SUPERVIZE V OBLASTI E-MAILOVEHO PORADENSTVI

PhDr. Michal Horak, PhDr. Andrea Laskova

Tento pFisp&vek vychazi z na8i zkuSenosti supervizorl internetového poradenstvi a jeho cilem je
poskytnout ndhled na supervizi v této oblasti. NaSim zdmérem je uchopit tuto specifickou formu
supervize ramcové, nikoli vy8erpdvajicim zplsobem.

SPECIFIKA SUPERVIZE V E-MAILOVEM PORADENSTVI

Supervize v rdmci e-mailového poradenstvi v obecné rovin€ musi zcela jist& respektovat zakladni
principy supervize. CoZ je v prvé Fadé nosny, dlvéryplny vztah mezi supervizorem a supervidovanym
umoZiujici otevfenou komunikaci. V kaZdé oblasti, kde je supervize pracovniky uZivana, ma
konkrétni supervize sva specifika dana oblasti, ve které je realizovana. V pFipadé e-mailového
poradenstvi je bezpochyby vyhodou supervizorova zkuSenost s psanym kontaktem mezi pracovnikem
a klientem. Pisemny kontakt je pravé tim nejvétSim specifikem v rdmci internetového poradenstvi.
Pro tento Clanek zam&rné ponechavame stranou legitimni témata supervize internetové poradny
zabyvajici se tymem a jeho fungovanim.

Realnost kontaktu

V internetovém poradenstvi se vZdy v€nujeme redlnému kontaktu mezi pracovnikem a klientem na
rozdil od supervize napfiklad poradenského rozhovoru, kdy pracujeme pouze s realitou pracovnika a
jeho vnimanim uskuteCné&ného kontaktu. JestliZze kontakt neni zaznamenan na zvukové nebo video
nahravce, je vtomto pFipad€ definovan postoji, vzpominkami, interpretacemi pracovnika. Pisemny
kontakt mezi pracovnikem a klientem je mnohem bliZe realité prob&hlé intervence. O kompletni
realité bychom mohli uvaZovat pouze v pFipadé&, Ze bychom znali pFesné vyznamy jednotlivych slov
psanych pisatelem a jednotlivé vyznamy slov Stenych pFijemcem odpovédi.

MoZnost supervize odpov&di pFed odeslanim

Jakykoliv kontakt Ize supervidovat jeSté pFed odeslanim klientovi internetové poradny. U osobnich
kontakt( s klienty mlZeme supervidovat spiSe jiZ probéhlou intervenci nebo se pFipravit na
navazujici setkani s klientem. Specifikum v internetovém poradenstvi tvofi tedy moZnost
supervidovat prvni kontakt s klientem. Tato forma supervize je vyuZivana pFevaZné u obtiZnych
kontakt(, stejn& tak miZe byt pFinosnd i u kontaktu zdanlivé standardniho.

Supervize pFi tvorb& odpove&di

Supervizor miZe byt k dispozici supervidovanému pFimo ve chvili vytvaFeni odpovédi klientovi a tim
mit vhled do samotného prib&hu price supervidovaného. Tato podoba supervize umoZiuje
supervizorovi pFfimo vstupovat do procesu intervence svymi dotazy, poznamkami, komentati, coZ

v pFipadé supervize poradenského rozhovoru neni moZné. Supervizor byva u osobniho kontaktu
pouze pasivnim pozorovatelem.

Supervize pisemného projevu
Pisemny kontakt mezi klientem a pracovnikem je jedineCnym pFedmé&tem supervize tohoto typu
poradenstvi. Jsme si védomi faktu, Ze mUZe dochéazet k pisemnému kontaktu mezi pracovnikem a



klientem i v jinych typech poradenstvi, nicméné specifikum internetového poradenstvi je vtom, Ze
pisemna komunikace je primarni.

PROCES SUPERVIZE

Nabizime vdm néa$ osvédGeny zplisob vedeni procesu supervize e-mailového kontaktu, ktery
pouZivame témé&r sedm let.

A) Zamé&Feny na jeden kontakt

Cteni nahlas. Hlasité &teni napsaného textu velmi asto jiZ samo o sob& pFinasi novy pohled pisatele
na kontakt samotny. Rovné&Z pfeCtenim supervidovaného kontaktu si supervizor i moZni dalSi
UGastnici supervize vytvareji velmi dlleZity prvni dojem z celku kontaktu.

Otéazka na kritérium vyb&ru. Pro naslednou supervizi byva Gasto pFinosné zjistit, z jakého dlvodu
vybral supervidovany pravé tento e-mail na supervizi. Jinymi slovy, co bylo kli€ovym kritériem pro
vybér. N&kteFi supervidovani vybiraji e-maily, které vzbuzuji specifické pocity, jini podle subjektivné
vhimané obtiZnosti tématu, jini zcela intuitivn& a dalSi, ktefi nevédi, co na tento e-mail odpovédét.

Cil supervize. Pro Usp&8nou supervizi je dlleZita precizni formulace cile v supervizi, coZ pro nas
znamena jasné vyjadrenii toho, co chce supervidovany na supervizi zjistit, popfipad€ Ceho chce
dosahnout, respektive co ma byt vysledkem supervize. Zname v8ak i situace, kdy formulace zakazky
neni v tento okamZik procesu moZna. MiZeme k ni spole&né se supervidovanym dospé&t pozdé&ji.

Diskuse nad e-mailem. | v pFipadg, Ze cilem neni ziskat primarn& zp&tnou vazbu od supervizora a
dal8ich supervidovanych na e-mail samotny, byva prosp&Sné umoZnit pro tuto zp€tnou vazbu
prostor a Gas. Diskuse mliZe byt také zamé&Fena k sdileni zkuSenosti, jak by na dany kontakt reagovali
jini pracovnici. Samotni supervidovani prave tuto ast procesu zp€tn& hodnoti velmi Casto jako
inspirativni a pFinosnou.

Reflexe zakazky klienta. Pro uspokojivou odpovéd je nejdiileZit&jSi spravné pochopeni a uchopeni
zakazky klienta. Proto na tomto misté supervidovany ozFejmuje, jak zakazku klienta pochopil — jak
rozumi tomu, co klient od poradny chce - a jakou zvolil strategii k jejimu naplnéni. V pFipadé
skupinové supervize miZe byt pFinosné zjistit, kde vnimaji zakazku klienta ostatni Ggastnici
supervize.

Napln&ni cile supervize — souvisi s konkrétn& formulovanym cilem supervidovaného, kterého mlZe
byt dosaZeno rliznymi zplsoby za podpory supervizora a ostatnich ziastnénych (napF. porozuméni
pocitlim, které e-mailovy kontakt v pracovnikovi vyvolava, hledani adekvatni strategie odpovédi,
zpétna vazba na osobni styl pracovnika atd.)

Shrnuti supervidovaného. Na zavér supervize je dlleZita reflexe procesu supervize u
supervidovaného a shrnuti pFinosu supervize stejné jako dosaZeni 6i nedosaZeni cill.

B) Zamé&Feny na opakovany kontakt

Supervize zamé&Fena na opakovany kontakt v internetovém poradenstvi nabizi unikatni moZnost
podrobného sledovani vyvoje kontaktu v Gase. Tato moZnost umoZiuje reflexi strategie intervence a
reflexi efektivity této strategie. NapFiklad pokud strategii u n€jakého kontaktu od prvniho emailu je
pFeposlani klienta na specializované pracovisté a po nékolika opakujicich se vymeé&nach neni tohoto



dosaZeno, umoZiuje tento fakt inspirativni reflexi neefektivni strategie. Déle je zde zajimava
moZnost pFi kontaktovani poradny od klienta, ktery byl v interakci s poradnou v minulosti, sledovani
identiCnosti, §i zm&ny tématu a reflexe efektivity minulé intervence. Klient si v opakovaném kontaktu
s poradnou vytvafi specificky vztah k poradné a stejné tak tym odpovidajicich si vytvaFi vztah s timto
klientem. Tento vztah a jeho projevy v pisemné komunikaci je bezpochyby dileZitym tématem
supervize.

C) Zamé&Feny na pracovnika poradny

V ramci supervize pracovnika internetové poradny je moZné se zamé&fit na subjektivn& vnimané silné
a slabé stranky pracovnika. Co konkrétni pracovnik vnima jako subjektivn€ obtiZna témata a co jako
témata snadna. Stejné tak miZe byt supervize zamé&Fena na individudlni styl psaného projevu a
nejCast&j3i strategie intervence. Podkladem pro tento druh supervize mohou byt ndhodné& vybrané
kontakty s klientem, kdy je moZné se zamé&Fit na to, co maji tyto odpovédi spoleCného, tedy to, co
vytvaFi osobni styl pracovnika.

D) Zamé&Feny na styl internetové poradny

Souhrnem jednotlivych osobnich styll pracovniki internetové poradny vznikd celkovy styl, ktery
vytvafi dileZity obecny dojem na klienty poradny. KaZdy tento specificky styl je atraktivni pro
specifickou skupinu klientd, ktera diky tomu kontaktuje internetovou poradnu. Pro nahled na styl
internetové poradny je dileZity pohled vné tymu, ktery miZe nabidnout pravé supervizor.
Inspirativnimi tématy jsou napFiklad vitana/nevitana témata v poradné ve vztahu k opakovanym a
jednordzovym kontaktlim. Podkladem pro tuto supervizi mohou byt také ndhodné& vybrané emailové
kontakty se zamé&rem objeveni toho, co maji tyto kontakty spoleCné a reflexe jejich vyvoje.

NEJCASTEJSi SUPERVIZNI TEMATA

Z mnohaleté supervizni Ginnosti e-mailového poradenstvi mliZeme konstatovat, Ze k nejCasté&jSim
supervizim tématlim zamé&Fenych na pFipadovou supervizi (préci s klientem) patFi: pFib&hy klientl
se suicidalni tematikou, pFib&hy, které né&jak souvisi s oznamovaci povinnosti pracovnika (napfiklad
zneuZivani a tyrani déti), pFib&hy, které koresponduji s osobni zkuSenosti pracovnika nebo s jeho
slepym mistem, opakované kontakty, které se zacyklily a ukonGovani spoluprace s klientem.

ETIKA SUPERVIZE E-MAILOVEHO PORADENSTVi

Podobné jako v celé oblasti supervize, je tfeba mit na zFeteli etické zdsady poskytovani supervize.

V internetovém poradenstvi neni moZné kaZdého klienta informovat o tom, Ze na pracoviSti probiha
supervize a Zadat jej o souhlas, tak jak stanovi Eticky kodex supervize (www.supervize.eu). Nicméné
je tFeba klienta srozumiteln& informovat alespofi na webovych strankach poradny s tim, Ze jméno
supervizora by mélo byt rovné&Z zvefejnéno.

K dal8im etickym aspektlim pFimo souvisejicim s internetovym poradenstvim patFi co nejdisledné;si
ochrana materiall, které pFinaSeji pracovnici na supervizni setkani. NedoporuGujeme pFeposilat
e-maily klienta z poradny k supervizorovi a naopak, vyti§t€né e-maily musi byt po supervizi
skartovany. Supervizni material musi byt ochranén tak, aby se nedostal do nepovolanych rukou.
JestliZe e-mail klienta prezentujeme na individualni Ci skupinové supervizi, vZdy je nutné
anonymizovat vSechny Udaje, které by mohly vést k identifikaci klienta — misto jména lze pouZit
napFiklad zkratky, doporuCuje se vymazat pFipadnou adresu klienta atd. RovnéZ je nutné odstranit


http://www.supervize.eu/

e-mailovou adresu klienta. SamozFejmé je dodrZovani povinnosti mi€enlivosti nejenom o klientové
pFib&hu, ale i o celém prlb&hu supervize.

POZADAVKY NA SUPERVIZORA

ProtoZe v Ceské republice zatim neexistuje jednotny tzus v tom, kdo m(iZe vykondavat profesi
supervizora a neexistuje ani jejich licencovani Gi regulovand akreditace, miZeme se orientovat jen
podle dil8ich aktivit profesnich organizaci anebo poskytovatell superviznich vycvikd, kteFi se pokou§i
nastavovat poZadavky na supervizory. Podle na8ich zkuSenosti je zdkladem absolvovani
terapeutického a supervizniho vycviku. Pokud poskytujeme supervizi e-mailového poradenstvi,
vidime jako pFinosné mit dlouhodobé&jsi zkuSenost s pfimym poskytovanim tohoto typu poradenstvi
vEetné vycviku v e-mailovém poradenstvi. Stale v8ak zlistava faktem, Ze vyb&r konkrétniho
supervizora je na supervidovaném, pfipadné& na tymu dané organizace.
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