Internetové poradenstvi




Internetové poradenstvi (IP) — poradenska sluzba klientdm, ktefi se ocitli v
situaci, pro jejiz reSeni vyhledavaji pomoc odbornikl prostfednictvim
internetu a zaroven nechtéji nebo nemohou komunikovat s odbornikem
telefonicky Ci osobné.

Déleni IP
— vyzor webovych stranek poradenskych instituci, poskytnuté
informace
— podle zplsobu komunikace

Prostrednictvim e-mailu
Prostfednictvim pisemného chatu
Prostfednictvim audiochatu (napr. Skype)

W N e

Prostrednictvim videochatu




Anonymita

Asynchronni komunikace — garance doby odpovédi
Vysoka dostupnost, disponibilita, nizkoprahovost
Nezavaznost

Urcita pozadovana technicka uroven

Princip trvanlivosti odpovéedi — moznost vraceni se klienta k
odpoveédi, vétsi diraz na to aby odpovéd obstala i po Case,
muze byt konzultovana s dalsimi lidmi v okoli, ...




Internetové poradenstvi nemuze:

* Nahrazovat klasickou psychoterapii
* Provadét diagnostiku klientova problému

* |nterpretovat situaci (objasnovat, vykladat zdroje a priciny
problému klienta)

* Poskytovat ,zarucené a univerzalni rady”

e Byt ,duvérnym pritelem klienta“ a nahrazovat jeho
prirozené prostredi

 Manipulovat klienta k rozhodnuti
* Navazovat klienta na organizaci a ji poskytovanou sluzbu
(zdroj L. Ptacek)




Internetové poradenstvi muze:

e Poskytnout emocni podporu klientovi (pochopeni, povzbuzeni,
oceneéni a dalsi)

* Legalizovat jeho pocity a prozivani

 Muze byt dobrym prvokontaktem (diky nému muze klient ziskat
divéru a rozhodnout se pro dalsi jind reseni)

* Poskytnout oveérené informace

* Nabizet ruzné varianty resSeni problému a potizi, rozsSirovat pohled
na danou vec

e Poskytnout duvéru a anonymitu, bezpecny kontakt
 Zplnomocnovat klienta k tomu, aby aktivneé resil svoji situaci
 Doprovazet klienta

(zdroj L. Ptacek)




prijeti elektronické posty

vyhledavani klienta v predchozich kontaktech
zjistovani zakdzky

formulace odpovedi

porovnani s jinymi maily, inspirace
konzultace s kolegou

odeslani odpoveédi




Ma ctyri zakladni casti:

4.

Pozdrav a osloveni klienta

Uvodni text = sumarizace dotazu — nastroj jak eliminovat, e
se s klientem uplné minu

Vysvétlujici a komentujici text — jiné moznosti, rozsireni
obzoru, navrh jiného kontaktu (pokud je treba)

Zakonceni odpovédi — vyslani na cestu




Informativni e-mail
Testovaci e-mail
Zneuzivajici e-mail
Naléhavy e-mail
Poradensky e-mail




