervencie, alebo
o sprostredkovanie naslednej starostlivosti.

Nie je vynimkou, Ze taky druh spoluprace je akoby prvym kontaktom
pred odhodlanim k vyhladaniu naslednej pomoci, ¢i k odhodlaniu
k pravidelnej praci nasebe alebo krieSeniu nepriaznivej zZivotnej
situacie.
pakovana spolupraca

Niektori klienti sa vracaju na poradnu i opakovane. Casto je za tym
pozitivny zazitok, kedy sa im uz raz podarilo svoju situaciu vdaka
pomahajucemu dialégu s poradcom vyriesit, preto byva zvykom, ze
klient sa vracia. Stdva sa to hlavne v pripade, Ze sa mu jeho stav opat
pohorsi, alebo prichddza i s Uplne novou objednavkou, s naddejou,
Ze i tentokrat dostane to, ¢o potrebuje.
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ravidelna spolupraca

V pripade, Ze klientova situacia si vyzaduje viacej ¢asu a pozornosti,
nakolko méze ist o splet viacerych problémov, poradca sa méze
s klientom dohodndt na systematickej praci. Klient vtedy na poradnu
prichddza opakovane, avsak vzdy s poradcom pracuje na dosiahnuti
toho istého ciela. Frekvencia stretdvania je s klientom dojednévana
a teda nie je ndhodn3, ¢i sponténna, ale vzdy je vedome dohodnuté
vo vztahu k stavu naplnenosti stanovenej zakazky.

Zavaznost situacie, ktord je najCastejSim motivom k pravidelnej
spolupréaci, prirodzene stavia za ciel motivovat klienta vyhladat
odbornld pomoc ivredlnom zivote. Je mozné, ze tazkosti, ktoré ho
priviedli na internetovl poradnu, uz presahuju rdmec a moznosti
internetového poradenstva. Poradca vtedy moze klientovi posluzit
ako ucinny sprostredkovatel naslednej starostlivosti.

Za urcitych, pevne stanovenych okolnosti v8ak internetova poradna
moze fungovat aj ako podporné a doplnkova starostlivost popri inej
forme starostlivosti (napr. pri psychoterapii), kedy poradca uz iba
klienta sprevadza vtazkych situacidach apodporuje ho k praci
s odbornikom.

vicenia a Ulohy
tazka na zamyslenie

Mézu sa jednotlivé spdsoby prace s klientom dopliat? Ak &no,
uvedte konkrétny priklad.

Ako spozname, ¢o konkrétne klient od nas potrebuje a aky druh
spolupréace pri nom zvolit?
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vicenie: ,Metody pomoci”

Ucastnici sa rozdelia do skupin, pricom kazdd bude
reprezentovat jeden druh pomoci internetového poradenstva
(informéacie a edukécia, sprevadzanie, poradenstvo). Na karticke
dostanu jeden pripad, ktory budd vskupine riesit podla
jednotlivych metéd préce, ktory im je prideleny. Vysledky
prezentuju ostatnym skupinam.

omaca uloha: ,.Sief pomaoci”

Urobte si mensi prieskum siete naslednej starostlivosti na
internete alebo aj vo vasom okoli. Pohladajte si ¢o najviac
informacii o tom, kam mozno klienta dalej smerovat, aké sluzby
pre klienta su k dispozicii podla problematiky, s ktorou moéze
klient do internetovej poradne prist. Vytvorte si zoznam,
do ktorého si tieto informéacie a iné sluzby vpisete.

Zoznam naslednej siete pomoci bude mébct sliuzit ako pomocka
i neskor vo vasej sluzbe.

Zamyslite sa, do akej miery siahaju vase kompetencie pri
pouzivani jednotlivych metdéd spoluprace? Kedy aza akych
podmienok bude vzhladom na moje kompetencie vhodné
delegovat klienta inam?
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roces chat dialogu

Ako uz bolo spominané, hlavnym nastrojom poradcu je dialég a
v pripade internetového poradenstva prostrednictvom chatu je to
dialég vo forme pisaného slova. Cielom takéhoto rozhovoru
v kontexte danej sluzby je to, aby sa klient dokazal vysporiadat so
svojou narocnou zivotnou situaciou. v priebehu par mindt
a vymenou niekolkych viet, si poradca sklientom potrebuju najst
k sebe cestu, aby vedeli spolu komunikovat v priaznivej a bezpecne;j
atmosfére ato spravidla aj o citlivych osobnych témach klienta.
Poradca prostrednictvom pisaného dialégu dava klientovi najavo
akceptaciu, respekt a empatiu bez toho, Ze by si mohol dopom6bct
akymikolvek neverbalnymi prejavmi. Je to niekedy doslova umenim
a vela zavisi na Sikovnosti azru¢nostiach poradcu. Tato kapitola
priblizuje metodiku chat-rozhovorov internetového poradenstva,
pricom rozoberad jeho sStruktdru ako iprislusné obsahové rédmce
pomahajuceho dialdgu.

acCiatok rozhovoru

Rozhovor vzdy zacina na podnet klienta tym, ze sa rozhodne
kontaktovat s poradcom. Kazdému chat-rozhovoru predchadza
pozdrav a oslovenie klienta. Je na samotnej poradni ¢i preferuje
vykanie alebo tykanie, ¢o je casto definované v zavislosti od
zamerania poradne a jej klientov (deti, dospeli). Vhodné oslovenie
a Uvodny kontakt navodzuje celd atmosféru zacinajiceho rozhovoru
a teda priamo ovplyvinuje jeho kvalitu. z praxe vieme, Ze prvé minuty
rozhovoru su zvlast podstatné pre to, aby klient mal motivaciu
vytrvat v rozhovore.

Klient pred zacatim rozhovoru potrebuje byt informovany
a obozndmeny so vsetkymi podmienkami a pravidlami vyuZivania
danej sluzby, ktoré by mali byt zverejnené na internetovej stranke
konkrétnej poradne a dostupné vsetkym jej navstevnikom. Je to
z dévodu, aby mohol klient sdm zvazit, nakolko mu dana sluzba vie
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poskytnut to, ¢o hlada a zdroven urcuje isty Standard komunikacie
a zadkladnu etiketu, & povinnosti poradne vo vztahu ku klientovi
a naopak.

Rovnako tak je dolezité, aby bol informovany o etickych principoch
poradne, ako aj o pozitivach irizikdch tohto spésobu pomoci, ¢i
o tom, ako postupovat pri poruseni jeho prav, ¢i podavani staznosti.

adviazanie pomahajoceho rozhovoru
Pocit bezpecia vznika tam, kde klient citi, Ze ho niekto pocuva, Ze mu
niekto rozumie a pomdbze mu v tom, ¢o on potrebuje. Poradca teda
mobéze prispiet k pocitu bezpecia klienta tym, Ze sa nezlakne
zavaznych tém, ¢i vypatych emadcii a bude mu nacudvat. To hlavné, ¢o
pomaha, je jeho schopnost s klientom normalne hovorit aj o veciach,
o ktorych uz ini ludia nedokazu, alebo nechcu. (Ulehla, 1996).

Rozhovor podnecuje aj to, ked klient citi, ze poradca mu veri, ze ho
reSpektuje aZze ho vnima ako cloveka, ktory dokaze situaciu
zvladnut, a tak vytvara priestor pre vyslovenie klientovej objednavky.

efinovanie zakazky a ciela
Objednéavka klienta, dojednanad zdkazka a nasledne uzito¢ne
formulovany ciel davaju komunikacii s klientom smerovanie
a Strukturu, aby to nebola iba séria bezcielne idlcich otazok
a odpovedi. Pomaha klientovi ,upratat si vsebe aspoznat, co
vlastne chce”, ako méa jeho Zivot vypadat, ked bude spokojnejsi
a aké konkrétne realizovatelné kroky k tomu povedu.

Toto poradcovi pomaha, aby vedel, kéomu sa ma sklientom
priblizovat, aby odchadzal z rozhovoru spokojnejsi a jeho zadkazka sa
naplhala. Obaja (aj klient aj poradca) maji teda spoloény ciel, ktory
je vyjasneny a dojednany uz v tvodnych castiach rozhovoru.

Klient vSak nie je pasivny, ale stava sa integralnou sucastou procesu
dojednavania zakazky, definovania cielov a zmien. Nie je to teda
poradca, ktory vie, ako bude vypadat uzitocne strdveny cas
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v poradenskom rozhovore ajeho vysledok. Klient sam je
podnecovany byt aktivnym spolutvorcom zdkazky a niest
zodpovednost za definovanie zmeny a rieSenie svojej situacie, kedze
on sam podnika urcité kroky v jeho vlastnom Zivote a nie poradca.

esta stanovenia zakazky a ciela
1. Krok: Ziadost - vyslovenie klientovej témy/problému,
ktoru prindsa do rozhovoru.

2. krok: Objednéavka - vyslovenie toho, ¢o klient o¢akava od
rozhovoru.

3. Krok: Zikazka - obojstranné dojednanie predmetu
spoluprace aciela, pricom treba mat na pamati fakt, zZe
poradca nemusi naplhat véetko, oo si klient poziada.
v pripade neredlnych poziadaviek zo strany klienta mu méze
poradca pomoct zdkazku naformulovat tak, aby bola
splnitelnd a konkrétna ateda vhodnd pre obojstrannu
spolupracu.

4. krok: Ciel spoluprace - definovanie toho, ako ma vyzerat
koniec spoluprace, konkrétne naplnenie zakazky. (Ulehla,
1999)

Zékazka iciel spoluprdce nemusia byt formulované hned
v prvej vete, ¢i v prvych vymenach, poradca méa klientovi
pomahat vhodnymi otdzkami, aby si klient ujasnil, ¢o vlastne
chce dosiahnut a na ¢o mu to bude uzitoéné, ako to ovplyvni
a skvalitni jeho vlastny Zivot v tej oblasti, ktord pocituje ako
nedostatocnu.

Na formuldciu zakazky aciela je potrebné nechat si dost casu
a priestoru v dialogu. Od kvality definovania zédkazky a ciela sa totiz
odvija Uspesnost spoluprace.

Zvlast zavaznymi aspektami, na ktoré by poradca nemal pri svojej
sluzbe zabudat, je legitimita klientovej poziadavky vo vztahu
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k poskytovanej sluzbe. Znamena to, ze pracovnik poradne by si mal
uvedomovat svoje kompetencie vroli poradcu a pripadné
poziadavky nad rédmec jeho kompetencie smerovat na prislusné
organizacie Ci k inym moznostiam pomoci. Nie kazdy ¢lovek, ktory sa
na internetovl poradnu obrati, poznd moznosti danej poradne. Je
Ulohou poradcu vediet rozpoznat zdkazku a zvazit ¢i spadéd do ramca

poradcovych kompetencii a sluzieb, ktoré poradna pontka.

polupraca Klient — poradca
Spolupraca klienta a poradcu spoéiva v naplfiani dohodnutého
a jasne formulovaného ciela. z tohto dévodu je potrebné stanovit si
ciel, ktory je konkrétny a splnitelny, aby ani klient ani poradca
neprezivali frustrdciu z nedosiahnutelnych ocakéavani. Zazitok
Uspechu vie navyse povzbudit obe strany k dalsej spolupraci.

Kroky k dosiahnutiu ciela robi klient sém, poradca ho vtomto
procese spravnymi otdzkami podnecuje k rozmyslaniu a kreativite
v hladani rieseni. Otdzky poradca kladie skér pre to, aby vyvolaval
podnetné zazitky/prezivanie klienta. Ak otadzky vyvolavaju prezivanie
ziaduUcej reality, mozu byt liecivé sami o sebe. Otazky poradcu tak
spoluvytvaraju klientovu Ziadlcu skisenost a tato skisenost sa stava
klientovou sucastou. (Freedman, Combs, 2009).

Pocas celého dialégu si poradca overuje uzito¢nost spoluprace
s klientom a mieru naplnania stanovenej zékazky a dosiahnutie ciela.

hrnutie, spatna vazba a zaver
Pri dojednanom cieli ma poradca iklient hned od zaciatku jasnd
predstavu, ako bude vyzerat situdcia na konci spolupréace.
v okamihu, ked klient ziska to, ¢o od spoluprace ocakaval, sa proces
spoluprace s poradcom kondi. Nie vzdy je vSak na jeho konci klient
zbaveny problému a situacia vyriesena.

Vo vadésine pripadov klient prostrednictvom chat-rozhovoru ziskava
schopnost Celit a samostatne riesit svoje tazkosti v Zivote.
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Zaver chat-rozhovoru v sebe nesie zhrnutie vysledkov spoluprace,
aby klient vedel pomenovat, s ¢im odchadza aco si odnasa do
svojho Zivota a situacii, v ktorych sa nachadza.

Je v poriadku, ak si poradca vypyta ispatnd vazbu na vzadjomnu
spoluprédcu. Téd pomdha samotnému poradcovi vidiet proces
spoluprace z klientovho pohladu a rozpoznat tzv. ,svetlé momenty”,
ktoré klienta pohli smerom krieseniu a spokojnosti. Taktiez pre
klienta je spatna vazba uzitocnym sumarom, v ktorom si méze plne
uvedomit prinos chat-rozhovoru do jeho bezného Zivota.

vicenia a Ulohy
fazka na zamyslenie

Ktoru Cast rozhovoru s klientom povazujete za klicovu a preco?

ole-play: ,Pomahajoci dialog”

Nécvik pomahajuceho rozhovoru vo dvojiciach. Jeden z dvojice
sa stava klientom, ktory prindsa problém. Druhy z dvojice s nim
z pozicie poradcu vedie dialég. Treti je vroli pozorovatela
a zaznamenava proces dialdgu. Po ukonceni 30 min. dialégu
nasleduje reflexia spokojnosti, metdd a procesu.
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omaca Uloha: Vgroba ,fahaku”

Vypracujte si repertodr otdzok na rozvijanie dialégu s klientom.

Otazky formulujte tak, aby boli otvorené, smerujice k rieseniu
a porozumeniu klienta.

Repertoar otdzok bude méct sluzit ako pombcka i neskdr vo vase;
sluzbe.
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aklady krizovej infervencie
v prostredi internetu

Distanc¢né poradne su casto vdaka lepsSej dostupnosti a moznosti
anonymity vyhladdvanou formou pomoci prave vtak Specifickych
situdciach, akymi su krizové situéacie. Pracovnici poradne su casto
vystaveni velkému tlaku, ktory moze pramenit z ich strachu o klienta
a z vlastnej neistoty, ¢i dokdzu danému klientovi adekvéatne pomoct.
Klient v krize je totiz Specificky prave nekontrolovatelnymi emdéciami,
neuvdzenym konanim v afekte, & prejavmi Soku alebo inymi
skratovymi reakciami. Klient byva zaplaveny vlastnymi emadciami
a situaciou natolko, ze nie je schopny vyuzit vlastné zdroje pre
hladanie riesenia, hoci za normalnej situacie by to dokazal. v takejto
situdcii prichddza na scénu poradca, ktory mu pomaha - cez chat
a teda pisomnou formou - ziskat spat stratend rovnovahu a upokojit
silné emdcie.

riza a krizova intervencia

O krize hovorime prevazne vtedy, ak nastanu v zivote klienta udalosti
alebo zazitky, ktoré prichddzaju necakane, spravidla prinésaju straty,
maju charakter ohrozenia, spochybnuju ciele ahodnoty zivota,
alebo otrast zadkladnymi predpokladmi cloveka o sebe, svete
a fungovani v nom. Krizovou situadciou nemusia byt vyslovene iba
katastrofické udalosti, ¢i tazké trestné ciny alebo tragédie. Zalezi od
klienta a jeho prezivania, jeho frustracnej tolerancie, ale i samotnej
necakanej situacie, ktord nim otrasie natolko, Zze sa dostdva do
onoho krizového stavu.

Krizovou situdciou sa rucaju klientove zakladné predpoklady
o zivote. Pritomné su: nédhlost prichodu necakanej ohrozujucej
situdcie areakcie na nu, zaplavenost klienta jeho emdciami

® Porov.: Spatenkovd, N. et al. (2011). Krizova intervence pro praxi. 2. aktualizované
a doplnéné vydani. Praha. Grada.
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a situaciou, neschopnost detekcie a pouzivania vlastnych zdrojov,
klienti maju pocit chybajiucej moznosti kontroly svojich emdcii,
spravania a situacie. Ulohou krizovej intervencie je teda prinavratit
klientovi schopnost opat vnimat svoje moznosti, kompetencie
a slobodu volby, aby tak dostal situdciu pod kontrolu.

0 pomaha?
Je zrejmé, ze na dialku a zdroven v akdtnom stave je tazko zasiahnut
tak, aby bola klientova situacia Uplne vyriesend. To, ¢o je vsSak
primarnym cielom pracovnika poskytujuceho distancné poradenstvo
je vprvom rade dostat klienta do bezpecia a stabilizovat ho do
doby, kedy je mozné poskytnit mu nasledni pomoc, ak je to
potrebné.

Poradca vedie s klientom v krize neustély dialég, aby s nim udrzoval
kontakt. Rozhovor vedie viac na rovine kognitivnej, ¢ize sa nevenuje
priliSnému rozoberaniu emdacii, ktoré by tak mohli iba vzrast, ale
orientuje sa na preskimavanie faktov udalosti, okolnosti a detekciu
jeho potrieb. Podporuje tzv. Struktirované rozpravanie.

Je dblezité poznamenat, ze poradca by nemal u klienta ,néasilne”
brzdit a potladcat jeho emocionélne reakcie, ako ani ddvat mu falosné
nadeje. Dialég vedie poukazujic mu na to, Ze jeho preZivanie je
normalne vzhladom ktomu, ¢o nenormélne sa mu stalo - ze ide
o normalnu reakciu v nenormilnej situacii. ztohto dévodu
zaobchadzame sklientom ako so svojpravnou akompetentnou
osobou. Normalizujeme a stabilizujeme situaciu ajeho prezivanie,
pricom reSpektujeme zvladdacie mechanizmy klienta
a normalizujeme ich. Planujeme spolocne najblizsie kroky a nie celd
jeho buddcnost. Orientujeme pritom klienta priméarne na jeho
socialnu siet a informujeme ho zrozumitelne o moZnostiach riesenia
situacie a pomoci.
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0 nepomaha?

e UtesSovanie, moralizovanie, poucovanie, napominanie,
davanie ,dobrych rad”

 Brzdenie anutenie kpotlacaniu emocionalnych reakcii
(.Nepla¢, vzchop sa...”)

¢ Vynucovanie rychlych rozhodnuti (,Tak ako teda? Co vlastne
teraz chces robit?")

e Bagatelizacia intenzivnych prejavov krizovej reakcie klienta
(,To ni¢ nie je, to prejde.”)

* Bagatelizacia problému, ktory je pric¢inou krizovej reakcie.

Dobra krizova intervencia konci tam, kde klient dosiahne schopnost
prezivat a nazerat na svoju situaciu sdm za seba a je schopny alebo
rozhodnuty v pripade potreby vyhladat odbornd pomoc, ak je to
potrebné, ¢i riesit svoju situaciu konkrétnymi naplanovanymi
vedomymi krokmi.

fabilizacné techniky

Pri krizovej intervencii vela zavisi od poradcu, ktory za takychto
okolnosti voli ¢asto i direktivnejsi styl komunikécie, kedy zastava rolu
akejsi kontroly. Udrzat si chladnd hlavu a nepanikarit s klientom si
ziada davku trpezlivosti asilnd odolnost voci zatazi. Vtedy moze
vyuzivat rbézne stabilizacné techniky. Bezne sa pouzivaju pri
opatovnom prezivani traumy, flashbackoch, alebo akitnom
prezivani traumy, ¢i silnych negativnych pocitov i zaplaveni s cielom
vratit klienta spat do aktuélnej reédlnej situdcie. Nemusi vsak byt
pravidlom zamerat ich iba na klienta, ale mézu sluzit i k upokojeniu
poradcu samotného. (Sevéikova, 2007)

Grounding (spevnujuce techniky) - ide o smerovanie na to, o je
pritomné ,tu ateraz”, nadviazanie a neustadle udrziavanie kontaktu
stym, s cielom presmerovania pozornosti inam. U&inné ukotvenie sa
v priestore, Case, vlastnom tele, na ¢o sluzi pozorovanie vlastného
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tela, dychania, vnimanie okolia a jeho detailov a pod., opis miesta,
kde sa klient nachédza, ¢o vidi klient okolo seba, ¢o vidi pri pohlade
z okna, akd je jeho izba, aké tam méa zariadenie, akej je farby a pod.

Relaxacné (uvolnujluce) techniky - rézne ,bezpecné” imaginacie,
napinanie a uvolfiovanie svalov. Pozorovanie vlastného dychania,
spolocné asistované dychanie. Predstavenie si bezpecného miesta,
bezpecného ¢loveka, bezpecného zazitku.

vicenia a Ulohy
tazka na zamyslenie

Co potrebuje klient v stave akutnej krizy? Co mu vie dat pracovnik
internetovej poradne a ¢o nevie poskytnut?

ole-play: .Krizovg dialog”

Néacvik krizového rozhovoru vo dvojiciach. Jeden z dvojice sa
stdva klientom, ktory prindsa prezivanie krizovej situacie. Druhy
z dvojice snim z pozicie poradcu vedie dialdg. Treti je vroli
pozorovatela azaznamendva proces dialégu. Po ukonceni 30
min. dialégu nasleduje reflexia spokojnosti, metdéd a procesu.
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omaca Uloha: .Moja stabilita”

Porozmyslajte o tom, ako viete ziskat spat stratent rovnovéhu. Co
mate osvedcené aviete otom, Ze to méa na vas upokojujuci
ucinok. Ako pracujete pod stresom a co robite, ked sa chcete
upokojit? Vysledky vasho premyslania spiste do kratkeho
zoznamu, ktory bude predstavovat suhrn vasich vlastnych
stabiliza¢nych technik.
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ranice a rizika pomahajoceho
vziahu

Déverna atmosféra rozhovorov, citlivé osobné témy a vplyv efektu
disinhibicie na internete mo6ze spdsobit, Ze vztahy klienta a poradcu
rychlo prekracuji medze poradenstva, kedy sa klient, ale casto
i poradca, fixuje na ich spolo¢ny kontakt a proces spoluprace. Klienti
sa moOzu stavat zavislymi na pozornosti a slovach poradcu. Poradca
zas moze prekracovat hranice profesionality, ¢i uz v rovine vztahovej,
¢i rovine zastavajucej roly pomahajuceho pracovnika.

Indikdtormi prekracovania kompetencii zo strany poradcu je
ponukana evidentne nadmerna pomoc, kedy sa poradca snazi riesit
problémy za klienta, ¢asto vdomneni klientovho odbremenenia, ¢i
efektivnejsej ,pomoci”, zrychlenia néajdenia rieseni a pod. Tymto
spravanim vsak poradca berie klientovi moznost osobného
vyrovnania sa so zatazovou situaciou takym spodsobom, ktory je
klientovi vlastny a nadmernou starostlivostou o klienta ho obera
o moznost hladania a uchopovania vlastnej schopnosti zvladat
situaciu.

Inokedy sa stdva, Ze sa poradca nadmerne obetlva pre klienta.
Varovnymi znakmi su neustdle premyslanie nad klientom ajeho
zivotnou situaciou, prispdsobovanie vlastného osobného Zivota
tomu, aby poradca mohol byt v kontakte s klientom vtedy, ked' to
klientovi vyhovuje, ¢&i vtedy, ked to klient ,potrebuje” ato casto na
Ukor seba samého asvojho cCasu, ¢i profesiondlnych iosobnych
moznosti. Vtedy sa poradca v dobrom Umysle sprava ku klientovi
ako k osobe neschopnej vlastnej autondémie, osobe zavislej na
starostlivosti pracovnika a tym mu znemoznuje hladat vlastné zdroje
a rieSenia, cCize ho nadmernou starostlivostou ochromuje vodi
¢innosti a zvlddaniu svojho Zivota. Nadmerna starostlivost méze
klienta oslabit, udrzat ho nesamostatnym, ba dokonca ho
invalidizovat atak zneschopnit realizovanie rieSeni a zvladnutie
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zatazovej situacie. Ak si klient zacne v§imat, Ze poradca sa pre neho
nadmieru obetlva, ze sa kvoli nemu vycerpdva, moze zacat seba
vnimat ako zdroj urcitych problémov poradcu a zacne sa kontaktu
s poradcom vyhybat a tym sa pomahajuci vztah oslabi, ba az ukondi.
Inym prikladom je to, ked poradca zacne problémy svojho klienta
povazovat za jemu vlastné, teda akoby nastdval proces
sebaidentifikacie s klientovych Zivotom atym sa stierali vzdjomné
hranice. Ide o akési splyvanie, ktoré byva predovsetkym zaloZzené na
prilisSnom sucite. Je velmi délezité preto jasne rozliSovat medzi
empatiou a sUcitom. Pri empatii si dokdzeme predstavit a precitit, ¢o
klient preziva a pritom zostdvame sami sebou, pri sucite sa
s klientom stotoznime. Empatiou vytvarame priestor pre prezitie
jeho vlastnych pocitov, ¢im klientovi utvdrame moznost, aby sa
c¢asom postavil na vlastné nohy. Takdto pomoc potom poradcu
nevycerpava, ale naopak je obojstrannym zdrojom energie.

Zdé& sa akoby hranice v spolupréaci boli jednym z délezitych faktorov
pri préci s klientom. Ano je tomu tak. No stava sa, ze prave prisne
a striktné nastavenie hranic vo vztahu sklientom méZe po6sobit
kontraproduktivne. Prejavuje sa to silnym odstupom a chladnym
pristupom, c¢o mobéze posobit na klienta ako prejav silnegj
a neohrozenej osobnosti, ktord vyvolava prilisny respekt aZz pocity
strachu. Takéto postoje ma poradca casto vtedy, ked sa snazi
ochranit seba samého pred ,citlivou témou”, zranitelnostou, ¢i pred
typom klienta, ktory ,mu nesedi”.

Uzitocnym  opatrenim  pre elimindciu  vysSSie spominanych
disharménii  pomaéhajuceho  vztahu je  neustdla  reflexia
pomahajuceho procesu i seba samého zo strany poradcu. Délezité
je tiez otvaranie tychto tém v procese dialégu s klientom a to vtom
pripade, ak sa prekracovanie hranic deje z jeho strany. Ak sa hranice
stieraju zo strany poradcu, je dolezité tieto témy prindsat na
intervizie, respektive supervizie.
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Pre vzdjomnd Uspesnu spolupracu je potrebné mat na zreteli, ze
pomahajuci vztah je iba kratky spolocny Usek na Zivotnej ceste
poradcu a klienta ajeho ciele su diametralne odlisné ako ciele
beznych medziludskych vztahov. Tu si treba velmi doérazne
uvedomit, Ze internetové poradenstvo nesluzi ako prostriedok
sytenia socidlneho kontaktu ajeho hlavnym cielom je zvySovanie
kompetencii klienta ktomu, aby dokdzal viest kvalitnejsi
Existuju teda prirodzene v poméhajicom vztahu isté hranice, ktoré
uréuju rozdelenie kompetencii, pravomoci ¢i autority, ¢im sa
zmiernuje miera neporiadku a vznika urcity stupen poriadku a tak aj
bezpecdie pre dosahovanie cielov klienta i poradcu.

vicenia a Ulohy
azka na zamyslenie

Kde st moje osobné hranice pomoci voci klientovi (napr. v oblasti
procesu spoluprace, témy azadkazky) aako viem, ze ich uz
prekracujem?

vicenie: ,Lekarnicka pre poradcu”

Ucastnici sa rozdelia do skupin, pricom kazda spi$e zoznam
situacii, ktoré moézu byt pre poradcu v préci s klientom hrani¢né.
Nésledne vytvorte v skupinkdch ktymto hrani¢nym situdciam
databdzu opatreni, ktoré mozu byt uzitoc¢né pri praci s vlastnymi
hranicami a vzajomne si ich zdielajte.
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omaca Uloha: .Mgoje hranice”

Napiste kratku reflexiu, pocas ktorej sa zamyslite nad tym, ¢o by
Vam mohlo branit pri vykone vasej sluzby. véom by ste citili
konflikt so svojim svedomim, alebo o akej problematike by sa
Vam tazko s klientom hovorilo. Do reflexie skiste napisat ivas
osobny pohlad na to, ¢o o Vas takyto osobny konflikt vypoved3,
¢im to je, ze ho mate a ako sa s nim je mozné vysporiadat.
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sobnostng a profesionalny rast
Q podpora poradcov

sobnostng a profesionalny rast poradcov
Vykon préce poradcu je vo velkej miere ovplyvneny jeho
osobnostou. Osobné postoje, skidsenosti, vztah k [udom vseobecne,
motivacia, ako aj dalSie aspekty jeho osobnosti sa premietaju do
jeho kazdodennej prace. Viaceri odbornici sa zhodujd na tom, Ze
hlavnym pracovnym prostriedkom pracovnikov v pomahajicich
profesidch je ich vlastnd neopakovatelnd osobnost (napr. Kopfiva,
2000; Navratil, 2001; Mydlikova, Gabura, Schavel, 2002 a mnohi
dalsi). Preto pradca na osobnostnom raste je ddlezitou sucastou
poradcu internetovej poradne.

Popri tychto osobnostnych dispozicii su dblezité aj odborné
kompetencie poradcu. Pod nimi rozumieme zoskupenie
relevantnych vedomosti, zru¢nosti a postojov, ktoré:

* maju vplyv na podstatnu cast profesie poradcu (roly alebo
zodpovednosti)

* suUvisia s vykonnostou v praci

* sU meratelné voci opravnene prijatym standardom

* mozno zvySovat prostrednictvom tréningu a rozvijat (Lucia
and Lepsingera, 1999).

Je potrebné, aby si poradne zostavili svoj vlastny kompetenény
model poradcu, vzhladom na druh arozsah sluzieb, ktoré
poskytuju.

Dnes je uz nespochybnitelné, Ze sa pracovnici v pomahajicich
profesidch musia rozvijat a odborne rast celoZivotne azZe splnenie
predpisanych kvalifikacnych podmienok neznamenéd ukoncenie
procesu vzdeldvania. Pod odbornym rastom poradcu tak rozumieme

produkt ochoty aschopnosti otvéarat sa novym podnetom
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v profesionalnej roli aintegrovat ich do sprévania a postojov
(Havrdova, 1999).

Preto aj samotny odborny rast je kompetenciou poradcu a kazda
poradna by mala mat systém podpory svojich pracovnikov v tejto
oblasti.

ystém podpory poradcov
Poradcovia su zdkladom poskytovanych sluzieb internetove;
poradne. Odbornd starostlivost o poradcov je preto délezitou
sucastou manazmentu poradenskych sluzieb.

Poradca sa denne potyka s problémami a potrebami inych, preto
oblast podpory poradcov sa nemdéze zanedbédvat. Je Uulohou
poradne, aby pre svojich poradcov zabezpecdila efektivny systém
podpory, ktory zahffia supervizie, intervizie, celozivotné vzdelavanie,
ako aj potrebné priebezné hodnotenie.

upervizie

Cielom supervizie je zlepSovanie odbornych kompetencii poradcov
v roznych problémovych oblastiach, zdielanie svojich skisenosti
a hladanie dalSich moznych rieSeni pre efektivnu pracu s klientom.
Supervizne stretnutia sa stdvaju priestorom aj pre osobnd
sebareflexiu a psychohygienu ato tak vo vztahu ku klientovi ako aj
vo vztahu k ostatnym pracovnikom a vkonecnom désledku aj
k organizacii.

Vztah medzi poradcom asupervizorom je vztahom hlavne
poradenskym avzdeldvacim (v tom lepSom pripade sa ucia
obidvaja). Preto zédkladnymi aspektmi, na ktorych treba takyto vztah
budovat su: dialég, partnerstvo, transparentnost a zrelost. Takto sa

vytvori zdklad pre rozvoj osobnostného a profesionalneho
potencidlu poradcu.
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V supervizii je mozné vnimat vztah medzi poradcom a supervizorom
z dvoch uhlov pohladu. Jedno hladisko vymedzuje kvalitny ludsky
vztah a druhé funkény pracovny vztah.

Pri budovani kvalitného ludského vztahu odporicame vyjadrit hned
na zacCiatku spoluprace zdmer vytvorit vztah plny dévery, respektu,
empatie a opravdivosti, ¢o zucastnenych povzbudi, aby sa k sebe
spravali priamo a Uprimne.

Supervizia v sebe zahfna viacero elementov ako ucenie, vedenie,
poradenstvo a riadenie/kontrola. Ak by sa supervizia zamerala len
na niektoré z nich, stratila by svoj originalny vyznam. Pri budovani
funkéného pracovného vztahu medzi poradcom a supervizorom je
preto dobré riadit sa nasledujicimi principmi:

 Akceptovat druhych bez toho, aby sme sa snimi
identifikovali.

e Individualizovat (a popritom vidiet organizaciu ako celok).

e Zacat tam, kde sa poradca nachadza a zvolit tempo, ktoré je
mu primerane.

e Pomdct hladat andjst rieSenie anie imponovat rychlymi
rozhodnutiami.

e Zvolit spolupracu a nie sutaz.

Je potrebné si uvedomit, ze spravanie supervizora s jeho postojmi,
nazormi a hodnotami ovplyviuje poradcu ajeho vykon, preto je
potrebné, aby poradna klddla déraz na vyber takého supervizora,
ktory ma hodnoty, postoje a nadzory v sulade s filozofiou poradne.

Ked medzi supervizorom a poradcom dlhsi ¢as pretrvdva pocit
blizkosti a ndklonnosti, podporuje to urcitym spésobom zavislost
a hrozi tu nebezpecenstvo terapeutizovania namiesto odborného
sprevadzania. Je preto Ulohou poradne nastavit také procesy
striedania supervizorov, ktoré budu prinosom pre proces supervizie
svojich poradcov.
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nftervizie
Pod interviziou rozumieme kolegidlne poradenstvo spocivajuce na

rovnocennosti, dobrovolnosti a zodpovednosti. Ide teda o ,peer to
peer” podporu a pomoc. Jej cielom je praca na rozvoji vedomosti
a zru¢nosti, ako aj zlepsovania schopnosti poradcov aich pristupu
ku klientom. v intervizii sa vyuzivaju vedomosti a skisenosti kolegov,
¢o vedie k osohu pre toho, ktory nastoluje dany problém, ako aj
k rozsireniu vedomosti a schopnosti vsetkych zdcastnenych.

V intervizii sa diskutuje nielen o odbornych problémoch, proces
intervizie sa m6ze zameriavat aj na:

* akukolvek tazkost poradcu vo vztahu k odbornym témam,
klientom, ¢ obsahom sebareflexie,

* podanie kvalifikovanej spatnej vazby na vykon poradcu
a jeho posobenie v chat-rozhovoroch sklientmi z pohladu
skusenejsieho pracovnika,

* vytvorenie priestoru, kde si m6ze poradca ujasfiovat svoju
vlastnu rolu v poradni.

Individualnu interviziu, ako podporny néastroj pre poradcov
internetovej poradne, méze poradna vo vztahu ,kolega - kolega”
zabezpecdit prostrednictvom koordinatora poradne.

elozivotné vzdelavanie
Kazdy poradca potrebuje nielen udrziavat Uroven svojich vedomosti,
zruénosti a schopnosti, ale aj rast a rozvijat sa. Odborné vykonavanie
poradenskych sluzieb si preto vyzaduje systematické monitorovanie
vzdeldvacich potrieb poradcov a pripravu cielenych vzdeldvacich
programov.

V prvom rade by sa obsah vzdelavania mal zameriavat na naplinanie
kompetencii poradcov, zadefinovanych v idedlnom kompeten¢nom
modeli poradcu danej poradne. Tu vychddzame z premisy, Ze na
Slovensku nie je internetové poradenstvo formou chatu dostatocne
etablované v studijnych programoch vysokych $kél, zameranych na
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pomahajluce profesie. Je preto Ulohou poradne vytvarat prilezitosti
pre profesionalny rast svojich poradcov.

Dalsie ndmety na obsah celozivotného vzdelavania poradcov mézu
vychadzat tiez priamo od poradcov, prip. supervizora, zrkadliac
aktuadlnu  situdciu na internetovej poradni (prevladajica
problematika u klientov, préca so $pecifickou témou a pod.).

Osobnostny a profesiondlny rast je tiez Uzko spaty s najlepsim
zdrojom ucenia, ktorym je reflektovana skusenost. Ide
o vystihnutie prirodzeného procesu ucenia sa v kazdodennych
situaciach.

Ucenie na zaklade skusenosti sa sklada z nasledujucich stadir:

mat sklsenost
zhodnotit skiisenost

w N

vyvodit zavery zo sklsenosti
4. planovat dalsie kroky

Tento typ ucenia zahfma cyklus konania a reflexie v skutocnej situacii,
ktory v nas vyvolava nejaku skidsenost.

Vztahu ku klientom sa nedad ucit inak ako vkontakte snimi.
v prirodzenej situacii rieSenia konkrétneho problému je motivéacia
k u¢eniu najvysSia. Preto povazujeme ucenie sa konanim (a
naslednej reflexie) za velmi prospesné pri rozvijani osobnostného
a profesiondlneho rastu poradcu. Samozrejme, Ze pri tejto forme
ucenia sa je potrené zabezpecit pre nesklsenych poradcov
flexibilnG moznost spominanej intervizie, respektive pravidelnd
superviziu.

odnotenie profesionalneho rastu poradcu
Hodnotenie je nesmierne cennou sucastou procesu profesionalneho

rastu poradcu. Aby prinieslo svoje najcennejsie plody - uvedomenie
si vlastnej situacie - kde som a kam chcem ist dalej - je potrebné
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odbremenit ho v o najvacsej moznej miere od tenzii a pocitov
ohrozenia.

Havrdova (1999) rozlisuje dva zadkladné styly hodnotenia:

Klasifikujuci styl hodnotenia - je poznaceny obavami a strachom zo
strany hodnoteného, je to sStyl smerujici ku klasifikacii - triedi
hodnotenych na Uspesnych aneudspesnych. v praxi internetovej
poradne by mal byt tento Styl pouzivany predovsetkym pri
pociato¢nom nabore a vybere poradcov.

Rozvijajuci Styl hodnotenia - kladie dbéraz na hodnotenie ako
podporu procesu ucenia. Hodnotenie je v rdmci tohto Stylu vnimané
ako priebezny proces davania spatnej vazby uciacemu sa, ktord ho
vedie k rozoznavaniu jeho silnych a slabych stranok a naznacuje mu
cestu dalSieho rozvoja. Hodnotenie sa stdva periodickym zastavenim
a ohliadnutim na ceste profesionédlneho rozvoja poradcu a tento styl
vedenia, resp. hodnotenia povazujeme preto za vhodny pre
podporu profesionalneho rastu.

Je potrebné, aby si kazdd poradna zostavila kritéria hodnotenia
svojich poradcov. Pre tento Ucel méze posliuzit napriklad zostaveny
idedlny kompetencény model poradcu danej poradne.

vicenia a Ulohy
fazky na zamyslenie

Aké su moje silné a slabé stranky v stvislosti s mojou rolou
poradcu internetovej poradni?

V ¢om sa potrebujem zlepsit? Co na to potrebujem? Ak
potrebujem podporu a kto mi ju méze dat?
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omaca Uloha: .,M0oj akcng plan rozvoja”

Tvojou Ulohou je zostavit si svoj vlastny akény plan osobnostného
a profesionalneho rozvoja.
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sychohygiena poradcu

Prdca poradcu vinternetovej poradni sa radi medzi psychicky
naro¢né profesie. Poradca preziva kazdy den mnoZstvo situacii
a udalosti, ktoré konfrontuju jeho Zivot po profesiondlnej, ale aj
osobnej strdnke. Niektoré z nich pdsobia prijemne, iné neprijemne,
niektoré si pomahajuci pracovnik uvedomuje viac, iné menej, avsak
vsetky preziva. Niektoré ztohoto mnozstva podnetov sa pokusaju
narusit psychickd vyrovnanost, vyvolavaju uzkost, frustraciu, na ich
zéklade poradca preziva vnutorné aj vonkajsie konflikty.

Poradca by nemal preto zabudat na psychohygienu a mal by dbat aj
o svoje vlastné psychické i telesné zdravie a Zivotnu spokojnost.

sychohygiena poradcu
Viaceri odbornici, ktori sa otédzkami psychohygieny zaoberajq,
zostavili subor opatreni, postupov a poznatkov o spbsobe zivota
a spravania sa, ktoré umoznuju zachovat si audrzat psychické
(psychosomatické) zdravie. Tento subor zdsad a preventivnych
opatreni na udrzanie duSevného zdravia sa tyka hlavne oblasti:

* rezimu prace a odpocinku

* motivécie k plneniu povinnosti

e medziludskych vztahov

* spravnejvyzivy

e spanku

e fyzikdlnych faktorov pracovného prostredia
e zalub a hobby

e relaxacnych technik

Je ddblezité, aby poradca vykonaval pravidelnd psychohygienu, ktora
mu umozni zachovat si a udrzat psychické (psychosomatické) zdravie
v naro¢nych podmienkach tejto ndro¢nej pomahajicej profesie.
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fres v zivote poradcu
Pojem stres oznacuje charakteristickl fyziologicki odpoved na
poskodenie alebo ohrozenie organizmu, ktord sa prejavuje
prostrednictvom adaptac¢ného syndromu. Ten priamo ovplyviuje
zdravie tym, Ze vyvoldva nadmernd atrvald aktivaciu nervového
sympatického systému a nasledne poskodenie systému imunitného.

Udalosti, ktoré vyvolavaju stres sa nazyvaju stresory a reakcie na ne
stresova reakcia.

Poradca na internetovej poradni preziva Casto situacie, ktoré drazdia
jeho dusevné atelesné systémy abudia ho kakcii, avSak bez
moznosti tuto energii v nejakej akcii vybit.

Medzi priklady stresorov pocas vykonu poradenstva patri:

e frustracia ztoho, Zze nedokazem zaistit prostriedky k pokrytiu
potrieb klienta

* zvladdanie situacii, pre ktoré sa necitim dostatocne
profesionélne ¢i citovo pripraveny

e problematickd spolupraca s inymi institdciami

* |ahostajnost klienta voci vlastnému osudu avodi osudu
blizkych (neriesitelnost situacie bez aktivnhej spoluprace
klienta)

e pocit bezmocnosti v pripadoch, ked situacia klienta je tazka
a Casto objektivne bezvychodiskova

e ,nehmatatelnost vysledkov a Uspechov” a pod.

Reakcie poradcov na stresovu situaciu su rozlicné - niektori za¢nd
trpiet psychickymi alebo telesnymi tazkostami, zatial ¢o ini nielenze
netrpia ziadnymi tazkostami, ale stresova situacia je pre nich vyzvou
a vzbudiich zdujem.

Pre kazdého poradcu je doélezité poznat svoje vlastné sklony
k spbsobu reagovania na stres atak sa vystrihat hromadeniu
vnutorného napéatia. Pokial' poradca priznaky stresu prilis dlho
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prehliada, hrozi nebezpecenstvo, Ze ho zaplavia a ocitne sa v situacii
Casto oznacovanej ako ,syndréom vyhorenia”.

yndrom vyhorenia a jeho prevencia

Syndrém vyhorenia sa prejavuje predovsetkym u pracovnikov
pomahajucich profesii, medzi ktorych poradca internetovej poradne
urCite patri. Ide ostav emocného atelesného vycerpania
doprevadzaného stratou zadujmu o pracu, neddéverou k druhym,
depersonalizdciou klientov, stratou ,starostlivého” postoja,
cynizmom vodci klientom a hlbokym pocitom vlastného zlyhania,
nizkej morélky, sebaponizovanim, stratou zmyslu zivota, castymi
ochoreniami a telesnymi tazkostami.

Znacny podiel na tomto jave ma stres, ¢asova narocnost povolania,
administrativne zasahy, ktoré niekedy rusivo ovplyviuju pracu
a pod.

V nasledujucom texte popisujeme niekolko zdrojov, ktoré maju na
svedomi postupné dochadzanie ksyndromu vyhorenia, ako aj
moznosti prevencie (Hawkins, Shohet, 2004).

1. Nerealistické ocakavania vo vztahu k pomoci klientom a
k socidlnej zmene, ktoré vedu k neskorsej strate iluzii a apatii.
Strata dévery vo vlastné schopnosti ide ruka v ruke so stratou
zmysluplnosti samotnej prace.

Prevencia:

Uz do fazy odbornej pripravy poradcu by mala byt zaradené téma
,hranic” - naucit sa realisticky hodnotit a reflektovat 3 druhy
hranic:

e vlastné hranice - ¢o vydrzim, ¢o dokdzem, ¢o mbéZzem na
seba vziat a pritom zachovat sebestacnost a osobnu
zodpovednost klienta
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e hranice klienta - ¢o mdze uniest, dokazat, o sa mdze
v danom dase asituacii naucit, ¢o dokdze zmenit, aku
podporu k tomu potrebuje

* hranice systému - kto za ¢o zodpoveda, aké su readlne

moznosti pomoci, podpory, zmeny a pod.

Vyznamnu Ulohu pri hladani hranic v konkrétnych situaciach

zohrava supervizia.

2. Poradca sa prestal ucit - opakuje rovnaké vzorce prace
s klientom, k novym klientom pristupuje ako
k reprezentantom toho, c¢o poznal zpredchadzajicich
skusenosti. Chyba individuélny pristup ku klientom, objavuju
sa naznaky nereSpektovania zakladnych etickych principov

prace s klientom.

Prevencia:

Vytvéranie stimulujiceho prostredia s moznostou kontinualneho
profesiondlneho rastu, vzdeldvania sa, timovej spoluprace
a rozvojovej supervizie.

3. Workoholizmus - intenzivhe angazovanie sa v pomoci po
dlhd dobu, bez toho, aby si poradca ustriehol zndmky stresu
a neustale vycerpava zdroje sily bez toho, aby ich doplnoval.
To spravidla nakoniec vedie k pocitu, Zze uz nie je z coho

davat.
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Prevencia:

Pri prevencii azvlddani stresu hraju délezitu rolu nasledujuce
oblasti:

e Zivotny $tyl - pohyb, vyziva, spanok. Niektori poradcovia si
potrebuju ustriehnut, aby ich profesiondlne zaujmy
nepohltili vSetok ich volny &as, aby im zostal priestor na
konicky, kultdru a spolocensky zivot.

* Medziludské vztahy - pre poradcov je velmi vyznamné
dobré a uspokojujice zazemie vo svojom osobnom zZivote.
Dlhodobé neriesené konflikty v sikromi energiu vysavaju.

e Prijatie seba samého - klienti potrebuju, aby ich poradca
prijal takych aki su, sich nedostatkami aj kvalitami. Tento
postoj potrebuje kazdy clovek zachovavat aj voci sebe
samému. Kto sa nema rad, plytvd energiu vo vndtornom
konflikte medzi skutoénym aidedlnym obrazom seba
samého. Ak poradca nevie prijat seba samého, nedokaze
to ani pri klientovi, o ho znova uvadza do konfliktu.

4. Teror prilezitosti - ide o nedostatok poriadku v zZivote -
neefektivny ,Casovy manaZzment” a o horsi kontakt s realitou
(chyba odhad, ¢o si vyzaduje kolko casu) a niekedy tiez
o neschopnost povedat rozhodné ,nie”.

Prevencia:
Nutnd je organizacia Casu - efektivny ,¢asovy manazment”.

Ak sa chce ¢lovek naucit lepsie hospodarit so svojim ¢asom, mal
by si:

e idedlne” rozvrhnut cas, ako ho chce vyuzivat (nielen
v praci, ale aj v stkromnom Zivote)
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* robit denny zdznam toho, akym spbésobom je jeho cas
prave rozvrhnuty a vyuzivany - pokusit sa zmapovat dvoj az
trojtyzdenné obdobie (v zamestnani a v sukromnom
Zivote)

e porovnat tento zdznam sideadlnym rozvrhom casu
a rozobrat rozdiely

e skusit prist na to, ¢o by sa malo urobit, aby sa znizili tieto
rozdiely a stanovit si konkrétne ciele, na ktoré sa moze

zamerat.

Nasledujluce praktické navrhy mézu napoméct poradcovi Ucinne
riadit svoj Cas:
1. Stanovit si priority vo svojej praci.
2. RozliSovat medzi naliehavymi Ulohami a zavazkami
a doélezitymi ulohami a zadvazkami.
3. Obmedzit mnozstvo preruseni pri praci na jednej tlohe.
4. Pokusit sa zjednotit ¢innosti jedného druhu a obmedzit
vykonavanie drobnych uloh a ¢innosti.
5. U

vyrieSit dany problém okamzite a nemusiet sa knemu

ohy riesit ,na jeden dych”. SnaZit sa co najcCastejsie

vracat.

6. Ztitulu svojej funkcie delegovat co najviac uloh na
ostatnych a venovat viac ¢asu praci, kde je osobny prinos
zasadny. Doverovat svojmu pracovnému timu.

7. Kazdy den vyhradit v asovom rozvrhu urcity cas na
relaxaciu, ¢o umozni néasledne pracovat ovela
efektivnejsie.

8. Vyuzit chvile najvacsej pohody aplne sa venovat
zalezitostiam, ktoré vyZzaduju sustredenie, dusevnu
energiu a vysoky stupen tvorivosti.

9. Stanovit si konkrétne aredlne ciele, ktoré je mozné
v prijatelnom ¢asovom Useku dosiahnut.
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V zZivote poradcu je dolezité venovat pozornost vlastnému systému
podpory a preberat zan zodpovednost, a zdroven aktivhe reagovat
na stresory v osobnom i profesionalnom Zivote.

vicenia a Ulohy
tazky na zamyslenie

Zamysli sa nad tym, ¢o ti zvyCajne spdsobuje stres a aké stresové
priznaky na sebe pozorujes. Odpovedz na nasledujice otazky:

1. Ktoré priznaky stresu na sebe pozorujes? Vypis vSetky priznaky,
ktoré si pocas stresovych situacii na sebe spozoroval.

2. Co ti v tvojom Zivote sposobuje najviac stresu?
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Do prvého stipca vtabulke vpi$ jednotlivé spdsoby ventildcie
stresu a do druhého stipca napi$, ako je kazdy z tychto postupov
ucinny (ako dobre funguje). Ak pouzivas viac ako 10 postupov,
napis do tabulky len tych desat, ktoré povazujes za najdélezitejsie

(najucinnejsie).

Moje sposoby ventilovania
stresu

Ucinnost tychto sposobov

Funguje to vel mi dcinne. ale dé da to
Celodenng viglet do fion aplikoval’ len cez Voiv;,fw i a ked jo dobré
/20
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fika v infernetovom poradenstve
Vseobecne sa etika definuje ako ststava mravnych noriem, moralka.
Etika a moralka su teda vzajomne prepojené. Upravuju vztahy k sebe
samym, ku svojim bliznym, k spoluobéanom i k celej spoloc¢nosti.

Celkovy systém etickych pravidiel je mozné konkretizovat a rozdelit
do viacerych podsystémov podla réznych kritérii.

Ak sa zvoli ako kritérium profesia, tak mozno vytvorit systém
profesionadlnej etiky - morélka obsiahnutd v normach, predpisoch,
v pravidlach spravania a v hodnoteni. Vytvorenie takéhoto etického
kédexu je ucelné hlavne kvéli formulacii vSeobecne platnych hodnét
danej profesie aidentifikovaniu oblasti s etickymi problémami v jej
praxi.

Zvlast pri novovznikajicej profesii apri jej formovani ma
profesionéalna etika sluzit k dspesnému plneniu profesionalnych uloh
a pomahat vypestovat schopnost samostatnej etickej orientacie pri
dosahovani profesiondlnych cielov. Je podstatné, aby aj klienti
pomahajucich profesii boli setickym kédexom danej profesie
oboznédmeni, a tak aj svoje ocakavania formulovali v silade s nim.

Kazdé internetova poradna by mala mat svoj eticky kddex, ktory by
obsahoval najma poZiadavku na vedomosti, zru¢nosti a skisenosti
poradcov, chranenie ddstojnosti klienta, netolerovanie predsudkov,
ponechanie plnej moci klientovi, prejav trvalého zaujmu o klienta,
profesionadlnu zodpovednost, zodpovednost za s$tandardnost
sluzieb, spolupracu s inymi a dodrziavanie dévernosti.

Poradca ku vztahu ku klientovi sa musi snazit o to, aby:

e klienta nijako neposkodil,

* nesledoval vlastny profit zo vztahu,

* minimalizoval ,davanie rad” klientovi a preferoval aktivny
pristup klienta k rieSeniu problému,
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e nekonal vmene svojho klienta anezastupoval ho na
verejnosti,

* nezneuzival svojho klienta finanéne, emociondlne ani
sexualne,

* boliinformécie pre neho prisne déverné,

* nebol pocas prace s klientom pod vplyvom alkoholu, drog
a pod.,

 nemal rasové a iné predsudky,

* nebol prave v emocionalnej krize,

* nezhadzoval kolegov a inych odbornikov,

* rozvijal svoje profesionadlne kompetencie, odborné znalosti
a zrucnosti,

e pracoval pod odbornou superviziou a pod.

V profesiach, ktorych objektom aj subjektom pracovnych aktivit sd
ludia, je schopnost samostatnej etickej orientacie pri dosahovani
profesionadlnych cielov sucastou zakladnych a nevyhnutnych
kvalifikaénych predpokladov daného odbornika.

Pri ndbore poradcov je potrebné, aby vedenie poradne vytvorilo pre
poradcov priestor k zozndmeniu sa s etickym kédexom danej sluzby
a zamysleniu sa, ako sa uvedené etické zasady a pravidlad naplinaju
a dodrziavaju v praxe, pripadne ako riesit vzniknuté etické problémy
a dilemy poradcov pocas poskytovania sluzieb.

Uloha supervizora je v tejto oblasti tiez dost zlozitd - musi sledovat
sam seba, aby sa v rdmci supervizie vzdy riadil etickymi pravidlami
a zaroven je jeho povinnostou sledovat to isté u poradcov a vediet
ich na vyznam moralnych principov upozornit.
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vicenia a Ulohy
fazky na zamyslenie

Som obozndmeny/a s etickym kédexom sluzby, v ktorej pracujem
ako poradca? Mam nejaki dilemy ohladne etickych otazok
suvisiacich s poskytovanim poradenskych sluzieb?

Stalo sa ti, ze si porusil etické principy danej sluzby, ktoru
poskytuje$? Ako Ta to ovplyvnilo?

omaca Oloha: ,Citanie etického kédexu
s porozumenim”

Tvojou Ulohou je osviezZit si pamat a prejst si désledne eticky
kddex vztahujuci sa na sluzbu, v ktorej pésobis ako poradca. Pri
prechadzani kédexom si zvyrazni tie Casti, ktorym rozumies na
menej ako 100 %. Pri najblizsej prilezitosti prekonzultuj tieto Casti
so svojim kolegom, pripadne nadriadenym, aby si im lepsie
porozumel.
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fandardy kvality poskytovania
sluzby

V nasej krajine existuje splet rbéznorodych sluzieb pomoci
ponukanych  verejnosti  distanc¢nou  formou, ktord vytvara
nejednoznacny obraz o poskytovateloch, sluzbach iich kvalite.
Nakolko klienti tychto sluzieb sa ¢asto zveruju so svojimi osobnymi
az intimnymi problémami a nie vzdy si musia uvedomovat rizikd
takto zdielanych informacii, je potrebné, aby bol zavedeny systém
merania kvality danych sluzieb, ktory by ludom pomohol klepse;
orientacii v ponuke tychto sluzieb.

Jeden znastrojov, ktory dokdze odmerat a potvrdit, pripadne
vyvratit tvrdenia o kvalite poskytovanych sluzieb, su standardy kvality
danej sluzby.

Standardy kvality distanénych sluzieb pomoci (dalej v texte
pouzivané aj v skratenej forme ,Standardy kvality”) boli na Slovensku
vytvorené na prelome rokov 2014-2015. Na ich tvorbe
spolupracovali zastupcovia narodnych aregionélnych organizacii
poskytujucich distancné sluzby pomoci, zamerané na podporu
a pomoc klientom pri zabezpecovani ich potrieb arieseni ich
nepriaznivej zivotnej situacie. Koordindtorom procesu vytvarania

tychto Standardov kvality bolo ob¢&ianske zdruzenie In&titut
PRIJATIA.

Standardy kvality sa vztahuju na organizacie poskytujice distanéné
sluzby pomoci prostrednictvom internetovej a/alebo telefonickej
krizovej intervencie, poradenstva a podpornych sluzieb. Maju za ciel
podporovat rozvoj a poskytovanie vysoko kvalitnych sluzieb
vSetkymi poskytovatelmi tym, ze poméhaju

e definovat, rozvijat a aplikovat ukazovatele kvality distancnych
sluzieb pomoci
* budovat vedomostnu zdkladniu v danej oblasti
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» definovat kritérid pre hodnotenie sluzieb a ich vykonu.
Tieto Standardy kvality maju tri ¢asti:

1. Pomenovanie pilierov kvality a ich definovanie
2. Pokyny k naplneniu daného piliera kvality
3. Nastroj na sebahodnotenie pre poskytovatelov sluzieb.

Medzi jednotlivé piliere kvality patria:
|. Standard pristupu ku klientom
IIl. Standard poskytovania sluzieb
ll. Personalny standard
IV. Legislativno-eticky standard
V. Standard rozvoja sluzieb
VI. Technologicky standard.

Pri kazdom pilieri je vypracovany viacliroviiovy zoznam pokynov
k naplneniu daného piliera kvality. Kazdy pilier je tak blizsie
charakterizovany jednotlivymi standardami (prva Uroven zoznamu
pokynov) a klt¢ovymi prvkami daného Standardu, ktoré sa k nemu
viazu (druhd a tretia Uroven zoznamu pokynov). Jednotlivé klucové
prvky daného Standardu pondkaju navod, ako naplnit dany
standard. Ich popis zaroven priblizuje prislusny kontext a suvislosti
jednotlivych $tandardov kvality (Standardy kvality distanénych
sluzieb pomoci, 2015).

Tieto standardy su zatial poskytovatelov distancnych sluzieb pomoci
nezavazné, avsak je urcite velmi prinosné, ked' sa kazdéa internetova
poradna s nimi obozndmi a nastlpi na cestu skvalithovania svojich
sluzieb. Predkladané Standardy kvality jej mozu posluzit ako vyborny
nastroj.
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vicenia a Ulohy
tazky na zamyslenie

Som obozndmeny/4 so Standardami kvality distanénych sluzieb
pomoci? Mam nejaké otazky ohladom tychto Standardov kvality?

omaca Uloha: . Kvalitnejsie sluzby”

Dohodni sa so svojim nadriadenym, pripadne so svojimi
kolegami, &m by si mohol/la prispiet k naplfaniu Standardov
kvality vo Vasej poradni. Mé6ze ist napriklad o vypracovanie
niektorej smernice, pripadne sa mézes angazovat pri merani
kvality Vami poskytovanych sluzieb a pod.

75



droje
Fischer, O., Milfajt, R. Etika pro socialni praci. Praha: Jabok, 2008.
223 s.ISBN 978-80-904137-3-3

Freedman, J.; Combs, G. Narativni psychoterapie. Praha: Portdl,
2009. 320 s. ISBN 9788073675493

Gabura, J.; Pruzinskd, J. Poradensky proces. Praha: Sociologické
nakladatelstvi SLON, 1995. 147 s. ISBN 80-85850-10-9

Gymerska, M., Zlevskd, D., Madro M., Fibichova, J., Vincov4, K., Hric,
F. Standardy kvality distanénych sluzieb pomoci. Bratislava: Institut
prijatia, o.z., 2015. ISBN 978-80-971933-1-7

Havrdova, Z. Kompetence v praxi socialni prace. Praha: Osmium,
1999. 167 s. ISBN 80-902081-8-5

Hawkins, P., Shohet, R. Supervize v poméhajicich profesich. Praha:
Portal, 2004. 208 s. ISBN 80-7178-715-9

Horskd B.; Laskova A.; Ptacek L. Internet jako cesta pomoci. Praha:
Slon, 2010. 198 s. ISBN 9788074190346

Kopfiva, K. Lidsky vztah jako soucast profese: Psychoterapeutické
kapitoly pro socialni, pedagogické a zdravotnické profese. Praha:
Portal, 2000. 147 s. ISBN 80-7178-492-X

Lucia, A. D.; Lepsinger, R. The art and science of competency
models: Pinpointing critical success factors in organizations. New
York: Pfeiffer, 1999. 197 s. ISBN 0- 7879-4602-8

Matousek, O. a kol. Metody a fizeni socialni prace. Praha: Portal,
2003b. 384 s. ISBN 80-7178-548-2

Mydlikova, E.; Gabura, J.; Schavel, M. Socidlne poradenstvo.
Bratislava: ASSP, 2005. 67 s. ISBN 80-968713-1-5

Navratil, P. Teorie a metody socialni prace. Brno: Marek Zeman,
2001.s. 168.ISBN 80-903070-0-0

76



Scherpner, M., Markert, W.R., Sitzenstuhl, |., Sprevadzanie v praxi
(vedenie), poradenstvo a ucenie: principy socidlnej prace. Dolny
Kubin: Peter Huba, 1999.

Schmidbauer, W. Psychickd uskali pomahajicich profesi. Praha:
Portal, 2000. 176 s. ISBN 80-7178-312-9

Spencer, L.; Spencer, S. Competence at Work: Models for superior
performance. New York: Wiley, 1993. 384 s. ISBN 0-47771-54809X

Striezenec, S. Uvod do socialnej préace. Il. vyd. Trnava: TRIPSOFT,
2001. 197 s. ISBN 8096829467

Sevéikovd, Andrea (2007). Stabilizaéné techniky aich vyuZitie
v psychoterapii. In: Psychiatria - Psychoterapia - Psychosomatika, 14,
2007, ¢. 4,s. 199-204. ISSN 1338-7030

Spatenkovéa, N. et al. Krizové intervence pro praxi. 2. aktualizované
a doplnéné vydéni. Praha: Grada, 2011. 200 s. ISBN
9788024726243

Ulehla, I. Uméni pomé&hat: u¢ebnice metod socialni prace. Praha:
Sociologické nakladatelstvi SLON, 1999. 128 s. ISBN 80-85850-69-9

Vybiral, Z. Psychologie komunikace. Praha: Portal, 2005. 319 s. ISBN
8071789984

77



Vytvorenie dokumentu bolo podporené z dotacie Ministerstva
skolstva, vedy, vyskumu a Sportu SR,
v rdmci PROGRAMOV PRE MLADEZ NA ROKY 2014 - 2020.

ISBN 978-80-971933-0-0






ISBN 978-80-971933-0-0

977880977193300

© INSTITUT PRIJATIA 2015




